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RESUMEN DE TESIS

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001 EN EL CLUB TENNIS DE
MIRAFLORES.

El presente tema de tesis tiene como objetivo la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma internacional 1ISO 9001 a un Club de Tenis. Consta de cinco capitulos:

En el primer capitulo, Marco Tedrico se definen los objetivos de la tesis, la problematica actual
y definiciones sobre la calidad. Asimismo se explica los principios de un Sistema de Gestion de

Calidad y la familia de normas que forman 1SO 9000.

En el segundo capitulo trata sobre la organizacién del Club Terrazas, desde dos puntos de
vistas: el Estatutario y el Administrativo. Luego se describe el diagnéstico inicial al Club
respecto al grado de cumplimiento de los requisitos de la norma internacional ISO 9001.
También, se describe un Benchmarking, en donde se menciona los Clubes certificados con la
norma I1SO 9001, las entrevistas a personas involucradas a Clubes, y finalmente se detalla un
Analisis FODA para las estrategias de la organizacion.

En el tercer capitulo, trata sobre el andlisis y mejora de procesos criticos que dan respuesta a
la problematica del Club, identificando sus causas; y asi proponer acciones de mejora acorde a

la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

En el cuarto capitulo, se propone el Sistema de Gestion de Calidad al Club Terrazas,
describiendo: el Mapa de Procesos, politicas, manuales, procedimientos, instrucciones,
formatos bases para la organizacion. Finalmente se propone una estructura organizativa al

Club Terrazas acorde a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad propuesto.

Finalmente, en el quinto capitulo se propone el Plan de Implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad definiendo las actividades, los entregables y el Cronograma de Implementacion.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TENEZ,

5 \\‘\T % | UNIVERSIDAD
TESIS PUCP % CATOIICA
INDICE
INTRODUGCCION.........oouiieeeeeceeeeeeeeeee et 3
1. Capitulo 1: MarcO TEOFMCO .......uueuueeiiiiiiiiiiiiiiiie e 5
L P O o] 1= (1Yo USSP 5
1.2, ProblematiCa .......cooiiiiiiiiii s 5
1.3.  Aspectos basicos sobre calidad en el Club...............iiii 10
1.4. LalSO 9001 en la gestion del deporte............eevevvveerveevivirireeiieiiineieeninnnannn, 13
2. Capitulo 2: Descripcion de la Organizacion..................eevvvvevvivevevieeeivninennenn, 21
2.1, OrganiZacCiOn .......ooiiiiiiiie e 21
2.2. Diagnostico Inicial ISO 9001 . ........ooeiiiiiiiiiiieiieeiiieivieviee e, 26
2.3, Benchmarking. ........ooooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e —————————— 34
3. Capitulo 3: Analisis y Mejora de ProCesos ............uuveeeeeeiieeiiiieiiiiiiineienieeenneens 40
3.1.  Andlisis (Herramientas de Calidad)..........c.ccocueiiiiiiiiiiiiiiee e 40
3.2.  ACCIONES Para la MEJOra.........ceiiiiiieieiiice e e e 48
4, Capitulo 4: Sistema de Gestidon de Calidad..........cccccceeeeeeiiiiiiiiiiieiiieen, 54
4.1. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad.............cccceeeiiiiiiiiiniiiieeee 54
4.2, Organizacion Propuesta..........cccccciiciiieiiiiiieeie et 70
5. Capitulo 5: Plan de Implementaciéon de un SGC...........cooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn. 85
5,10 AICANCE . 85
5.2 ACHVIAAAES.......co s 88
5.3, ENregables ... 90
5.4. Cronograma de Implementacion.............cccueeieiiiiiiiiiiiiiiiee e 91
6. Conclusiones y ReECOMENAACIONES...........uuvuveriiiviiiiiiieiririeeeiereerrerrrrrarr——. 92

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

Referencias BIbliografiCas. ..........ccoouiiiiiiiiiiiie e

8. F Y Q1= o 1T

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

95




WTENER,

4 td UNIVERSIDAD
TESIS PUCP % UNIVERSID

DEL PERU

INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad es una necesidad ineludible para lograr el éxito de las
organizaciones y su posicionamiento dentro del mercado; por estas razones, es
importante implementar Sistemas de Gestién de Calidad basados en la norma ISO
9001 que buscan alinear a las empresas a la excelencia en la calidad. Teniendo
como respaldo, muchas organizaciones en el mundo que han optado implementar

su Sistema de Gestion de Calidad obteniendo excelentes resultados.

Debido a la problematica recurrente en las organizaciones de los Clubes deportivos,
tales como: insatisfaccion de los Asociados, desorganizacion en las actividades
administrativas, problemas de responsabilidad y autoridad, descontrol de la
documentacion, deficiente gestion de los servicios que ofrece. Se propone que las
Clubes deportivos empleen un Sistema de Gestion de Calidad para dar solucion a
la problematica mencionada y ser a la vez el impulso a la mejora continua de la
organizacién para el logro de los objetivos que se trace, de tal forma que se
diferencie con éxito de las que permanecen en el promedio. A partir del diagndstico
del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 se identificaran las
brechas que existen, asimismo se plantearan mejoras para la organizacién que

ayudan al diseno del Sistema de Gestién de Calidad

La presente tesis, Propuesta de Implementacién de un Sistema de Gestidon de
Calidad 1SO 9001:2000 en el Club Tennis de Miraflores, tiene la siguiente

estructura:

En el primer capitulo, Marco Tedrico se definen los objetivos de la tesis, la
problematica actual y definiciones sobre la calidad. Asimismo se explica los
principios de un Sistema de Gestién de Calidad y la familia de normas que forman
ISO 9000.

En el segundo capitulo trata sobre la organizacion del Club Terrazas, desde dos
puntos de vistas: el Estatutario y el Administrativo. Luego se describe el diagndstico
inicial al Club respecto al grado de cumplimiento de los requisitos de la norma
internacional 1ISO 9001. También, se describe un Benchmarking, en donde se
menciona los Clubes certificados con la norma ISO 9001, las entrevistas a personas
involucradas a Clubes, y finalmente se detalla un Analisis FODA para las

estrategias de la organizacion.
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En el tercer capitulo, trata sobre el analisis y mejora de procesos criticos que dan
respuesta a la problematica del Club, identificando sus causas; y asi proponer

acciones de mejora acorde a la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad.

En el cuarto capitulo, se propone el Sistema de Gestion de Calidad al Club
Terrazas, describiendo: el Mapa de Procesos, politicas, manuales, procedimientos,
instrucciones, formatos bases para la organizacién. Finalmente se propone una
estructura organizativa al Club Terrazas acorde a los procesos del Sistema de

Gestion de Calidad propuesto.

Finalmente, en el quinto capitulo se propone el Plan de Implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad definiendo las actividades, los entregables y el Cronograma

de Implementacion.
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1. Capitulo 1: Marco Teoérico

1.1. Objetivo

El objetivo de la presente tesis es proponer un Sistema de Gestidn de Calidad bajo

los requisitos de la norma ISO 9001 al Club Terrazas.

1.1.1. Objetivos Especificos

Entre los objetivos especificos se tiene lo siguiente:

— Realizar un diagnéstico inicial acerca del grado de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001, estableciendo las brechas que tiene la

organizacion.
— ldentificar los principales problemas que se presentan en la organizacion.

— Plantear mejoras a la organizacion a través del analisis de posibles causas

que lo originan.

— Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad estableciendo una estructura

organizativa.
1.2. Problematica
Los principales problemas encontrados en el Club Terrazas son:

a. Organizacién administrativa interna

e Planificacion

— No existe planificacién de la Gerencia en su gestion. Por ejemplo: no se
cuenta con un presupuesto anual, planeamiento estratégico, objetivos,
planes e indicadores de cumplimiento en las distintas areas y/o

procesos.

— No se cuenta con un Programa anual de la ejecucién de los eventos ya

sean sociales, deportivos y culturales.
e Personal

— Constantes problemas (errores) en la operacion cotidiana.
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— Percepcion de mal clima laboral.
e (Gestion de compras

— Falta de control en las compras. No se cuenta con aprobaciones

formales para las 6rdenes de compras y requerimientos de materiales.

— No existe una evaluacion para el control de los proveedores y
concesionarios de tal forma que no afecte directamente la calidad del

servicio. No existe criterios de seleccion.
¢ Registro y Captacion de Asociados.

— Largas demoras en la inscripcion de nuevos Asociados al Club (dos
meses), debido a la disponibilidad de la Junta Calificadora
representando un cuello de botella al proceso. Se observé que en la
mayoria de las reuniones mensuales no asisten la totalidad de los

integrantes de la Junta por lo que se suspende reiteradamente.
¢ Analisis de datos

— Las decisiones se basan en incertidumbres de los Gerentes y Jefes,

mas no por un analisis de datos.
— Falta de evidencia para la toma de decisiones.
e Seguridad
— Robos de dinero del Personal del area de contabilidad a la Caja.
— Robos de agentes externos.
— Incumplimiento de las normas de seguridad en las construcciones.

b. Responsabilidad y autoridad

e Estructura organica.

— Cuentan con un organigrama que mezcla unidades organicas (Area de
Deportes, Legal, Operaciones, etc.) con cargos de trabajo (Asistente

Social, Recepcionista, etc.).
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— No se estan establecidos los érganos de apoyo, de asesoria y de linea.

— El Consejo Directivo y las Comisiones Deportivas se involucran en las

funciones de la administracion y de gestion deportiva respectivamente.
e Comunicacion Interna

— La comunicacion del Jefe con su personal a cargo no es tan efectiva.
Por ejemplo: la Gerencia General tiene 11 subordinados; asimismo, el

Supervisor, tiene 8 areas para cubrir el servicio al Asociado.

— Problemas de comunicacién entre los distintos colaboradores;
especialmente cuando el subordinado se comunica de frente al Gerente

sin que su Jefe directo esté enterado.

c. Infraestructura y Equipos

¢ Infraestructura deteriorada.

— Falta de mantenimiento continuo de las instalaciones: limpieza de los

bafios, camarines, pisos, salones, gimnasio, etc.
e Equipos

— Equipos mal calibrados en especial las maquinas del gimnasio, piscina

y las caldera causando quejas en los Asociados.

d. Documentacion

— No existe procedimientos documentados por lo que el conocimiento de
los expertos o responsables no quedan en la organizacion, cuando sale
alguno de la organizacion. Las buenas practicas no se mantienen en el
Club.

— Pérdida de registros importantes: Planillas, facturas, recibos por

honorarios.

— Falta de actualizacion de informacion: Reglamentos (varias versiones

para un mismo documento), Estatutos, afiches, etc.
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e. Gestion de los Servicios

e (Gestion de Deportes

— En horas de mayor demanda, muchos Asociados se quedan en cola y
sin poder usar las instalaciones, al no poder separar las instalaciones

deportivas con anticipacion.
e Gestion de los Eventos

— No se aprecia una planificacion adecuada (cronograma) para la

organizacién de un evento.
o (Gestion de las Academias
— No existe criterios de seleccion para los profesores de las Academias.

— Al ser un personal externo, no hay una estandarizaciéon en la calidad

del servicio.
e Gestion de la Atencién al Asociado

— No se atiende las quejas de los Asociados. Solo se cuenta con un libro

de sugerencias.

— Desconocimiento de la percepcidon del Asociado respecto a los

servicios del Club.

— Constantes robos de pertenencias de Asociados en los camarines,

playa de estacionamiento, etc.

— No existe mecanismos eficaces de comunicacion del Club con el

Asociado.

f. Temas Legales

e Permisos

— No se cuenta con los permisos por parte de las municipalidades.
Ejemplo: licencias para la construccion de proyectos, temas de

seguridad, permisos para eventos.
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e Temas Estatutarios

— Los estatutos aprobados por Asamblea General no estan registrados
en la SUNARP.

e Frecuentes problemas legales con Asociados sin tener a una persona al

100% en la organizacion.
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1.3. Aspectos basicos sobre calidad en el Club

En la actualidad, se aprecia el desarrollo de los Clubes y a la vez competitividad
entre ellos, por tal motivo es de suma importancia el manejo eficiente de los
recursos, y en especial, de satisfacer y exceder las necesidades cada vez mas

exigentes de los Asociados.
1.3.1. Evolucion de la calidad

La evolucion del Club esta directamente ligada con la calidad, desde los tiempos
antiguos en que cada Club se identificaba con un deporte hasta la actualidad que
los Clubes van mas alla del deporte teniendo ademas los servicios de
esparcimiento. La calidad supone una opcion para que cualquier Club evolucione
con arreglo a las demandas y necesidades de la sociedad, en especial de sus

Asociados.

En la época actual se aprecia un incremento en los modelos de gestion de la
calidad que se aplican, desde la inspeccién, luego con el control de calidad,
seguido del aseguramiento de la calidad y finalmente, con la gestion de calidad

total. Tal como se muestra en la Figura 1.

Figura 1: Evolucion de la perspectiva de la calidad

Gestion calidad total
1980 Personas
1960 Aseguramiento Sistemas
de la calidad
Control
1940 de la calidad Procesos
1920 Inspeccion Productos

Fuente: Deming (1989)

1.3.2. El concepto actual de la calidad

El concepto de calidad tiene diversas definiciones por distintos autores, tal como

se describe en el Cuadro 1.
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uadro 1: Definiciones de la calidad

Autor Definiciéon del concepto de calidad

Calidad son las caracteristicas de un producto, obra o servicio

Juran (1974) que lo hacen idéneo al uso.

La calidad no es ni mente ni materia, sino una entidad
Pirsing (1974) independiente de las dos, algo que usted conoce, pero sobre
lo que es dificil establecer un juicio objetivo.

Calidad son las caracteristicas de un servicio o producto que
Crosby (1979) le permiten ser conforme a las especificaciones. Cero
defectos.

Calidad son las caracteristicas de un servicio, actividad o

Feigenbaum (1986) producto que permiten la satisfaccion del cliente.

Demming (1989) Dar satisfaccion al cliente

La consecucion a lo largo de un proceso de mejora, que el
Marqués y Gerico producto o servicio cumpla correctamente y a la primera con
(1998) el uso al que va destinado y entregar al cliente sea este

interno o externo, un producto o servicio que le satisfaga.

Conjunto de rasgos caracteristicos de un producto o servicio,
Tamales (2000) que lo hacen adecuado para satisfacer las necesidades del
consumidor o usuario.

Kirchner (2002) La calidad es la aptitud para el uso.

Satisfacer las expectativas razonables de los grupos de

Marqués (2002) interés

Fuente: Dorado, A. & Gallardo, L. (1995).

Las definiciones de calidad son personales y de caracter idiosincratico. Las
siguientes definiciones, concisas, claras y significativas, estan ordenadas

por categoria de enfoque.

— Orientacion al producto (década '20 — ‘40): La calidad es una
variable precisa y medible, las diferencias en calidad reflejan
diferencias en cantidad de algun atributo del producto. Uniformidad

en la produccion, en serie.

— Orientacion al proceso (década de los ‘40): Se documenta y
audita la forma de producir para garantizar que, si siempre se realiza
el proceso de la misma forma, el producto va a salir “dentro de las

especificaciones”.
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— Orientacién al Sistema (década de los ‘60): El cliente adquiere un
poder creciente dado el aumento de la competitividad de los
mercados. Teniendo un cliente/usuario mas informado, que conoce

sus derechos y los exige, con altas expectativas.

— Orientacion a la sociedad - personas (década del ‘80): Las
empresas y organizaciones son vistas globalmente como un actor
dentro de la sociedad. Tienen el objetivo intrinseco de maximizar los
beneficios de todas las partes interesadas: propietarios, empleados,
clientes proveedores, medio ambiente y comunidad. Aparecen

nuevas normas y practicas de Responsabilidad Social (ISO 26000).

Existen tantas definiciones, como Gurus de Calidad como las vistas
anteriormente, por lo que la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), establece una definicion: “La calidad es el grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”
(1ISO 9000:2005)

Esta definicion puede parecer bastante general, sin embargo es la mas
completa de todas, en principio menciona la palabra “grado”, es decir,
establece que la calidad es una medida, y que por lo tanto se puede
cuantificar, se puede medir y medir caracteristicas inherentes; la real
academia de la lengua espafola define “inherente” como un adjetivo que
denota “que por su naturaleza esta de tal manera unido a algo, que no se

puede separar de ello”.
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1.4. La ISO 9001 en la gestion del deporte

1.4.1. Los principios de la gestién de la calidad.

La aplicacion de los principios’ de gestion de calidad no solo proporciona
beneficios directos sino que también hace una importante contribucién a la gestion

de los costos y los riesgos de la organizacion.

La decision estratégica de adoptar los principios de gestién de calidad ratifica la
relacién entre una gestiéon eficaz y la obtencién de beneficios econémicos y

financieros.

Segun la norma ISO 9000:2005, indica los siguientes principios de la gestion de

calidad:

a. Enfoque al cliente: Las empresas que quieran plantear de forma acertada
su futuro deben estructurarse con una vision clara y directa hacia sus

clientes. La norma ISO 9001 busca la eficacia del servicio al cliente.

PASO 1. Comprender las
necesidades actuales y
futuras de los clientes.

PASO 2. Satisfacer los PASO 3. Exceder las
requisitos de los clientes expectativas de los clientes

b. Liderazgo: Los lideres establecen la unicidad de propésito y la orientacion
de la organizacién. Una organizacion puede tener una planeacion adecuada,
control y procedimiento de organizacion y no sobrevivir a la falta de un lider

apropiado.

El lider debe enfocar a sus subordinados al cumplimiento de las politicas,

objetivos, de inculcar la visiéon y la misién de la organizacion.

c. Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Se recomienda realizar actividades encaminadas a la sensibilizacién del

personal, tales como: capacitacién, dindmicas y comunicados, etc.

d. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

! Principios basados segun la norma ISO 9000.
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gestionan como un proceso. Proceso es convertir entradas en salidas con la
ayuda de recursos mediante controles implantados. Se resume mediante la

Figura 2.

Figura 2: Elementos de un Proceso

CONTROL

ENTRADA PROCESO SALIDA

[ RECURSOS

Fuente: SO (2008)

Pero existe dos tipos de procesos: a) los horizontales, que son los procesos
operativos y b) los verticales, que son las politicas, objetivos, planes

estratégicos, etc.

La auditoria verifica que si los procesos horizontales ayudan a cumplir con

los procesos verticales. Tal como se muestra en la Figura 3.

Figura 3: Tipos de Procesos

A
Proceso Vertical / y
(Planificacion): Politicas
Definicion e implementacién de: o
» Politicas Objetivos
: 3?,?2;’08 Resultados
« Procedimientos Planes (Paneles)

v

Entradas Salidas
»| Procesos
Operativos

Proceso Horizontal:

Realizacion del producto (Prestacion del Servicio).

Fuente: ISO (2000)
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e. Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus obijetivos.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos se

muestra en la Figura 4.

Figura 4: Modelo de Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

fmun 1 Reasponsablidad
i
Clientes C e ' Clientes

Gasdion headican, AT Satisfaccién
R eouras Andliziz v Mejara { »
‘ Realizacibn
I Frodudn ]
Requisitos :H Froduda: B I
Salidas

Enfracias

Fuente: ISO (2000)
En el modelo ISO 9001 esta conformado por los siguientes requisitos:

— Sistema de Gestion de Calidad.- Requisitos Generales y de la

documentacion.

— Responsabilidad de la Direccion.- Compromiso de la direccion,
Enfoque al cliente, Politica de calidad, Planificacion, Responsabilidad,

autoridad y comunicacion, y Revisién por la direccion.

— Gestion de los recursos.- Recursos Humanos, Infraestructura, y

Ambiente de Trabajo

— Realizacion del Producto.- Planificacion de la realizacién del producto,
Procesos relacionados con el cliente, Disefio y Desarrollo, Compras,
Produccién y prestacion del servicio, y Control de equipos de

seguimiento y medicion.
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— Medicion, andlisis y mejora.- Seguimiento y medicién, Control del

producto no conforme, Anadlisis de datos, y Mejora.

Los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere
la evaluacién de la informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de

los requisitos por parte de la organizacion ha cumplido sus requisitos.

f. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta. La Gestién de la
mejora continua trae diversos beneficios a largo plazo. La Figura 5

representa la gestién de la mejora continua.

Figura 5: Gestion de la mejora continua

A
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Documentacion
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Mejoramiento Continuo

v

Fuente: Bureau Veritas (2002)

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacién

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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1.4.2. El Ciclo PDCA

El ciclo PDCA (P: Plann; D: Do; C: Check; A: Act) también se le conoce como: el

ciclo Shewhart o el ciclo Deming.
Walter A. Shewhart (1939) cita:

“El ciclo atrae su estructura de la nocion de que una evaluacion constante
de préacticas empresariales, asi como la disponibilidad de los empresarios
de adoptar e ignorar ideas sin apoyo, son clave para la evolucién de un

proyecto con éxito”.

Lo citado por Shewhart se refleja en un requisito de la norma 1ISO 9001 que es el
punto 7.3. Disefio y Desarrollo, en donde un conjunto de procesos transforman los

requisitos del cliente en caracteristicas especificadas del proceso.

Deming1 promoviéo PDCA, tal como se muestra en la Figura 6, como el principal
método de conseguir la mejora continua de los procesos. La metodologia se

desarrolla de la siguiente manera:

Figura 6: Ciclo de mejora PDCA

heck g Plan

Fuente: Deming (1989)

! Edwards Deming fue el primero que dio a conocer el término "ciclo Shewhart" para PDCA, llamandolo por el
nombre de su mentor y maestro en Bell Laboratories. Deming es acreditado como quien incité a los japoneses en
los afios de 1950s que adoptaran PDCA. Los japoneses con entusiasmo abrazaron PDCA y otros conceptos de
calidad, y para darle honor a Deming por su instruccion, se refieren al ciclo PDCA como el ciclo Deming.
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1. Plan.- Es definir el método de trabajo a seguir. Lo importante de esta etapa
es que los procesos, politicas, objetivos, procedimientos, instrucciones,
manuales, etc. se deben planificar de tal forma que se evite resultados

diferentes de los esperados.

Ademas se debe determinar si los recursos ya sean materiales, humanos y

economicos son los necesarios para ejecutar los procedimientos.

La planificacion en la norma ISO 9001, estaria vinculado con los requisitos
de la clausula 5. Responsabilidad de la Direccion, en donde se definen las
politicas y objetivos de calidad. También esta relacionado con la clausula 6.
Gestion de Recursos, ya que en este punto se define qué recursos

humanos, financieros, infraestructura se necesita para realizar el servicio.

2. Do.- Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior. Documentar las
acciones realizadas en los registros que son los documentos que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefadas.

Vinculandolo con los requisitos de la ISO 9001 es una mezcla entre las
clausulas 6 y 7. Por parte de la Gestion de los Recursos en la acciones a
tomar para asegurar las competencias del personal, en la determinacién de
los equipos de trabajo, etc. Para el caso de la Realizacién del Producto, en

el control de la produccion y de la prestacion del servicio.

3. Check.- Medir el cumplimiento de lo planificado. Luego de definir y ejecutar
un método de trabajo, debemos ver cuales han sido los resultados y actuar
en base a ellos. Se revisa si los resultados obtenidos corresponden con los
objetivos previstos. La verificacion en la norma ISO 9001 se aprecia en dos
puntos importantes: 1) la auditoria interna y 2) la Revisién del Sistema de

Gestion de Calidad por la Direccion.

4. Act.- Actuar para mejorar. Con los resultados obtenidos se analiza la
informacién, lo que servira de base para introducir cambios en el sistema de
calidad que supongan mejoras. Basicamente se relaciona con las Acciones
Correctivas, Acciones Preventivas, Satisfaccion del Cliente, etc. todo lo
mencionado en la clausula 8. Medicidn, analisis y mejora. En este punto es
la diferencia que cumple o no un Sistema de Gestion de Calidad, bajo la
norma ISO 9001.
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Este enfoque PDCA permite a la Alta direccion:

Evaluar los requisitos.

Planificar las actividades.

Asignar los recursos apropiados.

Implementar acciones de mejora continua.

Medir los resultados con el fin de determinar su eficacia.

Los beneficios financieros y econdmicos que pueden resultar de la aplicacion de

los principios de gestion incluyen:
— Mejora de la rentabilidad y/o del desempefio presupuestal
— Mejora del retorno de la inversion
— Aumento de la competitividad
— Mejora de los ingresos
— Reduccion de costos
— Optimizacién de los recursos disponibles

— Mejora de la retencion y lealtad de los clientes.
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1.4.3. La Familiadelanorma SO 9000

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) fue creada en 1946. Su
Sede se encuentra en Ginebra, Suiza. Su finalidad es promover el desarrollo de
estandares y actividades relacionadas para facilitar el intercambio de bienes y
servicios en todo el mundo. Para lograr el cumplimiento de dicho fin se crea

normas internacionales como la ISO 9000, ISO 14000, etc.
La ISO 9000, enfocada a un SGC esta conformada por las siguientes normas.

1. Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos

y Vocabulario.

Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los
cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO 9000, y define

los términos relacionados con los mismos.

2. Norma ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Es
la unica que CERTIFICABLE.

3. Norma ISO 9004:2000. Sistemas de Gestidén de Calidad — Gestion para

el éxito sostenido de una organizacion.

Proporciona directrices que van mas alla de los requisitos establecidos en
la Norma ISO 9001, con el fin de considerar tanto la eficacia como la
eficiencia de un SGC y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio
de la organizacion. La satisfaccion del cliente y a la calidad del producto
se extienden para incluir la satisfaccion de las partes interesadas y el

desempenio de la organizacion.

4. Norma ISO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de

gestion de calidad y/o ambiental.

Existe una norma importante para temas financieros, la Norma ISO 10014
“Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la obtencion de beneficios
financieros y econdmicos” con la debida aplicacién de los principios de gestion
desarrollados en la ISO 9000. Esta dirigida a la alta direccién y complementa a la

Norma ISO 9004:2000 en relacién con la mejora del desempenio.
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2. Capitulo 2: Descripcion de la Organizacion.

El presente analisis esta basado en el Club Tennis Las Terrazas Miraflores
(CTTM), cuya actividad se basa en lo deportivo, social, cultural y de proyeccion a
la colectividad, siendo uno de los mas tradicionales e importantes centros de

esparcimiento de la ciudad.

La mision del CTTM es satisfacer las necesidades de nuestros asociados,
mediante la practica de deportiva y una actividad social integradora que fomente

el companerismo y la solidaridad.

2.1. Organizacion

2.1.1. Organizacién por Estatuto

El Estatuto es el reglamento general por las que se regula el funcionamiento de un
Club. EI CTTM, por estatuto, tiene su propia organizacion. A continuacién, en la
Figura 7 se propone un organigrama para el mejor entendimiento de la descripcion

y critica de las areas:

Figura 7: Organigrama del Club, segun Estatuto

ASAMBLEA
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Fuente: Club Terrazas (2007)
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a. Organos de Direccion

1. Asamblea General.- Es el 6rgano supremo del Club y esta constituida por la

reunion de los Asociados habiles, con derecho a voz y voto, para tratar los

asuntos de su competencia previstos en el correspondiente aviso.

La Asamblea General es presidida, por el Presidente del Consejo Directivo y
el Secretario del Consejo Directivo. A falta del Presidente y del Vice
Presidente, la preside el Vocal de Turno. A falta del Secretario lo hace un

miembro del Consejo Directivo.

Las decisiones que se toma en la Asamblea General son de gran impacto en

el funcionamiento del Club. Por ejemplo, la construccién de nuevos Sedes.

2. Consejo Directivo.- EI Consejo Directivo, tiene a su cargo la representacion

legal y la direccion del Club. Esta integrado por los siguientes miembros:
Presidente, Primer Vice Presidente, Director Secretario, Director Pro
Secretario, Director Tesorero, Director Pro-Tesorero, Director de la Sede,

Cuatro directores vocales de turno.

Tienen reuniones de forma semanal con el objetivo de realizar el
seguimiento de los acuerdos de trabajo de la Gerencia. Se agenda los
siguientes puntos: Presupuesto, Aprobaciones de proyectos (segun el

monto), seguimiento de los proyectos, etc.
b. Organos de Asesoramiento y Apoyo:

1. Junta Calificadora.- Es el 6rgano autbnomo que resuelve y decide acerca de

las solicitudes de admision de los postulantes a Asociados debiendo las

mismas ser informadas al Consejo Directivo, para su ratificacion.

2. Junta de Disciplina.- Es el 6rgano encargado de recibir, estudiar e imponer

las sanciones por las faltas e infracciones que cometan los asociados, sus
familiares o invitados, que vayan en contra de las disposiciones estatutarias
y reglamentarias del Club. La Junta de Disciplina, se constituye y actua
como o6rgano sancionador en primera instancia, siendo el Consejo Directivo

la segunda y ultima instancia.

Esta conformada por cinco (5) asociados activos habiles o vitalicios: Un (1)

presidente y cuatro (4) vocales.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gﬂgﬁﬁgﬁmo

DEL PERU

3. Comité Electoral.- Es el érgano encargado de conducir las elecciones del

Club, para renovar a sus autoridades. Esta integrado por cinco (5) asociados
activos habiles o vitalicios: Dos (2) designados por Asamblea General
Ordinaria del mes de marzo, uno (1) nombrado por el Consejo Directivo, uno

(1) por la Junta Calificadora y uno (1) por la Junta de Disciplina.

4. Comisiones y Comités.- Son grupos de trabajo que se integran con

Asociados Activos, Vitalicios u Honorarios, o de cada uno de ellos, que de
acuerdo a su especialidad, son constituidos para realizar estudios en

materias que requiera el Consejo Directivo.
c. Organo de Control:

1. Junta Revisora de Cuentas.- Es el 6rgano de control de las actividades

econdmicas y financieras del Club, encargado de fiscalizar dichas tareas,
velar por el patrimonio institucional y defender los derechos e intereses
econdémicos y financieros del Club. Su rol estd orientado en buscar la
eficiencia y eficacia institucional debiendo asegurar que los concursos de
precios y contrataciones observen los procedimientos establecidos y que los
gastos estén debidamente sustentados. Una buena practica es subcontratar
a una organizacion especializada en auditorias financieras. Se recomienda

incluir este procedimiento al area de Finanzas.
d. Organo de Ejecucion

1. Gerencia.- Es el 6rgano responsable del funcionamiento administrativo y
operativo del Club, la que se ejerce a través de un Gerente que es el
funcionario de mayor jerarquia, el cual es nombrado por el Consejo

Directivo.

Jerarquicamente, debajo de la Gerencia se encuentra la organizacion

administrativa que se describe en el siguiente punto.
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2.1.2. Organizacion Administrativa

La organizaciéon administrativa se define como la organizacion que se encuentra

jerarquicamente dependiente de la Gerencia General. Tal como se muestra en la

Figura 8:
Figura 8: Organigrama administrativo y operativo del Club Terrazas.
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Fuente: Club Tennis Las Terrazas Miraflores (2007)

La organizacion del Club no esta bien estructurado. Por ejemplo: el organigrama
confunde las unidades organicas (areas, departamentos, etc.) con los puestos de
Trabajo. Por ejemplo en el Organigrama administrativo y operativo del Club
Terrazas, existe las areas de Deportes, Asesoria Legal, Operaciones y también
puestos de trabajo tales como: Asistente, Recepcionista, Asistenta Social. Se
debe definir los organigramas segun el nivel requerido; es decir, si se quiere a

nivel de personas o a un nivel de areas.

También el organigrama del Club no diferencia adecuadamente los 6rganos de

apoyo, de asesoria y de linea.
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La Gerencia General tiene 11 subordinados, lo cual dificulta la comunicacion
interna de la organizacion. A primera instancia se debe buscar reducir el numero
de subordinados. Asimismo para el puesto de los Supervisores, tiene 8 areas para

cubrir el servicio al Asociado.
A continuacién se muestra el organigrama del Club:
Existen areas bien senaladas:

— Asesoria Legal.- Responsable del asesoramiento al asociado, Consejo
Directivo, Gerencia General y demas areas del Club, en asuntos de caracter
juridico, administrativo y legal vinculados a la Institucion y sus fines. Debido
a que existe temas estatutarios, de registro a clubes, de licencias de
construccion por parte de las municipalidades es importante contar con un

area de Asesoria Legal que asesore a los interesados en estos temas.

— Area de Relaciones Publicas, Eventos y Protocolo.- El tema social de los
Clubes es importante. La ejecucién de los eventos sociales, deportivos, etc.
ayuda a que los Asociados del Club se integren de manera tal que ayude a

mejorar la organizacion.

En la actualidad, el Club solo cuenta con una persona para dicho area.
Teniendo como deficiencia que el encargado se dedica a labores operativas,

mas no de analisis.

—  Area de Deportes.- El deporte es la razén de ser del Club. Por tal motivo la
gestion del uso de las instalaciones deportivas debe ser eficaz. En el diseno

del Sistema de Gestion de Calidad, por necesidad, se incluye dicho proceso.

Se aprecia un vinculo bien ligado entre la gestion de eventos y el area
deportiva. Por lo que se recomienda juntar dichas areas para la mejor

comunicacion.

— Area de Sistemas.- Responsable del mantenimiento de la infraestructura

tecnoldgica del Club.

— Administracién de Sedes.- Responsable de la administracion de las Sedes

del Club en las diferentes zonas de la ciudad.
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2.2. Diagnaostico Inicial ISO 9001.

2.2.1. Objetivo

Evaluar el actual funcionamiento de la organizacién del CTTM tomando como
referencia los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008, con el fin de
detectar las desviaciones y las brechas en el contexto de la implementacion, asi
como proponer el Cronograma de trabajo detallado en el Capitulo 5: Plan de

Implantacién de un SGC.

2.2.2. Alcance
El Sistema de Gestiéon de Calidad a implementar abarca todos los procesos para
el servicio a Asociados del CTTM. Ya que dichos procesos son los mas criticos
para la organizacion.
2.2.3. Desarrollo del Diagndstico

a. Reunion de Apertura

La Reunién de Apertura se realizd en la Sede Principal del CTTM, a fin de

explicar la tematica del Diagndstico.
b. Evaluaciéon en campo

Durante el desarrollo del diagnéstico se visitaron las diferentes areas
involucradas en el alcance. Asimismo, se entrevisté con el personal
responsable de la Direccion y de las operaciones de las areas de

Operaciones, Deportes, Mantenimiento, Administracién y Sistemas.
c. Cierre del Diagnostico

El entregable del cierre del diagnostico es el del informe de diagnéstico de
los hallazgos. En el punto 2.2.6 se presentan los hallazgos encontrados
durante el diagnéstico, clasificandolos de acuerdo a la norma ISO

9001:2008 (norma utilizada como referencia).

2.2.4. Resultados del Diagnostico

El resultado del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 a la

organizacion se aprecia en Cuadro 2:
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4. Sistema de Gestion de Calidad 4% 83% 13%
5. Responsabilidad de la Direccion 5% 85% 10%
6. Gestion de los Recursos 25% 31% 44%
7. Realizacion del Producto 1% 63% 36%
8. Medicion, Analisis y Mejora 2% 88% 10%
TOTAL 7% - 23%

Fuente: Elaboracion Propia

En el Anexo 10 “Check List de Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad

basado en la ISO 9001”, se aprecia el detalle de cada punto.
2.2.5. Conclusiones

— EI CTTM no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad documentado.
No se han identificado sus procesos, asi como la interaccion de los
mismos, no se han definido mecanismos formales para realizar la medicion

y seguimiento de estos.

— La organizacién no cuenta con informacién documentada (Control de
documentos, Control de registros, Control de Producto no conforme,
Auditorias Internas, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas), lo cual
no permite que las actividades se realicen en forma ordenada. Sin
embargo, se requiere formalizar y aprobar dichos documentos, asi como
establecer los mecanismos de control adecuados. No se cuenta con

politica ni objetivos de la calidad (indicadores medibles).

— Las autoridades y responsabilidades no siempre se encuentran bien
definidas. EI CTTM no cuenta con adecuado esquema organizativo alguno.
Por consiguiente no existe una definicion clara respecto a las funciones

que corresponden a cada area o empleado. Esta condicidn genera
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distintos efectos tales como imposibilidad de establecer responsabilidades
frente a omisiones, negligencias, etc. Se recomienda que la organizacion
cuente con un Manual de Organizacién y Funciones (MOF), y de la

definicion de la alta direccion.

— No existe evidencia de capacitacion, formacién, toma de conciencia,
habilidades del personal, para asegurar las competencias del personal

critico para el servicio de calidad.

— En las entrevistas se pudo evidenciar que existe el compromiso del
personal con el servicio que brinda puesto, teniendo presente la
satisfaccion de las necesidades del Asociado, asimismo no se cuentan con

mecanismos que puedan medir la percepcién de estos.

— La organizacion no ha determinado ni desarrollado los procesos

necesarios para la realizacién del producto, en especial en la planificacion.

— Se evidencié que el personal tiene la intencién de que el Asociado es el
cliente principal del Club; sin embargo no cuentan con mecanismos que
puedan medir la percepcién de los Asociados sobre los servicios brindados
ni recolectar informacién acerca de las expectativas y necesidades de los

mismos.

— No se evidencié el seguimiento y la medicion del control de los equipos

criticos para la calidad.

— No se ha desarrollado indicadores que evidencien la mejora continua.
Actualmente se cuenta con pocos datos de manera aislada pero que no se
han logrado consolidar. Falta un analisis de datos para la mejor toma de

decisiones.
— No se han desarrollado procesos medicion, analisis y mejora necesarios

para demostrar la conformidad del servicio brindado. No se evidencid

acciones de mejora.
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2.2.6.

Descripcion de Hallazgos

a. Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad

A continuaciéon se muestra el Cuadro 3 del detalle de los hallazgos encontrados

en los requisitos del Capitulo 4.

Cuadro 3: Hallazgos Cap. 4 Sistema de Gestién de Calidad

Req.
ISO

Hallazgo

4.1

La organizacion del CTTM no cuenta con un sistema de gestion documentado. No han
identificado sus procesos, asi como la interaccion de los mismos, no se han definido
mecanismos formales para realizar la medicidén y seguimiento de éstos.

Se cuenta con la Gerencia de Administracién que brinda los recursos financieros para la
gestion de la organizacion

421

La organizacién del CTTM no cuenta con la documentacion necesaria de un sistema de
gestion de la calidad. Carece de declaraciones documentadas de una politica de la calidad,
objetivos de la calidad, un manual de la calidad, procedimientos y registros exigidos por la
Norma internacional, y documentos (procedimientos) que son necesarios para asegurarse de
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.

422

La organizacion no cuenta con un Manual de Gestion de Calidad exigido por la norma ISO
9001.

423

El CTTM no cuenta con un procedimiento documentado para el control de los documentos.
Se evidencié que la documentacion es una de los principales problemas encontrados. No
existe un control.

Se pidio el reporte de planillas del afio 2007 y no fueron ubicados.

424

El CTTM carece de un procedimiento documentado para el control de los registros que le
permita establecer controles para la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
establecimiento del tiempo de retencion y disposicion de los registros, tanto fisicos como
electronicos.

Por ejemplo, se mantienen los registros de los Eventos, Cenas, campeonatos.

En el érea de sistemas se revisé aplicaciones para ayudar el trabajo de los empleados tales
como: Sistema de Registro y Control de Asociados, Control de las Canchas de Tenis, Sistema
de Gestion de Asociados. Se evidencid que no se realiza un Bach up de los registros de
dichos sistemas.

Fuente: Elaboracién Propia
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b. Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion
A continuacién se muestra el Cuadro 4 del detalle de los hallazgos encontrados
en los requisitos del Capitulo 5.

Cuadro 4: Hallazgos Cap. 5 Responsabilidad de la Direccion

Req.
1SO Hallazgo

Se aprecio que la Alta Direccion del CTTM no ha comunicado a la organizacion la importancia
5.1 de satisfacer los requisitos del cliente, como los legales y reglamentarios. Pero si demuestra

la disponibilidad de los recursos para la implementacion del SGC, con la existencia de la
Gerencia de Administracion, operaciones.

Por medio de la entrega del Estatuto, Boletines entregados a los Asociados, la Alta Direccion
5.2 | debe cumplir con lo descrito en dichas comunicaciones. No se tiene evidencia del aumento de
la satisfaccion de los Asociados ya que no se les esta midiendo.

No se ha definido una politica de la calidad que se encuentre documentada de tal manera que
la Direccion pueda asegurarse que dicha politica sea adecuada al propdsito de la
organizacion, incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, proporcione un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, sea comunicada y entendida
dentro de la organizacion, y sea revisada para su continua adecuacion.

5.3

Por no tener definidos los Objetivos de Calidad, la Alta Direccién del CTTM no evidencio
temas de planificacion con respecto a un Sistema de Gestion de Calidad.

Pero de forma parcial, el CTTM ha implementado los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces. Ejemplo:
Registro de nuevos Asociados, sigue un flujo, segun Estatuto, que controla la inscripcion legal
a los postulantes.

5.4 | También se aprecié que se cuenta con la disponibilidad de recursos e informacién necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos. Ejemplo: Se cuenta con un area
de Administracion que brindad los recursos econémicos necesarios para que la organizacion
camine, pero no existe un tema de planificacion, no se cuenta con la elaboracion de un
Presupuesto anual que sirva de control y ayuda para la designacion de recursos.

A primera impresion, el CTTM necesita un area de Recursos Humanos para que se asegure
las competencias del personal para el cargo asignado.

El CTTM cuenta con un organigrama general, que no evidencia de la mejor manera las
responsabilidades y autoridades. Se recomienda contar con un Manual de Organizacion y
5.5 |Funciones que vaya acorde a un organigrama propuesto. No se ha definido a un
Representante de la Direccidén. En la comunicacion interna, se evidencid los controles
adecuados para que la informacion llegue a toda la organizacion.

No se han realizado revisiones por la Direccion, donde se analice informacion relevante como
resultados de auditorias, desempefio de los procesos y conformidad del servicio o cambios
que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad.

Sin embargo, si se realizan reuniones semanales entre la Gerencia General y las Gerencias
respectivas, donde se revisa los problemas que han impactado a la organizacion, buscando
siempre la solucién de estos. Se reviso las actas en donde se aprecié los compromisos.

5.6

Fuente: Elaboracién Propia
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c. Capitulo 6: Gestion de Recursos
A continuacién se muestra el Cuadro 5 del detalle de los hallazgos encontrados
en los requisitos del Capitulo 6

Cuadro 5: Hallazgos Cap. 6 Gestién de los Recursos

Req.
Hallazgo
1SO 9
De forma parcial, la organizacion determina y proporciona los recursos necesarios ya que se
6.1 cuenta con la Gerencia de Administracion que brinda los recursos econdmicos suficientes
) para que la organizacioén funcione.
Ejemplo: el pago de planillas a los trabajadores, a los proveedores, etc.
No se reflejé que la organizacion ha determinado la competencia necesaria para el personal
que realiza trabajos que afectan a la calidad del producto. Por lo que se recomienda hacer un
analisis reflejado en un Manual de Organizacion y Funciones.
6.2

Existen capacitaciones. Ejemplo el Jefe de Sistemas, en cursos de contabilidad; la Asesora
Legal, en temas de comunicacion; etc. No se evidencio la eficacia de dichas capacitaciones.
Se recomienda que la organizacion cuente con un proceso de capacitaciones para formalizar
dicho tema.

Se reflejo que la organizacion determina y mantiene edificios, espacios de trabajo y servicios
asociados necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

6.3 |Cuenta con una area de Administracion, una Oficina de Deportes, ademas en todas las
instalaciones que se brinda un servicio al Asociado, siempre se encuentra un puesto de
trabajo para el colaborador del CTTM, ejemplo: las canchas de squash, canchas de bochas,
etc.

En el CTTM se determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. Se cuenta con una Trabajadora Social para velar
estos temas (clima laboral, campeonatos, etc.) pero no cuenta con una plan anual de las
actividades a realizar

6.4

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacién se muestra el Cuadro 6 del detalle de los hallazgos encontrados

en los requisitos del Capitulo 7

Cuadro 6: Hallazgos Cap. 7 Realizacion del Producto

ISO

Req.

Hallazgo

71

La organizacién no ha determinado ni desarrollado los procesos necesarios para la
realizacion del producto. Ejemplo: Cronograma de Mantenimiento, Evaluacién y Seleccion de
Proveedores, Ejecucion de Proyectos, etc.

7.2

El Estatuto del CTTM centra todos los procesos relacionados con el cliente, ya que en dicho
documento se determinan la mayor parte de los requisitos relacionados con el servicio a
brindar.

La comunicacion con el cliente es por medio de boletines, asambleas, correos de publicidad.
No abarca la comunicacién por parte de las quejas, se deberia enfocar en este punto.

Se recomienda tener mayor comunicacion con el Asociado para sacar mejoras al CTTM.

7.3

NO APLICA. EI CTTM no aplica los requisitos de disefio y desarrollo ya que siempre se
mantienen los mismos servicios deportivos. Ejemplo: Tenis, Fronton, etc.

7.4

Se evidencié que no existen los controles suficientes para la seleccion de un proveedor.
Ademas el area de Logistica no verifica el producto comprado, solo existe la firma del
Supervisor de Mtto. en las compras.

Se debe formalizar las aprobaciones de compra. Se recomienda contar con un procedimiento
de Compras que regule todos los controles de tal forma que se compre el producto pedido.

7.5

No se evidencié la planificacion para la Realizacion del Servicio. Ejemplo: no se cuenta con
un Cronograma de Mantenimiento, un listado de eventos ya sean deportivos como culturales.

La Trazabilidad se ve evidenciada con el cédigo del Asociado, se revisé el Sistema de
Registro y Control de Asociados.

Existen reclamos de robo de pertenencias a los Asociados, se deben implementar
mecanismos que controlen la seguridad del CTTM.

No existe un adecuado control del Almacén, no hay un control de stocks, de inventarios.

7.6

No se aprecio el seguimiento y la medicion del control de los equipos. Por ejemplo, la caldera
no cuenta con mantenimiento preventivos, y a la vez no cuenta con certificados de calibracion
por parte del proveedor, en el indicador del barémetro.

En el caso de la temperatura de la piscina, no existen las medidas de calibracion del
termémetro.

No existen patrones de comparacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacién se muestra el Cuadro 7 del detalle de los hallazgos encontrados

en los requisitos del Capitulo 8.

Cuadro 7: Hallazgos Cap. 8 Medicién, analisis y mejora

Req.
ISO

Hallazgo

8.1

La organizacion no ha definido criterios de planificacion e implementacion de los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para: demostrar la conformidad del
producto, aseguramiento y mejorar continuamente de la conformidad del SGC.

De forma parcial, se determin6 métodos aplicables para los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora. Ejemplo: Turnos de operarios de mantenimiento de las
instalaciones.

8.2.1

No se ha definido un mecanismo eficaz para conocer la satisfaccion del cliente con respecto
al servicio brindado. Solo se cuenta con un libro de Sugerencias, no se evidencié el
tratamiento después de una queja.

8.2.2

No se ha definido el programa de auditorias. No existe un procedimiento documentado, en
donde se especifique el plan, programa y responsables de dicha ejecucion.

8.2.3
8.24

No se evidencio la aplicacion de métodos apropiados para el seguimiento, para demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

En algunos casos, cuando no se alcanzan los resultados planificados, se lleva a cabo
correcciones para dar la conformidad del servicio. Ejemplo: En el mantenimiento de las
canchas de tenis, no siempre contaba con un programa de mantenimiento, en el cual se
asegure el servicio brindado.

8.3

No se asegura que el servicio brindado sea el que cumpla con los requisitos establecidos.
No cuenta con un procedimiento documentado para definir los controles y las
responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el servicio no conforme.

8.4

No se ha implementado mecanismos que permitan evaluar el desempefio de las actividades
que realizan.

8.5

Se carece de un mecanismo formal que permita identificar e implementar acciones de mejora.
Ejemplo: Conexion de Interfase de Sistemas con Contabilidad. Sistema Registro de Control
de Asociados.

No se cuenta con un procedimiento documentado de Acciones Correctivas y de Acciones
Preventivas.

Fuente: Elaboracién Propia
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2.3. Benchmarking.

2.3.1. Clubes Deportivos basados con un SGC

En el Perd, los Clubes mas importantes se sitian en la capitalina conurbacion
Lima-Callao. Los fines y actividades de los clubes son muy diversos y dependen
del motivo por el que las personas se hayan asociado: realizacion de actividades
deportivas, intercambios de ideas, debates culturales, organizacion de actividades

a favor de terceros, actividades formativas e informativas en beneficio propio, etc.

Entre los Clubes mas importantes del Peru se encuentran el Club Regatas Lima,
el Club Tennis Las Terrazas Miraflores, el Club Rinconada, el Lima Cricket and
Football Club. En tanto que los clubes Alianza Lima, y Universitario de Deportes,

son los mas populares del Peru.

Entre los principales Clubes deportivos del mundo certificados con la norma I1SO
9001, estan:

— Real Club Celta (Espafia).- Primer club de futbol del mundo con un
certificado de calidad ISO 9001 por la Certificadora: “Asociacién Espafola

de Normalizacion y Certificacion” (AENOR). (www.celtavigo.net).

— Sociedad Deportiva Eibar (Espafa).- Club europeo en obtener la

certificacion ISO 9001. (www.sdeibar.com).

— Club Morelia (México).- Obtuvo la Certificacion 1SO 9001 por la Quality

Management Institute. (www.fuerzamonarca.com).

— Club Atlético Boca Junior (Argentina).- En el afio 2001, el Club argentino
de futbol se certific6 con la norma ISO 9001 por Bureau Veritas.

(www.bocajuniors.com.ar).

En Espana, existen organizaciones deportivas que también cuentan con la
Certificacion 1SO 9001, tales como: Patronato Municipal de Deportes de
Benalmadena (Malaga), Servicio de deportes del ayuntamiento de Calvia y La

Mancha el Patronato Municipal de Deportes de Toledo.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




R PONTIFICIA
TESIS PUCP gz%\éel_r:g?m

DEL PERU

2.3.2. Entrevistas a involucrados en el Tema

El analisis del Benchmarking tiene como objetivo buscar las mejores practicas de
las organizaciones de los Clubes deportivos y asi brindar un buen servicio. Se
realiza entrevistas a representantes del mundo del tenis, tales como: Presidentes
de Clubes, Tesoreros, Gerentes, personal administrativos de Clubes Asociados,
personajes importantes del mundo del Tenis, entrenadores y practicantes de la

disciplina deportiva del tenis.
A continuacion en el Cuadro 8, se muestra la codificacion de los representantes:

Cuadro 8: Codificacion de Entrevistados

Entrevistado Cadigo
Presidente D1
Director Tesorero D2
Gerente General G1
Gerente de Asociados G2
Personal administrativo de Clubes Deportivos G3
Asociados A1
Practicantes del Tenis A2
Entrenadores E1
Personajes del mundo del Tenis E2

Fuente: Elaboracion Propia
El detalle de las personas entrevistadas se encuentra en el Anexo 9: Lista de
Entrevistados.

Segun G1 (comunicacién personal, Febrero 2009):

“El éxito de las organizaciones deportivas se enfoca en el Asociado, ellos
son el razon de ser y sin la opinién de ellos no podemos mejorar. Por tal
motivo, es importante contar con un buzén de sugerencias y asi solucionar
sus molestias... Otro factor critico, es contar con un Manual de funciones
ya que en los Clubes los directivos interfiere en los quehaceres del

personal administrativo”.
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Respecto al Buzon de sugerencias mencionado por G1 se relaciona con uno de
los requisitos de la norma ISO 9001, 7.2.3 Comunicacion con el Cliente, en que
la organizacion debe implementar disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes en relacion a la retroalimentacion del cliente, incluyendo las
quejas. El tema de Manual de funciones se relaciona con el requisito 5.5.1
Responsabilidad y autoridad, en donde la alta direcciéon se asegura que las
responsabilidades y autoridades estén definidas y comunicadas dentro de la

organizacion.
Asimismo D1 agrega que (comunicacion personal, Enero 2009):

“El Estatuto limita el trabajo de un Club por mas que tenga muchos
proyectos a ejecutar.... Lo que los Asociados quieren siempre es tener
adecuada infraestructura deportiva no solo en Tenis sino en nhuevas
disciplinas, y las decisiones se basan en la opinién de la gran mayoria de
los Asociados, mediante las Asambleas.”

Es importante lo mencionado por D1 que el Club se limita por lo que se dice el
Estatuto, por tal motivo la documentacién del Sistema de Gestidén de Calidad debe
ser acorde a lo que dice dicho reglamento. Ademas, la norma ISO 9001, 7.2.1
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto, dice: que la
organizacién debe determinar los requisitos legales y reglamentarios aplicables. El
tema de infraestructura se contempla en el Sistema de Gestion de Calidad
propuesto desde el inicio de un proyecto de infraestructura hasta el mantenimiento

continuo que se le brinda por medio de los operarios de mantenimiento.
Ademas E2 (Revista Gestion deportiva, 2008), cita que:

“Aparte de conocer las normas y los érganos que rigen los clubes y otras
entidades deportivas, es necesario entrar en un campo mas abierto, como
es el de la direccion y organizacion del club, donde el buen directivo debe
utilizar sus conocimientos para dar respuesta a la realidad que rodea a su
club, mas alld de lo que marca la normativa y la propia ley... Es
importante también que el club se conciba como una empresa de servicios,

aunque no tenga finalidad de lucro, porque cualquier acciobn que se
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emprende tiende a satisfacer y fidelizar al socio, que es el cliente, y se
traducird después en la captacién de nuevos socios. Pero ese servicio no
es facil ya que sus resultados son intangibles, perecederos y sobretodo
dependerd de las expectativas de los socios, ademas de requerir un buen
grado de cualificacion, dando lugar todo ello a una serie de condicionantes
para el control de la calidad del servicio que se ofrece”.

El Club debe enfocarse como una organizacién. Por tal motivo, como cualquier

organizaciéon de éxito, debe contar con areas tales como: Recursos Humanos,
Sistemas.
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2.3.3. Analisis FODA:

A continuacién se presenta el Cuadro 9: Analisis FODA, herramienta de analisis
estratégico, que permite analizar elementos internos o externos del Club
Terrazas, para poder afrontar de la mejor manera escenarios proyectados.

Cuadro 9: Analisis FODA del Club Terrazas.

Positivos Negativos
para alcanzar el objetivo para alcanzar el objetivo

FORTALEZAS
F.1. Modernas instalaciones para diversos
y DEBILIDADES.
= servicios. o
ro) A U ) D.1. Tramite extenso para ser nombrado
%) F.2. Comunicacion fluida de la ]
S N _ socio del Club.
ec organizacion al Asociado. o
55 ) __ D.2. Falta de personalizacién con el
25 F.3. Instalaciones de esparcimiento para
= © o ) _ personal.
= las distintas estaciones del afio (para o )
o o - D.3. La toma de decisiones del Consejo
= O invierno y verano). .
(@)ye) Directivo ya que no se les puede
= F.4. Procesos documentados, el )
= o asegurar las competencias para su
< conocimiento se queda en la B
- B P) seleccion.
organizacion del Club (Gestion del
Conocimiento).
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1. Peru estd creciendo el indicador:| A.1. Elevado precio que tiene el ingreso
indice de Desarrollo Humano (IDH). para poder ser socio del Club.
02. Actividades benéficas por parte de| A.2. Falta de permisos  de la

los socios, trasmiten excelente municipalidad para las licencias de

Origen Externo
(Atribuidos al ambiente)

imagen de responsabilidad social. construccion.

Fuente: Elaboracion Propia
Se proyecta escenarios de tal forma que el Club enfrente las oportunidades y
amenazas de la mejor manera. A continuacidbn se muestran los respectivos

cuadros:
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uadro 10: Analisis de las Fortalezas frente a las Oportunidades

Oportunidad 1 Oportunidad 2

El Club tendra mayor numero de
F 1 instalaciones para el mejor servicio de los
""" | Asociados. De tal forma que lleva la
mayor captacion de Asociados.

N.A.

La comunicacién del Club hacia los
agentes externos seria mas fluida, llegando

F.2. | N.A. a ser percibidos como una organizacién
que se preocupa en la Responsabilidad
Social.

F.3. | Mayor diversidad de servicios. N.A.

Se contaria con procesos de
F4. | NA Responsabilidad Social documentados y
mejorados continuamente.

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 11: Analisis de las Fortalezas frente a las Amenazas

Amenaza 1 Amenaza 2

El Club no tuviese captacion de
F 1 Asociados, por lo que se reduciria los
" | proyectos de infraestructura el cual te
limitaria crecer con nuevos servicios.

No se construiria nuevos proyectos.

La comunicacion con los futuros
F.2. | Asociados seria rigida, el cual llevaria a
la NO inscripcion al Club.

Se tuviese una comunicacion rigida con los
administradores de las municipalidades.

F3 No se contaria con fondos para optar | No se construiria proyectos nuevos para las
o Sedes de Invierno o de verano. Sedes de Invierno y Verano

F.4. | NA NA.

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Capitulo 3: Analisis y Mejora de Procesos

3.1. Analisis (Herramientas de Calidad)

Para realizar el andlisis, se debe identificar las causas de los problemas
encontrados en el Club, y lo encomendado en la ISO 9001 (Enfoque basado en

procesos y analisis de datos) Los principales problemas son:

— Responsabilidad y autoridad.- Problemas en la estructura organica y de
comunicacion interna por las jerarquias no establecidas. Se involucra el

Consejo Directivo en temas administrativos.

—  Organizacién administrativa interna.- Problemas de planificacién de la
Gerencia, de operatividad (errores) del personal, de las demoras del

registro de nuevos Asociados y temas de seguridad.

—  Gestion de compras.- Problemas en las aprobaciones de ordenes de

compra.

— Infraestructura y Equipos.- Problemas en el mantenimiento continuo de las

instalaciones deportivas y de equipos que necesitan calibracion.

- Documentacion.- Problemas tales como: Pérdida de informacion, el
conocimiento no se mantienen en la organizacion cuando un experto se

retira y por falta de actualizacion.

Para estos problemas se aplica los diagramas de causa efecto (Ishikawa) para
identificar las causas para después tomar accién para la mejora. A continuacion se

muestra los cuadros respectivos.
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Figura 9: Diagrama Causa Efecto — Problemas en Responsabilidad y autoridad

Estructura Organica

Falta de Registros publicos

Depende de lo estipulado
en el Estatuto del Club.

Depende de la aprobacion
de la Asamblea General

Personal

No se ha identificado de 6rganos de
apoyo, asesoria y Linea

Inadecuado
organigrama

Mezcla los puestos
de trabajo con las
unidades organicas

No se cuenta con las

El Consejo Directivo se involucra
en labores administrativas

responsabilidades documentadas

Induccioén organizacional

Falta de induccion

Induccién al puesto de trabajo

Falta de Capacitacion

Problemas en

No existe una comunicacion

No se han identificado

y Responsabilidad y autoridad

No se tiene procedimientos de
responsabilidad documentados

vertical efectiva La informacion los procesos principales
no se encuentra de la organizacion
disponible
Problema de comunicacién entre Ii"l::;::‘;:t’a“
los diferentes colaboradores
Comunicacioén Interna Informacién Procedimientos

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 10: Diagrama Causa Efecto — Problemas en enfoque basado en procesos

Personal especializado
en procesos

R. Humanos

Aseguramiento de las
competencias del cargo

No se cuenta con un mapeo de
procesos del servicio que brinda el Club

Enfoque basado
en procesos

Recursos Personal /
Procesos
Capacitacion
Sistemas
Sensibilizacion de la importancia del
enfoque basado en proceso
Flujogramas
No se cuenta con
procedimientos bajo . i
un enfoque de procesos Brainstorming
Talleres de entrevistas
Documentacion Herramientas

Fuente: Elaboracién Propia

Tesis publicada con autorizacién del autor
SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




WTENES,

SRy NTIFICIA
=

TESIS PUCP S % UNIVERSIDAD

DEL PERU

Figura 11: Diagrama Causa Efecto — Problemas en andlisis de datos

Recursos Personal
Registros
Sensibilizacion de la importancia
del andlisis de datos
Sistema de Atencion de Reclamos
Indicadores

N\

Induccion al puesto

Recursos Informaticos

Sistema de Reposicion
de documentacion

»| Analisis de datos

Indicadores Puntos de control

Objetivos e
Auditorias

Planes / metas e——

Financieras

i6n Seguimiento y Control

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12: Diagrama Causa Efecto — Problemas en Control de documentos

Recursos Personal

Recursos Humanos: Responsabilidad

Personal para el puesto

Recurso Informatico: Sistema para

el control de documentos Sensibilizacion de la importancia del

control de la documentacion

»{ Control de documentos

Registros Publicos — Estatuto MOF

Publicacién Falta de Responsabilidades

ROF
Disponibilidad

Falta de procedimientos

Documentacion Procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13: Diagrama Causa Efecto — Problemas en Compras

Recursos Personal /

Capacitacion en
Gestion de Compras

Recurso Informatico:
Sistema de Compras

Encargado de Almacén \

Recursos Humanos

Encargado de Logistica /

Reposicion del pedido

Capacitacion del personal

Capacitacion en
Cadena de Suministros

Induccion al puesto

»| Compras

Procedimiento:

Tiempo Evaluacion de Proveedores
Falta de procedimientos
Aprobaciones R L.
ecepcion
. de productos

Seleccién de

Proveedores Almacén
Procedimiento: Compras

Responsabilidad Procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14: Diagrama Causa Efecto — Problemas en Infraestructura y Equipos

Personal | Infraestructura deteriorada|
Capacitacion en
Gestion de los Equipos

Capacitacion del personal Falta de mantenimiento continuo
de las instalaciones

Capacitacion en

Mantenimiento de infraestructura
Falta de capacidad de personal

encargado al mantenimiento
Falta de planificacion

para el mantenimiento
Induccion al puesto

»| Infraestructura y Equipos |

Mal uso de los operarios

Mtto. preventivo

Mala calibracion de equipos

Falta de mantenimiento

Falta de procedimientos correctivo

Falta de seguimiento y medicién

Mtto. correctivo de los equipos

Falta de mantenimiento
Preventivao

Procedimientos | Equipos deteriorados |

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 15: Diagrama Causa Efecto — Problemas en Organizacién administrativa Interna

Personal Planificacion

Falta de indicadores de gestion:
presupuesto anual,
planeamiento estratégico,
objetivos, planes, etc.

Capacitaciones

Mal clima laboral

Induccion al puesto No existe reuniones para ver

el estado de la organizacion

Organizacion
Administrativa Interna

>

Falta de controles
(aprobaciones) en los procesos

MOF .
Depende de lo estipulado

en el Estatuto

Falta de Responsabilidades

Incumplimiento de las
normas de seguridad

Herramientas, sistemas

informéaticos
ROF

Falta de capacidad de
los agentes de seguridad

Mucho tiempo para el
Falta de procedimientos ingreso de nuevos asociados

Seguridad

| Procedimientos | Registro y Captacién
de Asociados

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2. Acciones parala mejora

Segun los cuadros de causa efecto se ha implementado mejoras que sirvan de

base para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad del Club. A continuacion se

detalla las mejoras para cada problema identificado.

a. Responsabilidad y autoridad.- Segun lo descrito en el Cuadro 12, del analisis

de las causas, se tiene las siguientes acciones.

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Cuadro 12: Acciones de mejora frente a Responsabilidad y autoridad

Implementacion del SGC Req. ISO . .
Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
Procesos de Capacitacion al
Personal personal. 6.2.2 6.2 RRHH RRHH
Procesos de Induccioén al puesto
Organigramas 551 MOF
- Estructura Los rocedimientos a Gerencia
© Organica . P . - General
2 implementar deben ir acorde de 791 Procedimientos
L lo estipulado al Estatuto del j | del SGC
>
© Club.
>
) o, .
2 Comunicacion Politica de Comunicacion Interna 5.5.3 Politicas Gerencia
= Interna General
®
5
7 Por requisito de la norma ISO 423
g . 9001, te exige el procedimiento ~ Procedimientos .
Informacion 424 Calidad
Control de documentos y Control 793 del SGC
de registros. -
4
5
Procedimientos | Procesos del SGC 6 SGC Todos
7
8

Fuente: Elaboracion Propia

A partir del cuadro anterior, se demuestra que la solucion del problema de
Responsabilidad y Autoridad se basa en el Proceso de Recursos Humanos y
en la elaboracién del Manual de Organizacion y Funciones, con su

respectiva estructura organica.

b. Enfoque basado en procesos.- Segun lo descrito en el Cuadro 13, del

analisis de las causas, se tiene las siguientes acciones.
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uadro 13: Acciones de mejora frente al enfoque basado en procesos
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Requisitos para los puestos de
trabajo que aseguren las
competencias del personal

Problema Causas Impleme(rlclaetj?(ljc;g)del SGC R%%'OI?O Evidencia Resp.
Implementacion del proceso de Proceso de
capacitacion. RRHH

Personal 6.2 RRHH
Elaboracién del procedimiento
que incluya las necesidades de 6.2.4
capacitacién, el plan anual, Capacitaciones
inscripcion, etc.
w Mapeo de los procesos y sub 4
o procesos principales del Club. 5
3 Documentacion | A partir de ahi realizar la 6 SGC del Club. Calidad
o - Lista maestra
o documentacion de los 7
= procedimientos. 8
()
@]
©
5 Elaboracion de la
3 documentacion que incluya 4
e flujogramas. 5 I
=}
& | Herramientas 6 | Trosedientos | caliad
E Contar con una instruccion para 7
la elaboracién de 8
procedimientos.
Contar  con el personal
especializado en procesos para
el asesoramiento del mapeo y
elaboracién de la
Recursos documentacion. 551 MOF RRHH

Fuente: Elaboracion Propia

Las mejoras se cifien en capacitacién y en elaboracion de procedimientos,

manuales de los procesos del SGC, en especial el Manual de Organizacion

y Funciones.

c. Analisis de datos.- Segun lo descrito en el Cuadro 14, del analisis de las

causas, se tiene las siguientes acciones.
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uadro 14: Acciones de mejora frente al analisis de datos

PONTIFICIA
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Implementacion del SGC Req. ISO . .
Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
Implementacion del proceso de 6.2.4
capacitacion. Capacitaciones
Elaboraciéon del procedimiento
que incluya las necesidades de 6.2.4
capacitacién, el plan anual, Capacitaciones
Personal inscripcion, etc. 6.2 RRHH
Elaboracién del procedimiento _—
; L ) Procedimiento
de induccion, que incluya la 6.25
organizacional y la del puesto de e
. Induccién
trabajo.
[}
9
© L . Proceso
©
® Informacién !Z)eflnlcmn 0 NYIEIEE N 541 5. Resp. Calidad
o indicadores Di -
» ireccion
L
‘®
C
< En los procedimientos del SGC
deben incluir puntos de control| 8.2.3
para asegurar la conformidad del| 8.2.4
R proceso. o
Seguimiento y Procedimientos Calidad
Control del SGC
Por requisito de la norma ISO
9001, te exige el procedimiento
Control de producto no conforme 8.3
y el de Auditorias internas.
Contar con Sistemas
Informaticos que ayuden al Proceso
Recursos almacenaje de los registros para 6.3 6.3 Recursos R.INF
que se pueda realizar el analisis Informaticos
respectivos

Fuente: Elaboracion Propia

Se centré en temas de sensibilizacién de la importancia del analisis de
datos, induccion al puesto, los sistemas de informaticos, etc. Depende
mucho de indicadores: objetivos de calidad, metas de las areas, planes de

calidad, etc

d. Control de documentos.- Segun el Cuadro 15, del anadlisis de las causas, se

tiene las siguientes acciones.
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uadro 15: Acciones de mejora frente al control de documentos

Implementacion del SGC

Req. ISO

Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
Personal Capacitacion al personal en el 6.2 6:2.4_ RRHH
Control de documentos Capacitaciones
(2]
g Documentacion Publicacion 'y  registro de| 7.2.1 Procedimientos Legal
GE) Estatutos 423 del SGC 9
3
§ Por requisito de la norma ISO Procedimientos
o Procedimiento | 9001, te exige el procedimiento| 4.2.3 Calidad
S del SGC
= Control de documentos.
= Contar con Sistemas
o fgr
o Informaticos que ayuden al 6.3 Proceso
Recursos almacenaje de los registros para 4 2 4 6.3 Recursos R.INF
que se pueda controlar la - Informaticos
documentacion.
Fuente: Elaboracion Propia
Las mejoras se inclinan con la elaboracion de un procedimiento que regule
la documentacién y a la vez de un soporte informatico que ayude a la
gestion de la documentacién
e. Compras.- Segun el Cuadro 16, del analisis de las causas, se tiene las
siguientes acciones.
Cuadro 16: Acciones de mejora frente a compras
Implementacion del SGC Req. ISO . .
Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
Capacitacion al personal en: .
p— Gestion dpe Compras Procedimiento
Personal Cad d 79 t. 6.2 6.2.4 RRHH
— Cadena de suministros. Capacitaciones
Induccién al puesto
MOF
Responsabilidad C°”taf con un Manual de 5.5.1 Procedimientos | Calidad
Organizacién y Funciones. d
" el SGC
o
Q.
S Elaborar procedimientos: I
Q . Procedimientos .
(&} Procedimientos | — Compras. 7.4 Calidad
o del SGC
— Evaluacién de proveedores.
Recursos Humanos:
— Encargado del almacén
— Encargado de logistica 5.5.1 Proceso
Recursos e - a 6.3 Recursos R.Inf
Recursos Informaticos: 6.3

— Implementar un Sistema de
Compras.

Informaticos

Fuente: Elaboracion Propia
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Las mejora se basa en documentar un procedimiento de Gestidn de

Compras, de tal forma que se controle los pagos y los productos comprados.

f. Infraestructura y Equipos.- Segun el Cuadro 17, del andlisis de las causas,

se tiene las siguientes acciones.

Cuadro 17: Acciones de mejora frente a Infraestructura y Equipos

Implementacion del SGC Req. ISO . .
Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
— Capacitacion . Proceso 6.2
Personal _ Induccién al puesto 6.2 RRHH RRHH
— Planificacion de
2 Infraestructura mantenimiento 71 7.2 Logistica, OPE
o deteriorada — Mantenimiento 8.2.3 mtto y PyO
é— Infraestructura
>
g Elaborar procedimientos:
© - — Mtto. Correctivo 7.2 Logistica,
% RracctiES e Mtto. Preventivo [~ mtto y PyO OPE
8 — Calibracion
£
Equipos Planificacion de mantenimiento 823 7.2 Logistica, OPE
deteriorados Mantenimiento equipos i mtto y PyO

Fuente: Elaboracion Propia

La mejora se basa en los Procesos de Mantenimiento ya sea correctivo

como preventivo.

g. Organizacion Administrativa Interna.- Segun el Cuadro 18, del analisis de las

causas, se tiene las siguientes acciones.
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uadro 18: Acciones de mejora frente a Organizacion Administrativa Interna

Implementacion del SGC Req. ISO . .
Problema Causas (Mejora) 9001 Evidencia Resp.
— Capacitacion .
Personal 6.2 Proceso 6.2 | pppH
L RRHH
— Induccion al puesto
— Implementar Indicadores gj;
Planificacion o SGC Todos
m .
c — Reuniones 5.6
Q
=
[
=
[
@ , — Acciones: Procedimientos de 7.2 Logistica,
E Seguridad Seguridad 7.5.4 mtto y PyO OPE
©
<
C
0
[&]
©
N
S Registro y - : 7.1 Gestion
©
S | Control de UMV oo <o SESTEN (72 Asociadose | ASO
© Asociados 9 y Instalaciones
- Elaborar procedimientos sobre 7.2 Logistica,
i oS seguridad de la Institucion (e mtto y PyO OPE

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad.

4.1. Diseino del Sistema de Gestion de Calidad

Cuadro 19: Disefio del Sistema de Gestidon de Calidad del Club

Objetivos
_— Organizacién
Presupuesto

Enfoque al Asociado

Planeamiento

5. RESPONSAB. | Estrategico |
DE LA DIRECC.

Planes,
Objetivos,
Politicas

Resultados Retroalimentacion:

Rev. del Sist.
de Calidad

Gestién de Auditorias MEdA?atisf.
RRFF Internas y Aten.
- Quejas - Control Objetivos de
Acciones ‘ Calidad
Correctivas/ . - Control de
Gestion de Gestion de Preventivas/ \NC/OWMQ]O@ Presupuesto
Rec. Inform. los RRHH Mejoras Control de
Prod. No Medicién de
72 . Resultados
6. GESTION DE Conformes
RECURSOS 2 <
Recurso 8. MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA
7. REALIZACION DEL PRODUCTO -
Necesidad de GESTION DE LAS INSTALACIONES ‘ Servici >
Contrato Instalaciones Servicio -

! A A A
GESTION DEL Producto/Servicio Instalaciones Instalaciones
ASOCIADO Asignado OK nuelvas
|
Necesidad de ) 0 ) MANTE- ) PROYECTOS
Recursos ‘ LOC STICA NIMIENTO Y OBRAS ‘

f

PROVEEDOR

Producto/Servici

Fuente: Elaboracion Propia a partir de lo observado en el “Club Terrazas”
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Debido a lo importancia del Asociado en nuestro Sistema de Gestién de Calidad, se
define a los procesos relacionados con este; es decir, los servicios que se le brinda:
Gestion de los Asociados y Gestion de las instalaciones, segun el disefio de SGC

mostrado.

41.1. Sistema de Gestion de Calidad

El Club Terrazas establece, documenta, implementa y mantiene un Sistema de
Gestidon de Calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de la norma ISO 9001:2008. Por tal motivo, el Club Terrazas:

a. Determina los procesos necesarios para el SGC y su aplicaciéon a través

de la organizacion.
b. Determina la secuencia e interaccion de estos procesos.

c. Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

d. Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e. Realiza el seguimiento, la medicion cuando es aplicable y el andlisis de

estos procesos

f. Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

1. Manual de Calidad

El Club Terrazas establece y mantiene un manual de la calidad, en donde

incluye:

a. El alcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier

exclusion.

b. La referencia de los procedimientos documentados establecidos para el
SGC.

c. Una descripcion de la interaccién entre los procesos del SGC.

El Manual de Gestion de Calidad (MGC) del Club Terrazasse encuentra
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detallado en el Anexo 2.
Control de documentos

El Club Terrazas establece el procedimiento documentado 4.2 Control de
Documentos, detallado en el Anexo 4: Procedimientos mandatorios de la ISO
9001:2008, en donde se describe:

a. La aprobacién de los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su

emision.

b. La revisidn y actualizacién de los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente.

c. La identificacion de los cambios y el estado de la version vigente de los

documentos.
d. La disponibilidad de los documentos vigentes en los puntos de uso.
e. Lalegibilidad e identificacién de los documentos.
f. Laidentificacion de los documentos externos.

g. La prevencion del uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razon.

Para el control de documentos, se establece el sistema PANAGON:

1. Para acceder (login): Registrar usuario y password

Figura 16: Ingreso al Servidor de documentos
X
G oo o
Cancel

User name:
|

Password:

FileMet Logon

[ Show Select Group dialog

Fuente: Panagon
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Distribucion de la documentacion: Se aprecia por medio de carpetas

1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

— DOCUMENTOS OBSOLETOS

—~  MOF (MANUAL DE ORGNIZACION Y FUNCIONES)
— REGISTROS DE CALIDAD

- SGC. Pdf

Figura 17: Distribucién de la documentacién en el Panagon

X |50, Politicas de CTTM

= () 1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD A | CD1. MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

) 0. Politicas de CTTM )4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
) L. MANLIAL DE GESTION DE CALIDAD 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
() 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (LJ6. GESTION DE RECURSOS
=) 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (C37. REALIZACION DEL PRODUCTO

Y 6, GESTION DE RECLRSOS L8, MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA

- -
= £ 7. REALIZACION DEL PRODUCTO /150 9001-2008 En

IC7) 7.1 GESTION ASOCIADOS E INSTALACIONES
I0) 7.2 LOGISTICA, MTTO, FYO
IC7) 8. MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA
) DOCUMENTOS OBSOLETOS
) MOF
| ) REGISTROS DE CALIDAD
| ) 5GC . pdf

# B E

*

Fuente: Elaboracion propia

2. Control de registros

El Club Terrazas establece el procedimiento 4.1. Control de Registros, que se
encuentra en el Anexo 4: Procedimientos mandatorios de la ISO 9001:2008. En
dicho procedimiento para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicién de

los registros.
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4.1.2. Responsabilidad de la Direccion

1. Planeamiento Estratégico

En el Planeamiento Estratégico, la Alta Direccién del Club Terrazas se asegura
de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el servicio cuenten con las respectivas funciones y niveles

pertinentes dentro de la organizacion.
La Alta Direccion se asegura de la:
— Planificacion del SGC.
— Integridad del SGC, cuando se planifican e implementan cambios en éste.

2. Revision del Sistema de Gestion por la Direccion.

La Alta Direccion del Club Terrazas revisa el SGC de la organizacion, dos veces
por ano, con la finalidad de asegurarse de su conveniencia, adecuacién y
eficacia continua. La revision debe incluir: la evaluaciéon de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios al SGC, incluyendo la politica de la
calidad y los objetivos de la calidad. Por tal motivo el Club Terrazas, cuenta con
el procedimiento 5.1.1 Revisién del SGC por la Direccion, detallado en el Anexo

5: Manual de Procedimientos — Responsabilidad de la Direccién .

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gﬂgﬁﬁgﬁmo

DEL PERU

4.1.3. Gestion de los Recursos

Para el funcionamiento del SGC, el Club Terrazas necesita recursos tales como:
los recursos humanos, los recursos financieros y los recursos informaticos. A
continuacion, se detalla cada uno de estos.

1. Gestion de los Recursos Financieros

La representacion grafica de la gestion de los recursos financieros del Club

Terrazas se muestra en el Cuadro 20.

Cuadro 20: Sub Procesos de la Gestion de lo Recursos Financieros

I’ 7777777777777 \ ( N
|
| Area de |
: Sistemas : -
! Inf ion —_— aviso de .
| nformaci
! ] de asociados m Cobranzas cobranza »> Asociado
| Departamento :
: de Asociados 1
|
N —— )
informacién
de asociados
roeTc T T T T T T T - “‘
: | dinero » Bancos
. |
: Asociado |
|
1
1
: — dinero——— Caja
I e |
: Concesionario | L : :
| . .
: | liquidaciones : Gerencia |
R d I General !
1
|
Analisis de cuentas Reportes ! |
contables ﬁnancieros"’: |
ABACONT | |
Area RRHH ‘ cuentas | ) |
Resumen de por pagar | Consejo :
planillas : Directivo |
Provisién por pagar | :
Facturas, boletas, \ P
honorarios dE G B
Logistica ——
(T T Tt ]
1 |
1 |
|
v | Personal i
! |
I > cheques / | |
Bancos dinero > Pagos abono en banco | i
! |
1 Proveedor |
| 1
! |
! |
4§ y, N e -

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el cuadro anterior, se aprecia que existe cinco procesos: Cobranzas,
Caja, Pagos, Provisiones por pagar y Analisis de Cuentas Contables. Para la
interaccion de estos procesos se cuenta con tres sistemas informaticos: el
Sistema de Registro y Control de Asociados (RCA), el Sistema Caja y Banco, y
el Sistema de Contabilidad (ABACONT).

A continuacién se explica cada uno de los procesos mencionados:
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Cobranzas.- El proceso tiene dos objetivos. El primero, ejecutar las
cobranzas por cuotas ordinarias, con la finalidad de regularizar los pagos
mensuales de los Asociados. El segundo, realizar las cobranzas por letras de
cambio por cuota de ingreso, con la finalidad regularizar el pago de ingreso
de los nuevos Asociados. Para el logro de dichos objetivos, el Club Terrazas

cuenta con los siguientes procedimientos:
a. 6.1.1 Cobranzas por cuotas ordinarias.
b. 6.1.2 Cobranzas por letras de cambio por cuota de ingreso.

— Caja.- El proceso tiene dos objetivos. El primero, controlar el dinero de la
Caja principal, de tal forma que no exista inconsistencias de dinero. El
segundo, controlar el flujo del dinero de las Sedes. Este proceso cuenta con

dos procedimientos:
a. 6.1.3 Caja Principal.

b. 6.1.4 Caja de Sedes.

— Pagos.- El proceso tiene como objetivo de cumplir con los compromisos
remunerativos al personal y a los proveedores. Este proceso cuenta con dos

procedimientos:

a. 6.1.5 Pagos al Personal.

b. 6.1.6 Pagos a Proveedores.

— Provisiones por pagar.- El proceso tiene un objetivo, de ejecutar las

provisiones por pagar, de tal forma que el Club Terrazas cumpla con sus

compromisos de pagos. Se cuenta con el procedimiento 6.1.7 Provisiones por

pagar.

— Analisis de Cuentas Contables.- El proceso tiene como objetivo elaborar los

estados financieros, de tal forma que el Club Terrazas administre mejor los
recursos econémicos y asi tomar las mejores decisiones. Este proceso

cuenta con los procedimientos:
a. 6.1.8 Procedimiento de analisis contables.

b. 6.1.9 Procedimiento de elaboracion y control de Presupuesto.
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Los procedimientos anteriormente mencionados se encuentran detallados en el

Anexo 6.1. Manual de Procedimientos — Gestidn de los recursos financieros.

2. Gestion de los Recursos Humanos

La representacion gréafica de la gestion de los recursos humanos del Club

Terrazas se muestra en el Cuadro 21.

Cuadro 21: Sub Procesos de la Gestion de lo Recursos Humanos

' N\
Gerencia
ontrato i
General Gerencia
General
A
Area de 6 i Departamento
A c I Normas legales—— | Elaboraleon de |  Planillas obreros/ > p
sesoria Legal Planillas planillas empleados Finanzas
Departamento Departgmento
Operaciones e Seleccion y Asociados
requerimiento de Evaluacion del Personal/
personal nivel de desempefio
personal
= Area de
Area e Sistemas
Sistemas v
Necesidad del Gestion de la Capacitacién/
personal Capacitacion evaluacion de la capacitacion
Departamento Departamento
Finanzas Operaciones
Depaﬂgmento Necesidades del Gestion del Clima Mejoras en Area dfe
Asociados personal Laboral clima laboral Asesoria
Legal
| J

Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro anterior se aprecia cuatro procesos para el funcionamiento de la

gestion de los recursos humanos.

— Elaboracién de la planilla.- De esta el Club Terrazas pague correctamente las

remuneraciones a los trabajadores (administrativos y operarios). Este proceso

cuenta con dos procedimientos:
a. 6.2.1. Elaboracion de planillas.

b. 6.2.2. Elaboracién del PDT.

— Evaluacion y seleccion del personal.- La finalidad es convocar, evaluar y

seleccionar a candidatos idoneos, que cubran los cargos vacantes que se
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presenten en la organizacion. Para dicho proceso, se cuenta con el

procedimiento 6.2.3 Evaluacién y Seleccién del Personal.

— Capacitaciones.- Abarca las capacitaciones internas y externas. Para este

proceso, se cuenta con los siguientes procedimientos:
a. 6.2.4 Gestién de las capacitaciones.
b. 6.2.5 Induccién del personal.

— Clima laboral.- Son las percepciones que el personal tiene de las estructuras
y procesos que ocurren en el medio laboral del Club Terrazas, estas
percepciones dependen en buena medida de las actividades, interacciones y
otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la Organizacion. Para

dicha finalidad se tiene el procedimiento 6.2.6 Clima Laboral.

Los procedimientos anteriormente mencionados se encuentran detallados en el

Anexo 6.2. Manual de Procedimientos — Gestidn de los recursos humanos.
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3. Gestion de los Recursos Informaticos

Los Sub Procesos de la Gestion de los Recursos Informaticos del Club Terrazas

se muestra en el Cuadro 22.

Cuadro 22: Sub Procesos de la Gestion de lo Recursos Informaticos

4 A
Gerencia adidc N Mejoras Informe N Gerencia
General P Tecnoldgicas de mejora General
A
Doepartamento Departamento
RElaclones Operaciones
Servicio
o informatico
epartamento
Finanzas . Departamento
mantenimiento Finanzas
Departamento
Asociados | Departamento
pedidos Asociados
Area de ,
Recursos Area de
Humanos Mantenimiento de Servicio Recursos
» Infraestructura informati Humanos
tecnolégica informatico
Area de Area de
Asesoria Legal Asesoria
Legal
mantenimiento
. Solicitud/ Gestion de las Servicio ;
Asoci - » 2 ] » Asoci
sociado carné Cabinas de Internet de cabina sociado
(. J

Fuente: Elaboracion Propia

Para la interaccion de los procesos reflejados en el cuadro anterior, el Club
Terrazas cuenta con los siguientes procedimientos, detallados en el Anexo 6.3

Gestion de los Recursos Informaticos:
a. 6.3.1 Mejoras Tecnolégicas (HW, SWT, Comunicaciones).
b. 6.3.2 Mantenimiento Correctivo.
c. 6.3.3 Mantenimiento Preventivo.

d. 6.3.04 Gestion de las Cabinas de Internet.
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41.4. Realizacion del Producto
1. Gestion del Asociado y de las Instalaciones.

La representacion grafica de la Gestion del Asociado y de las Instalaciones del

Club Terrazas se muestra en el Cuadro 23.

Cuadro 23: Sub Procesos de la Gestion del Asociados y de las Instalaciones

Captacion y ”
" - Informacién “
documentacion —————————» Registro de asociados > Tesoreria
Asociados RCA
Asociado olicitud Servnglo_s @2 instalacion
esparcimiento
confirmacion
de evento
Canchas
Y
Departamento
de B requerimientos
Operaciones de recursos 4 £ 4
Gestion del Evento ventos Asociado
pedido
A A
Proveedor recursos
A,
servicios Gestion de sefanza—
de profesores Academias "
(. J

Fuente: Elaboracién Propia
A partir de los Sub Procesos de la Gestion del Asociado y de las Instalaciones se

observa cuatro procesos:

— Captacion y Registro de Asociados.- El proceso inicia desde la postulacion

del Asociado hasta la formalizaciéon como Asociado del Club Terrazas, para
esto se cuenta con el 7.1.1 Procedimiento Captacion y Registro de

Asociados.

— Servicios de Esparcimiento.- Es la gestion para el mejor uso de las

instalaciones deportivas, se tomé de referencia los siguientes deportes:
Tenis, fulbito, Bungallows. Para cumplir adecuadamente este proceso, se

tiene los siguientes procedimientos:
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— Gestidn de eventos.- Es la gestion de los eventos del Club Terrazas, teniendo

el procedimiento 7.1.5 Gestién de los Eventos.

4. Gestién de academias.- Promueve la practica deportiva y sus valores entre

los nifos y nifas, ademas del aprendizaje del deporte a partir de la

ensefanza de sus principales fundamentos. Este proceso cuenta con el

procedimiento 7.1.6. Gestion de las academias.

2. Logistica, Mtto. y Proyectos y Obras.

La representaciéon grafica de Logistica, Mantenimiento, Proyectos y Obras se

muestra en el Cuadro 24.

Cuadro 24: Sub Procesos de Logistica, Mantenimiento, Proyectos y Obras

P/S

Proveedor

o/C
o oIS
Productos———————»  Almacenamiento
A
Areas y
Departamentos Pedidos———» Compras
del CTTM —‘
‘ PIS
P/IS
Consejo Pedidos
. —>
Directivo de obra Proyectos y Obras
Mantenimiento
Municipio Licencias ‘
Productos
de seguridad
INDECI Sugerencias/ | geguridad
observaciones

Servicio de
seguridad

Producto

Areas y
Departamentos
del CTTM

Nuevas instalaciones

mantenimiento

A

Infraestructura

Fuente: Elaboracién Propia

Se aprecia cinco procesos:
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Compras.- De tal forma que se determine los controles de la compra,
realizando las evaluaciones de los proveedores respectivos. Se cuenta con

dos procedimientos y una instruccion:

a. 7.2.1 Compras
b. 7.2.110 Matriz de Aprobaciones de Requerimientos de Compra.
c. 7.2.2 Evaluacién de Proveedores

— Almacenamiento.- Con la finalidad de mantener la calidad de los productos

comprados, para este proceso se cuenta con el procedimiento 7.2.03

Almacenamiento

— Proyectos y Obras.- Con el objetivo de tener el control de los proyectos y

obras, desde su planificacion hasta el cierre respectivo.

— Mantenimiento.- Con la finalidad de que la infraestructura esté en buenas

condiciones para el uso de los Asociados. Este proceso cuenta con el
procedimiento 7.2.5 Mantenimiento de las instalaciones, en el cual menciona
instrucciones para los distintos servicios para el adecuado uso de los

Asociados.

— Segquridad.- Para velar con la seguridad: interna, para casos de robos, peleas,

etc. y externa, con lo temas regulatorios de INDECI.

La importancia de la seguridad se debe a que el Club adquiere una
responsabilidad sobre las actividades realizadas en las instalaciones que utiliza
normalmente, en las cuales se corren riesgos, y esta responsabilidad no solo es
moral sino también legal. En cuanto a la construccion o reformas de los recintos
deportivos se deben tener en cuenta distintas cuestiones como medidas contra
incendios, ventilacion, salidas de emergencia, gradas portatiles, etc., que, por lo

general, corresponde a las instituciones publicas que las construyen.

Los clubes, cuando organizan espectaculos deportivos, tienen una serie de
obligaciones que abarcan diferentes aspectos como son: medidas de seguridad,
personal encargado de la vigilancia, responsabilidad de dafos, etc. Se
contemplan en la norma los derechos de los espectadores y usuarios del
servicio, de que el espectaculo se desarrolle integramente, la devolucién del

importe de las entradas o la utilizacién del libro de reclamaciones.
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También las prohibiciones que tienen los espectadores en varios aspectos como
el fumar en locales cerrados, permanecer en los pasillos o llevar objetos

peligrosos y bebidas alcohdlicas.

Otras cuestiones que se contemplan son: los horarios de apertura antes de los
partidos, las prohibiciones o posibles suspensiones que se tengan que realizar
por diferentes motivos y las sanciones o multas en materia de instalaciones o en

materia de organizacion que pueden llegar incluso al cierre o la clausura.
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4.1.5. Medicién, Analisis y Mejora
1. Medicion de la Satisfaccién y Atencién de Reclamos
Segun la norma ISO 9001, la medicién de la satisfaccién es una de las
medidas del desempefio del SGC, por tal motivo se establece los
procedimientos:

— 8.3.1 Medicion de la satisfaccidén, con el objetivo de establecer la
manera en que se realiza la medicién del grado de satisfaccién de los
Asociados del Club Terrazas.

— Para la atencién de reclamos y sugerencias existe el procedimiento
8.3.2 Gestion de Reclamos, donde se establece la manera cémo
actua para registrar y atender los reclamos de los asociados del Club
Terrazas de manera efectiva.

Los dos procedimientos mencionados se encuentran detallados en el Anexo
8: Medicidn, Analisis y Mejora.

2. Control del Producto no conforme
Se debe asegurar que el producto que no sea conforme con los requisitos del
producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se establece el procedimiento 8.4 Control de Producto No
Conforme.
La organizacion debe tratar al producto no conforme, mediante:

— Tomando las acciones para eliminar la no conformidad detectada.

— Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el Asociado.

— Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista
originalmente.

— Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de

la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme
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después de su entrega o cuando ya ha
— Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una
nueva verificaciéon para demostrar
3. Auditorias Internas
Las auditorias internas se ejecutan a intervalos planificados para determinar
si el sistema de gestién de la calidad:
a. Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y
b. Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.
NOTA: La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe
asegurarse de que se realizan las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion
Por dichos motivos, se establece el procedimiento 8.2. Auditorias Internas de
Calidad, ubicado en el Anexo 4: Manual de procedimiento mandatorios de la
ISO 9001:2008.
4. Acciones Correctivas y Acciones Preventivas
Para la mejora del SGC y como requisito obligatorio de la norma ISO
9001:2008, se tiene el procedimiento 8.1 Acciones Correctivas y Preventivas
detallado en el Anexo 1. Este procedimiento tiene dos objetivos:
— Acc. Correctiva: Eliminar las causas de las no conformidades con objeto

de prevenir que vuelvan a ocurrir.

— Acc. Preventiva: Eliminar las causas de no conformidades potenciales

para prevenir su ocurrencia.
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4.2. Organizacion Propuesta

Al tener el disefo de un Sistema de Gestion de Calidad con un enfoque basado en
procesos, se propone una organizacion para un Club Deportivo. A continuacion se

presenta el siguiente organigrama:

Cuadro 25: Organigrama Propuesto para el Club Terrazas

GERENCIA GENERAL

|
} GESTION DE CALIDAD L ———— — — — — — .
S J AREA DE SISTEMAS
ASESORIA LEGAL '7
AREA DE RECURSOS
[o}

| |

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
ASOCIADOS " OPERACIONES

ASOCIADOS DEPORTES EVENTOS PROOY;%I;)S Y LOGISTICA MANTENIMIENTO CONTABILIDAD TESORERIA

Fuente: Elaboracion Propia

La base del organigrama propuesto es mediante los procesos implementados en el

disefio del Sistema de Gestion de Calidad, tal como se muestra en la siguiente

tabla:

Cuadro 26: Proceso vs Unidad Organica

Proceso Unidad Orgéanica
4. Sistema de Gestién de Calidad Todos
5. Responsabilidad de la direccion Gerencia / Jefaturas
6.1. Gestion de los Recursos Financieros. Departamento de Finanzas
6.2. Gestion de los Recursos Humanos. Area de Recursos Humanos
6.3. Gestion de los Recursos Informaticos. Area de Recursos Informaticos
7.1. Gestion del Asociado y de las Instalaciones. Departamento de Asociados.
7.2. Gestion Logistico, mantenimiento y proyectos y obras. Departamento de Operaciones
8. Medicion, Analisis y Mejora Gestion de Calidad / Todos

Fuente: Elaboracion Propia
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La Estructura Organica del Club es la siguiente:

4.2.1. Organos de Alta Direccién

1. Gerencia General.- Es el 6rgano de mayor jerarquia administrativa del Club.

Esta conformado por: un Gerente General, un Asistente de la Gerencia
General y un Auxiliar de Tramite Documentario. Las funciones de los
colaboradores de la Gerencia General se detallan en el Anexo 1 Manual de

Organizacion y Funciones del Club Terrazas.
El organigrama propuesto para la Gerencia General:

Cuadro 27: Organigrama Propuesto para la Gerencia General

Nivel 01.

Gerente General
Gerente

Nivel 02. Jefed
Jefe efe de
Asesor Legal Jefe de Sistemas Recursos Jefg oS e d © Jefe de Finanzas
Asociados Operaciones
Humanos
Nivel 03.
Profesional Coordinador de

Calidad

Nivel 04.

Asistente Asistente de la

Gerencia

Fuente: Elaboracion Propia

Las funciones y responsabilidades de la Gerencia General son:

— Establecer los objetivos, dictar las politicas y lineamientos del Club.
— Dirigir y controlar el funcionamiento del Club.

— Revisar y dar visto bueno a los Estados Financieros del Club.

— Aprobar el Plan Anual de Capacitacion Interna y Externa para los

trabajadores.
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— Someter, a consideracién del Consejo Directivo, las propuestas y
proyectos necesarios para el cumplimiento de los fines y atribuciones del
Club.

— Aprobar lineamientos y estrategias de comunicacién interna y externa en
temas de cultura previsional y de interés Institucional, de tal forma, que

permitan a mantener una buena Imagen del Club.

— Delegar funciones especificas en otros funcionarios, para el mejor

desempeno de Club Terrazas.
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Organos de Asesoramiento

1. Gestion de la Calidad.- Es el érgano responsable de analizar, controlar,

medir y cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 del Sistema de
Gestion de Calidad del Club Terrazas. Por tal motivo cuenta con las

siguientes funciones:

— Mantener y asegurar la mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad en el Club Terrazas, de conformidad con el Estatuto,

Regulaciones Municipalidades y Reglamentaciones Internas.

— Elaborar y dar a conocer la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad propia de la del Club Terrazas, asi como velar y supervisar

porque se ponga en ejecucion y se cumpla.

— Revisar, registrar y custodiar toda la documentacién original de Gestion

de Calidad procedente de todas las Jefaturas.

— Realizar cambios o ajustes necesarios en la documentacion y supervisar

porque esos cambios se den.

— Controlar y supervisar que no esté en funcionamiento documentacion

obsoleta del Sistema de Calidad.

— Distribuir y llevar control de todas las copias controladas que se generan

de la documentacion original de Gestion de Calidad.

— Revisar y dar seguimiento al desarrollo del Plan de Capacitacion del

personal en todo lo relacionado con el Sistema de Gestidon de Calidad.

— Planificar y organizar las Revisiones del Sistema de Gestion de Calidad

en conjunto con la Gerencia General.

— Planificar y llevar a cabo auditorias internas, analizar los resultados de las

mismas y supervisar que e€sos cambios se ejecuten.
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Area de Asesoria Legal.- Es el 6rgano responsable de brindar asesoria,

absolver consultas, proponer soluciones y realizar acciones de indole
juridico legal, coadyuvando a la mejora de la gestidon y toma de decisiones
de la Gerencia General, asi como las demas areas. El érgano esta
conformado por: un Asesor Legal. Las funciones del Asesor Legal se
encuentra en el Anexo 1 Manual de Organizaciéon y Funciones del Club

Terrazas.
Las funciones y responsabilidades de la Area de Asesoria Legal:

— Asesorar al asociado, Consejo Directivo, Gerencia General y demas
areas, en asuntos de caracter juridico, administrativo y legal vinculados al

Club y sus fines.

— Emitir opinion al Consejo Directivo y a la Gerencia General, sobre
asuntos legales relacionados con contratos, licitaciones y procesos

administrativos en los que sea parte el Club.

— Iniciar y proseguir los procesos administrativos ante las entidades

gubernamentales que correspondan.

— Constituir el nexo entre el Poder Judicial, Ministerio Publico, Ministerio del
Trabajo, Policia Nacional, Municipalidades y las areas del Club, a fin de

atender los requerimientos efectuados por aquellos.

— Participar en las acciones judiciales, policiales, contenciosas y no

contenciosas que demanden la representacion legal del Club.

— Participar en las negociaciones con el Sindicato de Trabajadores
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4.2.3. Organos de Apoyo

1. Area de Recursos Humanos.- Es el érgano encargada de la administracion

de los recursos humanos de la Institucion. Esta conformado por: un Jefe de
Recursos Humanos, un Asistente de Planillas, y una Trabajadora Social. Las
funciones de los colaboradores del area de Recursos Humanos se
encuentran detalladas en el Anexo 1 Manual de Organizacién y Funciones

del Club Terrazas.

El Organigrama propuesto para el area de Recursos Humanos es:

Cuadro 28: Organigrama del area de Recursos Humanos

Jefe del Area de
Recursos
Humanos
Asistente de Trabajadora
Planillas Social

Fuente: Elaboracion Propia
Las funciones y responsabilidades del area de Recursos Humanos son:

— Controlar el cumplimiento y la correcta aplicacién de las disposiciones

legales, reglamentarias y de los pactos laborales vigentes.

— Administrar los procesos de las planillas de empleados y de obreros
incluyendo los procesos de pagos de Horas Extras, Compensacion de
Tiempo de Servicios, Vacaciones, Beneficios Sociales incluyendo la
emision de las boletas.

— Liderar en las negociaciones con el Sindicato de Trabajadores del Club.
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Gestionar el proceso de reclutamiento, seleccion y contratacién del

personal.
— Gestionar el proceso de capacitacion interna y externa del personal.
— Programar, coordinar y ejecutar los programas sociales

— Medir el clima laboral, de tal forma que se proponga los planes de accion

para la mejora de éstos.
— Actualizar el file del personal (capacitacion, sanciones y perfiles).

— Actualizar el manual de organizacién y funciones (MOF)
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2. Area de Sistemas.- Es el o6rgano de Apoyo encargado de definir,

implementar y mantener una adecuada plataforma tecnoldgica que soporte
los procesos del Club. Esta conformado por: un Jefe del Area de Sistemas,
un Analista Programador, un Analista Técnico y un Encargado de Cabinas
de Internet. Las funciones de los colaboradores del area de sistemas se
encuentran detalladas en el Anexo 1 Manual de Organizacién y Funciones

del Club Terrazas.
El organigrama propuesto para el area de Sistemas es:

Cuadro 29: Organigrama Propuesto para el area de Sistemas

Jefe de Sistemas

Asistente Asistente Encargado de
Técnico Programador Cabinas

Fuente: Elaboracion Propia
Las funciones y responsabilidades del area de Sistemas son:
— Analizar, disefiar y programar los Sistemas Informaticos del Club.

— Proponer, supervisar y coordinar soluciones integradas, basadas en
sistemas de informacion como respuestas a las necesidades de

procesamiento de datos de las areas.

— Mantener operativa la plataforma tecnolégica (hardware, software y
comunicaciones) del Club, a fin de garantizar la continuidad de sus

operaciones.

— Propiciar la mejora y automatizacion de los procesos, asi como realizar el
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analisis y desarrollo de soluciones informaticas aplicables a las labores
del Club.

— Evaluar nuevas herramientas tecnolégicas relacionadas con el hardware,
software y comunicaciones, su aplicabilidad y estandares, a fin de
incrementar la productividad y calidad en las actividades internas del
Club.

— Recomendar la plataforma idénea para cada proyecto desarrollado o

asesorado por la Gerencia General.
— Brindar la mayor seguridad en los sistemas tecnoldgicos del Club.

— Velar por el funcionamiento de las cabinas de Internet al servicio de los

Asociados al Club.
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4.2.4. Organos de Linea

1. Departamento de Asociados.- Es el 6rgano de linea encargada del servicio

al Asociado. Esta conformado por: un Jefe del Departamento de Asociados,
un Asistente de Registro y Control de Asociados, un Asistente de RRPP,
Protocolo y Eventos y tres Asistentes de Deportes. Las funciones de los
colaboradores del Departamento de Asociados se encuentran Anexo 1

Manual de Organizacion y Funciones del Club Terrazas.

El Organigrama propuesto para el Departamento de Asociados es:

Cuadro 30: Organigrama del Departamento de Asociados

Jefe del Departamento de
Asociados

Asistente del Registro y Asistente de RRPP,

Control de Asociados Protocolo y Eventos ASEtenielieDepories

Fuente: Elaboracion Propia
Las funciones y responsabilidades del Departamento de Asociados son:

— Controlar la informacion brindada por los promotores acorde al Club hacia

los futuros Asociados.

— Planificacion, organizacion y ejecucidbn de eventos sociales,

institucionales, deportivos y culturales.
— Brindar apoyo a las comisiones y comités respectivos.

— Atender las consultas, informaciones, sugerencias y quejas de los

asociados.
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Estar en constante comunicacion con los Asociados por medio de la

pagina Web, paneles, folletos, boletines institucionales, etc.
— Registrar y controlar a los asociados del Club.

— Gestionar las instalaciones para el servicio de los Asociados, tal como: el

uso de lockers, canchas, etc.

— Coordinar y atender reuniones con la Junta de Disciplina y la Junta

Calificadora.

— Brindar solucién a los asociados sobre consultas y problemas.

— Mantener coordinaciones con el Consejo Directivo.
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2. Departamento de Operaciones.- Es el 6rgano de linea responsable de la

coordinacién y planificacion para la ejecucion de los proyectos y las obras.
Evaluacién de los proveedores. Programar y ejecutar las acciones de Mtto. y
servicios generales requeridas para el adecuado funcionamiento del Club.
Esta conformado por: un Jefe del Departamento de Operaciones, un Asesor
de Proyectos y Obras, un Asistente de Logistica, un Encargado del
Almacén, dos Supervisores de mantenimiento y operarios de
mantenimiento. Las funciones de los colaboradores del Departamento de
Operaciones se encuentran detalladas en el Anexo 1 Manual de

Organizacion y Funciones del Club Terrazas.
El Organigrama propuesto para el departamento de Operaciones es:

Cuadro 31: Organigrama Propuesto para el departamento de Operaciones

Jefe del
Departamento
de Operaciones

e d

Supervisor de
Obra

|

Encargado de
Sedes Externas

Asistente del
Departamento
de Operaciones

Supervisor de
Mantenimiento

Auxiliar de Playa
de
Estacionamiento

Operario de

Manetnimiento Salvavidas

Fuente: Elaboracion Propia
Las funciones y responsabilidades del Departamento de Operaciones son:

— Coordinar y planificar con terceros para la ejecucion de los proyectos y
las obras del Club.

— Evaluacion de los proveedores, contratistas y concesionarios.
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— Liderar el proceso de compras.
— Responsable de la gestién de almacenamiento.

— Controlar el mantenimiento (limpieza, servicio al Asociado, etc.) de los

concesionarios.

— Programar y ejecutar las acciones de mantenimiento y servicios

generales requeridas para el adecuado funcionamiento del Club.

— Dirigir y controlar las actividades de seguridad de las instalaciones a

cargo del Club.
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3. Departamento de Finanzas.- Es el organo de linea responsable de la
Tesoreria y Contabilidad del Club. Esta conformado por: un Jefe del
Departamento de Finanzas, un Asistente del Departamento de Finanzas, un
Sub Contador, dos Asistentes Contables, dos Encargados de Cajas (uno
para cada turno) y un Procurador. Las funciones de los colaboradores del
Departamento de Finanzas se encuentran Anexo 1 Manual de Organizacién
y Funciones del Club Terrazas.

El organigrama propuesto para el Departamento de Finanzas es:

Cuadro 32: Organigrama del Departamento de Finanzas

Jefe del
Departamento
de Finanzas

" [

Sub Contador

A Asistente del
Asistente de
. Departamento
Contabilidad "
de Finanzas

Asistente de
Cobranzas

[

- Aucxiliar de
C':r):lt!\?)rilgiz d Auxiliar de Caja Tramite Conserje
Documentario

Contabilidad Tesoreria

Fuente: Elaboracion Propia

Las funciones y responsabilidades del Departamento de Finanzas son:
— Liderar y centralizar el proceso de cobranzas de las sedes del Club.

— Elaboracién y emision de facturas y letras de pago a los asociados y a los

concesionarios por las cobranzas impuestas.

— Gestionar la disponibilidad de recursos financieros para el pago de las
obligaciones.
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Controlar, fiscalizar y liquidar el Fondo de Caja Chica semanal.

— Informar a los Bancos respectivos el abono de planillas de obreros y

empleados.

— Realizar los pagos administrativos, impuestos financieros, tributarios,

arbitrios, etc.
— Organizar, dirigir y controlar los procesos de tramite documentario.
— Registrar los asientos contables.
— Elaborar los Estados Financieros y Presupuestarios del Club.

— Elaborar el Presupuesto Anual y realizar el control y seguimiento mensual

de éste.
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5. Capitulo 5: Plan de Implementacion de un SGC

El Plan de Implementacién abarca el disefio, elaboracién e implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad bajo la norma ISO 9001. Para dicho se plan se

plantean los siguientes objetivos generales:
a. Alinear el proceso en base a:
— Lo que los clientes esperan del Club.
— Las buenas practicas del Club (Know how).
— Lo que dicen las Buenas Practicas de Gestion.
b. Crear las herramientas que ordenen e identifiquen los procesos del Club.

c. Articular en un proceso secuencial, continuo e iterativo las tareas que
favorezcan al apoyo de la Gerencia en los aspectos administrativos, de

tramite documentario, comunicacion social y relaciones publicas.
d. Medir el proceso para evaluar las brechas y redisefarlo.
e. Mejorar el nivel de servicio en los procesos identificados.

f.  Definir con claridad el area de responsabilidad en los procesos identificados

(definir limites)

g. ldentificar problemas en los procesos identificados, necesarios de resolver,

para poder cumplir con las expectativas de las partes interesadas.
h. Analizar las herramientas informaticas existentes.

5.1. Alcance

Las actividades a realizar abarcan las siguientes etapas:
5.1.1. Diagnéstico inicial
El cual se realizara siguiendo la siguiente metodologia:

a. Grado en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001.

b. Alinear:
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— Definir las brechas:

v" Lo que los clientes esperan del Club — Encuesta a clientes.

v" Lo que el personal del Club cree que debe hacer —
Entrevistas a usuarios (Know how).

v" Lo que dicen las Buenas Practicas de Gestion — 1SO 9001

—  Definir alcance de los Procesos.

5.1.2. Disefio del modelo de los Procesos

Bajo este modelo obtendremos la brecha existente que mide la falta de
eficacia de los procesos del Modelo Actual en cumplir los Objetivos y metas.
En este punto interviene la Gestion por procesos en donde:

a. Los empleados deben funcionar como un equipo y no concentrarse
exclusivamente en sus tareas individuales ya que estan alineados a

una meta en comun: el cliente.

b. Para que los procesos puedan ser ejecutados de manera coherente,

el duefio y el cliente requieren ser identificados.

c. El duefio del proceso se encarga que los responsables de ejecutar el
proceso lo entiendan, se capaciten, posean las herramientas

necesarias, respetando su disefio.

d. El rendimiento aumenta porque no se malgasta tiempo ni recursos

en esfuerzos inutiles.

e. Los sistemas de informacién se integran para dar apoyo a los

procesos en todas sus etapas, no a departamentos especificos.
f. Eliminar esfuerzos innecesarios.
g. Reducir tiempos y recursos.
h. Mejorar la relacién con los clientes.

i. Asegurar la calidad del servicio
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5.1.3. Implementacion en los procesos.

a. Implementacién en los procesos de Apoyo

Redisefiar los procesos de gestién administrativa de manera que
calcen con el modelo ISO 9001 y que respondan y agreguen valor a
los servicios y a las partes interesadas. Asi mismo, la documentacién
de los procedimientos sera un factor importante para establecer y
garantizar que las mejoras quedaran perennes a lo largo del tiempo.

b. Implementacién en los procesos de Servicio

Mejorar los procesos de servicios con un enfoque al cliente de
manera que calcen con el modelo ISO 9001. La documentacion de
los procedimientos también sera en esta fase un factor critico para el
éxito, asi como también la participacién de los expertos de los
procesos.

c. Implementacion de los procesos ISO 9001

5.1.4. Certificacion ISO 9001:2008

Con el fin de que el presente esfuerzo de mejora no se pierda en el tiempo,
se plantea la certificacién del nuevo Sistema de Gestidén. La obtencion de
certificados que garanticen ciertos estandares de calidad proporciona
entonces a la organizacion una serie de ventajas competitivas. Entre las
mas importantes: Reduccion de costos, mayor rentabilidad, mejoras en la
productividad, motivaciéon y compromiso por parte del personal en una
cultura de calidad, mejor posicionamiento en el mercado, es decir, constituye
una importante herramienta de marketing, pero para ello se requiere
entonces de una condicidon especial: que permita que estos resultados se
den como esperamos, o de lo contrario solamente sera una norma rigida e
inflexible que aleja a la empresa de los enfoques fundamentales del

mercadeo.
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5.2. Actividades

Las actividades se realizan en cuatro fases. En una primera fase se definira el
diagnoéstico y el modelamiento de los procesos. La segunda fase incluye la
implementacién en si del Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9001 aplicada a
los procesos administrativos. La tercera fase incluye la implementacion en si del
Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9001 aplicada a los procesos propios de
los servicios. La cuarta fase sera la las actividades para obtener la certificacion
ISO 9001.
5.2.1. Primera Fase: Diagnéstico y Modelamiento de Procesos
La primera fase se detalla a continuacion e incluye las siguientes etapas:
— Etapa 1: Capacitacion a la Alta Direccion en criterios de calidad y en la
norma ISO 9001 aplicada a empresas de sistemas. Sensibilizacién a la
Alta Direccion.
— Etapa 2: Diagnéstico inicial, verificando el estado actual de Club y los
procesos existentes.
— Etapa 3: Disefio de los Mapas de Procesos y mejoras de la estructura
organizacional.
— Etapa 4: Definicion del alcance a certificar.
5.2.2. Segunda Fase: Procesos ISO 9001
La cuarta fase esta orientada a documentar los procesos obligatorios de la
ISO 9001.
— Etapa 1: Documentacion que te exige la ISO 9001 (Politica y Objetivos
de Calidad, procedimientos obligatorios, manual de gestion de calidad)
— Etapa 2: Implementacion.
5.2.3. Tercera Fase: Procesos Administrativos
La segunda fase esta orientada a mejorar y documentar todos los procesos

de apoyo a los servicios e incluira las siguientes etapas:
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Etapa 1: Disefio de la documentacién de los procesos administrativos,
incluyendo de ser posible, los aspectos definidos por el Club, vistos en
el Diagnéstico Inicial.

— Etapa 2: Capacitacion en la filosofia de calidad y en la norma I1ISO 9001
aplicada a empresas de sistemas al personal que tenga responsabilidad
sobre los procesos administrativos. Sensibilizacion al personal.

— Etapa 3: Elaboracion del Manual de Procedimientos Administrativos del
Club.

— Etapa 4: Implementacion.

5.2.4. Cuarta Fase: Procesos de Servicios

La tercera fase esta orientada a mejorar y documentar todos los procesos de

servicios e incluira las siguientes etapas:

Etapa 1: Disefio de la documentacién de los procesos de servicios,
incluyendo de ser posible, los aspectos definidos por el Club vistos en el
Diagndstico Inicial.

— Etapa 2: Capacitacion en la filosofia de calidad y en la norma ISO 9001
aplicada a empresas de sistemas al personal que tenga responsabilidad
sobre los procesos de servicios. Sensibilizacion al personal.

— Etapa 3: Elaboracion del Manual de Procedimientos Operativos del
Club.

— Etapa 4: Implementacion.

5.2.5. Quinta Fase: Certificacion
De ser el caso, en la cuarta fase esta orientada a las actividades para la

certificacion del sistema de gestién de calidad ya funcionando.
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5.3. Entregables

5.3.1. Primera Fase: Diagnéstico y Modelamiento de Procesos
La primera fase incluira:
— El documento de diagnostico con el estado actual de la organizacion
respecto a la norma ISO 9001 (Diagndstico).
— Los Mapas de Procesos identificados.
— Capacitacion a la Alta Direccion.
5.3.2. Segunda Fase: Procesos ISO 9001
Los entregables de la segunda etapa seran:
— Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.

— Manual de Gestion de Calidad.

El Manual de Procedimientos obligatorios ISO 9001.

Los registros que te exige la norma ISO 9001.
5.3.3. Tercera Fase: Procesos Administrativos
Los entregables de la segunda etapa seran:
— El Manual de Procedimientos Administrativos del Club, incluyendo los

formatos para los registros involucrados.

El Manual de Organizacion y Funciones de las Areas de Apoyo.

La implementacién de los procedimientos.

Capacitacion a los responsables de los procesos administrativos.
5.3.4. Cuarta Fase: Procesos de Servicios
Los entregables de la tercera etapa seran:
— El Manual de Procedimientos Operativos del Club, incluyendo los
formatos para los registros involucrados.
— El Manual de Organizacién y Funciones de las Areas Operativas.

— La implementacion de los procedimientos.

— Capacitacion a los responsables de los procesos operativos.
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5.4. Cronograma de Implementacion

De acuerdo a lo anterior, se elabora el siguiente Cronograma de Implementacion,

teniendo en cuenta que la Fase 3 y Fase 4 pueden comenzar en la misma fecha.

Cuadro 33: Cronograma de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Task Name Duration Start Finish
Cronograma de Implementacion del SGC 217 days Tue 07/07/09 Wed 05/05/10
Fase 1: Diagnéstico y modelamiento de Procesos 23 days Tue 07/07/09 Thu 06/08/09
Etapa 1: Capacitacion a la Alta Direccion en temas de calidad 3 days Wed 15/07/09 Fri 17/07/09
Etapa 2: Diagnostico inicial 14 days Tue 07/07/09 Fri 24/07/09
Reuniones con los Responsables 5 days Tue 07/07/09 Mon 13/07/09
Revisién de Evidencia Objetiva 2 days Tue 14/07/09 Wed 15/07/09
Consolidacion de resultados 1 day Thu 16/07/09 Thu 16/07/09
Elaboracion del informe del diagndstico 2 days Fri 17/07/09 Mon 20/07/09
Elaboracion de la presentacion del Diagndstico a la Alta Direccion 3 days Tue 21/07/09 Thu 23/07/09
Aprobacién del Diagnostico 1 day Fri 24/07/09 Fri 24/07/09
Etapa 3: Disefio de los mapas de procesos 6 days Mon 27/07/09 Mon 03/08/09
Etapa 4: Definicién del alcance 3 days Tue 04/08/09 Thu 06/08/09
Fase 2: Procesos ISO 9001 179 days Fri 10/07/09 Wed 17/03/10
Elaboracién de la documentacién 80 days Fri 10/07/09 Thu 29/10/09
Politica y objetivos de Calidad 6 days Fri 07/08/09 Fri 14/08/09
Manual de Gestion de Calidad 3 days Fri 10/07/09 Tue 14/07/09
Procedimientos Obligatorios 20 days Fri 02/10/09 Thu 29/10/09
Implementacion 86 days Wed 18/11/09 Wed 17/03/10
Auditorias Internas 14 days Wed 18/11/09 Mon 07/12/09
Satisfaccion de los Asociados 8 days Wed 25/11/09 Fri 04/12/09
Revisién del SGC por la Direccion 7 days Tue 09/03/10 Wed 17/03/10
Fase 3: Procesos Administrativos 167 days Wed 09/09/09 Thu 29/04/10
Etapa 1: Disefio de la documentacion de los procesos administrativos 7 days Wed 09/09/09 Thu 17/09/09
Etapa 2: Capacitacion al personal de procesos administrativos en ISO 9001 5 days Fri 18/09/09 Thu 24/09/09
Etapa 3: Elaboracion del Manual de Procedimientos administrativos 93 days Fri 23/10/09 Tue 02/03/10
Etapa 4: Implementacion 42 days Wed 03/03/10 Thu 29/04/10
Fase 4: Procesos de Servicios 167 days Wed 09/09/09 Thu 29/04/10
Etapa 1: Disefio de la documentacion de los procesos de servicios 7 days Wed 09/09/09 Thu 17/09/09
Etapa 2: Capacitacion al personal de procesos de servicios en ISO 9001 5 days Fri 18/09/09 Thu 24/09/09
Etapa 3: Elaboracion del Manual de Procedimientos de servicios 93 days Fri 23/10/09 Tue 02/03/10
Etapa 4: Implementacion 42 days Wed 03/03/10 Thu 29/04/10
Fase 5: Certificacion ISO 9001 5 days Thu 29/04/10 Wed 05/05/10
Coordinacion con Empresa Auditora y Alta Direccién 1 day Thu 29/04/10 Thu 29/04/10
Auditoria de los procesos 3 days Fri 30/04/10 Tue 04/05/10
Entrega del Informe 1 day Wed 05/05/10 Wed 05/05/10

Fuente: Elaboracion Propia
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6. Conclusiones y Recomendaciones.

Con la presente tesis se ha analizado y diagnosticado la organizacién de un Club
de esparcimientos, segun la forma de trabajo que se utiliza en la actualidad. Luego
se planted las mejoras a la organizacion a través del analisis causa-efecto. A partir
de ello se plante¢ el disefio del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001, en donde
se identifico que el cliente y duefio del Club es el Asociado. Las conclusiones

obtenidas en base a este diagndstico, analisis y propuesta son:

— La planificacion va a llevar que el Club tenga mejores resultados;
especialmente en temas presupuestarios, planificacion del mantenimiento y
de la ejecucion de los proyectos y en el cumplimiento de los objetivos y
planes trazados, de tal forme que se tome las acciones correctivas en el

momento adecuado.

— Al implementar el Sistema de Gestién de Calidad, se considera conveniente
cambiar la estructura organica, ya que la responsabilidad de Ila
documentacién esta enfocado por procesos. Teniendo a la Gerencia General

como unidad de mayor jerarquia.

— Al tener el Sistema de Gestion de Calidad (politicas, manuales,
procedimientos, instrucciones, etc.) hace que el conocimiento de los expertos
0 responsables hace que el conocimiento se plasme en documentos. En
donde las buenas practicas se mantengan en la organizacion, sin tener riesgo

cuando el personal rote.

— Se conoce el nivel de la percepcion de los servicios que se le brinda
Asociado, de tal forma que se les conozca cuales son sus expectativas y a

partir de ahi darle un valor agregado.
— Con la elaboracién e implementacion del Cronograma de Mantenimiento
anual y de los Check List de mantenimientos para los operarios, se logra

asegurar la continuidad del mantenimiento de toda la infraestructura del Club.

— Por los sub procesos de recursos humanos, en particular con capacitacion e

induccidn, el personal estara sensibilizado que las actividades que realizan
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son para el beneficio del Asociado, de tal forma que se genera una cultura de

mejora continua.

— Por medio de las Revisiones del SGC por la Direccién, toma de decisiones
por la Gerencia estara basado en el analisis de datos, ya que en dicha
revision, se revisa los objetivos, acciones de mejora en caso de que se

consideren necesarias.

Por otro lado, se proponen algunas medidas a considerar como recomendaciones

para la empresa:

— Seria conveniente que se incluya dentro de la estructura organizacional una
area de Gestion de Calidad con personal al 100% para que impulse a la
organizacién en la implementacion del Sistema de tal forma que sea el
Consultor del personal en temas de calidad. Ademas que controle su correcto

funcionamiento en todo momento del proyecto.

— Debido a que el Club es una organizacién pequefia jerarquicamente. Se
recomienda que los Jefes propuestos sean los responsables de tomar accién
de alguna queja o sugerencia registrada en el Sistema de Atencién de

Reclamos.

— Aumentar el nivel de capacitacion dentro de la empresa sobre del Sistema de
Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008 para que en un futuro las personas se
puedan encargar de sus respectivas actividades referentes a calidad
(acciones correctivas, acciones preventivas, analisis de datos, etc.) ya que no

se debe buscar la centralizacion en el area de Gestidon de Calidad.

— Implementar temas de sensibilizacidén organizacional en la organizacion, pues
normalmente, el personal pone resistencia al cambio de cultura
organizacional por el miedo de creer que se quedaran sin empleo, o0 que su
trabajo sera reemplazado por alguien nuevo, cuando es todo lo contrario,
pues si se implementa el Sistema de Gestion de Calidad se optimizan

constantemente los procesos y asi mejorar su forma de trabajo.

— Debido a la gran demanda de quejas por parte de los Asociados, se

recomienda implementar un Sistema Electréonico para de Atencién de
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Sugerencias para que las quejas sean corregidas rapidamente, para luego se

tome accioén correctiva y hacer el seguimiento respectivo.
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Anexos

Anexo 1: Manual de Organizacion y Funciones del Club
Terrazas

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) es el documento de gestion que permite a los
diferentes niveles jerarquicos un conocimiento integral de la organizacion y las funciones
generales de cada puesto, contribuyendo de esta manera a mejorar los canales de
comunicacién y coordinacion; asi como determinar las funciones especificas, responsabilidades
y requisitos minimos de cada uno de los puestos asignados a las diferentes areas y
departamentos dentro de la estructura organizacional del Club Terrazas.

GERENCIA GENERAL
HUMANO

AREA DE SISTEMAS

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE

DEPARTAMENTO DE
FINANZAS

[

ASOCIADOS

PROYECTOS Y
OBRAS

’ DEPORTES ‘ ’ EVENTOS ‘

’ LOGISTICA ‘

MANTENIMIENTO ‘

CONTABILIDAD

’ TESORERIA ‘
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Anexo 1.1: MOF Gerencia General.

Nivel 01.

Gerente General
Gerente

Nivel 02.

Jefe Jefe de
Asesor Legal Jefe de Sistemas Recursos Jefg i s d e Jefe de Finanzas
Humanos Asociados Operaciones

Nivel 03.
Profesional Coordinador de
Calidad

Nivel 04. .
Asistente Asistente de la

Gerencia
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Anexo 1.1.a: MOF — Gerente General.

MOF-GEN.O1 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a.

b.
c.
d.

NOMBRE DEL PUESTO: Gerente General

AREA A LA QUE PERTENECE: Gerencia General

SUPERVISADO POR: Presidente del Club Terrazas, Consejo Directivo.

SUPERVISA A: Asesor Legal, Gestion de Calidad, Jefe del Area de Sistemas, Jefe del
Area de Recursos Humanos, Jefe del Departamento de Asociados, Jefe del
Departamento de Operaciones, Jefe del Departamento de Finanzas y Asistente
Ejecutiva de la Gerencia.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

Planificar, dirigir, coordinar y controlar el funcionamiento del Club Terrazas; velar el
desarrollo de los planes y programas aprobados obteniendo los resultados previstos,
sobre la base de una organizacion y administracion eficaces; y aconsejar y recomendar
al Presidente y al Consejo Directivo en la determinacion de los planes y politicas del
Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

Formular y poner en ejecucion, el Presupuesto Anual del Club Terrazas, aprobado por
el Consejo Directivo.

Proponer al Consejo Directivo, la estructura organizativa del Club Terrazas mediante
manuales de organizacién y funciones; asi como manuales de procedimientos,
instructivos y reglamentos.

Cumplir y hacer cumplir al personal del Club Terrazas, las normas y procedimientos
establecidos para su marcha administrativa y operativa, supervisando sus actividades y
los servicios del Club Terrazas.

Evaluar el desempefio del personal y recomendar los premios, sanciones o retiros de
los trabajadores, de acuerdo a las normas del Club Terrazas y el Reglamento Interno
de Trabajo.

Supervisar la contabilidad del Club Terrazas y la elaboracion de los estados
financieros, la gestion de cobranza de las cuotas de los asociados y la tesoreria,
disponiendo los arqueos sorpresivos a caja y visar los vales de caja definitivos y
provisionales por adelantos al personal.

Preparar la Memoria Anual en coordinacion con el Presidente del Club Terrazas.
Supervisar al area de logistica del Club Terrazas en cuanto a adquisiciones,
almacenaje, distribucién, control de stock, Mtto. y servicios de la infraestructura fisica
del Club.

Supervisar el registro, administracion y control de la base de datos de los Asociados e
informar al Consejo Directivo.

Representar al Club Terrazas ante los Asociados y terceros, atendiendo sus problemas
y planteando soluciones, tarea que cumple por especial encargo del Presidente del
Consejo Directivo.

Despachar con el Presidente del Consejo Directivo los asuntos administrativos,
operativos y de servicios del Club Terrazas.

Informar de sus actividades al Consejo Directivo.

Firmar los estados financieros conjuntamente con el Jefe de Finanzas, Presidente y
Tesorero.

Mantener las negociaciones con el Sindicato de Trabajadores del Club Terrazas.
Control al personal a su cargo.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a.

b.

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacién universitaria completa en
Administracién. Ingenieria industrial y carreras afines.
EXPERIENCIA: Minima 10 afios en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS

Conocimientos de contabilidad, recursos humanos, logisticos, financieros.
Conocimientos en administracion de empresas.
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Conocimientos de la normatividad vigente.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.

— Capacidad de gerenciar.

— Capacidad para delegar funciones a su personal.
— Habilidad en el manejo de personal.

— Comunicador eficaz.

— Caréacter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
- Fax
— Teléfono fijo
— Celular
b. Sistemas
— Sistema de Registro y Control de Asociados (RCA).
— Sistema de Atencién de Reclamos
— Sistema INFOR.

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gﬂgﬁﬁgﬁmo

DEL PERU

Anexo 1.1.b: MOF — Asistente Ejecutiva de la Gerencia General.

MOF-GEN.04 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente Ejecutiva de la Gerencia General
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Gerencia General
c. SUPERVISADO POR: Gerente General

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

— Coordinar las entrevistas y reuniones del Gerente General y del Consejo Directivo.
Recibe y despacha la documentacion de la oficina.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Gestionar la documentacioén de la Gerencia General del Club Terrazas.
b. Recibir la documentacién del Club Terrazas.

— Elaborar cartas, correspondencias, anuncios, memorandum, etc. a nombre del Gerente
General.

— Archivar la documentacion diversa del Club Terrazas.

— Controlar la documentacién archivada.

— Distribuir la documentacién del Club Terrazas ya sea de forma interna o externa

c. Coordinar las entrevistas y reuniones del Gerente General.

d. Coordinacion y preparacién del Directorio.

— Elaborar la agenda para las reuniones de Consejo Directivo.

— Convocar y confirmar via telefénica, correo electrénico la asistencia de los miembros
del Consejo Directivo.

— Preparar los borradores de las Actas del Consejo

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secretariado Ejecutivo
b. EXPERIENCIA :Minimo 1 afio.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Dominio intermedio de Office (Excel, Word, Power Point)
— Conocimiento de inglés a nivel basico
— Conocimiento de mecanografia y taquigrafia.
— Manejo del Software interno del Club Terrazas.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Alto grado de confidencialidad

— Proactivo

— Fécil comunicacién con el usuario

— Honrado

— Capacidad para trabajar bajo presion

— Trato amable

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
b. Software
— Sistema de Registro y Control de Asociados (RCA)
— Sistema INFOR
— Sistema de Atencién de Reclamos

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.2: MOF Asesoria Legal.

Anexo 1.2.a: MOF — Jefe de Asesoria Legal.

MOF-LEG.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Jefe del Area de Asesoria Legal
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Asesoria Legal
c. SUPERVISADO POR: Gerente General

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Asesorar al Consejo Directivo, Gerencia General y demas areas internas del Club
Terrazas respecto a los asuntos legales que se presenten.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

Preparar informes al Consejo Directivo respecto a los asuntos legales pendientes de
solucién asi como, sobre aquellos temas que soliciten opinion al respecto.

— Emitir opinion respecto a las diversas solicitudes que presenten los asociados.

— Participar en las reuniones y negociaciones de pliego sindical con el Sindicato de
Trabajadores del Club Terrazas.

— Coordinar los procesos judiciales, incluyendo los tramitados por asesores externos, de
acuerdo a las clausulas contractuales, establecidas de manera previa.

— Mantener registrada la partida registral del Club Terrazas.

— Identificar documentacion externa que pertenece al SGC del Club Terrazas

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa de
derecho con titulacién y colegiatura, y carreras a fines de preferencia con
especializacion en derecho civil empresarial.
b. EXPERIENCIA: Experiencia minima de 5 afios en las labores de asesoria.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Conocimientos de legislacion laboral
— Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.
— Manejo del Software interno del Club Terrazas.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO

— Habilidad organizativa y de manejo del lenguaje ante distintos grupos humanos.
— Caréacter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Trato amable.

— Conciliador.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
- Fax
— Teléfono fijo
b. Sistemas
— Sistema de Registro y Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Atencién de Reclamos
— Sistema INFOR
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Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.3: MOF Recursos Humanos.

Cuadro: Organigrama del area de Recursos Humanos

Jefe del Area de
Recursos
Humanos

Asistente de
Planillas

Trabajadora
Social

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 1.3.a: MOF — Jefe de Recursos Humanos.

MOF-RHU.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Recursos Humanos
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Recursos Humanos
¢c. SUPERVISADO POR: Gerente General
d. SUPERVISA A: Trabajadora Social y al Asistente de Planillas.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Administrar y supervisar los recursos para la ejecucion de los procedimientos
relacionados con la elaboracion de los contratos y de las planillas del personal, ademas
del pago de los beneficios correspondientes.
Mantener las negociaciones con el Sindicato de Trabajadores del Club Terrazas; asi
como también, el de velar por la capacitacion y del bienestar del trabajador (clima
laboral).

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Elaboracién y registro de contratos para empleados y obreros.

b. Administrar el proceso de planillas de empleados y de obreros

— Gestionar la administracion de los procesos de Compensacion por Tiempo de

Servicios, vacaciones y liquidaciones de beneficios sociales.

— Supervisar las faltas y tardanzas de los trabajadores del Club Terrazas.
Mantener las negociaciones con el Sindicato de Trabajadores del Club Terrazas.
Supervisar las capacitaciones o charlas educativas.

Supervisar los programas sociales.

Velar por el Clima laboral de la organizacion.

Gestion de las comunicaciones internas del personal.
Control del personal a su cargo.

S@~oao

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacién universitaria completa en las
carreras de Ingenieria Industrial, Administracion y/o carreras afines, recomendable con
especializacion en Recursos Humanos.
b. EXPERIENCIA: Minimo 5 afios de experiencia en un puesto similar

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Gestion de recursos humanos y conocimiento de la legislacién laboral vigente.
— Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.
— Manejo del Software interno del Club Terrazas.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.

— Comunicador eficaz.

— Capacidad para delegar funciones a su personal.

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Habilidad en el manejo de personal.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo.
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— Celular

b. Sistema

— Sistema de Gestion Administrativa (SGA)

— Sistema de Planillas

— Sistema de Registro y Control de Asociados
— Sistema de Atencion de Reclamos

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.3.b: MOF — Asistente de Planillas.
MOF-RHU.04.01 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Planillas
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Recursos Humanos
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Recursos Humanos

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar la elaboracion de Planillas del personal administrativo y operario del Club
Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Proceso de planillas

— Revisar y generar el proceso definitivo de la Planilla de empleados.

— Imprimir las boletas de pago de remuneraciones de los empleados.

— Revisar y generar el proceso definitivo de la Planilla de obreros.

— Imprimir las boletas de pago de remuneraciones de los obreros.

— Procesar el Programa de Declaracién Jurada Telematica (PDT) de remuneraciones.

b. Gestién del pago de Horas Extras.

c. Gestidn de los pagos adicionales.

— Ingresar al sistema de planillas los pagos adicionales.

— Generar reportes con los montos totales incluidos en la planilla de haberes cuya
informacién es comparada con la que aparece en el reporte Totales por concepto.

— Elaborar los informes solicitados por el Jefe del area.

— Procesar los pagos a las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP).

d. Gestionar las faltas y tardanzas de los trabajadores.

e. Gestionar las interrupciones laborales.

f. Gestionar la salida de vacaciones del personal.

— Llevar a cabo el proceso de vacaciones de Empleados y Obreros.

— Imprimir las boletas de vacaciones del personal.

g. Gestionar la Compensacion por Tiempo de Servicios
Llevar a cabo el proceso de compensacion por tiempo de servicios.
Imprimir las boletas de CTS de los trabajadores.

h. Gestionar las liquidaciones de beneficios sociales

— Elaborar y tramitar la Liquidacién de Beneficios Sociales de los trabajadores.

— Ejecutar los descuentos del personal en la liquidacion de beneficios sociales.

i. Gestionar la elaboracion y registro de contratos.

— Tramitar solicitudes del personal nuevo y renovacion de contratos.

— Preparar las fichas para la elaboracién de contratos y convenios del Ministerio de
Trabajo.

— Registrar en el Sistema Interno del Club Terrazas las nuevas cuentas bancarias o
cambios en ellas.

— Comunicar a los trabajadores para que se acerquen a firmar sus contratos de trabajo
y/o sus convenios de practicas.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ingenieria Industrial, Administracion y/o carreras afines.
b. EXPERIENCIA: Minima de 3 afios en puestos similares

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Conocimiento de la legislacién laboral vigente.
— Conocimiento a nivel intermedio de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.
— Manejo del Software interno del Club Terrazas.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Comunicador eficaz.
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— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Alto nivel de empatia.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
b. Software
— Registro y Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Planilla
— Sistema INFOR.

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.3.c: MOF — Trabajadora Social.

MOF-RHU.04.02 Rev: 01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Trabajadora Social
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Recursos Humanos
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Recursos Humanos

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar programas y acciones de bienestar para los trabajadores del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Gestionar los programas de capacitacion o charlas educativas

— Evaluacién de las necesidades de capacitacidn del personal del Club Terrazas.

— Inscribir al personal en los cursos de capacitacion.

— Desarrollar los programas de capacitacion.

— Realizar las coordinaciones para el desarrollo del programa.

— Evaluar la efectividad de las capacitaciones.

— Mantener el registro actualizado de las capacitaciones.

b. Ejecutar el Plan Anual de Desarrollo del Servicio Social.

— Administrar las pélizas de seguro vida ley de los trabajadores del Club Terrazas.

— Visitar a los trabajadores del Club Terrazas en sus respectivos domicilios y hospitales.

— Coordinar con los Jefes de las areas para mejorar el desempefio del personal a su
cargo, con el objetivo de mejorar el clima laboral del Club Terrazas.

— Brindar ayuda para los préstamos personales de los trabajadores.

c. Gestionar las actividades recreativas sociales

— Programar, coordinar y ejecutar los programas sociales tales como: Cena de Afio
Nuevo, Dia de la Secretaria, Dia de la Madre, Dia del Padre, Cumpleafos, etc.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en la
carrera de Trabajo social, Administracion, Psicologia y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA: Minimo 3 afios de experiencia en un puesto similar.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Conocimiento de la legislacion laboral vigente.
— Conocimiento a nivel intermedio de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Comunicador eficaz.

— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Alto grado de confidencialidad.

— Alto nivel de empatia.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
b. Software
— Registro y Control de Asociados (RCA)
— Sistema INFOR

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses.
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Anexo 1.4: MOF Gestion de Calidad.

Anexo 1.4.a: MOF — Coordinador de Calidad.

MOF-CAL.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Coordinador de Calidad
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Gesti6on de Calidad
c. SUPERVISADO POR: Gerente General.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Analizar, controlar y medir el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 del Sistema de Gestion de Calidad.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
Elaborar informes acerca del desempefio del sistema de gestion de la calidad e
identificar cualquier necesidad de mejora.

— Capacitar al personal del Club Terrazas acerca de los procedimientos y objetivos de la
institucion.

— Revisar la documentacion del SGC. Responsable de levantar procesos (elaboracion de
flujogramas de actividades e identificacién de &reas responsables de la institucién) para
la elaboracion y validacién de procedimientos, manuales y formatos

— Organizar la Revision por la direccion.

— Realizar las auditorias internas.

— Coordinador con la Empresa auditora en la realizacién de las auditorias.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formaciéon universitaria completa en
Administracién. Ingenieria industrial y carreras afines. En especializacion en Sistemas
de Gestion de Calidad. Lider Auditor IRCA (ISO 9001:2008)
b. EXPERIENCIA: Minima 3 afios en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
Lider Auditor IRCA (1ISO 9001:2008).
— Conocimientos en administracion de empresas.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.

— Capacidad de gerenciar.

— Capacidad para delegar funciones a su personal.
— Habilidad en el manejo de personal.

— Comunicador eficaz.

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS

a. Equipos

— Computadora personal
— Impresora

— Fotocopiadora

- Fax
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— Teléfono fijo
— Celular

b. Software

— Registro de Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Gestién Administrativa (SGA)
— Sistema de Atencion de Reclamos.

— Sistema INFOR

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.5: MOF Area de Sistemas.

Jefe de Sistemas

Asistente
Técnico

Asistente
Programador

Encargado de
Cabinas

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

Anexo 1.5.a: MOF — Jefe del Area de Sistemas.

\\\ﬁus%

MOF-SIS.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a.
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Area de Sistemas

C.

d. SUPERVISA A: Asistente Técnico del Area de Sistemas, Asistente Programador del

NOMBRE DEL PUESTO : Jefe del Area de Sistemas
SUPERVISADO POR: Gerente General

Area de Sistemas y al Auxiliar del Area de Sistemas.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

Gestionar la Infraestructura Tecnoldgica y los Sistemas de Informacion del Club
Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a.

Busqueda de soluciones tecnol6gicas

Propiciar la mejora y automatizacién de los procesos, asi como realizar el analisis y
desarrollo de soluciones informéaticas aplicables a las labores del Club Terrazas.
Evaluar nuevas herramientas tecnoldgicas relacionadas con el hardware, software y
comunicaciones, su aplicabilidad y estandares, a fin de incrementar la productividad y
calidad en las tareas internas del Club Terrazas

Proponer soluciones integradas, basadas en sistemas de informacion

Implementacion de los Sistemas Informaticos del Club Terrazas

Andlisis y disefio de los sistemas informaticos internos.

Disefio de la Topologia (distribucién) de la Red Interna de Datos.

Implementacién de Plataforma Idénea del Club Terrazas.

Poner en marcha los Sistemas Informéticos implementados.

Administrar los sistemas informaticos del Club Terrazas.

Administrar el hardware, el software y las comunicaciones del Club Terrazas.
Administracién y Mtto. de hardware, software y de comunicaciones en las cabinas de
Internet del Club Terrazas.

Administracién y Mtto. técnico de la Pagina Web del Club Terrazas

Mtto. operativo de la plataforma tecnoldgica del Club Terrazas.

Ejecutar el cronograma de Mtto. del hardware, software y comunicaciones del Club
Terrazas.

Resolver los quehaceres diarios para que el Club Terrazas siga operando
normalmente.

Seguridad en los sistemas tecnolégicos

Elaborar y ejecutar los planes de contingencia para casos de pérdida de informacion.
Control al personal a su cargo.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a.

b.

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ingenieria de Sistemas y Computo, Sistemas e Informatica y carreras a
fines.

EXPERIENCIA: Minimo 4 afios de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS

Gestion de recursos informaticos.

Conocimientos a nivel avanzado de la administracion de base de datos.
Conocimiento de Soporte Técnico.

Conocimiento del Mtto. de paginas Web.

HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
Capacidad de Liderazgo.

Capacidad para delegar funciones a su personal.

Habilidad en el manejo de personal.

Caracter tolerante.
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— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
- Fax
— Teléfono fijo
— Celular
b. Software
— Microsoft Access
— SQL Server
— Dream Weaver
— Registro de Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Gestién Administrativa (SGA)
— PC Sistel
— Intel Bras

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses
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Anexo 1.5.b: MOF — Asistente Programador.

MOF-SIS.04.01 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Asistente Programador del Area de Sistemas
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Area de Sistemas
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Area de Sistemas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Analizar y programar los sistemas tecnoldgicos del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Implementacion de los Sistemas Informéaticos del Club Terrazas

— Andlisis de los sistemas informaticos internos del Club Terrazas.

— Diseflo y Programacion (edicion de cddigos fuente) de los Sistemas Informaticos
internos del Club Terrazas.

— Elaboracion de Reportes de los Sistemas Informaticos Internos.

— Administracién de Base de Datos de los Sistemas informéticos del Club Terrazas.

— Elaboracién, edicién y actualizaciéon de consulta de Bases de Datos para todas las
sedes del Club Terrazas.

— Elaboracion y actualizacion de la documentacion correspondiente a los Sistemas
Informéticos internos.}

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Educacion técnica en la linea de
informatica o sistemas con cursos complementarios de especializacién en analista
programador o formacién universitaria minima de tres afios (practicante).
b. EXPERIENCIA : Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Conocimiento en andlisis y programacion de sistemas
— Conocimientos a nivel avanzado de manejo de base de datos
— Conocimiento a nivel avanzado de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
- Fax
— Teléfono fijo
b. Software
— Microsoft Access
— SQL Server
— Visual Basic (Empaquetadores)
— Cristal Report
Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.5.c: MOF — Asistente Técnico.

MOF-SIS.04.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Asistente Técnico del Area de Sistemas
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Area de Sistemas
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Area de Sistemas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Brindar soporte técnico a la infraestructura tecnoldgica del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Implementacion de los Sistemas Informéaticos del Club Terrazas

— Elaboracién y actualizacién del Diagrama da la Red Interna de Datos.

— Cableado Estructurado de Datos

b. Administrar los sistemas informéticos del Club Terrazas.

— Definir cronograma y realizar Mtto.s preventivos de los equipos informéaticos del Club
Terrazas; CPUs, monitores, impresoras, periféricos, etc.

— Realizar Mtto.s correctivos de los equipos informéticos del Club Terrazas.

— Instalacién y actualizacion de los Sistemas Informaticos internos.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Educacion técnica en la linea de
informatica o sistemas con cursos complementarios de especializacién o formacion
universitaria minima de tres afos (practicante).
b. EXPERIENCIA: Minimo 6 meses de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
Conocimiento de configuracién de servidores. (Software Libre y Microsoft XP)
— Conocimientos en técnicas electronicas.
— Conocimiento a nivel avanzado de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
- Fax
— Teléfono fijo
b. Software
— Master Boot (Aplicaciones al disco duro)
— Diagnostico de PC

Tiempo minimo de aprendizaje requerido: 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




R PONTIFICIA
TESIS PUCP gz%\éel_r:g?m

DEL PERU

Anexo 1.5.d: MOF — Auxiliar de Sistemas.

MOF-SIS.05 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Auxiliar del Area de Sistemas
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Area de Sistemas
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Area de Sistemas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Brindar atencién a los asociados del servicio de las cabinas de Internet del Club
Terrazas, velando por el buen funcionamiento de estas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
— Control de los tiempos en uso de las cabinas de Internet.
— Atencidn y asistencia al asociado en la navegacion por Internet.
— Servicio de Scaneo, grabacion de CDs e impresiones al Asociado.
— Velar por el buen funcionamiento de las cabinas

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Educacion técnica en la linea de
informética o sistemas con cursos complementarios de especializacion.
b. EXPERIENCIA: Minimo 6 meses de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
Conocimientos de navegacion de la Internet
— Conocimiento a nivel avanzado de Office
— Conocimiento en sistemas operativos.
— Conocimiento de la administracion de redes

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Buen trato con los asociados

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Teléfono fijo
b. Software
— Control de Ingreso a las cabinas

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses.
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Anexo 1.6: MOF Departamento de Finanzas.

Anexo 1.6.a: MOF — Jefe del Departamento de Finanzas.

MOF-FIN.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Jefe del Departamento de Finanzas
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
c. SUPERVISADO POR: Gerente General
d. SUPERVISA A: Profesional de Contabilidad, Asistente del Departamento de Finanzas,
Asistente de Cobranza, Asistente de Contabilidad, Auxiliar de Caja, Auxiliar de
Contabilidad, Auxiliar de Tramite Documentario y Conserje.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Supervisar las operaciones contables y de tesoreria; asi como también, la emision de
reportes financieros.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Gestionar los cobros a los asociados

— Supervisar por el adecuado funcionamiento de las cobranzas a los asociados

— Orientar a qué Bancos y cuentas deben estar destinados los fondos de cobranzas.

— Controlar las letras de pago y el manejo del inventario informando al Directorio.

b. Gestién del pago salarial a los empleados y obreros del Club Terrazas.

— Verificar las planillas con las boletas del personal y el listado del abono bancario.

— Autorizacioén del pago salarial

c. Gestion del pago a los proveedores del Club Terrazas.

— Realizar el Balance entre los Gastos efectuados por el Club Terrazas y la factura de
arrendamiento de los concesionarios.

d. Gestion de Fondos Fijos

— Controlar, fiscalizar y liquidar el Fondo de Caja Chica semanal en todas las sedes del
Club Terrazas.

e. Gestién de los registros contables del Club Terrazas.

— Supervisar el registro de las operaciones en los libros contables

— Formular los Estados Financieros y Presupuestarios del Club Terrazas.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Economia, Contabilidad, Administracién y carreras afines, recomendable
especializacién en legislaciones laborales, comerciales o tributarias.
b. EXPERIENCIA Minimo 4 afios de experiencia en un puesto similar.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Gestion de recursos financieros y conocimiento en la legislacion laboral, comercial y
tributaria vigente.
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel avanzado de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.

— Capacidad para delegar funciones a su personal.

— Habilidad en el manejo de personal.

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo
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6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
Celular
— Calculadora
b. Software
— Registro de Control de Asociados (RCA)
— AbaCont
— SisCont
— Sistema de Atencion de Reclamos
— Sistema INFOR

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.6.b: MOF — Sub Contador.

MOF-FIN.03 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Sub Contador
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas
d. SUPERVISA A: Asistente de Contabilidad

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Realizar el andlisis contable del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Gestion de los registros contables del Club Terrazas.
— Realizar las conciliaciones bancarias.
— Andlisis de cuentas contables para la elaboracion de los estados financieros.
b. Responsable del ingreso y procesamiento de informacion al sistema contable
ABACONT.
c. Gestionar el manejo de libros y otros documentos contables.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Economia, Contabilidad, Administracion y carreras afines, recomendable
especializacion en legislaciones laborales, comerciales o tributarias.
b. EXPERIENCIA : Minimo 1 afio de experiencia en un puesto similar

5. COMPETENCIAS -TECNICAS
Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel avanzado de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Liderazgo

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
Celular
— Calculadora
b. Software
— ABACONT
— SISCONT

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.6.c: MOF — Asistente de Cobranzas.

MOF-FIN.04.01 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Cobranzas
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar la cobranza a los asociados del Club Terrazas con la finalidad de reducir el
ndimero de deudores

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Gestionar los cobros a los asociados del Club Terrazas.

— Custodiar y controlar los cobros a los asociados (letras y cuotas de ingreso).

— Elaboracién y control de cartas destinadas a asociados deudores a partir de 3 cuotas
vencidas.

— Realizar llamadas telefénicas a los asociados que estan proximos a los 10 dias de
vencimiento para su separacion total del Club Terrazas.

— Publicar los codigos de los asociados deudores en un diario prestigioso del medio.

b. Control de los pagos de los asociados y de los envios de letras de pago al Banco
correspondiente.

4., ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Economia, Contabilidad, Ciencias Contables y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA: Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
Conocimiento de recursos financieros
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel intermedio de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
— Calculadora
b. Software
— Registro de Control de Asociados (RCA)
— AbaCont
— SisCont
— Sistema INFOR.

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.d: MOF — Asistente de Finanzas.

MOF-FIN.04.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente del Departamento de Finanzas.
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar las actividades propias del Sistema de Tesoreria.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Gestionar las planillas de cierre de Caja diaria.
— Recepcién de las cobranzas realizadas por Caja Asociados (primer y segundo turno).
— Ejecutar el Cuadre y Cierre para obtener el Diario de Caja del Asociado
— Verificacion del Historial de Pagos con los Recibos de Pago
Verificacion de emision de voucher de las tarjetas de crédito.
Elaborar facturas de cobranza
— Elaboracion de facturas a los asociados cuando sea el caso.
Elaboracion de facturas a los concesionarios por la cobranza del alquiler mensual.
Coordinar con los Bancos para el abono de las planillas de obreros y empleados.
Pago a Proveedores
— Giro de los cheques voucher
— Control de los cheques voucher que tenga su documentacién sustentada.

=

ool

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion técnica en las areas
Economia, Contabilidad, Ciencias Contables y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS

— Conocimiento de recursos financieros

— Manejo del Software interno del Club Terrazas.

— Conocimiento a nivel intermedio de Office (Excel, Word, Access) y en entorno
Windows.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO

— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
— Calculadora
b. Software
— Sistema de Gestion Administrativa (SGA)
— AbaCont
— SisCont

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.d: MOF — Asistente de Contabilidad.
MOF-FIN.04.03 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Contabilidad.
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR :Jefe del Departamento de Finanzas:

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Provision los documentos por pagar; y analisis de las cuentas contables y estados
financieros.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Provision de documentos por pagar (CTS, vacaciones, etc.)
Registro de facturas a cuentas por pagar.
Control de cuentas por cobrar a personal.
Impresién de Libros Contables (planillas, sueldos, etc.)
Andlisis de cuentas contables y de estados financieros.
Archivo de documentos
— Archivo de los registros de compra
— Archivo de documentos de egresos
— Archivo de Libros Contables

oo o

4., ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion técnica en las éareas
Economia, Contabilidad, Ciencias Contables y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel intermedio de Office (Excel, Word, Access) y en entorno
Windows.

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Calculadora
b. Software
— AbaCont
— SisCont

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.e: MOF — Auxiliar de Caja.

MOF-FIN.05.01 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Auxiliar de Caja
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Cobranza a los asociados, por temas de cuotas ordinarias o servicios del Club
Terrazas, y a los concesionarios por temas del alquiler del local.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Cobranza
— Cobranza al asociado por temas de cuotas ordinarias o servicios del Club Terrazas.
— Cobranza a los concesionarios por temas de alquiler del local.
— Cobranza a las distintas sedes del Club Terrazas.
b. Emitir los recibos de pagos por concepto de pagos de los asociados via Banco o
Internet.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secretariado Ejecutivo.
b. EXPERIENCIA : Minimo 6 meses.

5. COMPETENCIAS -TECNICAS
Tener un buen trato con el cliente
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel usuario de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Caréacter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Alto grado de confidencialidad.

— Trato amable.

— Comunicacion efectiva.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
Teléfono fijo
— Calculadora
b. Software
— Registro de Control de Asociados (RCA)

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.f: MOF — Auxiliar de Tramite Documentario

MOF-FIN.05.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Auxiliar de Tramite Documentario
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestion del trdmite documentario y entrega de los cheques para el pago de los
proveedores.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Pago a proveedores
— Realizar la relacion de los cheques a entregar.
— Entregar los cheques en verificacion con el cargo de la factura con el proveedor.
— Verificar el llenado de datos de los proveedores para la sustentacion de la entrega del
cheque.
b. Realizar, enumerary archivar el recibo por pago a bancos (cuotas mensuales)
c. Realizar los recibos de pagos por invitados de los asociados
d. Recepcion de las llamadas al Club Terrazas y asignar la llamada a la persona indicada.
e. Gestionar el trdmite documentario del Club Terrazas.
— Recibir la documentacion destinada al Club Terrazas.
— Anotar los documentos recibidos en Porteria al cuaderno de cargo.
— Entregar la documentacion al area correspondiente.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secretariado Ejecutivo.
b. EXPERIENCIA : Minimo 6 meses.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Tener un buen trato con el cliente
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel usuario de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Trato amable.

— Comunicacion efectiva.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
b. Software
— Registro de Control de Asociados (RCA)

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.g: MOF — Conserje.
MOF-FIN.05.03 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Conserje
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Apoyo en las labores operativas

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

— Funciones de Consejeria.

— Efectuar los pagos en el Banco de la Nacién por concepto de contratos de trabajo y
convenios.

— Efectuar los pagos de servicio de agua, luz, teléfonos y otros.

— Realizar los tramites ministeriales, judiciales, registrales, municipales.

— Apoyar en el fotocopiado y envio de documentos sea de forma interna o externa al Club
Terrazas.

— Efectuar los depésitos, cobranzas de cheques, transferencias y otros tramites
bancarios.

— Obtencidn de las firmas de los Directores para los documentos y cheques.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secundaria completa
b. EXPERIENCIA : Minimo 3 meses.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Manejo de equipos de oficina ( fax, fotocopiadora)
a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Honrado.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Trato amable.
— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Fotocopiadora
- Fax
— Celular
Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.6.g: MOF — Auxiliar de Contabilidad
MOF-FIN.05.04 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Auxilar de Contabilidad.
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Finanzas
¢c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Finanzas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Implementacion de Sistemas Contables y emision de reportes financieros.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Implementacion de los Sistemas Contables
— Evaluar las necesidades contables de la administracion financieras del Club Terrazas.
— Realizar ajustes al sistema contable
b. Elaborary emitir reportes financieros
— Elaborar y emitir el Balance General
— Emitir los Registros Contables del Club Terrazas

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion técnica en las areas
Economia, Contabilidad, Ciencias Contables y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA : Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
Conocimiento en softwares financieros
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel intermedio de Office

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
Fotocopiadora
— Calculadora
b. Software
AbaCont
— SisCont

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Sub Gerente de Asociados

Asistente del Registro y
Control de Asociados

Asistente de RRPP,
Protocolo y Eventos

Asistente de Deportes
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Anexo 1.7.a: MOF — Jefe del Departamento de Asociados.

WTENER,

MOF-ASO0.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a.
b.
c.
d.

NOMBRE DEL PUESTO : Jefe del Departamento de Asociados

AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Asociados

SUPERVISADO POR: Gerente General

SUPERVISA A: Asistente de RRPP, Evento y Protocolo, Asistente de Control y
Registro de Asociados y al Asiste de Deportes

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

Proponer, ejecutar y coordinar todas las actividades relacionadas a los servicios de
asociados. Elaborar y difundir las comunicaciones dentro y fuera del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

e

Gestion del proceso comercial del Club Terrazas.

Brindar informacion a los promotores sobre los servicios que otorga el Club Terrazas.
Evaluar el desempefio de los promotores.

Proponer y ejecutar campafias para la captacion de nuevos asociados.

Registro y control de los Asociados.

Mantener actualizada la informacion de los asociados en el Sistema de Registro y
Control de Asociados (RCA).

Realizar el seguimiento de los postulantes a asociados (Ficha de inscripcion, entrevista
con la Junta Calificadora y ratificacién del Consejo Directivo).

Elaborar las letras de pago a los asociados.

Gestionar las instalaciones para el Servicio del Asociado.

Verificar la disponibilidad de las instalaciones del Club Terrazas.

Planificacién, organizacion y ejecucion de eventos organizados por el Club Terrazas.
Elaboracion de las invitaciones en general.

Difusion de eventos e informacion a través del sistema mailing del Club Terrazas.
Mantener relaciones con los medios de comunicacién para la difusién de las notas de
prensa del Club Terrazas

Gestionar los servicios deportivos a favor del Asociado.

Apoyo en las comisiones de Deportes

Apoyo en la realizacion de torneos de envergadura, destacando la imagen del Club
Terrazas.

Proceso de comunicacion

Atencion de consultas, informaciones, sugerencias y quejas de los asociados.
Actualizar la informacion que se ofrece en la Pagina Web

Apoyo al Comité de Damas, Club del Libro, Comité a actividades culturales y al Coro
Terracino.

Control del personal a su cargo.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a.

b.

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ciencias Sociales, Ciencias de la Comunicacion, Administracion y carreras
afines.

EXPERIENCIA Minimo 3 afios de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS — TECNICAS

Buena gestion de la comunicacion entre una organizacion y publico clave.

Tener un buen trato con el cliente.

Conocimiento a nivel avanzado de Office (Excel, Word, Access) y en entorno Windows.
Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.

HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
Capacidad de Liderazgo.
Capacidad para delegar funciones a su personal.

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Habilidad en el manejo de personal.
— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Trato amable.

— Comunicacion efectiva.

— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Fotocopiadora
— Teléfono fijo
Celular
— Scanner
b. Software
— Registro de Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Word Cast

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Anexo 1.7.b: MOF — Asistente de Deportes.

MOF-AS0.04.01 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Asistente de Deportes
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Asociados
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Asociados

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar el funcionamiento de las instalaciones del Club Terrazas; asi como, la
administracion de las academias deportivas del Club Terrazas.

3. .FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Administracion y control de las canchas del Club Terrazas.

— Reserva de las canchas deportivas para el uso de los asociados.

— Administrar a los operarios para el servicio del asociado.

— Coordinar con el personal de Mtto. para la limpieza de las canchas del Club Terrazas.

b. Administracion de la Academia de los deportes del Club Terrazas.

— Elaborar el recibo de pago para la inscripcion a la academia para una posterior
cancelacién en Caja.

— Elaborar la planilla del alumno para su adecuado control de asistencia.
Realizar las planillas de los profesores de la disciplina para el control de ellos.

c. Gestion de los campeonatos internos y externos del Club Terrazas.
Realizar las gestiones para la organizacion de campeonatos y torneos (insripcion,
carné, medallas, etc.).

— Elaboracién de avisos, cartas, afiches, ampliaciones, etc. de acuerdo a las actividades
gue se realizan en el Club Terrazas.

— Comunicar a los equipos para la programacion de sus partidos.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Educacién superior con cursos de
Organizacion y Administracion Deportiva.
b. EXPERIENCIA : Minima de 1 afio de experiencia en puestos operativos.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel basico del Office.
a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Trato amable
— Liderazgo
— Carécter tolerante.
— Honrado.
— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Celular
b. Software
— Registro de Control de Canchas

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.7.c: MOF — Asistente de Deportes.

MOF-AS0.04.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo.
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Asociados
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Asociados

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Gestionar los eventos organizados por el Club Terrazas; asi como también, el de las
instalaciones para el uso de los asociados. Atencion de asociados y publico.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Planificacién, organizacion y ejecucion de eventos del Club Terrazas.

— Coordinar con las empresas (proveedores) para la organizacion del evento

— Elaboracion y venta de las invitaciones para los eventos del Club Terrazas.

— Confirmacion, via telefénica, de los invitados al evento del Club Terrazas.

— Recepcion de los invitados asociados, directivos y autoridades en los eventos
programados por el Club Terrazas.

b. Gestionar las instalaciones para el Servicio del Asociado

— Gestionar las reservas de las instalaciones del Club Terrazas.
Inscripcion a los asociados para el uso de las instalaciones del Club Terrazas.

¢. Proceso de Comunicacion
Coordinacion para la elaboracién del boletin institucional.

— Actualizacion y elaboracién de los anuncios publicados en la vitrina del mural.

— Atencion de consultas, informaciones, sugerencias y quejas de los asociados.

— Llevar el archivo fotografico impreso y digitalizado a los eventos del Club Terrazas.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ciencia de la Comunicacién, Administracion y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA : Minima de 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS

— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.

— Dominio intermedio de Office (Excel, Word, Access, Power Point) y en entorno
Windows.

— Tener un buen trato con el cliente

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO

— Trato amable

— Caracter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Teléfono fijo
— Fotocopiadora
b. Software
— Registro y Control de Asociados (RCA)

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.7.d: MOF — Asistente de Deportes.

MOF-AS0.04.03 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Asistente del Control y Registro de Asociados
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Asociados
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Asociados

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Registrar al asociado informandole los servicios del Club Terrazas y las cuotas a
cancelar. Actualizar la Base de Datos de los asociados.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

— Generar un cédigo para el asociado postulante (prospecto).

— Registrar la entrega de las solicitudes de los promotores y de los asociados
promotores.

— Informar al postulante los requisitos para ser socio del Club Terrazas.

— Coordinar la reunién con la Junta Calificadora y Junta de Disciplina.

— Elaborar un informe por cada reunién de la Junta Calificadora y luego remitirlas al Area
de Asesoria Legal.

— Elaborar el Acta de la Junta de Disciplina.

— Registrar al nuevo asociado (activo) en el sistema del Club Terrazas.

— Indicar al asociado el monto de sus cuotas a pagar.

— Actualizar la Base de Datos del Asociado.

— Elaboracién del carné de los asociados y del personal administrativo.

— Actualizar el Padron de los asociados.

— Proceso de Comunicacion

— Colocar en la vitrina solicitudes de los nuevos asociados y el cambio de los vocales de
turno.

— Atencion de consultas, informaciones, sugerencias y quejas de los asociados.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ciencia de la Comunicacién, Administracién y carreras a fines.
b. EXPERIENCIA :Minima de 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Dominio intermedio de Office (Excel, Word, Access, Power Point) y en entorno
Windows.
— Tener un buen trato con el cliente

a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Trato amable

— Carécter tolerante.

— Honrado.

— Capacidad para trabajar bajo presion.

— Capacidad para trabajar en equipo.

— Alto grado de confidencialidad.

— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
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— Impresora
— Teléfono fijo
Fotocopiadora
— Calculadora
b. Software
Registro y Control de Asociados (RCA)
— Sistema de Gestion Administrativa (SGA)
Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Sub Gerente de
Operaciones

Supervisor Sede

Jefe de Logistica Principal
Operario Mto. Salvavidas Personal Playa
Almacenero Sede Principal Sede Pricipal Estac.
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Anexo 1.8.a: MOF — Jefe del Departamento de Operaciones.

MOF-OPE.02 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Jefe del Departamento de Operaciones
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Operaciones
c. SUPERVISADO POR: Gerente General
d. SUPERVISA A: Asistente del Departamento de Operaciones, Asesor de Proyectos y
Obras, Supervisor de Mtto., Encargado de sedes externas y al Auxiliar de Playa de
Estacionamiento.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
— Administrar las labores de logistica y Mtto. para la adecuada gestion de las
instalaciones del Club Terrazas; asi como también, la planificacién y control de la
ejecucidn de los proyectos y obras de la Institucién.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

— Liderar el proceso de compras

— Evaluacion y control de proveedores.

— Analizar y aprobar los presupuestos presentados, dependiendo del monto de la
compra.

— Realizar las compras cumpliendo con los requisitos especificados.

— Proceso de Almacenamiento.

— Control de stocks

— Conservacion adecuada de los productos.

— Actividades de seguridad

— Controlar los expedientes de Defensa Civil.

— Coordinar las capacitaciones de seguridad brindad a los trabajadores.

— Seleccionar las Brigadas de Simulacro y de Primeros Auxilios.

— Evaluacion de los Simulacros realizados en el Club Terrazas.

— Ejecucion de los proyectos y obras del Club Terrazas

— Entrega un presupuesto del proyecto a implementar.

— Coordina las licitaciones para los permisos respectivos

— Evaluar los subcontratistas para la ejecucion de los proyectos y las obras.

— Coordina con los supervisores para inspeccionar los trabajos de las obras.

— Mtto. de las Instalaciones y equipos

— Velar por la limpieza de las instalaciones.

— Gestionar el conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones y
equipos puedan seguir funcionando adecuadamente.

— Control del personal a su cargo.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Ingenieria Industrial, Administracion de Empresas y carreras a fines;
recomendable con especializacion en Logistica.
b. EXPERIENCIA Minimo 4 afios de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Gestion de recursos logisticos
— Conocimiento a nivel avanzado de Office
— Manejo del Software interno del Club Terrazas.
a. HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.
— Comunicador eficaz.
— Capacidad para delegar funciones a su personal.
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— Carécter tolerante

— Honrado

— Capacidad para trabajar bajo presion
— Capacidad para trabajar en equipo

— Alto grado de confidencialidad

— Trato amable

— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS

a. Equipos

— Computadora personal.

— Impresora.

— Fotocopiadora.

- Fax.

— Teléfono fijo.

— Celular.

b. Software

— Sistema de Gestion Administrativa (SGA)
— Registro de Control de Asociados (RCA)

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses.
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Anexo 1.8.b: MOF — Asesor de Proyecto y Obras

MOF-OPE.03 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO : Asesor de Proyecto y Obras
b. AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Operaciones
c. SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Operaciones
d. SUPERVISA A:

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Dar asesorias y supervisar las obras civiles que se ejecutan en el Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Gestionar los proyectos y obras del Club Terrazas.

— Coordinar con el arquitecto para obtener el expediente técnico del proyecto, (incluyendo
el plano y presupuesto base).

— Dar opinién al Consejo Directivo en la eleccion del mejor subcontratista para el proyecto
a realizar.

— Obtener la Licencia de Construccion.

— Coordinar con subcontratistas los requerimientos de materiales durante la ejecucion de
la obra, para que Logistica realice la compra.

— Tomar accion e informar al Consejo Directivo ante los imprevistos surgidos en el
transcurso de la obra.

— Hacer las anotaciones en el Acta de observaciones al ser concluido la obra.

— Llevar un libro por cada obra que se inicie, en el cual se registre los avances del dia en
cada una de ellas.

— Control del presupuesto de la obra.

— Control de calidad de las obras.

— Presentar el informe final de los proyectos y obras del Club Terrazas.

— Mantener un file por cada obra, el cual debe contener toda la informacién desde el
inicio del expediente hasta el acta de conformidad de la obra. Incluyendo todas las
facturas que se justifiquen el gasto de la obra con el voucher y la orden de compra
respectiva.

OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR

Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en la
carrera de Ingenieria Civil.
EXPERIENCIA : Minimo 4 afios de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Conocimiento de estructuras, sanitarios y electricidad.
HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Caracter tolerante.
— Honrado.
— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Trato amable.
— Pro activo.

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
Equipo
— Celular.
Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.8.c: MOF — Supervisor de Mantenimiento
MOF-OPE.04 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Supervisor de Mantenimiento
AREA A LA QUE PERTENECE: Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Operaciones
SUPERVISA A: Operarios de mantenimiento

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Velar por el mantenimiento y seguridad de las instalaciones del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Supervision para el adecuado mantenimiento de las instalaciones del Club Terrazas.
— Limpieza de las instalaciones del Club Terrazas.
— Correcto pintado de la infraestructura del Club Terrazas.
— Mantenimiento de los equipos del Club Terrazas.
— Tratamiento del agua de las piscinas
b. Mantener medidas de seguridad para el Club Terrazas.
— Buscar las acciones preventivas para evitar el robo a los asociados.
— Prevencién en temas de seguridad de la infraestructura.
c. Control de los operarios a su cargo.
OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR
Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secundaria completa
EXPERIENCIA: Minima de 4 afios de experiencia en puestos operativos.

5. COMPETENCIAS -TECNICAS
— Conocimientos técnicos operativos tales como: seguridad, electricidad, mantenimiento,
etc.
HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.
— Comunicador eficaz.
— Capacidad para delegar funciones a su personal.
— Trato amable
— Carécter tolerante.
— Honrado.
— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipo
— Celular

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.8.d: MOF — Asistente del Departamento de Operaciones

MOF-OPE.04.1 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Asistente del Departamento de Operaciones
AREA A LA QUE PERTENECE: Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Operaciones
SUPERVISA A:

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Realizar las compras internas del Club Terrazas manteniendo actualizado el registro de
ingreso y salida de los productos adquiridos. Apoyo en labores operativas del area.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Proceso de compras
— Recibir los requerimientos de compra con los requisitos especificados.
— Realizar las compras cumpliendo con los requisitos especificados.
Elaboracion de todas las 6rdenes de compra.
Proceso de Almacenamiento.
Registra el ingreso y salida de los productos adquiridos.
Mantenimiento de las Instalaciones y equipos
Elaboracién de recibos por honorarios profesionales operativos del Club Terrazas.
e. Archivar la correspondencia recibida y emitida por el &rea de operaciones.
OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR
Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones.

o |

Qo

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa en las
carreras de Administracion, Ingenieria Industrial y carreras afines.
EXPERIENCIA: Minima de 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
— Conocimiento a nivel basico del Office.
HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Trato amable
— Carécter tolerante.
— Honrado.
— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Impresora
— Teléfono fijo
b. Software
— Sistema de compra

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.8.e: MOF — Encargado de sedes externas
MOF-OPE.4.2 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Encargado de sedes externas
AREA A LA QUE PERTENECE: Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Operaciones
SUPERVISA A: Operarios de mantenimiento

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Velar por el mantenimiento y seguridad de las instalaciones de las sedes del Club
Terrazas; asi como también, la administracion econdmica de su respectiva sede del Club
Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Supervision para el adecuado mantenimiento de las instalaciones del Club Terrazas.
— Limpieza de las instalaciones del Club Terrazas.
— Correcto pintado de la infraestructura del Club Terrazas.
— Mantenimiento de los equipos del Club Terrazas.
— Tratamiento del agua de las piscinas
b. Mantener medidas de seguridad para el Club Terrazas.
— Buscar las acciones preventivas para evitar el robo a los asociados.
— Prevencién en temas de seguridad de la infraestructura.
c. Ejecucion de compras
Evaluar proveedores
— Controlar los gastos efectuados y reportarlos al Departamento de Finanzas
d. Control de los operarios a su cargo.
OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR
Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacién técnica en administracion.
EXPERIENCIA: Minima de 4 afios de experiencia en puestos operativos.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
— Conocimientos técnicos operativos tales como: seguridad, electricidad, mantenimiento,
etc.
— Conocimientos logisticos.
HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Capacidad de Liderazgo.
— Comunicador eficaz.
— Capacidad para delegar funciones a su personal.
— Trato amable
— Carécter tolerante.
— Honrado.
— Capacidad para trabajar bajo presion.
— Capacidad para trabajar en equipo.
— Alto grado de confidencialidad.
— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
- Fax
— Teléfono fijo
— Celular

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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Anexo 1.8.f: MOF — Auxiliar de Playa de Estacionamiento
MOF-OPE.05.1 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar de Playa de Estacionamiento
AREA A LA QUE PERTENECE: Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR: Jefe del Departamento de Operaciones
SUPERVISA A:

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Velar para el adecuado funcionamiento de la Playa de Estacionamiento

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Registrar el Cadigo del Asociado.

b. Registrar la placa del vehiculo del Asociado.

c. Cerciorarse que el asociado ingrese a la Playa de Estacionamiento con un solo
vehiculo.

d. Cobrar al asociado en caso de exceder las 5 horas de uso.

e. Comunicar al Jefe de Operaciones cualquier falla en las instalaciones de la Playa de
Estacionamiento. (limpieza, luces, etc.)

OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR

Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secundaria completa
EXPERIENCIA: Minima 3 meses en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
— Conocimiento a nivel usuario del Office
HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
— Trato amable
— Caréacter tolerante.
— Honrado.
— Pro activo

6. HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
— Computadora personal
— Teléfono fijo
b. Software
— Registro de ingreso y salidas de vehiculos

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 3 meses
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MOF-OPE.5.2 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO : Operario

AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR:

Supervisor de Mantenimiento SUPERVISA A:

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Apoyo en labores de limpieza y mantenimiento del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

“se@meoooTe

Limpieza de las instalaciones administrativas y deportivas del Club Terrazas.
Mantenimiento de los servicios higiénicos del Club Terrazas.

Mantenimiento de las areas verdes del Club Terrazas.

Pintado de las instalaciones del Club Terrazas.

Arreglos eléctricos del Club Terrazas.

Apoyo en el Salén Social y Biblioteca del Club Terrazas.

Apoyo en los camerinos deportivos del Club Terrazas.

Apoyo al Asociado para el servicio de este.

Comunicar al Jefe de Operaciones cualquier falla en las instalaciones del area al cual

ha sido asignada. (limpieza, luces, etc.)

OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR
Cualquier otra funcidn que sea asignada por el Supervisor de Mantenimiento.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Secundaria completa
EXPERIENCIA : Minima 3 meses en puestos similares.

5.COMPETENCIAS —TECNICAS
» Conocimiento en electricidad
« Conocimiento en jardineria

HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
* Trato amable

 Caracter tolerante.

* Honrado.

* Pro activo

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 1 mes
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Anexo 1.8.f: MOF — Salvavidas

MOF-OPE.05.3 Rev:01 Fecha efectiva:15/01/2009

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO : Salvavidas
AREA A LA QUE PERTENECE : Departamento de Operaciones
SUPERVISADO POR: Supervisor de Mantenimiento

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
Velar por la integridad fisica de los asociados en las piscinas del Club Terrazas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Tomar medidas preventivas a fin de minimizar el riesgo de los asociados.

b. Intervenir y poner fuera de peligro a asociados que sufran incidentes en las piscinas dentro
de las instalaciones del Club Terrazas.

c. Reportar los incidentes relacionados con su funcion al Jefe del Departamento de
Operaciones.

OTRAS FUNCIONES AL CARGO OTORGADAS POR SU SUPERIOR
Cualquier otra funcién que sea asignada por el Jefe del Departamento de Operaciones.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Certificacion de rescate, salvamento y atencion
de primeros auxilios.

EXPERIENCIA : Minima 3 meses en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —TECNICAS
» Conocimientos en reanimacion cardio pulmonar.
» Conocimientos en primeros auxilios.

HABILIDADES Y/O CUALIDADES CLAVES DEL PUESTO
* Trato amable

 Capacidad de trabajar bajo presién

« Caracter tolerante.

* Honrado.

* Pro activo

6 HERRAMIENTAS UTILIZADAS
a. Equipos
* Botiquin de primeros auxilios

Tiempo minimo de aprendizaje requerido 1 mes
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Anexo 2: Manual de Gestion de Calidad del Club Terrazas

SECCION 1: TABLA DE CONTENIDO

Seccion Descripcion
1 Tabla de Contenido
2 Manual de Gestién de la Calidad
2.1 Objetivo
2.2 Alcance
2.3 Responsabilidades
3 Club Terrazas
3.1 Organigrama general de la organizacion
3.2 Sistema de Gestidn de Calidad
3.3 Proceso Principal
4 Sistema de Gestion de la Calidad
4.1 Requerimientos Generales
4.2 Requerimientos de la documentacion
5 Responsabilidad de la Direccién
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la Calidad
5.4 Planeamiento
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccién
6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de los recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
7 Realizacién del producto
7.1 Planeacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con los clientes
7.3 Disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.5 Operaciones de produccién y servicio
7.6 Control de los equipos de medicion y verificacion
8 Medicién, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de datos
8.5 Mejora
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2.1

2.2

2.3

OBJETIVO

El presente Manual de Gestién de Calidad describe el Sistema Gestién de Calidad del
Club Terrazas y ha sido elaborado en base a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008,
con la finalidad de que sirva como documento guia para cumplir con los requerimientos
de la Gestién de la Calidad exigidos por la Institucion y para mejorar continuamente los
servicios ofrecidos.

Ayuda a la ejecucion correcta de las tareas asignadas al personal y propicia la
uniformidad en los métodos de trabajo, logrando que en todo momento las actividades,
procesos y servicios se realicen con base en el cumplimiento de la Politica y Objetivos
de la Calidad dentro de la organizacion.

ALCANCE

El presente Manual de Gestion de la Calidad aplica a todos los niveles de la
organizacion; de este modo, constituye un compromiso formal y responsable para el
desarrollo, implantacion y mejora del Sistema de Gestiobn de la Calidad para los
Procesos de Gestién de los Servicios al Asociado del Club Terrazas.

Debido a que la realizacion de las actividades durante el proceso de Gestidén del
Asociado y Gestidn de las Instalaciones no requiere disefio del servicio, ya que éste se
brinda con base en la normatividad aplicable, el Club Terrazas declara el requisito 7.3
Disefio y Desarrollo excluido en su totalidad de su Sistema de Gestion de la Calidad.

RESPONSABILIDADES

Todos los niveles de la organizacion deben cumplir las directrices establecidas en el
presente Manual de Gestion de Calidad.

El Representante de la Direcciéon debe controlar, distribuir, y actualizar el presente
Manual de Gestién de Calidad.
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SECCION 3: Club Terrazas.

El Club Terrazas esta estructurado de la siguiente manera:

GERENCIA GENERAL. Es responsable de dirigir y controlar el funcionamiento del Club
Terrazas.

GESTION DE CALIDAD.- Es responsable de mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2008 del Club Terrazas.

AREA DE ASESORIA LEGAL.- Es responsable del asesoramiento al Consejo Directivo,
Gerencia General y demas areas del Club Terrazas, en asuntos de caracter juridico,
administrativo y legal vinculados a la Institucion.

AREA DE RECURSOS HUMANOS.- Administrar los procesos de las planillas de empleados y
de obreros incluyendo los procesos de pagos de Horas Extras, Compensaciéon de Tiempo de
Servicios, Vacaciones, Beneficios Sociales incluyendo la emisiéon de las boletas. Responsable
de la Evaluacion y Seleccién del Personal. Velar por la gestion de las capacitaciones e
inducciones.

AREA DE SISTEMAS.- Es responsable del andlisis, disefio, programacion y Mtto. de los
Sistemas Informaticos del Club Terrazas. Propiciar la mejora y automatizacién de los procesos,
asi como realizar el andlisis y desarrollo de soluciones informéticas aplicables a las labores del
Club Terrazas.

DEPARTAMENTO DE FINANZAS.- Es responsable de la Tesoreria y Contabilidad del Club
Terrazas.

DEPARTAMENTO DE ASOCIADOS.- Es responsable del control de la informacién brindada
por los promotores acorde al Club Terrazas hacia los futuros asociados. Registro y Control de
los Asociados. Planificacion, organizacién y ejecucion de eventos sociales, institucionales,
deportivos y culturales. Gestion de las Instalaciones del Club Terrazas.

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES.- Es responsable de la coordinacion y planificacion
para la ejecucién de los proyectos y las obras del Club Terrazas. Evaluacién de los
proveedores para los requerimientos de materiales, tanto de Mtto., limpieza, Gtiles de oficina y
materiales de construccion. Programar y ejecutar las acciones de Mtto. y servicios generales
requeridas para el adecuado funcionamiento del Club Terrazas. Es responsable de la
Seguridad del Club Terrazas.
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4.1 Requerimientos Generales

El Club Terrazas establece, documenta, implementa y mantiene su SGC y mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la ISO 9001:2008.

El Club Terrazas:

a. Determina los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion,

b. Determina la secuencia e interaccion de estos procesos,

c. Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d. Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e. Realiza el seguimiento, la medicion cuando aplica y el andlisis de estos procesos, e

f. Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

El Club Terrazas gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de la norma 1SO
9001:2008.

Para los casos en que el Club Terrazas opte por contratar externamente cualquier proceso
gue afecta la conformidad del servicio con los requisitos, Club Terrazas asegura el control

de tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente definidos dentro del SGC.

4.2 Requerimientos de la documentacion

4.2.1 Requerimientos Generales

La documentacién del sistema de gestién de la calidad (SGC) de la Direccion de
Administracién tiene la siguiente estructura

Cuadro: Niveles de Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Nivel 1

Nivel 2

Procedimientos

Nivel 3 .
Instrucciones

Nivel 4 Registros

Fuente: Elaboraciéon Propia

Nivel 1:  Manual de Gestién de la Calidad.- Contiene la declaracion de las politicas y
objetivos de la calidad, el compromiso de la Direccién y la descripcion del SGC del Club
Terrazas. El Plan de la calidad contiene detalles de los procesos que se desarrollan en
los servicios mencionados en el alcance del sistema.
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Nivel 2: Procedimientos.- Documentan el SGC y cubren aspectos como las tareas a
realizarse, las responsabilidades, la frecuencia del trabajo y donde debe efectuarse ese
trabajo. Estos procedimientos incluyen tanto operativos como de soporte.

Nivel 3: Instrucciones de Trabajo.- Especifican las herramientas y los pasos a seguir para
la realizacion de determinadas tareas.

Nivel 4: Regqistros.- Proporcionan evidencia del correcto desempefio del sistema de
gestion de la calidad, de que se ha cumplido con lo establecido.

4.2.2 Procedimientos del SGC

Los Servicios Gestion del Asociado y Gestion de las Instalaciones cuentan con
procedimientos documentados consistentes con la Politica de la Calidad del Club
Terrazas, sus objetivos de la calidad y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Estos
procedimientos aseguran la planificacién, operacion y control eficaz de los procesos.

4.2.3 Interaccion entre los procesos

Dentro del sistema de gestibn de la calidad se distinguen 4 grandes procesos que
interactan entre si. Estos procesos son: responsabilidad por la direccion, gestion de los
recursos, la realizacion del servicio y la medicién analisis y mejora. El Asociado interactla
directamente con estos procesos.

Dentro del proceso de realizacion del servicio se encuentran definidos los procesos que se
realizan en los servicios mencionados, asi como, la interaccion entre sus sub procesos.

4.2.4 Control de documentos
Generalidades
Los Servicios de:

— Gestién del Asociado y Gestion de las Instalaciones

Logistica, Mtto./Seguridad y Proyectos y Obras
— Gestién de los Recursos Informaticos.

Gestién de los Recursos Financieros

Gestion de Recursos Humanos.

Cuentan con procedimientos documentados para el control de los documentos y los datos
relativos al sistema de gestion de la calidad. Este control abarca tanto a los documentos
generados por las propias Areas como aquellos de procedencia externa que puedan
afectar el desempefio del SGC.

Aprobacién y emisién de los documentos

Todos los documentos, relacionados al Sistema de Gestion de la Calidad, son revisados
por las diferentes Areas de las distintas unidades, pero aprobados por el Gerente General.
Las instrucciones y formatos base son aprobados por los Jefes de las unidades.

El Club Terrazas cuenta con una 4.2.R01 Lista Maestra Control de documentos y
registros, donde se controla los documentos. Este control ademas asegura:

— Que las revisiones vigentes de los documentos apropiados se encuentran
disponibles en los lugares pertinentes.
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— Que aquella documentacion que es obsoleta, es removida en el menor plazo para
evitar se utilice de modo no deseado y es identificada como tal si es retenida por
alguna razén en particular. En el caso de la documentacién obsoleta en papel, es
destruida.

Cambios en los documentos y los datos

Todo cambio en algin documento o datos del sistema de gestién de la calidad es
realizado por la funcién que realiza la revision original. Los cambios son identificados y
registrados en el 4.2.R01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros.

El 4.2 Procedimiento para el Control de Documentos presenta el detalle de las actividades
relacionadas al control de documentos para:

asegurar que se identifican los cambios y estado de la versién vigente,
— asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables,

— asegurar que los documentos de origen externo que el Club Terrazas determina
gue son necesarios para la planificacion y la operacion del SGC, se identifican y se
controlan su distribucion, y

— prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.5 Control de registros

Los registros de la calidad generados por los procesos de los servicios de Gestion del
Asociado y Gestion de las Instalaciones, son la evidencia objetiva del cumplimiento de los
requisitos por parte de éstos.

Asi, estos registros son identificados, codificados, recogidos, clasificados, archivados,
protegidos y mantenidos segun el 4.1 Procedimiento para el Control de Registros el cual
también presenta la forma de acceder a ellos, su recuperacion y su disposicion. Dichos
registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables.

Estos registros incluyen aquellos datos pertinentes de los proveedores del Club Terrazas,
asi como informacién sobre la capacitacion del personal y del control de los servicios.
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51

52

53

54

Compromiso de la direccion

La Alta Direcciébn proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad, asi como con la mejora continua de
su eficacia.

La Alta Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad estd conformada por el
Gerente General (Representante de la Direccion), los Jefes y Gestion de Calidad.

La Alta Direccion, a través de la Gerente General, debe:
a. Comunicar a todo el Club Terrazas sobre la importancia de satisfacer los requisitos de
los asociados, requisitos legales y reglamentarios.

b. Asegurar el establecimiento y cumplimiento de la 5.1.P01 Politica de la Calidad

c. Asegurar el establecimiento de objetivos de calidad sean cuantificables y puntuales
dentro de los servicios establecidos en el alcance del presente SGC.

d. Llevar a cabo revisiones periddicas con el fin de verificar la eficacia del sistema de
gestién de la calidad

e. Garantizar que se cuente con los recursos necesarios para el normal desarrollo del
Sistema de Gestién de la Calidad.

Enfoque al asociado

La Alta Direccion se asegura que los requisitos del asociado son determinados y
cumplidos a fin de que sean satisfechos.

Politica de la calidad
La Alta direccion asegura que la 5.1.P01 Politica de Calidad:

a. es adecuada a los propositos del Club Terrazas,

b. incluye el compromiso de satisfacer los requisitos del SGC y de mejorar la efectividad
del mismo,

c. proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d. es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
e. esrevisada para mantenerla vigente, en las Revisiones del SGC.

La Alta Direccion se asegura que esta politica es adecuada para el proposito de los
servicios que ofrece, es comunicada y entendida dentro de la organizacién y es revisada
continuamente para determinar su continua adecuacion.

Planificacion

5.4.1 Objetivos de calidad

La Alta Direccién del Club Terrazas asegura que sus objetivos de calidad, incluyendo
los necesarios para cumplir los requisitos del Servicio, se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion.
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54.2

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica ,
establecen en el documento: 5.1.P02 Objetivos de Calidad.

Planificacion del SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La Alta Direccién de Club Terrazas se asegura que:

a. La planificacién del SGC se lleva a cabo para cumplir los requisitos establecidos en
el apartado 4.1 del presente Manual; asi como los objetivos de la calidad; y

b. Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad, y comunicacion

551

5.5.2

553

Responsabilidad y autoridad

La Alta Direccion de Club Terrazas se asegura que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la Organizaciéon a través de los
organigramas y el Manual de Organizacion y Funciones (MOF).

Representante de la direccion

La Alta Direcciébn de Club Terrazas ha designado al Gerente General como el
Representante de la Direccién, quien independientemente de otras actividades, tiene la
responsabilidad y autoridad que incluyen:

a. asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC,

b. informar a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad
de mejora, y

c. asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
asociado en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion interna

La Alta Direccion de Club Terrazas ha establecido como canales de comunicacion:

a. El correo electrénico a través del cual la Gerencia tiene el privilegio de enviar
informacion a la totalidad del personal, y otras formas (Boletin semanal, vitrinas

informativas y la Pagina Web)

b. Las reuniones internas a través de las cuales se transmiten los objetivos, politicas y
lineamientos generales del SGC asi como el logro de las metas planificadas.

5.6 Revision por la direccion

56.1

Generalidades

La Alta Direccion de Club Terrazas revisa al menos dos veces al afio el SGC, para
asegurar su consistencia, adecuacion y efectividad. La revisién incluye la evaluacion de
oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC, incluyendo la
politica y los objetivos de la calidad. Dicha revision se encuentra detallada en el
procedimiento 5.1.1 Revisién del Sistema de Calidad por la Direccién.

Los registros de las revisiones se mantienen en el Sistema INFOR.
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El Representante de la Direccién incluye como informacién de entrada:

a.

b.

g.

Los resultados de auditorias,

La retroalimentacién del asociado (estadisticas de quejas y niveles de satisfaccién),
El desemperfio de los procesos y la conformidad del producto,

El estado de las acciones correctivas y preventivas,

Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

Los cambios que podrian afectar al SGC, y

Las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de la revisiéon

La Revision incluye las decisiones y acciones relacionadas con:

a.

b.

C.

La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos,
La mejora del producto en relacién con los requisitos del asociado, y

Las necesidades de recursos.
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6.1

6.2

6.3

6.4

Provision de recursos.

Recursos son todos los bienes con los que la organizacién cuenta y pone a disposicion
para la realizacion de sus procesos, de tal forma que se implemente y mantenga el SGC y
mejora continua. El Club Terrazas se asegura de contar con los recursos necesarios para
llevar a cabo sus servicios y aumentar la satisfaccion de los Asociados, mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

Recursos humanos

El personal que labora en el Club Terrazas es personal capacitado y con la debida
educacion, experiencia y formacion profesional/técnica para efectuar las actividades
correspondientes.

Cuando se contrata personal, se realiza una seleccion de acuerdo a los siguientes
criterios: capacitacion, experiencia previa, aptitudes demostradas. La seleccion del
personal nuevo se realiza segun el Procedimiento 6.2.03 Evaluaciéon y Seleccion de
Personal.

La competencia necesaria del personal asi como sus responsabilidades se encuentra en
el Manual de Organizacién y Funciones, donde se encuentra los perfiles de puesto que
aseguran la competencia necesaria.

El area de Recursos Humanos proporciona el entrenamiento segun el Procedimiento
6.2.04 Gestion de la Capacitaciones, para satisfacer las competencias. En dicho
procedimiento, se evalla la efectividad de la capacitacion brindada.

Ademas, el area de Recursos Humanos del Club Terrazas se asegura que el personal sea

consciente de la importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad, a través de reuniones periodicas con los Jefes.

Infraestructura

El Club Terrazas determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria que
permite lograr la conformidad de los requisitos del servicio.

La infraestructura incluye:
a. Edificio, espacio de trabajo y servicios asociados.
b. Equipo para los procesos (tanto hardware como software)

c. Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion)

Ambiente de trabajo
El Club Terrazas proporciona al personal un ambiente de trabajo comodo y agradable,

logrando de esta manera que los servicios se efectien segun los requerimientos del
asociado.
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7.1

7.2

SECCION 7: REALIZACION DEL SERVICIO

Planificacion de la realizacién del servicio

La planificacion abarca las actividades involucradas en los procesos de Gestién de los
Asociados y Gestion de las Instalaciones. El Plan de la Calidad presenta los procesos
necesarios para la realizacion del servicio siguiendo el 7.1.PCO1 Plan de Calidad del
Servicio al Asociado.

Para lograr una adecuada planificacién, las diversas Jefaturas establecen objetivos de
calidad y los requisitos para cada proceso involucrado. Asi también se definen las
actividades de verificacion, validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y ensayo/prueba
especifica para los servicios que ofrece; y se determinan los registros necesarios.

Procesos relacionados con el asociado

7.2.1 Determinacion y revision de los requisitos relacionados con el servicio.

Las Jefaturas de Asociados y de Operaciones identifican los requisitos de los Asociados
del Club Terrazas, incluyendo los requisitos para el adecuado desarrollo del servicio y los
posteriores al mismo. El Club Terrazas que:

a. Se encuentren definidos todos los requisitos del Asociado. Para el caso de aquellos
pedidos verbales, son confirmados via teléfono por la unidad y también son
documentados por ésta, quedando siempre con cargo a regularizar por parte de la
unidad.

b. Se encuentren definidos los requisitos no definidos por el Asociado pero no necesarios
para el uso especificado o previsto.

c. Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los servicios se encuentren
definidos, incluyendo los Estatutos del Club Terrazas, y

d. Se encuentren definidos cualquier otro requisito adicional necesario.

Las Jefaturas de Asociados y Operaciones revisan los requisitos relacionados con los
servicios antes de comprometerse a proporcionarlos, asegurandose que:

a. Se encuentren definidos los requisitos del servicio

b. De existir diferencias entre lo solicitado por la unidad y lo ofrecido, éstas sean resueltas
en su totalidad a fin de llegar a un acuerdo entre las partes

c. Esta en capacidad de atender el pedido del Asociado.

Las modificaciones a los pedidos solicitados y acordados entre las distintas Jefaturas del
Club Terrazas y el Departamento de Operaciones se realizan segin acuerdo verbal,
formalizandose esta situacién mediante una carta, memorandum 6 e-mail segun sea el
caso. Ademas, y aun cuando no se tenga la formalizacién de la modificacién, se realiza
una modificacién en la Orden de pedido y el responsable del proceso se asegura que el
personal correspondiente sea consciente de los cambios.

Todos estos requerimientos son revisados previamente a la realizacion de los servicios, de

tal manera que no quede duda por alguna de las partes sobre las especificaciones del
servicio. El Club Terrazas mantiene los registros de los resultados de estas revisiones.
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7.2.2 Comunicacion con el asociado

7.3

7.4

El Club Terrazas determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacién con
los Asociados, relativas a:

a. la informacion sobre el servicio,
b. las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

c. la retroalimentacion del asociado, incluyendo sus quejas, segln el procedimiento 8.3.2
Atencioén de Quejas.

Disefio y desarrollo
Como se menciond en la Secciéon 2 de este manual, dentro del alcance del sistema de

gestion de la calidad, los servicios que brinda el Club Terrazas no incluyen actividades de
disefio y desarrollo.

Compras

7.4.1 Proceso de compras

El Departamento de Operaciones se encarga de realizar las compras necesarias
solicitadas por las distintas sedes, areas y departamentos del Club Terrazas y cuenta con
el Procedimiento 7.2.01 Gestion de Compras que asegura que los productos que compra
son adecuados y conformes a los requisitos especificados por ésta.

Los proveedores, que previamente han sido evaluados y seleccionados por el
Departamento de Operaciones a fin de que ésta abastezca a las areas. Asi, el
Departamento de Operaciones los evalla constantemente de acuerdo a los siguientes
criterios:

— Calidad del producto que suministra

— Tiempo de entrega

— Cartera de Asociados atendidos

— Precio del producto

- Desempefio del proveedor durante su relacion con la Area de Operaciones

— Informacion proporcionada por los Asociados con relacion al proveedor

El Departamento de Operaciones mantiene los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas de acuerdo al
4.2.R01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros. Esta evaluacion se describe
en el procedimiento 7.2.02 Evaluacion de Proveedores

De mismo modo, el Departamento de Operaciones genera sus propias compras, que son
necesarias para la adecuada prestacion de sus servicios como lo pueden ser bienes
(facturas, utiles de oficina, utiles de aseo) y servicios (Mtto., calibracién).

7.4.2 Informacion de compras

La informacion de las compras generada por la el Departamento de Operaciones describe
el producto y/o servicio a adquirir, incluyendo, cuando sea apropiado:

a. Los requisitos para la aprobacion del producto y/o servicio a adquirir, procedimientos,
procesos y equipos,
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Los requisitos para la calificacion del personal, y
c. Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

El Departamento de Operaciones asegura la adecuaciéon de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarlos a los proveedores.

7.4.3 Verificacién de los productos comprados
El Club Terrazas establece e implementa la inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurar que los productos y/o servicios comprados cumplen los requisitos de compra
especificados. Este proceso se encuentra establecido en el procedimiento 7.2.03 Gestion
de Almacenamiento.
Cuando el Club Terrazas o su asociado quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, el Club Terrazas establece en la informacién de compra las

disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién del producto y/o
servicio.

7.5 Producciony prestacion del producto

7.5.1 Control de la produccidon y de la prestacion del servicio.

El Club Terrazas planifica y lleva a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen:

a. la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio,
b. la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando es necesario,

c. el uso del equipo apropiado,

d. la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién,

e. laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f. la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del
servicio.

7.5.2 Validacién de los procesos de producciéon y de la prestacién del servicio
El Club Terrazas valida los procesos de produccion y de prestacién del servicio cuando los
servicios resultantes no pueden verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después de que se haya prestado el producto.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados.

El Club Terrazas establece las disposiciones para estos procesos, incluyendo:
a. los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
b. la aprobacion de equipos y calificacion del personal,

c. el uso de métodos y procedimientos especificos,
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0s requisitos de los registros, y

e. larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

La documentacion que se genera de los procesos asegura tanto la trazabilidad de los
servicios que se les ofrece como la correcta identificacion de los servicios adquiridos para
sus Asociados.

La trazabilidad se identifica con la generacién del codigo del Asociado, siguiendo el
procedimiento 7.2.01 Captacion y Registro de Asociados. Los cddigos se encuentran
almacenados en la Base de Datos del Sistema RCA. Este codigo del Asociado sirve para
identificarlo a través de todos los procesos y servicios brindados en el Club Terrazas.

7.5.4 Propiedad del asociado

Aquellos productos que son suministrados por los Asociados de la Area de Operaciones y
gue forman parte del servicio que ésta les ofrece a través de sus almacenes y
estacionamientos son controlados para asegurar su verificacién, almacenamiento y Mtto.

Cualquier producto del Asociado que es dafiado, perdido o inutilizado es comunicado al
asociado respectivo, y la informacion es registrada apropiadamente.

Asimismo, la informacién proporcionada por el asociado (datos personales), antes y
durante la realizacion del servicio, es considerada como propiedad del mismo y por tanto,
protegida para evitar su pérdida o uso no intencionado. La informacién se encuentra en la
Base de Datos en el cual el area de Sistema aplica todos los controles necesarios para la
seguridad de dicha informacion.

7.5.5 Preservacion del producto

7.6

El Club Terrazas preserva la conformidad de los productos durante su proceso interno
hasta la realizacion del mismo. La preservacion incluye, cuando es aplicable, la
identificaciébn, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién, siguiendo el
procedimiento 7.2.03 Gestion del Almacenamiento.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion

El Club Terrazas determina el seguimiento y la medicion a realizar, y los equipos de
medicién y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
servicio con los requisitos determinados.

El Club Terrazas establece procesos para asegurar que el seguimiento y medicion se
realiza de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicién.

Para asegurar la validez de los resultados, el equipo de medicion se:

a. calibra o verifica a intervalos especificados o antes de su utilizacién, comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicion Peruanos o internacionales;
cuando no existe tales patrones se registra la base utilizada para la calibracion o la
verificacion,

b. ajusta o reajusta segln sea necesario,
identificar para poder determinar el estado de calibracién,

d. protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion,
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e. protege contra los dafos y el deterioro durante la manipulacion, el Mtto. y e
almacenamiento.

El Club Terrazas evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que el equipo no es conforme con los requisitos. Las areas Operativas
toman acciones sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. También mantienen
registros de los resultados de la calibracion y la verificacion de acuerdo a la 4.2.R01 Lista
Maestra de Control de Documentos y Registros.

El area de Sistemas confirma la capacidad de los programas informaticos y de los activos
de la informacién para satisfacer su aplicabilidad cuando éstos se utlizan en las
actividades de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto se registra en
los inventarios de los activos fijos.
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8.1

8.2

Generalidades

El Club Terrazas planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y
mejora necesarios para:

a. demostrar la conformidad con los requisitos del servicio,

b. asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad,

c. mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Esto comprende la determinacion de métodos aplicables, incluyendo técnicas estadisticas,
y el alcance de su uso.

Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del asociado

El Club Terrazas realiza el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién del
asociado con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Los métodos para obtener y
utilizar dicha informacion, son determinados en el Procedimiento 8.3.1 Medicion de la
Satisfaccion.

8.2.2. Auditoriainterna

El Club Terrazas lleva a cabo auditorias internas por lo menos dos veces al afio para
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad:

a. es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y con los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad establecidos por la
organizacion y el Estatuto del Club Terrazas.

b. se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.

El Representante de la Direccion y/o Gestion de Calidad planifica el programa de
auditorias, teniendo en consideracién el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Ademas, define los criterios
de auditoria, alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccién de los
auditores y la realizacién de la auditoria aseguran la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria. Se ha determinado que los auditores internos no deben auditar su
propio trabajo.

En el Procedimiento 8.2 Auditorias Internas se han definido las responsabilidades vy
requisitos para la planificacion y la realizacion de la auditoria, considerando también la
informacion de los resultados y sus registros.

Los responsables de las areas auditadas se aseguran que se toman acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades
de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de resultados
de la verificacién, segun el Procedimiento 8.1 Acciones Correctivas y Preventivas.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

El Club Terrazas aplica métodos para el seguimiento y la mediciéon de los procesos del
Sistema de Gestién de la Calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados que se evidencian a través de los
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5.1.P02 Objetivos de Calidad. Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan
a cabo acciones correctivas para asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4. Seguimiento y medicidn del servicio

8.3

8.4

El Club Terrazas mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del servicio para
verificar que se cumplan los requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas del
proceso de realizacion del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas.

El Club Terrazas mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros indican al personal que autoriza la liberacion del producto/servicio.

El Club Terrazas ha determinado que la liberacion del servicio y la prestacion del mismo
no se llevan a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobados por el Jefe Inmediato Superior y cuando
corresponda, por el Asociado.

Control del producto no conforme

El Club Terrazas identifica y controla los productos/servicios no conformes con los
requisitos para prevenir su uso o0 entrega no intencional. Los controles, responsabilidades
y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme estan definidos en
el Procedimiento 8.4 Control de Productos No Conformes.

El Club Terrazas trata los productos/servicios no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

a. tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,

b. autorizando su uso, liberaciobn o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el asociado,

¢. tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

d. Tomando acciones apropiadas a los efectos de la no conformidad cuando se detecta el
producto no conforme después de su entrega.

El Club Terrazas mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan
obtenido.

Cuando se corrige un producto/servicio no conforme, es sometido a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto/servicio no conforme después de la entrega, el Club

Terrazas toma las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la
no conformidad.

Andlisis de datos

El Club Terrazas determina, recopila y analiza los datos para:

— Demostrar la idoneidad y eficacia de su Sistema de Gestién de Calidad, y

— Para evaluar donde realizar la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion de

la Calidad.

Esto incluye los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualquier
otra fuente.
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En el Club Terrazas el analisis de los datos proporcionan informacion sobre:

— la satisfaccién del asociado,

— la conformidad con los requisitos del servicio,

— las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

— los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

El Club Terrazas mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la Politica de Calidad, de los Objetivos de Calidad, de los resultados de
las Auditorias, del andlisis de datos, de las Acciones Correctivas y Preventivas y mediante
la Revision del Sistema de Gestion de Calidad por la Direccion.

8.5.2 Accion correctiva
El Club Terrazas toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con el
objetivo de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

El Club Terrazas ha establecido el Procedimiento 8.1 Acciones Correctivas y Preventivas
para definir requisitos para:

a. revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los asociados),
b. determinar las causas de las no conformidades,

c. evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d. determinar e implementar las acciones necesarias,
e. registrar los resultados de las acciones tomadas,

f. revisar la efectividad de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

El Club Terrazas determina acciones para eliminar la causa de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

El Club Terrazas ha establecido el Procedimiento 8.1 Acciones Correctivas y Preventivas
para definir los requisitos para:

determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
determinar e implementar las acciones necesarias,

registrar los resultados de las acciones tomadas, y

® 2 0 T 9o

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Anexo 3: Politicas del SGC

Anexo 3.1: Politica de Calidad del Club Terrazas

5.1.P01 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
5.1.P01 POLITICA DE CALIDAD Club Terrazas

“Satisfacer los requerimientos de los Asociados de la Institucién en forma confiable, oportuna y

eficiente, mejorando en forma continua la eficacia del sistema de gestion de los servicios de

Asociados y de las Instalaciones que brinda, contando para tal fin: con el personal necesario

entrenado y calificado, con la tecnologia, equipamiento e infraestructura adecuada y un sistema

de seguimiento, evaluacién y control que garanticen la mejora continua.”

Presidente del Club Terrazas
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Anexo 3.2: Objetivos de Calidad del Club Terrazas

5.1.P02 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

5.1.P02 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS ASOCIADOS
INDICADOR INDICADORES . AREA
GENERAL ESPECIFICOS FORMULA OBJ. FREC. RESP.
Porcentaje de #de quejas solucionadas x100% o
Quejas solucionadas # quejas totales >a80% Mensual GG
Porcentaje de
satisfaccion de (# de asociados S y MSY) x100% > a 80% Mensual OPE/
Nivel de | Instalaciones # totales de asociados encuestados = 0 ASO
satisfaccién de | Deportivas
los Asociados
Porcentaje de Al término
satisfaccion de (# de asociados S y MS) x100%
> > a 80% de los ASO
Eventos # totales de asociados encuestados E
ventos
Programados
2. EFICACIA DE LA GESTION DE LOS ASOCIADOS
INDICADOR INDICADORES - AREA
GENERAL ESPECIFICOS FORMULA OBJ. FREC. RESP.
Eficacia en la Ndmero de nuevos NUmero de nuevos asociados
E:éséliggodse los asociados Inscritos Inscritos 27 Mensual GG

! De acuerdo a la medicion, S = Satisfecho y MS = Muy Satisfecho
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3. EFICACIA DE LA GESTION DE LAS INSTALACIONES
INDICADOR INDICADORES . AREA
GENERAL ESPECIFICOS FORMULA OBJ. FREC. RESP.
Porcentaje de o
utilizacion de h i hOI’&llS dg u;o X 108(3 dd 0 |
canchas deportivas # horas totales de disponibilidad de >a75% Mensua ASO
Porcentaje de | los fines de semana cancha
utilizacion de
canchas  por )
horas P(_)I_rcen_tfije ge # horas de uso x 100%
gg&iﬂ:n deportiva(sa # horas totales de disponibilidad de >a75% Mensual ASO
de lunes a viernes cancha
Cumplimiento Cumplimiento  del
del Plan del | Plan del # eventos efectuados
Cronograma Cronograma Anual # eventos planificados a la fecha =100% Trimestral ASO
Anual de | de Eventos
Eventos Programados.
4, PERSONAL ENTRENADO Y CALIFICADO
INDICADOR INDICADORES . AREA
GENERAL ESPECIFICOS FOIREIDIEA - FREC. RESP.
Nivel de
desempefio del Calificacion del Jefe inmediato >a 80% Anual RRHH
. subordinado
Nivel de
desempefio del
personal Nivel de
desempefio del Calificacion del subordinado >a 80% Anual RRHH
Jefe inmediato
Nivel de
Nivel de la | desempefio del Luren%(;éise 3
eficacia de las | subordinado Calificacion del Jefe inmediato >a3 finalizada la RRHH
capacitaciones después de la N
capacitacion capacitacion
’s\lf;\t/iii‘accién (;jeel Nivel de
clima satisfaccion del Calificacion del personal >a75% Anual RRHH
o personal
organizacional
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5. TECNOLOGIA, EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA ADECUADA
INDICADOR INDICADORES - AREA
GENERAL ESPECIFICOS FORMULA OBJ. FREC. RESP.
Cumplimento
de los | Porcentaje de obras , o
proyectos vy | atendidas para las # total de obras a‘e”d'dﬁ‘s x100% =100% Trimestral OPE
o # total de obras planificadas
obras obras planificadas
planificadas
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Anexo 3.3: Politica de Comunicacion Interna

5.1.P03 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

5.1.P03 POLITICA DE COMUNICACION INTERNA

La Politica de la Comunicacion Interna del Club Terrazas tiene la finalidad de brindar la
informacién suficiente y oportuna entre el personal; llegando a unificar las partes de la
Organizacion. Segun la estructura jerarquica y organizacional del Club Terrazas se establece
directrices para un tipo de comunicacion: entre superiores y subordinados (vertical: ascendente

y descendente). Por lo que se propone los siguientes lineamientos de comunicacion:

— Siempre se comunicara la informacion de forma jerarquica sin saltar los niveles.

Predominando el intercambio de informacion de naturaleza mas formal.

— En el caso de escalar niveles, siempre el de jerarquia intermedia debe estar informado
ya sea de forma oral (verbal), escrita (memorandums, cartas, informes, etc.) o

electrénica (audios, e-mails), de la informacién que se esta circulando.

Consejo Directivo

g L}

Gerencia General

Personal
Administrativo
Operativo

— Siempre que un personal del Club Terrazas esté enterado de alguna informacion
relevante a la Gestion de la Organizacion se comunicara con el Jefe superior con la

finalidad de tomar las medidas adecuadas.
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Anexo 4: Manual de Procedimientos Mandatorios de la ISO
9001:2008.

Anexo 4.1: Control de Registros

4.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

4.1 CONTROL DE REGISTROS

1. OBJETIVO

Establecer un mecanismo que permita identificar, recolectar, elaborar un indice, archivar,
almacenar y mantener los registros del Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento se aplica a todos los procesos que se realizan en las Areas del Club
Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

4. RESPONSABILIDADES

Gestion de Calidad: Responsable del mantenimiento e integridad de los registros en
papel y define el tiempo de retencion de los registros.

Jefe de la Unidad correspondiente: Responsable de definir la clasificacion de los
registros.

Jefe de Sistemas: Responsable de mantener y asegurar los registros en los Servidores
del Club Terrazas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Clasificar
En la 4.2.R01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros, Gestién de Calidad
define la forma de clasificar los registros, por ejemplo, por orden alfabético del cliente o por
fecha.

5.2. Definir acceso

El acceso se define de acuerdo a las Area que puedan obtener los registros de calidad
para su consulta.

5.3. Definir archivo

El archivo se define como el lugar fisico en el cual se almacenan los registros, por
ejemplo, servidores de archivos o gabinetes de oficinas especificas.

5.4. Mantener

5.4.1. Paraasegurar el Mtto. e integridad de los registros en papel
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Gestion de Calidad define los medios adecuados para el archivo de los registros.
5.4.2. Paralos registros electréonicos
El Jefe de Sistemas del Club Terrazas supervisa la ejecucién de las copias de respaldo
realizadas en el Centro de Cédmputo, las cuales garantizan la seguridad e integridad de
las bases de datos y servidor de archivos.
Mantiene una copia de los datos originales, para evitar la pérdida o cambio de éstos.
5.5. Determinar tiempo de retencién
Los tiempos de retencién para cada registro de calidad estan definidos en la 4.2.R01 Lista
Maestra de Control de Documentos y Registros de acuerdo con los requerimientos de
cada unidad.

La disposicion final de los registros, luego de cumplido su tiempo de retencion, es
determinada por el Jefe de la Unidad, segun sea el caso.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.2.R01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros
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Anexo 4.2: Control de documentos.

4.2 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
4.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO
Establecer un mecanismo que permita asegurar la adecuada elaboracién, modificacion,
revision, aprobacion, distribucién y estado de la revision de la documentacion relativa al
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC).

2. ALCANCE
El procedimiento es aplicable a los documentos del SGC del Club Terrazas. Los
documentos del SGC incluyen: Manual de la Calidad, Planes de Calidad, Procedimientos,
Instrucciones y Formatos bases.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
INFOR: Sistema Interno que muestra los documentos vigentes del Club Terrazas.

MGC: Manual de Gestion de Calidad.

Politicas: Intenciones globales y orientacion de una organizacion tal como se expresa
formalmente por la Comité Ejecutivo de Gestion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Planes de Calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto,
proceso o contrato especifico.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Instrucciones: Documentacién especifica que norma una actividad de un proceso.

4. PROCEDIMIENTO
4.1. ldentificacién de la creacion de un documento o de documento externo
Todo colaborador del Club Terrazas es responsable de detectar la necesidad de la
elaboracién de un nuevo documento o de incorporar un documento externo al SGC.
Comunica al Jefe de la Unidad y/o al Coordinador de Calidad si la creacidon es o no

necesaria.

4.2. Autorizacién de la creacién de un documento o de incluir documento externo al
SGC

El Jefe de la Unidad y/o Gestion de Calidad autoriza la creaciéon del documento o la
inclusién de un documento externo al SGC.

Si es una inclusién de un documento externo el procedimiento continda en el punto 4.4.1.
4.3. Designa al Responsable de la elaboracién del documento

El Jefe de la Unidad designa a un Responsable para la elaboracion del documento.
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4.4. Elaboracion del documento.

El Responsable elabora el documento o corrige, segin sea el caso, tal como:
procedimientos, instrucciones y formatos de registros de acuerdo con los requerimientos
del Club Terrazas y consistentes con la norma ISO 9001:2008.

4.4.1. Codificacién del documento
Solo en el caso de ser un documento nuevo para el SGC se crea el cédigo. En el caso

de un documento externo, se le antepone al codigo la letra “E” y luego el area que le
pertenece. Para mayor facilidad de uso, se codifica los documentos segun el siguiente

método:
Nivel Manual Cddigo de los documentos Ejemplo
| MGC SECCION X (X=1,2,3,4,5,6,7,8) SECCION 6: GESTION DE RECURSOS

Procesos y Procedimientos: Procedimientos:

X.Y.ZZ (X=4,5,6,7,8 — Segun seccién de la Norma ISO | 6.1.02 Cobranzas por Letras de Cambio por
9001:2008) (Y=1,2,3, - Segun proceso del Mapa | Cuota de Ingreso (6 = Seccién 6: Gestion de

Global de Procesos de Club Terrazas) Recursos) (1 = Proceso de Recursos
(ZZ=Correlativo, en forma opcional se puede Financieros) (02 = Correlativo)
elegir al primer digito como identificador de un
subproceso)
Planes de Calidad: Planes de Calidad:

X.Y.PCZZ (X=4,5,6,7,8 — Segln secciéon de la Norma [ 7.1.PC.01 Plan de Calidad del Servicio del
ISO 9001:2008) (Y=1,2,3, - Segun proceso | Asociado
Manual de
1] Procedim del Mapa Global de Procesos de Club
' Terrazas) (PC=Plan de Calidad) (ZZ=| (7 = Realizacion del Producto) (1=Proceso de

Correlativo, en ff)r_ma opcional se puede | Gestion del Asociado) (PC=Plan de Calidad)
elegir al primer digito como identificador de (01=Correlativo)

un subproceso)

Politicas/Reglamentos: Politicas:

X.Y.PZZ (X=4,5,6,7,8 — Segun seccion de la Norma ISO 7.1.P.01 Politica del Uso de las Instalaciones

9001:2008) (Y=1,2,3, - Segun proceso del L o
Mapa Global de Procesos de Club Terrazas) | (7=Realizacion del Servicio) (1=Proceso de
(P=Politica) (ZZ= Correlativo, en forma | Gestion del Asociado y de las Instalaciones)
opcional se puede elegir al primer digito como | (P=Politica) (01=Correlativo)

identificador de un subproceso)

Instrucciones: Instrucciones:

X.Y.1Z2Z (X=4,5,6,7,8 — Segun seccion de la Norma ISO | 7.2.1.01 Instruccion para el Mtto. de los
Instruccion 9001:2008) (Y=1,2,3, - Segun proceso del | Servicios Higiénicos

de Trabajo Mapa Global de Procesos de Club Terrazas)
(I=Instruccion) (ZZ= Correlativo, en forma | (7-Realizacién del Servicio) (5=Proceso de
ppcio_r]al se puede elegir al primer digito como Logistica, Mtto. y Proyectos y Obras)
identificador de un subproceso) (I=Instruccién) (01=Correlativo)

Formatos de Registros:

Formatos Base:
X.Y.PZZ (X=4,5,6,7,8 — Segun seccién de la Norma ISO

9001:2008) (Y=1,2,3, - Segln proceso del[8.2.R.02 Cronograma de Auditorias Internas
\Vi Registros Mapa Global de Procesos de Club Terrazas)
(R=Formato Base de un Registro) (ZZ=
Correlativo, en forma opcional se puede elegir
al primer digito como identificador de un
subproceso)

(8=Medicién, Andlisis y Mejora) (2=Proceso
de Auditorias Internas) (R=Formato Base de
un Registro) (02=Correlativo)

Nota: Ver Anexo 2 Codificaciéon de Documentos
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Si el documento es de origen externo, el procedimiento continda en el punto 4.7.
4.5. Revisién del Documento

El Jefe de la Unidad y/o Gestion de Calidad revisa el documento y verifica(n) que tenga
fecha efectiva, numero de revisién y el codigo respectivo.

— Si el documento tiene observaciones: el procedimiento regresa al punto 4.4.
— Si el documento no tiene observaciones: el procedimiento contindia en el punto 4.6.
4.6. Aprobacion del documento

La aprobacién depende del nivel de la documentacion:

Nivel de documentacion
APROBADOR Politica / Manual de Manual de .
Estatuto . S Instrucciones Formatos
Reglamentos Calidad Procedimientos
Asamblea General X
Gerente General X X X
Jefe respectivo X X

La evidencia de la aprobacion es mediante la firma o sello del documento impreso del
Aprobador. En el caso del Estatuto, se evidencia en el Acta de Asamblea General.

4.7. Actualizacion de la Lista Maestra de Control de Documentos y Registros.

Gestiéon de Calidad incluye, actualiza el registro 4.2.R01 Lista Maestra de Control de
Documentos y Registros, en el que incluye el cédigo, el nimero de revision, la fecha
efectiva y, de ser el caso, el comentario del cambio en la misma Hoja de Célculo.

4.8. Scaneo y copia del documento.

Gestién de Calidad scannea y saca copias del documento aprobado o del documento de
origen externo. En el caso de las copias, se le coloca un sello de copia controlada.

4.9. Archivar el documento en el file de Calidad

Gestién de Calidad archiva el documento original en el file de Calidad.

4.10. Publicacién del documento

Gestion de Calidad o el Jefe respectivo, con el apoyo del Jefe de Sistemas, cuelgan el
documento digitalizado (scanneado) en la carpeta 1.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
del Sistema INFOR. Luego se envia los documentos desactualizados en la carpeta
DOCUMENTOS OBSOLETOS.

En el caso de los documentos impresos, Gestién de Calidad o el Jefe respectivo, segun el
4.2.R01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros recoge las copias
controladas obsoletas de los puntos de distribucién, procede con su eliminacion, y
finalmente archiva la copia del documento vigente.

4.11. Distribucion de la documentacion.
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El Jefe respectivo o Gestion de Calidad distribuye(n) el documento mediante una
siguientes formas:

— El envio de un correo electrénico al personal autorizado notificando la aprobacién de un
documento, indicando la ruta de acceso del Sistema INFOR.

— Comunicacién verbal al personal autorizado del nuevo documento o de los cambios
realizados.

4.12. Utilizacién de los documentos.

Luego de la distribucién, los colaboradores del Club Terrazas utilizan los documentos
vigentes en los procesos respectivos.

4.13. Identificaciéon de Cambios.

Todo colaborador del Club Terrazas identifica cambios en los documentos e informa al
Jefe respectivo y/o Gestién de Calidad si el cambio es 0 no necesario.

4.14. Autorizacién del cambio en el documento.

El Jefe respectivo o Gestion de Calidad autoriza la modificaciéon del documento. El
procedimiento contintia en el punto 4.4.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS
4.2.R.01 Lista Maestra de Control de Documentos y Registros
6. ANEXOS

Anexo 1 Diagrama de Flujo.

Anexo 2 Codificacion de Documentos.
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ANEXO 1. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
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Anexo 2 Codificacion de Documentos

SECCION DE LA

NORMA COD PROCESO MACRO CcOoD COD. PROC.

CONTROL DE REGISTROS 1. 4.1.

4. SISTEMA DE 4

GESTION DE CALIDAD :
CONTROL DE DOCUMENTOS 2. 4.2.
5. RESPONSABILIDAD | REVISION DEL SISTEMA DE 1 5.1

DE LA DIRECCION : CALIDAD '

RECURSOS FINANCIEROS 1. 6.1.

6. GESTION DE LOS 5
RECURSOS : RECURSOS HUMANOS 2. 6.2.
RECURSOS INFORMATICOS 3. 6.3.

GESTION DEL ASOCIADO Y
GESTION DE LAS 1. 7.1,
INSTALACIONES

7. REALIZACION DEL

SERVICIO )
LOGISTICA

MTTO. 2. 7.2

PROYECTOS Y OBRAS
ACCIONES CORRECTIVAS Y 1 8.1

PREVENTIVAS '
AUDITORIAS INTERNAS 2. 8.2.
. MEDICION DE LA

8. MEDICION A 4

A ; 8. SATISFACCION Y ATENCION DE 3. 8.3.
ANALISIS Y MEJORA QUEJAS

CONTROL DE PRODUCTOS NO 4 8.4
CONFORMES o
MEJORA CONTINUA 5. 8.5.
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Anexo 4.3: Acciones Correctivas y Preventivas.

8.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
8.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
1. OBJETIVO

Establecer las actividades a realizar para la implantacién de acciones correctivas,
preventivas y de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento es aplicable a todos los procesos que se realizan en las Areas del Club
Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Problema: Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucion de algun fin.

Accion Correctiva: Acciéon tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion potencialmente indeseable.

4. RESPONSABILIDADES
Colaborador de Club Terrazas: Responsable de identificar un problema.
Gestion de Calidad: Responsable de tomar acciones correctivas y/o preventivas
necesarias segun el requerimiento del SGC. Realiza el seguimiento de las acciones

correctivas y/o preventivas planteadas.

Jefe de la Unidad Correspondiente: Tomar las acciones correctivas y/o preventivas
necesarias y asegurar que éstas sean cumplidas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1 Acciones Correctivas
La toma de acciones correctivas se divide por su origen, de la siguiente:
5.1.1 Revisiones del Sistema por la Direccion
Durante la evaluacién del nivel de eficacia del Sistema se establecen no conformidades
del sistema que generan acciones correctivas, las cuales se plasman en el 5.1.R01 Acta
de Revision por la Direccion.

5.1.2 Quejas y/o Reclamos de los Asociados

Cuando surge alguna queja y/o reclamo de algun asociado, se aplica el procedimiento
8.3.02 Gestidn de reclamos.

El Jefe de la Unidad respectiva es el responsable por verificar el cumplimiento de las
acciones correctivas planteadas mediante el Sistema SAR.
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Si la No conformidad

Jefe de la Unidad registra la accién en 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas, mantiene una copia de la accién correctiva generada y envia el
original al Gestién de Calidad para su posterior seguimiento.

5.1.3 Requerimiento del SGC

1. El Jefe de la Unidad y/o Gestion de Calidad, segln su criterio generan una accion
correctiva ante un problema recurrente que esté afectando al Sistema.

2. El Jefe de la Unidad o la persona que él designe es el responsable de analizar el
problema, hallar la(s) causa(s) del problema, plantear la accidén(es) correctiva(s),
designar los responsables y los plazos para la ejecucion de la(s) accién(es)
planteada(s).

3. El Jefe de la Unidad aprueba la accién correctiva planteada.

4. El Jefe de la Unidad mantiene una copia de la accion correctiva generada y envia el
original al Gestién de Calidad para su posterior seguimiento.

5.1.4 Auditoria Interna

Las acciones correctivas generadas durante una auditoria Interna siguen las pautas
establecidas en el 8.2 Procedimiento Auditorias Internas.

5.2 Acciones Preventivas
La toma de acciones correctivas se divide por su origen, de la siguiente:
5.2.1 Revisiones del Sistema por la Direccién
Durante la evaluacion del nivel de eficacia del Sistema se generan las acciones que
prevean con la oportunidad debida las situaciones futuras que requieran una adecuacion
al Sistema, las cuales se plasman 5.1.R.01 Acta de Revision por la Direccion.
5.2.2 Sugerencias de los Asociados
1. Cuando surge alguna sugerencia de necesidades de mejora o fuentes potenciales de
no conformidad por parte del asociado, y a criterio del Jefe de la Unidad respectiva se
genera una accién preventiva, la cual se plasma en el 8.1.R01 Informe de No
Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas
2. El Jefe de la Unidad, o la persona que el designe, es responsable de analizar el posible
problema, hallar la(s) posible(s) causa(s), establecer el objetivo deseado, plantear la(s)
accion(es) preventiva(s) y designar los responsables y los plazos para la ejecucion de
la(s) accién(es) planteada(s).

3. El Jefe de la Unidad aprueba la accién preventiva planteada.

4. El Jefe de la Unidad mantiene una copia de la accién preventiva generada y envia el
original a Gestion de Calidad para su posterior seguimiento.

5.2.3 Auditoria Interna

Las acciones preventivas generadas durante una auditoria interna siguen las pautas
establecidas en el 8.2 Procedimiento Auditorias Internas.

5.3 Implementar la Accién Correctiva — Preventiva
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El Jefe de la Unidad coordina con las areas involucradas para la implementacion
accion correctiva o preventiva.

5.4 Registro de la Accién tomada

Gestion de Calidad registra la accidon generada en el formato: 8.1.R01 Informe de No
Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas.

5.5 Seguimiento de las Acciones Correctivas y Preventivas

Gestién de Calidad realiza el seguimiento general de las acciones correctivas / preventivas y
mejoras, a fin de verificar:

— Para el caso de acciones preventivas se asegura de eliminar las causas de las no
conformidades potenciales,

— Para el caso de acciones correctivas se asegura que la solucién encontrada elimine la
causa de la no conformidad y que ésta sea permanente.

Para el caso de las mejoras se asegura que se hayan obtenido los beneficios esperados.
Las mejoras o acciones correctivas/preventivas que no se cumplan en el plazo establecido,
en lo posible son escaladas al Jefe de la Unidad superior quién tomaré responsabilidad de
la accion. Si el incumplimiento persiste son escaladas al Representante de la Direccion, a la
Gerencia General y al Comité de Calidad.

5.6 Cerrar la accion correctiva / preventiva

Habiéndose implementado la accion correctiva / preventiva y habiéndose culminado se
cierra la accion correctiva / preventiva.

5.7 ¢Laaccion correctiva / preventiva elimina la causa raiz?
Una vez cerrada la accion y luego de un tiempo razonable (tiempo necesario definido por
Gestion de Calidad para considerar efectiva la accién) el auditor de Gestién de Calidad
realiza un seguimiento para verificar la efectividad de la misma, indicando fecha y
comentario. Si la accidn no es efectiva se reabre la nota con una nueva accion.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas

8.2 Procedimiento Auditorias Internas.
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Anexo 4.4: Auditorias Internas.

8.2 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
8.2 AUDITORIA INTERNA
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos generales para realizar los procesos de Auditoria Interna del
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion, con la finalidad de determinar si éste

es:

— Conforme con las actividades planificadas, con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y con sus propios requisitos.

— Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

2. ALCANCE
La auditoria se aplica a los procesos de las areas y departamentos del Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Comité de Calidad: Organismo del Club Terrazas; dirigido por el Presidente, el
Vicepresidente, el Secretario, el Tesorero, el Gerente General, los Jefes de las unidades y
el Coordinador de Calidad.
Auditoria: Proceso sisteméatico, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria. (1ISO9000:2005, 3.9.1).
Auditado: Organizacion que es auditada. (ISO 9000:2005, 3.9.8).

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo
una auditoria. (ISO 9000:2005, 3.9.9).

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo (ISO
9000:2005, 3.8.1).

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2005, 3.6.2).

4. RESPONSABILIDADES
Alta Direccion: Responsable de la aprobacién del Programa Anual de Auditorias Internas.
Comité de Calidad: Responsable de revisar el Informe de Auditoria Interna

Gerente General: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias Internas.
Selecciona a los grupos de auditores. Aprueba el Plan de Auditorias Internas.

Coordinador de Calidad: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias
Internas. Elaborar el Plan de Auditorias Internas. Responsable de la preparacién de la
Auditoria. Distribuir la copia del Informe de Auditoria Interna. Seguimiento de las no
conformidades y de dar cierre a la Solicitud de las Acciones Correctivas y Preventivas.

Auditores: Responsables de realizar las auditorias. Elabora el Informe de Auditoria
Interna
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oy Jefe 0: Responsables de analizar las no conformidades y
solucién a las Solicitudes de Acciones Correctivas y Preventivas

5. PROCEDIMIENTO
5.1 Planeamiento de la Auditoria
5.1.1 Elaboracién del Programa Anual de Auditorias Internas
Gestién de Calidad elabora el 8.2.R01 Programa Anual de Auditorias Internas en donde
se definen las unidades y procesos a auditar y las fechas correspondientes para realizar
las auditorias, para ello deben tomar en cuenta el registro 8.1.R01 Informe de No
Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas

5.1.2 Aprobacion del Programa Anual de Auditorias Internas

El Gerente General aprueba el 8.2.R01 Programa Anual de Auditorias Internas, caso
contrario plantea las modificaciones correspondientes.

5.1.3 Seleccién de los Auditores Lideres
Gestion de Calidad elige los grupos de auditores (Auditor Lider y Equipo Auditor) que
deben estar conformados por una o dos personas, que tengan calificacion apropiada
para realizar auditorias y que ademas no tengan compromiso directo con la actividad a
auditar.
De considerarlo necesario, selecciona a auditores externos para que realicen las
auditorias planificadas, para lo cual se considera la competencia definida en el punto 3
(Términos y Definiciones)

5.2 Preparacion de la Auditoria

El Equipo Auditor confirma con el responsable de la unidad a auditar la fecha, hora e
itinerario de la auditoria, con la finalidad de contar con todo el personal de la unidad.

En caso de requerirse una reprogramacion de la fecha u hora de la auditoria por parte del
grupo auditor o del auditado, éstos deben informar a Gestiébn de Calidad los motivos por
los cuales no es factible ejecutar la auditoria segun lo programado. Gestién de Calidad
evaluara si la solicitud procede o no.
5.3 Ejecucién de la auditoria
5.3.1 Realizacién de la Auditoria
Los auditores proceden a recoger evidencias objetivas del area auditada, a través de
entrevistas, observaciones de las actividades y revisiones de registros, con la finalidad
de verificar la implementacion del sistema y su efectividad.
5.3.2 Elaboracién del Informe de Auditoria
El Equipo Auditor elabora un 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas, en donde se identifica cada no conformidad y a qué elemento
de la norma o documento afecta.
El Informe de auditoria incluye:

— No conformidades encontradas

— Observaciones encontradas

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




R PONTIFICIA
TESIS PUCP gz%\éel_r:g?m

DEL PERU

— Resumen de Resultados de Auditorias
5.3.3 Revisién del Informe de Auditoria

El Comité de Calidad revisa la descripcion de las no conformidades descritas y el
resumen de resultados de la auditoria.

— Si estan de acuerdo: firman el informe en sefial de conformidad.

— Si no estan de acuerdo: comunican al Auditor Lider para que realice las
modificaciones acordadas

5.3.4 Distribucion del Informe de Auditoria

El Coordinador de Calidad envia copia del Informe de Auditoria a los responsables de las
unidades auditadas.

5.4 Andlisis y Seguimiento de Auditoria
5.4.1 Anélisis de las no conformidades
El auditado en forma conjunta con el Jefe de la unidad, proceden a dar solucién a las no
conformidades detectadas. Finalmente, una vez llenado el 8.1.R01 Informe de No
Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas, el auditado informa al Coordinador
de Calidad para su seguimiento respectivo.
5.4.2 Seguimiento
Gestion de Calidad debe de realizar el seguimiento de la accidn correctiva y/o preventiva,
para verificar si ésta ha sido implementada oportunamente y en forma correcta, de
acuerdo a lo establecido en el 8.1 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.
Asimismo, informa periédicamente al Gerente General para que intervenga en los casos
de incumplimiento con las fechas acordadas a fin de evitar demoras injustificadas.
5.4.3 Cierre de laNNC

Una vez que se ha realizado el seguimiento completo a la no conformidad, Gesti6n de
Calidad da por cerrada la nota de no conformidad.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
8.1 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas
8.2.R01 Programa Anual de Auditorias Internas

8.1.R01 Informe de NNC, AC y AP.
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Anexo 4.5: Control de Producto No conforme

8.4

1.

Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

OBJETIVO

Evitar que servicios y/o productos no conformes sean entregados o instalados a los
clientes en forma inadvertida.

ALCANCE

El presente procedimiento involucra todas las no conformidades que tengan incidencia
directa en la calidad de los servicios y/o productos dentro del alcance del SGC.

TERMINOS Y DEFINICIONES

PRODUCTO: Resultado de un proceso (ISO 9000:2005, 3.4.2). Incluye equipos
(hardware), aplicaciones (software), materiales procesados, servicios 0 una combinacion
de éstos.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito (ISO 9000:2005, 3.6.1).

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito (ISO 9000:2005, 3.6.2)

NO CONFORMIDAD RECURRENTE: Aquella cuya aparicion es frecuente en algun
proceso.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable (ISO 9000:2005, 3.6.5)

CORRECCION: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada (ISO
9000:2005, 3.6.6).

RESPONSABILIDADES

Cualquier persona involucrada en el servicio brindado al cliente es responsable de
identificar los productos no conformes.

Gerente o jefes son responsables de decidir el tratamiento de los productos no conformes
segun las acciones correctivas tomadas.

PROCEDIMIENTO

Durante la ejecucion de un servicio, un producto/servicio se considera no conforme
cuando afecta el cumplimiento de: estatutos, contratos, estandares técnicos,
procedimientos, requerimientos de los equipos y/o materiales.

Los productos no conformes son identificados en sus respectivos procesos y para el caso
de productos no conformes en el Almacén son identificados segun la instruccion 7.2.03
Procedimiento de Gestion de Almacenamiento; de manera que no sean
entregados/instalados o utilizados inadvertidamente. A continuacion se detalla el
tratamiento de los productos no conformes segun el servicio.
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Cuadro: Tratamiento

de los productos no conformes segun el servicio.
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Productos
Servicio No Formq de Control Registro Responsable Correccion
Identificar
Conformes
Los niveles de productos
gue se mezclan y echan en
la piscina debe ser el
adecuado siempre.
Ph7.2a7.6.
7.2.103 Instruccion Si se encuentra por encima
Mtto Mtto. diario Medicion del déI.Mtto de las Supervisor de de 7.6 le agregan agua.
' nocturno. cloroy Ph. N Mtto. Si se encuentra por debajo
Piscinas.
de 7.2 le agregan cloro.
Cloro de 1 a 1.5 ppm.
Si se encuentra por encima
o de 1.5 le agregan agua.
Piscina Si se encuentra por debajo
de 1 le agregan cloro.
Observar si
- - hubiese 7.2.103 Instruccién .
- Limpieza diaria 5 Supervisor de . o
Limpieza . objetos del Mtto. de las Aspirar la piscina.
diurna. u ¥ Mtto.
extrafnos Piscinas.
durante el dia.
Medir la 6 Si hubiese alguna diferencia
L 7.2.103 Instruccién . A .
Temperatura | temperatura de | Medicion de la del Mito. de las Supervisor de | en la marcacion se debera
(Invierno) la piscina cada | temperatura. R Mtto. avisar a la jefatura para la
Piscinas. > .
hora. correccion de la misma.
Se debe realizar la limpieza
L . 3 veces por dia. La revisién
Inspeccion y Revisar el 0z lizara cada 2 hr.. si
Servicios N limpieza de los | estado de los 7.2. el Operario de se realizara cada 2 hr., si
P Limpieza - ay del Mtto. de encontrase alguna
Higienicos servicios servicios ~ Mtto. . . . .
higiéni Y. Bafios. inconsistencia debera ser
igiénicos. higiénicos. " 2
limpiado o proveido por lo
gue se requiera.
Inspeccién y Revisar el 7.2.105 Instruccién o : Se realizara la limpieza si se
. - perario de
Limpieza limpieza de las | estado del del Mtto. del Mtto encontrara alguna
instalaciones. sauna. Sauna. ' imperfeccion.
Sauna Si hubi | dif i
pMedigith dcla Medicién de la -2 o JnsRuCTIo Operario de erll I: nl‘nzs:'?:;:?c')l;lnge éjggee?gla
Temperatura | temperatura del del Mtto. del P . -
temperatura. Mtto. avisar a la jefatura para la
caldero. Sauna. L ;
correccion de la misma.
Mtto. después Medicion de 7.2.107 Instruccién Operario de Realizar Mtto. preventivo a
Mtto. de cada funcionamient | de Mtto. de los p Mito todos los electrodomésticos
utilizacion. o de equipos. Bungallows. ' y equipos.
Bungallows
Inspeccién y Revisar el 7.2.107 Instruccién .
N e Operario de . T
Limpieza limpieza de las estado del de Mtto. de los Mtto Realizar la limpieza.
instalaciones. bungallow. Bungallows. '
Mtto. después Medicién de 7.2.104 Instruccién Operario de
Mtto. de cada funcionamient | del Mtto. del P Mito Realizar Mtto. correctivo.
Gimnasio utilizacion. o de equipos. Gimnasio. )
Inspeccién y Revisar el 7.2.104 Instruccion o i0d N del
Limpieza limpieza de las | estado del del Mtto. del perario de L'mp'e.za consta_nte elos
. : ; h - y Mtto. pasadizos del gimnasio.
instalaciones. gimnasio. Gimnasio.
L Limpieza constante entre
Canjgg de Mtto Mtto. después I(i)rgsg::rdlgla gézl.'l\(/l)golnggl:;:uon Operario de juegos y si algn socio no
o ' de cada juego. P e Mtto. requiere ese Mtto. debera
Multiple cancha. Cancha Mdltiple. ) .
firmar el registro de Mtto..
. Observar la 7.2.102 Instruccién . !_lmpleza (_:onst'ante e_ntre
Cancha de Mtto. después o Operario de juegos y si algun socio no
. Mtto. ; limpieza de la del Mtto. de - .
Tenis de cada juego. . Mtto. requiere ese Mtto. debera
cancha. Canchas de Tenis. ) .
firmar el registro de Mtto..

Fuente: Elaboracién Propia
Todos los equipos y/o partes reprocesados ingresan nuevamente al proceso del servicio,
por lo que pasan nuevamente las inspecciones especificadas.
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El Jefe del area o departamento involucrado tiene la decision de iniciar una nota de No
Conformidad.

Esta decision se sustenta con la evaluacién de factores de costo y riesgo (cémo afecta la
confiabilidad del servicio, la satisfaccién del cliente, el costo, la seguridad y el rendimiento
del producto)
Los criterios a tomar en cuenta son:

— Reincidencia: qué tan seguido ha ocurrido este problema.

— Impacto: a qué tipo de clientes afecta, a cuantos y a qué nivel.

— Complejidad: qué tan complejo es el problema.

— Tiempo: urgencia de solucionar el problema.

— Costo: costo de mala calidad involucrado

Si decide levantar una nota de No Conformidad ésta seguira el registro y tratamiento
(accién correctiva) segun el procedimiento 8.1 Acciones Correctivas y Preventivas.
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Anexo 5: Manual de Procedimientos — Responsabilidad de la
Direccion

Anexo 5.1: Revision del SGC por la Direccién

5.1.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
5.1.1 REVISION DEL SGC POR LA DIRECCION
1. OBJETIVO

Definir las actividades y responsabilidades para revisar periddicamente el Sistema de
Gestién de Calidad del Club Terrazas.

2. ALCANCE
Aplica a todas las Jefaturas del Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Comité de Calidad: Organismo del Club Terrazas, dirigido por el Representante de la
Direccion, y conformado por el Presidente, el Gerente General, Gestion de Calidad y los
Jefes.

4. PROCEDIMIENTO

4.1 Programar las revisiones del SGC

La Revision del Sistema de Gestién de Calidad por parte de la Alta Direccion, se realiza dos
veces al afio, como minimo.

Gestion de Calidad es responsable de programar las reuniones para la Revision del Sistema
de Gestion de Calidad.

El Representante de la Direccién es responsable de dirigir las reuniones del Sistema de
Gestién de Calidad.

4.2 Preparar lainformacion para la revision
En la reunién se revisa, en forma obligatoria:

— El seguimiento de los acuerdos de la dltima reunién de Revision por la Direccion del
Sistema de Gestién de Calidad

— El andlisis de las Auditorias Internas

— El analisis del estado de las Acciones Preventivas y Acciones Correctivas, verificando
gue éstas se tomen dentro de un tiempo apropiado

— Andlisis de la evolucién y cumplimiento de los objetivos de calidad y los indicadores de
gestion.

— Analisis del cumplimiento de la Politica de Calidad y de la vigencia de la misma. Se
analiza la necesidad de cambiar la Politica de Calidad o si ésta todavia persigue los
objetivos deseados.

— Cambios que podran afectar al Sistema de Gestion de Calidad.
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— Recomendaciones para la mejora.
— Analisis de las estadisticas de quejas de los asociados.

— Analisis del nivel de satisfaccién de los asociados respecto a los servicios.
4.3 Revisar el avance del SGC

El Comité de Calidad revisa el estado y avance del SGC y toma las acciones necesarias
para el mejor desempenio del Sistema.

4.4 Definir las conclusiones

La Alta Direccion define las conclusiones de la revisiébn y las acciones correctivas y/o
preventivas que sean necesarias para la soluciéon de las no conformidades encontradas,
estableciendo los responsables de la ejecucion y las fechas a realizarse.

4.5 Redactar el acta del SGC

Gestién de Calidad se encarga de registrar los temas tratados, los acuerdos tomados y las
conclusiones de la revision, los cuales incluyen todas las decisiones y acciones
relacionadas con: la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos, la mejora del servicio en
relacion con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos en el registro 5.1.R01
Acta de Revision del Sistema de Gestion de Calidad.

4.6 Revisary aprobar el acta

El Representante de la Direccién es responsable de revisar y aprobar si el 5.1.R01 Acta de
Revision del Sistema de Gestion de Calidad contiene todos los temas y acuerdos de la
reunion.

4.7 Informar ala Alta Direccion

Gestién de Calidad es responsable de informar al Comité de Calidad sobre el Acta
aprobada.

4.8 Registrar No Conformidades encontradas

Gestion de Calidad registra las No Conformidades y realiza el seguimiento segun el
procedimiento 8.1.1 Acciones Correctivas y Preventivas.

4.9 Supervisar aplicaciéon de las AC/ AP

Gestion de Calidad es responsable de supervisar la total aplicacion de estas acciones a fin
de obtener un mejor desempefio del Sistema de Gestidn de Calidad.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

5.1.R01 Acta de Revisién del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Anexo 6: Manual de Procedimientos — Gestion de los Recursos

Anexo 6.1: Gestion de los Recursos Financieros

6.1.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
6.1.1 COBRANZAS POR CUOTAS ORDINARIAS
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
ejecutar las cobranzas por cuotas ordinarias, con la finalidad de regularizar los pagos de
los asociados.

2. ALCANCE

Se aplica el procedimiento a todas las cobranzas de los asociados por motivos de pagos
de cuotas ordinarias.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

Cuota Ordinaria: Pago mensual que efectia el asociado al Club Terrazas por
mantenimiento.

4. RESPONSABILIDADES
Gerente General: Es responsable firmar las cartas dirigidas a los asociados deudores.
Asistente de Cobranzas: Es responsable de controlar mensualmente el pago de las
cuotas de los asociados. Elabora cartas hacia los asociados por diversos motivos. Realiza
las gestiones de la publicacion de los cédigos de los deudores en el diario “EI Comercio”.
Elabora el Listado de los Socios Separados para que el Departamento de Asociados
actualice el estado de los asociados. Elabora el Cuadro de Asociados Separados.

Courier: Es responsable de enviar las cartas a los domicilios de los asociados deudores y
de entregar el cargo al Asistente de Cobranzas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1 Control de cuotas ordinarias de los asociados
El Asistente de Cobranzas realiza el seguimiento mensual de las cuotas ordinarias de los
asociados por medio del Sistema de RCA, y comunica al Asociado que mantiene cuotas

vencidas.

Si el Asociado tiene una deuda de una y dos cuotas, el Asistente de Cobranzas realiza las
llamadas telefénicas a los asociados para que cancelen sus deudas.

5.2 ¢El Asociado tiene deuda mayor a 3 cuotas ordinarias?

El Asistente de Cobranzas, por medio del Sistema RCA, elabora el listado de los asociados
que tienen deuda mayor de 3 cuotas ordinarias y verifica:

Si el Asociado tiene deuda mayor a 3 cuotas ordinarias: el procedimiento continda en el
punto 5.3.
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Si el Asoclado no tiene deuda mayor a 3 cuotas ord
en el punto 5.1.

Inarias: el procedimiento continua

5.3 Elaboracién de carta informando la deuda de 3 cuotas ordinarias.

Si el Asociado tiene una deuda mayor de 3 cuotas ordinarias, el Asistente de Cobranzas
elabora la 6.1.R.01 Carta de deuda de 3 cuotas, haciendo mencién de la deuda vencida,
indicandole que tiene un plazo de 30 dias para regularizar el pago de su deuda.

El Asistente de Cobranzas imprime las cartas de los asociados deudores, y se los envia al
Gerente General por medio del Asistente Ejecutivo de la Gerencia General.

5.4 Firmade las cartas

El Gerente General firma las cartas y se las regresa al Asistente Ejecutivo de la Gerencia
General, quien éste a su vez lo envia al Asistente de Cobranzas.

5.5 Envio de las cartas a los asociados.

El Asistente de Cobranzas coordina con el courier para que este envie las cartas a los
domicilios de los asociados deudores. El courier, al final de la entrega las cartas, le entrega
al Asistente de Cobranzas el cargo de la entrega.

5.6 Publicacion de los cddigos de los asociados al periddico.

El Asistente de Cobranzas coordina con el diario “EI Comercio” la publicacién en su
periédico de los codigos de los asociados que tienen deuda mayor de 3 cuotas ordinarias.
En la que ademas se indica el plazo de 30 dias para regularizar el pago de su deuda.

5.7 ¢El Asociado cancela la deuda en los préximos 30 dias?

— Si el Asociado no cancela antes de los 30 dias proximos: continda en el punto
5.8.

— Si el Asociado cancela antes de los 30 dias proximos: continta en el punto 5.1.

5.8 Elaboracion de cartainformando que tienen un plazo adicional de 10 dias para la
cancelacion de la deuda

El Asistente de Cobranzas elabora la 6.1.R.02 Carta de 10 dias de plazo, informando al
asociado un plazo ultimo para la cancelacion de su deuda.

El Asistente de cobranzas imprime las cartas con los nombres de los asociados deudores, y
se los envia al Gerente General por medio del Asistente Ejecutivo de la Gerencia General.

5.9 Firmade las cartas

El Gerente General firma las cartas y se las regresa al Asistente Ejecutivo de la Gerencia
General, quien éste a su vez lo envia al Asistente de Cobranzas.

5.10Envio de las cartas a los asociados.
El Asistente de Cobranzas coordina con el courier para que este envie las cartas a los
domicilios de los asociados deudores. El courier, al final de la entrega las cartas, le entrega

al Asistente de Cobranzas el cargo de la entrega

5.11 ¢ El asociado cancela su deuda dentro de los 10 dias como plazo maximo?
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Si el Asociado cancela la deuda dentro de los 10 dias de plazo: el procedimiento
contindia en el punto 5.1.

— Si el Asociado no cancela la deuda dentro de los 10 dias de plazo: el
procedimiento continGia en el punto 5.12.

5.12 Elaboracion de carta informando la separacién definitiva del Club Terrazas.

El Asistente de Cobranzas elabora la 6.1.R.03 Carta de separacion del Club Terrazas,
informando al asociado la separacién definitiva del Club Terrazas.

El Asistente de cobranzas imprime las cartas con los nombres de los asociados deudores, y
se los envia al Gerente General por medio del Asistente Ejecutivo de la Gerencia General.

5.13Firma de las cartas

El Gerente General firma las cartas y se las regresa al Asistente Ejecutivo de la Gerencia
General, quien éste a su vez lo envia al Asistente de Cobranzas.

5.14Envio de las cartas a los asociados.

El Asistente de Cobranzas coordina con el courier para que éste haga llegar las cartas a los
domicilios de los asociados deudores. El courier, al final de la entrega las cartas, le entrega
al Asistente de Cobranzas el cargo de la entrega.

5.15Elaboracion del Listado de los asociados separados del Club Terrazas

El Asistente de Cobranzas elabora el listado de los asociados separados del Club Terrazas
y se lo envia al Departamento de Asociados para que actualice el estado de los Asociados
en el Sistema RCA segun el 7.1.01 procedimiento de Registro y Control de Asociados.

Este punto es una entrada al 6.1.08 procedimiento de Analisis de Cuentas Contables.

5.16 Elaboracién del Cuadro de Asociados Separados

El Asistente de Cobranzas elabora el 6.1.R.04 Cuadro de Asociados Separados y lo envia al
Gerente General.

5.17 Informar al Consejo Directivo

El Gerente General informa al Consejo Directivo los Asociados separados del Club
Terrazas.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

— 7.1.01 Procedimiento de Registro y Control de Asociados
— 6.1.08 Procedimiento de Andlisis de Cuentas Contables
— 6.1.R.01 Carta de deuda de 3 cuotas.
— 6.1.R.02 Carta de 10 dias de plazo.
— 6.1.R.03 Carta de separacion del Club Terrazas.
— 6.1.R.04 Cuadro de Asociados Separados

7. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS POR CUOTAS ORDINARIAS
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6.1.2 COBRANZAS DE LETRAS POR CUOTA DE CAMBIO
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
ejecutar las cobranzas por letras de los asociados, con la finalidad de regularizar el pago
de ingreso de los nuevos asociados del Club Terrazas.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca los pagos provenientes de los nuevos asociados que financian la
deuda en el Club Terrazas por motivos de ingresos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

Letras de Cambio por cuota de Ingreso: Son pagos mensuales para ser asociados del
Club Terrazas.

4. RESPONSABILIDADES

Consejo Directivo: Es responsable de elegir a qué Banco van a estar destinadas las
Letras de cambio por cuota de ingreso.

Gerente General: Es responsable de elegir a qué Banco van a estar destinadas las Letras
de cambio por cuota de ingreso.

Jefe del Departamento de Finanzas: Es responsable de elegir a qué Banco van a estar
destinadas las Letras de cambio por cuota de ingreso.

Asistente de cobranzas: Es responsable de realizar el control y seguimiento a los
asociados para el pago de sus Letras. Archiva la documentacion en el file correspondiente.
Elaboracion de la relacion de las Letras para la entrega al Banco. Elabora y actualiza el
Control de deuda para el aseguramiento del pago de las letras.

Banco: Es responsable de enviar el Dietario de Cobranzas de Letras al Club Terrazas.

Conserje: Es responsable de llevar las Letras de cuentas por cuota de ingreso al Banco
correspondiente.

5. PROCEDIMIENTO
5.1 Recibe documentacion.
El Asistente de Cobranzas recibe la documentacion del Asistente de Registro y Control de
Asociados del 7.1.01 Procedimiento de Captacion y Registro de Asociados. La
documentacion consta de:
— 6.1.R.05 Documento de Financiamiento de Deuda (copia)
— 6.1.R.06 Letras de Cambio por cuenta de Ingreso
5.2 Elaboracidon del Control de Letras
El Asistente de Cobranzas elabora en una Hoja de Calculo el 6.1.R.16 Control de Letras en

donde se detalla el cédigo, datos del asociado, Fecha de vencimiento, Monto y el Estado de
Letras vencidas. Teniendo como finalidad el aseguramiento del pago de las letras.
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5.3 Eleccion del Banco para el envio de las Letras de cambio por cuenta de Ingreso.
El Consejo Directivo y/o el Gerente General y/o al Jefe del Departamento de Finanzas
eligen el Banco que va a estar destinado las 6.1.R.06 Letras de cambio por cuenta de
Ingreso.

5.4 Elaboracién de larelacion de las Letras de Cambio por cuenta de Ingreso.

El Asistente de Cobranzas elabora la relacién de las 61.R.06 Letras de Cambio por cuenta
de Ingreso, segln sea el Banco, se realiza por Carta (Banco Scotiabank) o CD (Banco de
Crédito).

En el caso de la Carta, el Asistente de Cobranzas envia, por medio del Asistente de la
Gerencia General, al Gerente General la carta para que éste lo firme.

5.5 Envio de la documentacion al Banco.

El Asistente de Cobranzas coloca el conjunto de 6.1.R.06 Letras de Cambio por Cuenta de
Ingreso y la Relacién de las Letras de Cambio (CD o carta) en un sobre que indique el
nombre del Banco el cual va a ser destinado y adjunta la Relacion de las Letras de Cambio.
Entrega la documentacién al Conserje para que éste lo lleve al Banco.

El Asistente de Cobranzas archiva el 6.1.R.05 Documento Financiamiento de Deuda (copia)
en el file correspondiente.

5.6 ¢El Banco acepta las Letras de Cambio por cuenta de Ingreso?
El Banco evalla y decide si acepta las 6.1.R.06 Letras de Cambio por Cuenta de Ingreso.

— El Banco acepta las letras de cambio por cuenta de Ingreso: el procedimiento continda
en el punto 5.7.

— El Banco no acepta las letras de cambio por cuenta de Ingreso: el procedimiento
continda en el punto 5.11.

5.7 Comunicar al Asociado

El Asistente de Cobranzas envia una carta, previamente firmada por el Gerente General, al
Asociado por medio de un courier.

En la carta se indica el Banco en donde realizara el pago de sus Letras de Cambio por
cuotas de Ingreso, el cédigo de la Letras y las fechas de vencimiento. El procedimiento
continta en el punto 5.13.

5.8 Cambio del estado de las Letras

El Asistente de Cobranzas, en coordinacion con el Area de Sistemas, actualiza el Sistema
RCA, con la finalidad de cambiar el concepto de letras en cartera por Letras en el Banco.
Actualiza el 6.1.R.16 Control de deuda.

5.9 Recibir el Dietario de Cobranzas de Letras

El Asistente de Cobranzas recibe del Banco el Dietario de Cobranzas de Letras, en donde
se detalla los pagos de los Asociados en el Banco.

5.10Elaboracién del Informe de Dietario
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El Asistente de Cobranzas realiza el Informe . del Dietario
Cobranzas y el Informe de Dietario al Auxiliar de Caja para que emita el recibo de
cancelacién de la Letra.

El Asistente de Cobranzas archiva la copia del Dietario de Cobranzas en el file
correspondiente. Actualiza el 6.1.R.16 Control de deuda. El procedimiento contintia en el
punto 5.13.

5.11Recibe las Letras de Cambio por cuentas de ingreso.

El Banco devuelve al Asistente de Cobranzas las Letras de Cambio por cuentas de Ingreso
no aceptadas por el Banco.

Las letras de Cambio por cuentas de Ingreso se mantienen como cartera del Club Terrazas.
5.12Entrega de las Letras de Cambio por cuentas de Ingreso canceladas

El Asistente de cobranzas entrega las 6.1.R.06 Letras de Cambio por cuentas de Ingreso al
Asociado, cuando el asociado le entrega el recibo de pago de las letras respectivas.

El Asistente de Cobranzas entrega la copia del recibo al Asociado y el original lo archiva en
el file correspondiente.

Este punto es una entrada del 6.1.08 Procedimiento de Analisis Contables.
5.13Control y Seguimiento de los pagos de los Asociados

El Asistente de Cobranzas realiza el control y el seguimiento de los pagos de los asociados,
con la ayuda del:

— Documento de Financiamiento de Deuda: para apreciar el nimero de cuotas que el
Asociado debe cancelar.

— Cierre de Caja: para apreciar el estado de los pagos de los Asociados en el Club
Terrazas.

— Dietario de Cobranzas de Letras: si los pagos de los Asociados lo realiza en el Banco.
6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Dietario de Cobranzas de Letras
6.1.R.05 Financiamiento de Deuda
6.1.R.06 Letras de Cambio por cuota de ingreso
6.1.R.16 Control de Letras
7. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE COBRANZAS POR LETRAS DE CAMBIO POR CUOTA DE INGRESO
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6.1.3 CAJA PRINCIPAL
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un procedimiento para la ejecucion del ingreso del
dinero al Club Terrazas, con la finalidad de controlar la Caja Principal de la Institucién.

2. ALCANCE

Todos los ingresos de los asociados y no asociados por motivos de pagos de cuotas
ordinarias y servicios brindados por el Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
4. RESPONSABILIDADES

Jefe del Departamento de Finanzas: Selecciona a qué Banco y cuenta va a estar
destinado el dinero en efectivo ingresado en el dia

Asistente del Departamento de Finanzas: Emite el listado de los ingresos del Centro
Promotor y de los abonos al Banco, via Internet. Verifica el Diario de Caja. Prepara y
entrega el efectivo al Conserje para el abono en el Banco.

Auxiliar de Caja: Recibir los abonos de los asociados. Elaborar el Diario de Caja —
Asociados y llenar el Libro de Caja.

Conserje: Depositar el dinero en el Banco correspondiente
5. PROCEDIMIENTO
5.1 Informar el concepto del Pago

El Asociado informa el concepto del pago del Servicio que va a realizar al Auxiliar de Caja 'y
éste comunica el monto respectivo.

5.2 Elaborar el recibo del pago del asociado

El Auxiliar de Caja, por medio del Sistema RCA, elabora el 6.1.R.07 Recibo de pago,
ingresando los datos de la persona pagadora y de la descripcion del servicio. Luego entrega
el recibo de pago al Pagador por el abono a realizar.

5.3 Pagar el ingreso del servicio

El Asociado realiza el pago del Servicio ya sea en efectivo, cheque o tarjeta de crédito (Visa,
Master Card, American Express). El Auxiliar de Caja registra el monto abonado por el
Asociado en el 6.1.R.08 Libro de Caja

5.4 Imprimir el Diario de Caja

Al final del turno, el Auxiliar de Caja, mediante el Sistema RCA, imprime el 6.1.R.09 Diario
de Caja — Asociados y el 6.1.R.10 Diario de Caja — No Asociado, en donde se describen los
ingresos del dia por parte de los Asociados y No Asociados al Club Terrazas.

5.5 Envio de documentacién

El Auxiliar de Caja envia la documentacion al Asistente del Departamento de Finanzas.
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5.6 Verificacion del Diario de Caja
El Asistente del Departamento de Finanzas verifica y cuadra el formato (6.1.R.09) “Diario de
Caja — Asociados” con la ayuda de la Hoja de Calculo (6.1.R.11) “Liquidacién de Caja”.
Verifica el nimero de serie del voucher, tipo de tarjeta, el monto y el cédigo del asociado.
5.7 Seleccion del Banco a efectuar el abono del efectivo
El Asistente del Departamento de Finanzas prepara el monto de efectivo a abonar y
consulta al Jefe del Departamento de Finanzas para seleccionar a qué Banco y cuenta se
debe realizar el abono.

5.8 Abono en el Banco correspondiente

El Asistente del Departamento de Finanzas prepara y entrega el monto al Conserje para que
este realice el abono en la cuenta correspondiente del Club Terrazas. El conserje devuelve
al asistente del Departamento de Finanzas el comprobante del abono del Banco.

5.9 Elaboracién de Cierre de Caja

El Asistente del Departamento de Finanzas elabora el Cierre de Caja y lo envia al Auxiliar
de Contabilidad. Este punto es una entrada al 6.1.08 procedimiento de analisis de cuentas
contables.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1.R.07 Recibo de Pago

6.1.R.08 Libro de Caja

6.1.R.09 Diario de Caja — Asociado
6.1.R.10 Diario de Caja — No Asociado
6.1.R.11 Liquidacién de Caja

7. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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6.1.4 CAJA SEDES
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
ejecucién de la Caja de las Sedes del Club Terrazas, permitiendo mejorar los procesos
internos del Club Terrazas.

ALCANCE

Todos los ingresos de los asociados e invitados en las Sedes Chaclacayo, Playa, Centro
Promotor y Playa de Estacionamiento.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
RESPONSABILIDADES

Encargado de la Sede: Emitir los recibos de pagos a los asociados e invitados por el
servicio brindado en el Club Terrazas. Recibir el dinero de los asociados.

Auxiliar de Caja: Recibe semanalmente el ingreso de las Sedes y elabora los recibos de
pago para la entrega a los Encargados.

Asistente del Departamento de Finanzas: Archiva la documentacion en el file
correspondiente.

PROCEDIMIENTO
5.1 Elaborar los recibos de pago

El Encargado de la Sede elabora el (6.1.R.13) “Recibo de Pago Sede” al asociado y/o
invitado por los servicios brindados y recibe el dinero por el pago de éstos.

5.2 Preparar la documentacién para la Sede Principal

El Encargado de Sede prepara la documentacion que consta de: el (6.1.R.13) “Recibo de
Pago Sede”, el monto ingresado y el (6.1.R.12) “Ingreso Sede xxx” para la Sede Principal.

5.3 Recibir los Ingresos de las Sedes

Semanalmente, el Encargado de la Sede envia la documentacion al Auxiliar de Caja y éste
verifica que exista la documentacion.

El Auxiliar de Caja realiza el registro de los montos en el Sistema de Registro y Control de
Asociados (RCA).

5.4 Elaboracién de los Recibos de pago.

El Auxiliar de Caja, por medio del Sistema RCA, elabora el (6.1.R.07) “Recibos de pago”y lo
entrega al Encargado de la Sede respectivo.

5.5 Verificacion de la documentacion ingresada
El Auxiliar de Caja verifica el (6.1.R.13) “Ingreso Sede xxx” con los recibos de pagos

emitidos por el encargado de la sede por el servicio ofrecido (invitados, toallas, alquiler luz y
reservaciones). Verificandose también el efectivo ingresado.
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5.6 Archivar la documentacion
El Auxiliar de Caja entrega la documentacion al asistente del departamento de Finanzas. El
asistente del Departamento de Finanzas archiva la documentacién recibida en el file
correspondiente.
La documentacion es entrada del procedimiento de Caja Principal (6.1.03).
6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1.R.07 “Recibo de pago”
6.1.R.12 “Ingreso Sede xxx”
6.1.R.13.”"Recibo de pago Sede”
7. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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6.1.5 PAGO A PERSONAL
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
ejecutar los pagos a los empleados y obreros del Club Terrazas, con la finalidad de que la
Instituciéon cumpla con sus compromisos de pagos a sus trabajadores.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca a todos los empleados y obreros que laboran en el Club
Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema de Gestion Administrativa: Sistema Interno del Club Terrazas que sirve para la
elaboracioén de los archivos para los abonos de los distintos Bancos.

Sistema TeleBanking: Sistema del Banco Scotiabank en el cual se ingresa abonos del
Club Terrazas para el pago de sus trabajadores.

Sistema Telecrédito: Sistema del Banco de Crédito en el cual se ingresa abonos del
Club Terrazas para el pago de sus trabajadores.

4. RESPONSABILIDADES

Jefe del Departamento de Finanzas: Da visto bueno al Reporte de la Planilla. Autoriza
el abono en el Banco Scotiabank.

Asistente del Departamento de Finanzas: Registro en el Internet los montos los cuales
van ser destinados al pago del personal. Elabora la carta destinada al Banco Scotiabank.

Sub Contador: Recibe la documentacion adjunta del Asistente del Departamento de
Finanzas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Recibir el Reporte de planilla

El Jefe del Departamento de Finanzas recibe el 6.2.R.01 Reporte de Planillas del Area de
Recursos Humanos, segun el 6.2.01 procedimiento Elaboracion de Planillas.

5.2. Dar visto bueno al Reporte de Planilla

El Jefe del Departamento de Finanzas da el visto de bueno al 6.2.R.01 Reporte de Planillas;
y se lo envia al Asistente del Departamento de Finanzas.

5.3. Elaboracion de los archivos de Abono
El Asistente del Departamento de Finanzas ingresa al Sistema de Gestién Administrativa
(SGA) al modulo “Envio a Banco”. Luego, ingresa el cédigo del trabajador y el monto a

recibir de cada los trabajador que pertenece a un Banco especifico.

Autométicamente se genera los archivos de abono para el Banco de Crédito y del
Scotiabank.

5.4. ¢El abono es en el Banco de Crédito o Scotiabank?
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El Asistente del Departamento de Finanzas abona los montos de acuerdo al Banco.
— Siel abono es en el Banco Scotiabank: el procedimiento contintia en el punto 5.4
— Sielabono es en el Banco de Crédito: el procedimiento contintia en el punto 5.10.
5.5. Ingresar al Sistema TeleBanking

El Asistente del Departamento de Finanzas ingresa al Sistema TeleBanking digitando su
propia clave de seguridad.

5.6. Descargar el archivo Abono al Banco Scotiabank

El Asistente del Departamento de Finanzas descarga el archivo Abono al Scotiabank, y
avisa al Jefe del Departamento de Finanzas para que éste autorice el abono.

5.7. Autorizar el Abono

El Jefe del Departamento de Finanzas ingresa al Sistema TeleBanking digitando su propia
clave de seguridad.

El Jefe del Departamento de Finanzas autoriza el abono de los sueldos y salarios, y
comunica al Asistente del Departamento de Finanzas de la autorizacion.

5.8. Transmitir abono

El Asistente del Departamento de Finanzas ingresa al Sistema TeleBanking digitando su
propia clave de seguridad, para que pueda transmitir el abono.

5.9. Impresion del Comprobante de Pago del Scotiabank

El Asistente del Departamento de Finanzas imprime el comprobante de pago para dar
conformidad al abono realizado. El procedimiento contindia en el punto 5.13.

5.10. Ingresa al Sistema Telecrédito

El Asistente del Departamento de Finanzas ingresa Sistema Telecrédito, digitando su propia
clave de seguridad.

5.11. Descargar el archivo Abono al Banco de Crédito

El Asistente del Departamento de Finanzas descarga el archivo Abono al Crédito. Luego,
transmite el abono.

5.12. Impresion del Comprobante de Pago del Banco de Crédito

El Asistente del Departamento de Finanzas imprime el comprobante de pago para dar
conformidad al abono realizado.

5.13. Adjunta la documentacion

El Asistente del Departamento de Finanzas adjunta el Reporte de Planilla, el comprobante
de Pago del Banco de Crédito y el comprobante de Pago del Banco Scotiabank y se lo
envia al Sub Contador. Este punto es una entrada del 6.1.08 procedimiento de Analisis de
Cuentas Contables.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1.08 Procedimiento de Analisis de Cuentas Contables
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6.2.01 Procedimiento para la elaboracion
6.2.R.01 Reporte de Planillas
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6.1.6 PAGO A PROVEEDORES
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
ejecutar el pago a los proveedores, con la finalidad de cumplir con los compromisos del
Club Terrazas respecto a los proveedores.
2. ALCANCE
El procedimiento se aplica a las obligaciones de pago del Club Terrazas.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

4. RESPONSABILIDADES

Presidente del Club Terrazas: Es responsable de la firma de los cheques - voucher para
el pago de los proveedores.

Tesorero del Club Terrazas: Es responsable de la firma de los cheques — voucher para
el pago de los proveedores.

Gerente General: Da visto bueno en los cheques - voucher.
Jefe del Departamento de Finanzas: Da visto buenos en los cheques - voucher.

Sub Contador: Recibe la documentacion para la ejecucion del 6.1.08 Procedimiento de
Andlisis de Cuentas Contables.

Asistente del Departamento de Finanzas: Es responsable de la elaboracion de los
cheques - voucher.

Auxiliar de Tramite Documentario: Es responsable de la entrega de los cheques a los
proveedores

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Recibe documentacién

El Asistente del Departamento de Finanzas recibe la documentacion del Asistente de
Contabilidad segun el 6.1.07 Procedimiento de Provisiones por Pagar.

La documentacién consta de:

— Requerimientos: Contrato, orden de compra, orden de servicio.

— Compromiso de pago: Facturas, recibos por honorarios, notas de crédito, notas de
débito, recibos por servicios publicos.

— Evidencia del producto y servicio: 7.2.R.01 Acta de Aceptacion del Servicio y
la7.2.R.02 Guia de Remision.

5.2. Elaboracion de cheques - voucher

El Asistente del Departamento de Finanzas elabora los cheques — voucher para el pago a
los proveedores por medio del Sistema RCA.
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5.3. Visto Bueno de los Cheques - voucher

El Asistente del Departamento de Finanzas envia los cheques — voucher al Jefe del
Departamento de Finanzas. Luego el Jefe del Departamento de Finanzas da el visto bueno
a los cheques - voucher y lo devuelve al Asistente del Departamento de Finanzas.

El asistente del Departamento de Finanzas envia los documentos al Asistente de la
Gerencia General, quien éste a su vez lo reenvia al Gerente General.

El Gerente General da visto a los cheques - voucher y lo devuelve al Asistente de la
Gerencia General, quien éste a su vez lo regresa al Asistente del Departamento de
Finanzas.

5.4. Firma de los cheques - voucher

El asistente del Departamento de Finanzas envia los cheques - voucher al Presidente y/o
Tesorero del Club Terrazas para que éstos firmen autorizando el pago a los proveedores. El
Presidente y/o el Tesorero devuelven los cheques - voucher al Asistente del Departamento
de Finanzas.

5.5. Envio de la documentacion

El Asistente del Departamento de Finanzas envia la documentacion al Auxiliar de Tramite
Documentario.

5.6. Verificacién de la documentacién para el pago al proveedor

El Auxiliar de Tramite Documentario pide la copia “Emisor” del compromiso de pago
(Facturas, recibos por honorarios, notas de crédito, notas de débito, recibos por servicios
publicos) al proveedor para verificar con los compromisos de pagos originales la validez del
proveedor. En caso de no cuadrar los conceptos o motos, el Auxiliar de Tramite
Documentario no entrega el cheque

El Auxiliar de Trdmite Documentario sella y firma el compromiso de pago como registro de
la cancelacion.

5.7. Firma del Cheque - Voucher
El Proveedor firma el Cheque — Voucher y lo devuelve al Auxiliar de Tramite Documentario
5.8. Entrega del cheque

El Auxiliar de Tramite Documentario desglosa el Cheque — Voucher y entrega solo la parte
del cheque al proveedor. El Proveedor firma y coloca su DNI en el Cheque — Voucher

El Auxiliar de Tramite Documentario envia la documentacion al Asistente del Departamento
de Finanzas

5.9. Envio de documentos

El Asistente del Departamento de Finanzas envia los documentos al Sub Contador para que
ejecute el 6.1.08 Procedimiento de Analisis de Cuentas Contables.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.1.07 Procedimiento de Provisiones por Pagar.

6.1.08 Procedimiento de Andlisis de Cuentas Contables.
7.2.R.03 Orden de compra

7.2.R.01 Acta de Aceptacion del Servicio

7.2.R.02 Guia de Remision
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6.1.7 PROVISIONES POR PAGAR
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
ejecutar las provisiones por pagar, con la finalidad de cumplir con los compromisos del
Club Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento se aplica a las obligaciones de pago del Club Terrazas.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema ABACONT: Sistema Interno que se encarga de la Contabilidad del Club
Terrazas.

RESPONSABILIDADES
Asistente de Contabilidad: Es responsable de verificar la documentacién recibida por el
Asistente del Departamento de Operaciones. Registra la informacion en el Sistema

ABACONT. Archivo de la copia de la documentacion.

Asistente del Departamento de Finanzas: Recibe la documentacién para que realice el
6.1.06 Procedimiento de pagos a proveedores.

PROCEDIMIENTO
5.1. Recibe documentacién
El Asistente de Contabilidad recibe la documentacion de las distintas Jefaturas.

La documentacién consta de: Compromiso de pago: Facturas, recibos por honorarios, notas
de crédito, notas de débito, recibos por servicios publicos, boletas de venta, entre otros.

5.2. Verificacion de la documentaciéon

El Asistente de Contabilidad verifica que cuadre los conceptos. De no cuadrar, el Asistente
de Contabilidad se comunica con el Responsable para solucionar el inconveniente.

5.3. Clasificar los documentacion

El Asistente de Contabilidad clasifica la documentacion en los distintos tipos. Los tipos de
documentacién son: facturas, recibos por honorarios, notas de crédito, notas de débito,
percepciones, servicios publicos, boletas de venta, entre otros.

5.4. Registro de informacién

El Asistente de Contabilidad ingresa al Sistema ABACONT para registrar los datos para la
provision de las cuentas, e identifica el tipo de documento para acceder al registro de la

data.

El Asistente de Contabilidad registra los datos de la documentacion, tal como: la fecha de
emision, fecha de recepcion y el nimero de documento.

El Asistente de Contabilidad analiza que nimero de cuenta corresponde el tipo de
documento que se va a registrar.
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El Asistente de Contabilidad, luego
provisionar.

de registrar el numero de cuenta, registra el monto a

5.5. Verificacion del Registro en el Sistema ABACONT

El Asistente de Contabilidad verifica que el ingreso de los datos concuerde con los datos del
documento en fisico. De no concordar los datos, el Asistente de Contabilidad ajusta el
registro generando un contra asiento o una nota de crédito.

5.6. Procesamiento del Asiento Contable de Provision

El Asistente de Contabilidad luego de verificar los datos, procesa por medio del Sistema
ABACONT el Asiento Contable de Provision.

El Asistente de Contabilidad saca copia a la documentacién y envia la documentaciéon
original al Asistente del Departamento de Finanzas para que ejecute el 6.1.06
Procedimiento de pagos a proveedores.
5.7. Archivo de la copia de la documentacién
El Asistente de Contabilidad archiva la copia de la documentacion en el file correspondiente.
DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1.06 Procedimiento de pagos a proveedores.

ANEXOS

Diagrama de Flujo
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6.1.8 ANALISIS DE CUENTAS CONTABLES
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
realizar el andlisis de las cuentas contables para elaborar de manera efectiva los estados
financieros del Club Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento abarca todas las gestiones econdmicas del Club Terrazas

TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema ABACONT: Sistema Interno del Club Terrazas que tiene como funcion la
Contabilidad del Club.

Sistema Caja y Banco: Sistema Interno del Club Terrazas que interactia los montos del
Club con los Bancos.

RESPONSABILIDADES
Jefe del Departamento de Finanzas: Analiza los Estados Financieros.

Sub Contador: Ingresa los datos al Sistema ABACONT. Elabora los estados financieros
del Club Terrazas.

Auxiliar de Contabilidad: Verifica los documentos ingresados a Contabilidad como de
planillas, compras, ventas, ingresos de Cierre de Caja y movimientos bancarios.

PROCEDIMIENTO
5.1. Andlisis de la planilla

El Asistente de Contabilidad al provisionar las cuentas (6.1.07 procedimiento de provisiones
por pagar) automaticamente genera el Asiento Contable de Sueldos y Salarios.

El Asistente del Departamento de Finanzas al emitir el cheque de pago al proveedor (6.1.06
procedimiento de pagos a proveedor), con el Sistema Caja y Banco, automaticamente
genera el Asiento Contable de Cancelacion.

El Sub Contador analiza la Plantilla mediante el cuadre de los montos totales (ONP,
ESSALUD, AFP, etc.) del Asiento Contable de Sueldos y Salarios con el Asiento Contable
Pagos al Personal (Gastos, tributos, etc.).

En el caso de no cuadrar, se comunica con el Asistente de Contabilidad o al Asistente del
Departamento de Finanzas para que revisen y solucionen sus cuentas; también existen
casos, que el Sub Contador lo soluciona.

5.2. Analisis de Compras

El Asistente de Contabilidad al provisionar las cuentas (6.1.07 procedimiento de provisiones
por pagar) automaticamente genera el Asiento Contable de Provision.

El Asistente del Departamento de Finanzas al emitir el cheque de pago al proveedor (6.1.06

procedimiento de pagos a proveedor), con el Sistema Caja y Banco, automaticamente
genera el Asiento Contable de Cancelacion.
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El Sub Contador analiza las Compras mediante el cuadre de los montos totales del Asiento
Contable de Provisién con el Asiento Contable de Cancelacion.

En el caso de no cuadrar, se comunica con el Asistente de Contabilidad o al Asistente del
Departamento de Finanzas para que revisen y solucionen sus cuentas; también existen
casos, que el Sub Contador lo soluciona.

Nota: Compras abarca: facturas, tickets de la maquina registradora, boletas de pago,
recibos por honorarios y notas de abono de crédito.

5.3. Analisis de Ventas
El Asistente del Departamento de Finanzas al emitir las facturas de ventas (6.1.06
procedimiento de pagos a proveedor), con el Sistema Caja y Banco, automaticamente

genera el Asiento Provision de Ventas.

El Asistente del Departamento de Finanzas realiza las cobranzas de las ventas mediante el
Sistema Caja y banco.

El Sub Contador analiza que cuadre el nimero y montos de las facturas (en fisico) con las
cobranzas realizadas en Sistema Caja y Banco.

En el caso de que no cuadre, el Sub Contador se comunica con el Asistente del
Departamento de Finanzas para que revise su actividad de emisién y cobro de facturas.

5.4. Analisis del Cierre de Caja

El Asistente del Departamento de Finanzas (segun el procedimiento 6.1.03 Caja Principal)
obtiene:

— 6.1.R.11 Liquidacién de Caja
— 6.1.R.09 Diario de Caja - Asociado
— 6.1.R.10 Diario de Caja — No Asociado

El Auxiliar de Contabilidad verifica los montos de la (6.1.R.11) Liquidacion de Caja con el
(6.1.R.9) Diario de Caja - Asociado y el (6.1.R.10) Diario de Caja — No Asociado

En el caso de no cuadrar, el Auxiliar de Contabilidad se comunica con el Asistente del
Departamento de Finanzas para que revise los registros mencionados.

5.5. Andlisis de las conciliaciones bancarias
El Sub Contador verifica los montos de los Estados Bancarios con:
— Los montos de Cierre de Caja. (6.1.03 Caja Principal)
— Las Cobranzas por letras de Asociados. (6.1.02 Cobranzas por letras)

— Los montos de los cheques girados. (6.1.05 pagos a personal y 6.1.06 pagos a
proveedores)

En el caso que el Sub Contador no cuadre los montos mencionados, se comunica con los
responsables de las actividades para que revisen sus ingresos.

En el caso de que el error no es interno, el Sub Contador se comunica con el Banco para
gue regularice sus montos.
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5.6. Procesamiento de datos en el Sistema ABACONT

El Sub Contador procesa la data en el Sistema Contable ABACONT para la obtencién de
Estados Financieros.

5.7. Impresién de los Estados Financieros
El Sub Contador imprime los estados financieros tales como: Estado de Ganancias y
Pérdidas, Balance General, y otros que le encomiende el Jefe del Departamento de

Finanzas.

El Sub Contador analiza los Estados Financieros e informa al Jefe del Departamento de
Finanzas las ciertas desviaciones existentes.

El Sub Contador envia los estados financieros al Jefe del Departamento de Finanzas.
5.8. Analisis de los Estados Financieros
El Jefe del Departamento de Finanzas analiza los Estados Financieros para conocimiento
del funcionamiento econémico del Club Terrazas. El Jefe del Departamento de Finanzas
entrega los reportes al Gerente General para la toma de decisiones.
DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1.R.11 Liquidacion de Caja
6.1.R.09 Diario de Caja - Asociado
6.1.R.10 Diario de Caja — No Asociado.

ANEXOS

Diagrama de Flujo

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




R PONTIFICIA
TESIS PUCP g:_:_\éELF:gIBAD

DEL PERU

AUXILIAR DE CONTABILIDAD SUB CONTADOR JEFE DEL DEPARTAMENTO DE FINANZAS

INICIO

Andlisis de Planillas

Andlisis de Compras

Andlisis de Ventas

A,

Andlisis de Cierre de
Caja

Andlisis de
Conciliaciones
Bancarias

Procesamiento de datos
al Sistema ABACONT

l

Impresién de los
Estados Financieros i

Andlisis de los Estados
Financieros

FIN

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

Rev.0

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

4.

6.1.9 PRESUPUESTO
OBJETIVO
Administrar, controlar y supervisar el ejercicio de los recursos administrados por el Club
Terrazas, de tal forma que se refuerce el cumplimiento de las medidas de racionalidad,
austeridad y disciplina presupuestal en el ejercicio de las funciones.

ALCANCE

El procedimiento incluye la elaboracion, control y seguimiento del Presupuesto Anual del
Club Terrazas.

RESPONSABILIDADES

Jefatura de Finanzas: Es el 6rgano responsable de elaborar el Presupuesto anual del
Club Terrazas.

Gerencia General: Es el 6rgano responsable de revisar, analizar y dar el visto bueno al
Presupuesto Anual y de aprobar el Informe mensual de sustento.

Consejo Directivo: Es el 6rgano responsable de revisar, analizar y aprobar el
Presupuesto Anual del Club Terrazas.

PROCEDIMIENTO

4.1. Elaboracion del Presupuesto

1. La Jefatura de Finanzas elabora el presupuesto Anual y lo sustenta ante el
Gerente General.

2. El Gerente General revisa, analiza y da el visto bueno al Presupuesto Anual y lo
presenta al Consejo Directivo.

3. El Consejo Directivo analiza y aprueba el Presupuesto Anual.

4.2. Control y Seguimiento

1. La Jefatura de Finanzas elabora un informe mensual de seguimiento, comparando
las cifras reales con las registradas en el presupuesto.

2. La Jefatura de Finanzas elabora un informe de analisis de variaciones, cuando se
producen variaciones en la Caja Final Acumulada en + 10%.

3. La Jefatura de Finanzas presenta a la Gerencia General tanto el Informe mensual
de seguimiento como el Informe de andlisis de variaciones, cuando aplica, para su
analisis y aprobacion.

4. La Gerencia General presenta al Consejo Directivo el Informe mensual de

seguimiento y el Informe de analisis de variaciones, cuando corresponde, para su
andlisis y aprobacion.
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Anexo 6.2: Gestion de los Recursos Humanos.

6.2.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

6.2.1 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE PLANILLAS

1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
elaboracién de las planillas, con la finalidad de pagar correctamente las remuneraciones.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca a todos los pagos del personal administrativo y operativo del
Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema de Planillas: Sistema Interno del Club Terrazas para el pago de la Planillas
4. PROCEDIMIENTO
4.1. Actualizacion del Sistema Planilla

El Jefe de Recursos Humanos actualiza el Sistema de Planilla ingresando los nuevos
porcentajes de planilla segin las modificaciones de Ley, tales como:

- AFP

— EsSalud

- SNP

— Otros conceptos

4.2. Recibe documentacion

El Jefe de Recursos Humanos recibe el “Reporte de Asistencia” y el “Reporte de Horas
Extras” de los Jefes del Club Terrazas.

4.3. Ingresar al Sistema Planilla
El Jefe de Recursos Humanos ingresa al Sistema de Planillas.
4.4, Registro de la Asistencia del Personal

El Jefe de Recursos Humanos registra la Asistencia del Personal segin el documento de
“Reporte de Asistencia”.

4.5. Registro de las Horas Extras

El Jefe de Recursos Humanos registra las Horas Extras del Personal segun el documento
de “Reporte de Horas Extras”, autorizado por la Jefatura correspondiente.

4.6. Procesa el Calculo de la Planilla

Luego de haber ingresado la asistencia del personal y las horas extras, el Jefe de Recursos
Humanos procede el calculo de la Planilla.
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4.7. Imprimir Planilla
El Jefe de Recursos Humanos imprime el 6.2.R01 Reporte de Depésito de Planilla.
4.8. Visto bueno del Reporte de la Planilla

El Jefe de Recursos Humanos da el visto bueno al 6.2.R01 Reporte de Depdésito de Planilla
y se lo envia al Jefe de Finanzas.

4.9. Visto bueno del Reporte de la Planilla

El Jefe de Finanzas recibe y da el visto bueno al 6.2.R01 Reporte de Depésito de Planilla.
Este punto es una entrada al 6.1.05 Procedimiento de Pagos al personal.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.2.R01 Reporte de Deposito de Planilla
6.1.05 Procedimiento de Pagos al Personal
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6.2.2 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE PDT
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
elaboracién del Programa de Declaracién Telematica (PDT), con la finalidad de cumplir
con el pago de las obligaciones tributarias del Club Terrazas a la Superintendencia
Nacional de Administracién Tributaria.
2. ALCANCE
El procedimiento abarca a todos los pagos por obligaciones tributarias del Club Terrazas.
3. RESPONSABILIDADES
Jefe de Recursos Humanos: Es responsable de registrar los datos de la planilla del
personal en cada concepto del PDT. Generar y enviar el archivo a la SUNAT para el pago
de las obligaciones tributarias del Club Terrazas

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

PDT: Programa de Declaracién Telematica con la finalidad de cumplir con los pagos
tributarios.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Ingresar al PDT
El Jefe de Recursos Humanos ingresa al PDT. Luego ingresa al Menu “Declaraciones”.
5.2. Registro de Datos

El Jefe de Recursos Humanos registra los datos de la Planilla. El registro de los datos se
realiza por trabajador.

5.2.1. Registrar la Sede del Trabajador.
El Jefe de Recursos Humanos hace click en “Jornada Laboral”, luego en
“Establecimiento” y marca la Sede en donde labora el trabajador. Luego hace click en
Aceptar

5.2.2. Registrar las Horas Laboradas.

El Jefe de Recursos Humanos registra las horas ordinarias y las horas de sobre
tiempo. Luego hace click en Aceptar

5.2.3. Registralos ingresos
El Jefe de Recursos Humanos hace click en “Ingresos, Tributos y Conceptos”
1. Registro en el concepto Ingreso
El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de los conceptos de:
— Remuneracion o Jornal Bésico

— Trabajo de Feriado o Dia de Descanso
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Trabajo de Sobretiempo (25%)
— Trabajo de Sobretiempo (35%)
— Incremento de Afiliacion a AFP 10.23%

— Incremento de Afiliacion a AFP 3.00%
— Remuneracion hora de Permiso Lactancia.
— Alimentacidn Principal en dinero

2. Registro en el concepto de Ingresos de Asignacion

El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de los conceptos de:
— Asignacion Familiar
— Asignacioén Vacacional
— Asignacion de Escolaridad 30 Jornal Basico / Afio

3. Registro en el concepto Ingresos Bonificacion

El Jefe de Recursos Humanos ingresa los datos de los conceptos de:
— Bonificacion de 25 y 30 afios de servicio
— Bonificacion de Riesgo de caja
— Bonificacion Regulares

4. Registro en el Concepto Ingresos gratificaciones / aguinaldos
El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de gratificaciones y aguinaldos.

5. Registro en el concepto Ingresos Indemnizaciones
El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de indemnizaciones.

6. Registro en el concepto de Aportacion de trabajador / pensién
El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de los conceptos de:

— Comision AFP porcentual (AFP Comision)
— Prima de Seguro AFP (AFP Seguro)
— Aporte Obligatorio (AFP Fondo)

7. Registro en el concepto de Régimen Laboral
El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de Régimen Laboral.

8. Registro en el Concepto de Descuentos al Trabajador

El Jefe de Recursos Humanos ingresa los montos de los conceptos de:
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Adelantos

— Cuota Sindical

— Descuento autorizado mandato judicial
— Tardanzas

— Inasistencias

9. Registro en el Concepto Varios

El Jefe de Recursos Humanos ingresa el monto de Ingresos de 4™ categoria que se
considera de 5" categoria.

10. Registro en el Concepto Otros Conceptos

El Jefe de Recursos Humanos ingresa otros montos que no estén considerados en
el PDT.

5.2.4. Generar archivo de envio

El Jefe de Recursos Humanos, mediante el PDT, genera automaticamente el archivo
de envio.

5.2.5. Enviar archivo
El Jefe de Recursos Humanos ingresa a la Web de la SUNAT www.sunat.gob.pe para

descargar el archivo. Recibe la conformidad si la transaccion fue exitosa y se lo envia a
la Jefatura de Finanzas para el pago respectivo.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.2.R.01 Reporte de Depdésito de Planillas
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6.2.3 PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION Y SELECCION DEL PERSONAL

1. OBJETIVO

Convocar, evaluar y seleccionar a candidatos idéneos, que cubran los cargos vacantes
que se presenten en la organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los requerimientos enviados por el Gerente General
o0 Jefes, etc. Se excluye posiciones por recomendados (cargos de confianza)

3. RESPONSABILIDADES

Gerente General / Jefe: Es responsable de enviar las cartas y correos electronicos de
solicitud de personal (modalidad, tiempo y sueldo) al Jefe de Recursos Humanos.

Jefe de Recursos Humanos: Es responsable de evaluar a los candidatos y proponer
una terna al Jefe de la unidad solicitante. Es responsable de publicar la solicitud del
personal en Bolsas de Trabajo. Contacta con los candidatos para sus respectivas
evaluaciones.

4. PROCEDIMIENTO

4.1. Recibe solicitudes de Personal

El Jefe de Recursos Humanos recibe las cartas o correos electrénicos de solicitud de
personal (tiempo y sueldo) enviada por el Gerente General o la Jefatura requeriente.

Si la informacién de la carta de solicitud de personal no esta completa, el Jefe de Recursos
Humanos se contacta con la unidad para completar la informacion faltante.

4.2. Publicacién de la solicitud de Personal en Bolsas de Trabajo

De no contar con CV de candidatos, el Jefe de Recursos Humanos publica el requerimiento
en bolsas de trabajo u otros medios validos. El perfil del puesto se encuentra en el Manual
de Organizacién y Funciones (MOF).

4.3. Invitacién de candidatos

El Jefe de Recursos Humanos recibe los CV de los interesados y luego realiza el filtro
curricular e invita a las personas que aprobaron la evaluacion.

4.4, Evaluacion de Recursos Humanos

El Jefe de Recursos Humanos evalla a los candidatos y propone una terna o una persona
para cubrir el puesto de la vacante o en su defecto propone la persona que cubre la
solicitud.

4.,5. Contacta con los candidatos

El Jefe de Recursos Humanos contacta con el candidato o candidatos para darles una cita,
previa coordinacién con el Jefe de la unidad solicitante.

4.6. Evaluacion de la unidad solicitante
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El Jefe
Jefe de Recursos Humanos la seleccién del candidato.

4.7. Comunicacién ala persona seleccionada

El Jefe de Recursos Humanos se comunica con la persona que ha sido seleccionada para
el puesto requerido.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Manual de Organizacion y Funciones (MOF)
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6.2.4 GESTION DE LAS CAPACITACIONES
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
gestion de las capacitaciones externas e internas.

2. ALCANCE
Gestion de capacitaciones externas e internas.

3. RESPONSABILIDADES
Gerente General: Es responsable de aprobar la capacitacion.
Jefe de Recursos Humanos: Es responsable del envio de la Evaluacion de la
Capacitacion a los Jefes o al Gerente General segun sea el caso. Es responsable de
solicitar cotizaciones de empresas que van a brindar la capacitacion al personal del Club
Terrazas. Inscribe al personal del Club Terrazas en las empresas que dictan las
capacitaciones establecidas.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Capacitaciones Externas: Es la capacitacion brindada por una Institucion externa del
Club Terrazas.

Capacitaciones Internas: Es la capacitacion brindada por un miembro del Club
Terrazas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. CAPACITACION EXTERNA
1. Llenado del Cuestionario de Necesidades de Capacitacion

El Jefe de la unidad respectiva realiza el llenado del 6.2.R09 Cuestionario de Necesidad
de Capacitacion acerca del personal a cargo. Lo envia al Jefe de Recursos Humanos.

2. Analizala necesidad

El Jefe de Recursos Humanos analiza la necesidad de la capacitacion y coloca un
comentario respecto a ello. En el caso, que el Jefe de Recursos no aprueba la
necesidad, se comunica con el Jefe solicitante indicandole el porqué del mismo.

3. Busqueda de solicitudes

De acuerdo con las solicitudes de necesidades de capacitacion, el Jefe de Recursos
Humanos delega a la Trabajadora Social las solicitudes de cotizaciones a empresas y/o
instituciones (prestador del servicio) que se somete a consideracion.

4. Aprobacién de la capacitacion.

El Gerente General aprueba la capacitacion y envia los documentos a la Jefatura de
Finanzas para que la emision del cheque segun el procedimiento 6.1.06 Pago a

Proveedores. En el caso de no aprobar, el procedimiento finaliza.

5. Inscripcién del Curso
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El Jefe de RR.HH inscribe al personal del Club Terrazas al curso de Capacitacion.
6. Evaluacion de la Capacitacién

Luego de tres meses de la capacitacion, el Jefe de Recursos Humanos envia al Gerente
General o al Jefe respectivo el formato 6.2.R12 Evaluacion de la Capacitacion

7. Registro del formato de Evaluacién de Capacitacion
El Gerente General o los Jefes registran el formato 6.2.R12 Evaluacion de Capacitacion.
8. Andlisis de resultados
El Jefe de Recursos Humanos recibe el formato 6.2.R12 Evaluacion de la Capacitacion,
concentra y analiza los resultados. Este punto es una entrada al procedimiento 5.1.P02
Objetivos de Calidad.

5.2. CAPACITACION INTERNA

1. Prepara la capacitacion interna

Dependiendo de los colaboradores, la persona capacitada prepara una capacitacion
interna a dichas personas.

2. Ejecucion de la capacitacion

Se dicta la capacitacion a las personas interesadas. El procedimiento continta en el
punto 5.1.6.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.1.06 Procedimiento Pagos a Proveedores

6.2.R09 Cuestionario de Necesidad de Capacitacion.
6.2.R12 Evaluacion de Capacitacion
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6.2.5 INDUCCION AL PERSONAL
1. OBJETIVO
Sensibilizar e involucrar a cada colaborador en la Identidad y Cultura Organizacional del
Club Terrazas, brindando la informacion relevante que contribuya a su identificacion y
compromiso.

2. ALCANCE

El procedimiento es aplicable a todos los colaboradores del Club Terrazas. Se excluye las
inducciones al puesto al Gerente General, a los Jefes y a la Asesora Legal.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Induccién Organizacional: es la Induccidn inicial sobre la institucion, Vision y Mision,
Vision Estratégica, Politicas y Estructura Formal.

Induccién Laboral: la induccion trata acerca los Aspectos Laborales, Sistemas de Salud,
Reglamento de trabajo y Politicas, etc.

Induccidn al Puesto: es la induccién que se da en el &rea de trabajo y tiene que ver con
la informacion basica para desempenfarse en el puesto: Funciones genéricas, niveles de
supervision, organizacion, etc.

4. RESPONSABILIDADES

Jefe de Recursos Humanos: Es responsable de realizar la induccién organizacional de
los nuevos empleados, y de la induccién periddica.

Trabajadora Social: Es responsable de realizar la induccion laboral de los nuevos
empleados.

Jefe Directo: Es responsable de realizar la induccion al puesto a los nuevos empleados.
5. PROCEDIMIENTO
5.1. Induccidn Organizacional
5.1.1. Convocatoria

El Jefe de Recursos Humanos convoca a los nuevos ingresantes, al menos una vez al
mes, para realizar la charla de induccién organizacional.

5.1.2. Exposicion

El Sub de Recursos Humanos expone de manera presencial los temas de la Induccion,
los casos de éxito, los lineamientos para el afio en curso.

5.1.3. Evaluacion de lainduccion
El Sub de Recursos Humanos evalla a los asistentes sobre los temas expuestos. De
no encontrarse presente el colaborador en la induccion, se le propone nueva fecha. La

participacion de los empleados se registra en el formato 6.2.R10 Ficha de Asistencia.

Sanciona por escrito al colaborador y jefe inmediato, si es que el primero tampoco
asiste a la segunda invitacion.
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5.2. Induccion Laboral
5.2.1. Convocatoria

Durante el primer mes, la Trabajadora Social convoca a los nuevos ingresantes para
realizar la charla de induccion laboral

5.2.2. Exposicion

La Trabajadora Social dicta la charla de induccion laboral, en donde se presentan
Aspecto Laborales e informacion sobre los Sistemas de Salud.

5.3. Induccioén al Puesto
5.3.1. Explicacion de las funciones
El Jefe directo brinda una inducciéon al trabajador, siguiendo el formato 6.2.R11
Induccién al Puesto, explicandole sus funciones y responsabilidades inherentes a su
puesto de trabajo, la organizacién de la empresa, el uso del software (de ser el caso)
qgue apliguen a sus deberes y cualquier otra informacion relevante para el buen
desempefio de sus funciones.
Revisa junto con el trabajador formato 6.2.R11 Induccién al Puesto, a fin de completar
el mismo con los procedimientos relevantes para su puesto de trabajo. Asi mismo, le
facilita los la informacién y/o documentos relevantes para su desempefio en el puesto.
5.3.2. Presentacién alas personas relevantes del Club Terrazas

Presenta al trabajador a las personas relevantes en la empresa, asi como a las
personas involucradas en sus funciones.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
— 6.2.R.10 Ficha de Asistencia
— 6.2.R11 Induccién al Puesto
7. ANEXOS

— Diagrama de Flujo
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6.2.6 CLIMA LABORAL
OBJETIVO
Medir el Clima Organizacional, a través de una encuesta anénima aplicada al personal,
que refleje la “percepcidén” que los empleados tienen de la organizacién con relacién a
aspectos que conforman la cultura de la organizacién y el sistema de gestion de la
misma, identificando fortalezas y debilidades que permitan el planteamiento, disefio y
ejecucion de acciones de mejora
ALCANCE
El presente procedimiento, es aplicable a toda la organizacion.
TERMINOS Y DEFINICIONES
Clima Organizacional: son las percepciones que el personal tiene de las estructuras y
procesos que ocurren en un medio laboral, estas percepciones dependen en buena
medida de las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro
tenga con la Organizacion. De ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales.
Indicadores: Dimensiones o factores que definen diversos aspectos del clima.
RESPONSABILIDADES
Gerente General: Es responsable de aprobar el Plan de Trabajo y del Plan de Accién.
Jefe de Recursos Humanos: Es responsable de elaborar y proponer el Plan de Trabajo
para la medicién del Clima Organizacional. Invita a todos los empleados a participar en la
encuesta de Clima Organizacional. Monitorea la ejecucion de las encuestas. Elaboracion
del Informe de los resultados de la encuesta.
Gestion de Calidad: Es responsable del seguimiento del Plan de Acciéon
PROCEDIMIENTO
5.1. Elaboracidn del Plan de Trabajo
El Jefe de Recursos Humanos elabora y propone el plan de trabajo para la medicién del
Clima Organizacional. Define un cronograma de ejecucién con plazos y responsables de
cada etapa.
5.2. Aprobacién del Plan de Trabajo
El Gerente General revisa y aprueba el plan de trabajo propuesto y determina en
coordinacion con el Jefe de Recursos Humanos, la metodologia, fechas y los indicadores

gue se analizaran en el estudio de Clima Organizacional.

De considerar necesario, revisa los indicadores a medir con los Jefes de cada éarea y
departamento.

5.3. Invitacién de la encuesta

El Jefe de Recursos Humanos invita a todos los empleados a participar de manera
voluntaria y anénima en el desarrollo de la encuesta de medicién del clima organizacional.

5.4. Supervisién de la ejecucion de la encuesta

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

TESIS PUCP ' Slblael s

DEL PERU

El Jefe de Recursos Humanos monitorea la ejecucion de la encuesta absolviendo
consultas o inquietudes que puedan surgir en su aplicacién. Recopila las encuestas
desarrolladas (caso de ser encuestas fisicas)

5.5. Elaboracidn del Informe de Clima Organizacional

El Jefe de Recursos Humanos realiza la tabulacion, el procesamiento estadistico, el
andlisis e interpretacion de los resultados, y la elaboracion del informe de Clima
Organizacional.

5.6. Presentacion de resultados
El Jefe de Recursos Humanos presenta los resultados de la medicion del Clima
Organizacional al Gerente General y a los Jefes de los departamentos y areas, como

herramientas para analizar los puntos mas fuertes y vulnerables.

5.7. Analisis de datos

El Jefe de Recursos Humanos, conjuntamente con el Gerente General y los demas Jefes,
revisan y analizan a detalle los resultados de la encuesta a fin de proponer el Plan de
Accidn respectivo.

5.8. Elaboracién del Plan de Accién

Luego del andlisis de datos, el Jefe de Recursos Humanos elabora el Plan de Accion, con
las recomendaciones planteadas.

5.9. Aprobacién del Plan de Accién

El Gerente General aprueba el Plan de Accién. Luego el Jefe de Recursos Humanos
comunica al Coordinador de Calidad para que realice el seguimiento.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Encuesta
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Anexo 6.3: Gestion de los Recursos Informaticos.

6.3.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09
6.3.1 MEJORAS EN SW, HW Y COMUNICACIONES

1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar las mejoras en Software, Hardware y Comunicaciones, con la finalidad de
mejorar los procesos internos del Club Terrazas.

2. ALCANCE
El procedimiento abarca a toda la Infraestructura Tecnologica del Club Terrazas.

3. RESPONSABILIDADES

Jefe de Sistemas: Es responsable de dar las propuestas de Mejora por algun pedido
realizado.

Jefe de la Unidad Solicitante: Es responsable de la evolucion de las propuestas
tecnoldgicas de mejora

Asistente Programador: Es el responsable de la ejecucion de la Propuesta de Mejora en
temas de Software.

Asistente Técnico: Es el responsable de la ejecucion de la Propuesta de Mejora en temas
de Hardware.

Todo Colaborador: Es responsable de identificar mejoras tecnologicas y comunicar al Jefe
de Sistemas.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Hardware: Conjunto de los componentes que integran la parte material de una
computadora o sistema.

Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informéticas para ejecutar ciertas
tareas en una computadora o sistema.

Comunicaciones: Conjunto de los componentes que integran las formas de comunicacién
del Club Terrazas

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Realizacion del Pedido de Mejora

Todo integrante del Club Terrazas realiza pedidos o sugerencias de mejora en Software,
Hardware y Comunicaciones al Jefe de Sistemas.

5.2. Andlisis del Pedido de Mejora

El Jefe de Sistemas analiza la validez del Pedido; y elabora propuestas para dicha
necesidad tecnoldgica.

5.3. Presentacién de Propuestas de Mejoras
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El Jefe de Sistemas presenta las propuestas al Jefe solicitante.
5.4. Seleccion de la Propuesta de Mejora

El Jefe de Sistemas, en coordinacion con el Jefe de la Unidad solicitante, selecciona la
propuesta idénea para tal necesidad tecnolégica.

5.5. Designa al Asistente respectivo para la Propuesta de Mejora

El Jefe de Sistemas designa al Asistente respectivo para la Propuesta de Mejora.
— Para Software: al Asistente Programador
— Para Hardware: al Asistente Técnico
— Para comunicaciones: el mismo Jefe de Sistemas

Nota: Si la Propuesta de Mejora involucra Software y Hardware, el Jefe de Sistemas designa
a los dos asistentes mencionados.

5.6. Ejecucién de la Propuesta de Mejora

El Asistente Programador y/o Asistente Técnico ejecuta(n) la Propuesta de Mejora con las
indicaciones del Jefe de Sistemas. Para el caso de comunicaciones, el Jefe de Sistemas
ejecuta la Propuesta de Mejora.

5.7. Validez de la Mejora

El Jefe de Sistemas valida la Mejora Tecnolégica. En el caso de tener sugerencias de
Hardware y Software, informa a los asistentes para la solucién de éstas.

5.8. Puesta en Marcha

La mejora implantada se pone en puesta en marcha en los procesos involucrados. En esta
actividad, el Jefe de Sistemas o los Asistentes del Area de Sistemas dan da los ultimos
ajustes para el 6ptimo funcionamiento del Software y/o Hardware por recomendacién de los
usuarios finales.

5.9. Elaboracidn y presentacion del Informe de Mejora

En algunos casos, el Jefe de Sistemas elabora y presenta el Informe de Mejora para la
Gerencia General

6. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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6.3.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN TI
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar el mantenimiento correctivo de la Infraestructura Tecnolégica, con la finalidad
de mejorar los procesos internos del Club Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento abarca a toda la Infraestructura Tecnologica del Club Terrazas.

RESPONSABILIDADES

Jefe de Sistemas: Es el responsable de la solucion de los problemas tecnolégicos en la
Infraestructura del Club Terrazas.

Asistente Programador: Busca medidas de solucion a los problemas presentados
Asistente Técnico: Busca medidas de solucion a los problemas presentados.
PROCEDIMIENTO
4.1. Deteccién de problemas Tecnoldgicos

Todo integrante del Club Terrazas detecta el problema tecnoldgico e informa a la Jefatura
de Sistemas.

4.2. Busqueda de medidas de solucion

El Jefe de Sistemas, el Asistente Técnico y el Asistente Programador, como un grupo de
mejora, buscan medidas inmediatas para la solucion del problema.

4.3. Solucién del Problema

El Jefe de Sistemas, el Asistente Técnico y el Asistente Programador solucionan el
problema.

4.4. Revision de la Solucién

El Jefe de Sistemas revisa, segln crea conveniente, el funcionamiento de la Infraestructura
Tecnoldgica para asegurar que no vuelva a ocurrir.

ANEXOS

Diagrama de Flujo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
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6.3.3 MANTENIMIENTO PLANIFICADO EN TI
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar el mantenimiento planificado de la Infraestructura Tecnoldgica, con la finalidad
de mejorar los procesos internos del Club Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento abarca a toda la Infraestructura Tecnologica del Club Terrazas.
RESPONSABILIDADES
Jefe de Sistemas: Es el responsable de elaborar el Cronograma de Mantenimiento y de
informar a sus asistentes sus responsabilidades. Da conformidad con el Cronograma de

Mantenimiento.

Asistente Técnico: Es uno de los responsables de la ejecucién del Mantenimiento de
hardware de la Infraestructura Tecnologica.

Asistente Programador: Es uno de los responsables de la ejecucién del Mantenimiento
de software de la Infraestructura Tecnoldgica.

PROCEDIMIENTO
4.1. Elaboracion del Cronograma de Mantenimiento

El Jefe de Sistemas elabora el 6.3.R.02 Cronograma de Mantenimiento. En donde se
menciona la actividad, fecha y responsable.

4.2. Informacion de responsabilidades.

En base al Cronograma de Mantenimiento, el Jefe de Sistemas informa las
responsabilidades de las actividades a sus respectivos Asistentes.

— Mantenimiento de Hardware: al Asistente Técnico.
— Mantenimiento de Software: al Asistente Programador
4.3. Ejecucién del Mantenimiento.

Los asistentes de la Jefatura de Sistemas ejecutan las actividades de Mantenimiento
segun el Cronograma de Mantenimiento.

En el caso de Mantenimiento de Hardware (PCs) y Software, se llena el registra el formato
6.3.R.03 Inventario Hardware-PCs y el 6.3.R.04 Inventario Software-PCs

Nota: En el caso del mantenimiento de las Impresoras se terceriza, previa coordinacion
con la Jefatura de Operaciones.

4.4. Revision del Mantenimiento
El Jefe de Sistemas revisa periddicamente el cumplimiento de las actividades del
Cronograma de Mantenimiento. En el caso, de no cumplir con una actividad, se comunica

con el Asistente responsable para la solucion de ésta.

4.5. Conformidad al Cronograma de Mantenimiento
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Al ser revisado y cumplido el Cronograma
conformidad con lo ejecutado.

de Mantenimiento, el Jefe
5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

6.3.R02 Cronograma de Mantenimiento

6.3.R03 Inventario Hardware-PCs

6.3.R04 Inventario Software-PCs
6. ANEXOS

Diagrama de Flujo

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PLANIFICADO DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
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6.3.4 GESTION DE CABINAS DE INTERNET
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar las Cabinas de Internet, con la finalidad de mejorar los procesos internos del
Club Terrazas.
2. ALCANCE
El procedimiento abarca a todos los Asociados que utilicen las Cabinas de Internet.

3. RESPONSABILIDADES

Jefe de Sistemas: Es el responsable de solucionar los problemas tecnoldgicos que no
est4 al alcance del Auxiliar de Sistemas.

Auxiliar de la Jefatura de Sistemas: Es el responsable de velar por el buen
funcionamiento de las Cabinas de Internet del Club Terrazas.

4. PROCEDIMIENTO
4.1. Revision de la Cabina de Internet
El Auxiliar de la Jefatura de Sistemas, al inicio de cada turno, revisa:
— El buen funcionamiento de las maquinas, en el caso de tener desperfectos, lo
resuelve él mismo o se comunica con el Jefe de Sistemas para la solucion de ésta
siguiendo el procedimiento 6.3.02 Mantenimiento correctivo de la infraestructura

tecnoldgica.

— Si las instalaciones estan en buenas condiciones, de no ser asi, avisa al Supervisor
de turno para solucionar con el inconveniente.

4.2. Pedido de la Cabina de Internet

El Asociado realiza el pedido de una Cabina de Internet al Auxiliar de la Jefatura de
Sistemas.

4.3. (Existe disponibilidad de la Cabina de Internet?

El Auxiliar verifica la disponibilidad de Cabina mediante el Registro de Ingreso y Salidas de
las Cabinas

— No existe disponibilidad de Cabina de Internet: el procedimiento continla en el
punto 4.4.

— Existe disponibilidad de la Cabina de Internet: el procedimiento continta en el punto
4.5.

4.4. Esperapor el uso de la Cabina
El Auxiliar del Area de Sistemas informa el tiempo de espera al Asociado por la no
disponibilidad de cabinas de Internet e invita al Asociado a descansar en los muebles de la

Cabina de Internet.

4.5. Pedido del Carné al Asociado
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El Auxiliar del Area de Sistemas pide el carne al Asociado. En el caso de que el Asociado
no tenga carné, se comunica con el Auxiliar de Tramite Documentario para que se informe
de la existencia del Asociado.

4.6. Indica el niumero de Cabina

El Auxiliar del Area de Sistemas indica el nimero de Cabina al Asociado para Su uso
respectivo y el tiempo en el que puede permanecer en la maquina.

4.7. Registro del Ingreso del Asociado

El Auxiliar del Area de Sistemas registra la hora de ingreso, el nimero de cabina y el
numero de asociado en la (6.3.R.01) Hoja de Célculo “Registro de Ingreso y Salida de
Asociados”.

4.8. Asesoramiento Personalizado

El Auxiliar del Area de Sistemas, en todo momento, asesora personalmente a los
Asociados para la solucion de sus problemas informaticos.

4.9. Informa el término del Servicio

El Asociado informa el término del tiempo del Servicio de uso de las Cabinas de Internet al
Auxiliar del Area de Sistemas.

El Auxiliar del Area de Sistemas devuelve el Carné al Asociado.
4.10. Registro de la Salida del Asociado

El Auxiliar del Area de Sistemas registra la hora de salida en la Hoja de Célculo “Registro
de Ingreso y Salida de Asociados”

DOCUMENTOS RELACIONADOS
6.3.R.01 Registro de Ingreso y Salida de Asociados
ANEXOS

Diagrama de Flujo
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Anexo 7: Manual de Procedimientos — Realizacion del Producto

Anexo 7.1: Gestion del Asociado y de las Instalaciones

7.1.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

7.1.1 CAPTACION Y REGISTRO DE ASOCIADOS
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
realizar la captacion y registro de los Asociados, con la finalidad de mejorar los procesos
internos del Club Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento se aplica a los postulantes a ser Asociados Nuevos del Club Terrazas.
TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

Promotor / Asociado Promotor: Persona que se encarga de brindar informacion de los
Servicios del Club Terrazas.

Postulante: Persona interesada en pertenecer al Club Terrazas.

ARCA: Asistente de Registro y Control de Asociados

PROCEDIMIENTO
4.1. Brindar informacion al Postulante Asociado.
El ARCA o el Promotor o el Asociado Promotor brinda(n) informacién al Postulante acerca
de los servicios que brinda el Club Terrazas, basandose en el documento “Servicios del

Club Terrazas”.

Se le indica al Postulante las condiciones, costos y requisitos para postular segun el
formato 7.1.R03 “Valor de Ingreso y Requisitos para acceder al Club Terrazas.

También se le informa al Postulante Asociado las formas de pago ya sea al contado.
4.2. Entregar documentacién al Postulante Asociado

El Asistente de Registro y Control de Asociados entrega el formato 7.1.R.01 “Solicitud de
Ingreso” al Postulante.

4.3. Generar cddigo al Postulante Asociado

El Asistente de Registro y Control de Asociados genera un cédigo al Postulante Asociado
al recibir el formato 7.1.R.01 “Solicitud de Ingreso”.

Al generar el codigo, al Postulante Asociado se le registra en el Sistema RCA como
“Asociado Prospecto”.

4.4. Publicacion de la “Solicitud de Ingreso” del Postulante Asociado
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El Asistente de Registro y Control de Asociados publica la “Solicitud de Ingreso” en las
vitrinas del Club Terrazas por un periodo de 10 dias. En dicho periodo, el Asistente de
Registro y Control de Asociados recibe las Cartas de Sugerencias con las objeciones en la
inscripcién de un Postulante Asociado.

4.5. Verificacién de Requisitos

El Asistente de Registro y Control de Asociados recibe y verifica la conformidad de los
requisitos que se le pide al Postulante Asociado, segun el formato 7.1.R.03 “Valor de
Ingreso y Requisitos para acceder al Club Terrazas”.

4.6. Actualizacion del Sistema RCA

Luego de recibir los requisitos que se pide al Postulante Asociado, el Asistente de Registro
y Control de Asociados registra los datos del Postulante Asociado al Sistema RCA.

4.7. Separalacita con la Junta Calificadora

El Asistente de Registro y Control de Asociados separa una cita para que el Postulante
Asociado se entreviste con la Junta Calificadora. Coordina la hora con la Junta Calificadora
y comunica via telefénica al Postulante Asociado para que se acerque a la hora y fecha
pactada.

Adjunta las Cartas de Sugerencias con las objeciones que podrian haberse presentado.

4.8. ¢LaJunta Calificadorarecomienda al Postulante Asociado?

La Junta Calificadora elabora un informe con los resultados de las entrevistas de los
Postulantes Asociados.

— Si la Junta Calificadora no recomienda al Postulante Asociado: el
procedimiento continda en el punto 5.9.

— Si la Junta Calificadora recomienda al Postulante Asociado: el procedimiento
continda en el punto 5.11.

4.9. Actualizacion del Sistema RCA.

El Asistente de Registro y Control de Asociados ingresa al Sistema RCA para eliminar el
cadigo generado al Postulante Asociado. Se le registra como “Asociado Ex Prospecto”.

4.10. Comunicacion

El ARCA se comunica con el Asociado informando el Rechazo al Club Terrazas

4.11. Elaboracién del Informe para la presentaciéon al Consejo Directivo

El Asistente de Registro y Control de Asociados envia el formato 7.1.R.01 “Solicitud de
Ingreso” aprobada y firmada por la Junta Calificadora y el file del personal al Jefe de
Asociados.

El Jefe de Asociados elabora el informe en el que se detalla: el antecedente, andlisis y
conclusion del proceso de inscripcion. Adjunta, el informe con el file del Postulante
Asociado.

4.12. Exposicion al Consejo Directivo.

El Jefe de Asociados expone cada uno de los casos de los Postulantes Asociados al
Consejo Directivo.
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5.

6.

4.13. ¢El Consejo Directivo aprueba al Postulante Asociado?

El Consejo Directivo aprueba al Postulante como nuevo socio del Club Terrazas. En el
caso de no aprobar, el procedimiento continta en el punto 5.9.

4.14. Actualiza el Sistema RCA

El Asistente de Registro y Control de Asociados ingresa al Sistema RCA y actualiza los
datos del nuevo Asociado (de Asociado Prospecto a Asociado Activo), agregando los
datos de la familia del Asociado.

4.15. Elaboracién de la Carta de Aprobacion al Club Terrazas.

El Asistente de Registro y Control de Asociados imprime el formato 7.1.R.06 “Cartas de
Aprobacién” con los nombres de los nuevos asociados, y se los envia al Gerente General.

4.16. Firmade las cartas

El Gerente General firma las Cartas de Aprobacion y se las envia al Asistente de Registro
y Control de Asociados.

4.17. Envio de las cartas.

El Asistente de Registro y Control de Asociados coordina con el courier para que éste
envie las Cartas de Aprobacién a los domicilios de los nuevos asociados y al Banco, en el
caso pertinente. El courier, luego de la distribucién de las cartas, entrega al Asistente de
Registro y Control de Asociados el cargo.

4.18. Desembolso al Club Terrazas
El desembolso al Club Terrazas se realiza de dos formas:

Cuando el Asociado cancela la cuota de ingreso al contado, segun el procedimiento 6.1.03
Caja Principal.

Cuando el Banco realiza el desembolso, éste lo efectia directamente a la cuenta
respectiva del Club Terrazas. Es una entrada al procedimiento 6.1.02 Cobranza de Letras.

4.19. Elaboracion del Padrén del Asociado

El Asistente del Registro y Control de Asociados elabora el Padron del Asociado y se
comunica con el Asociado para que se acerque a firmar dicho documento. El Asistente lo
archiva en el file correspondiente. Este punto es una entrada al Instructivo 7.1.1.01
Elaboracion de Carné.

DOCUMENTOS RELACIONADOS
7.1.R15 Servicios del Club Terrazas
6.1.03 Procedimiento Caja Principal.
7.1.1.01 Elaboracion de Carné.
7.1.R.01 Solicitud de Ingreso.
7.1.R.03 Valor de Ingreso y Requisitos para acceder al Club Terrazas
7.1.R.06 Cartas de Aprobacion al Club Terrazas
ANEXOS

Diagrama de Flujo
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7.1.2 GESTION DEL USO CANCHAS TENIS
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
separacién de las Canchas de Tenis, con la finalidad de mejorar los procesos internos del
Club Terrazas.

ALCANCE

El procedimiento abarca desde la separacion de la Cancha de Tenis hasta el aviso a
mantenimiento para el arreglo de la Cancha.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

Sistema de Control de Canchas: Sistema Interno del Club Terrazas del Control de las
Canchas de Tenis.

RESPONSABILIDADES

Asistente de Deportes: Es responsable de la verificacion de la ropa del Asociado, de la
disponibilidad de la Cancha de Tenis y del Pago del Asociado.

PROCEDIMIENTO
5.1. Pedido de la Cancha de Tenis
El Asociado realiza la solicitud del uso de la cancha de Tenis personalmente.

Nota: El Asociado puede realizar la separacion de la Cancha para la noche un dia antes
por teléfono.

5.2. Verificacién de laropa del Jugador

El Asistente verifica que el Asociado use ropa caracteristica (no bividis, ropa de bafio, etc.)
que corresponde y zapatillas especiales para cancha de arcilla. En caso contrario, no
tendran el acceso al uso de las Canchas.

5.3. Verificacién de la disponibilidad

El Asistente de Deportes verifica la disponibilidad de las Canchas de Tenis en el Sistema
de Control de Canchas.

5.4. ¢Existe la Cancha de Tenis disponible?
- Existe Canchas de Tenis: el procedimiento continda en el punto 5.5.

- No existe Canchas de Tenis: el Asistente de Deportes le indica que debe
esperar cierto tiempo. Luego el procedimiento continGia en el punto 5.3.

5.5. Realiza el Pago

El Asistente de Deportes le indica al Asociado que realice el pago en Caja por concepto de
iluminacién. Este punto es una entrada al 6.1.03 Procedimiento de Caja Principal.

5.6. Verificacion del Pago
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El Asistente del Deportes por medio del Sistema RCA verifica que el Asociado haya
efectuado el pago. En caso contrario, le informa al término de su tiempo que debe
cancelar.

5.7. Aviso de Mantenimiento

El Asistente de Deportes informa al Supervisor de Mantenimiento la hora de finalizacién del
juego para que éste mande a arreglar la Cancha.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Reglamento de Uso de Canchas de Tenis.
7. ANEXOS

Diagrama de Flujo
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7.1.3 GESTION DE USO CANCHAS DE FULBITO
1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
separacién de la Cancha de Fulbito, con la finalidad de mejorar los procesos internos del
Club Terrazas.

2. ALCANCE

El procedimiento abarca desde la separacién de la Cancha de Fulbito hasta el ingreso de
los Invitados a las Instalaciones del Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
4. RESPONSABILIDADES

Asistente de Deportes: Es responsable de la gestion del uso de las canchas de Fulbito.
Realiza las reservas y archiva la copia del recibo correspondiente.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Pedido de la Cancha de Fulbito

El Asociado realiza la solicitud del uso de la cancha de Fulbito por medio telefonico o via e-
mail.

5.2. Informacion al Asociado

El Asistente de Deportes informa al Asociado el alquiler, el costo y los requisitos para el
uso de la Cancha de Fulbito. Verifica la disponibilidad de la Cancha mediante el Calendario
de Alquiler de Cancha.

5.3. Realizacion del Pago

El Asociado realiza el Pago por concepto de alquiler de Cancha de Fulbito. Este punto es
una entrada al 6.1.03 Procedimiento de Caja Principal.

5.4. Verificacién del Pago

El Asistente de Deportes verifica el pago del Asociado por concepto de alquiler de canchas
de fulbito mediante el Sistema RCA.

5.5. Archivar Copia de Recibo de Pago
El Asistente de Deportes archiva la copia de Recibo de Pago en el file correspondiente.
5.6. Envio de la Lista de Invitados

El Asociado envia por e-mail la lista de invitados para el uso de la Cancha al Asistente de
Deportes.

5.7. Control de Invitados

El Asistente envia la Lista de los invitados al Servicio de Seguridad para que este realice el
control del acceso de los invitados a las Instalaciones del Club Terrazas.
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pide al Asociado el Recibo de Pago para el ingreso

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
Reglamento de Uso de Canchas de Fulbito
7. ANEXOS
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7.1.4 GESTION DE BUNGALOWS
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para la
gestion de los Bungalows, con la finalidad de mejorar los procesos internos del Club
Terrazas.

ALCANCE

El procedimiento abarca desde la inscripcion hasta el inventario de los objetos el Gltimo
dia de estadia en el Bungalow.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
RESPONSABILIDADES

Jefe del Departamento de Asociados: Es responsable de la firma del Formato de
Adjudicacion de Bungalow para que el Asociado tengo el acceso al pago en Caja.

Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo: Es responsable de ingresar al Sistema RCA
los asociados interesados del Bungalow. Informar los precios, fechas y las descripciones
de los distintos Bungalows.
Encargado de Sede Chaclacayo: Es responsable del Ingreso de los Asociados en la
Sede Chaclacayo y realizar el Inventario de los objetos al final de la estadia en el
Bungalow.
Asociados: Pide la solicitud del Bungalow y cancela el costo del servicio de Bungalow.
PROCEDIMIENTO
5.1. Pedido de Solicitud
El Asociado realiza el pedido de Bungalow al Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo.
5.2. Brindainformacion sobre el Bungalow
El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo brinda informacion sobre el Bungalow al
Asociado. Le informa los costos, condiciones y le entrega la 7.1.R.08 “Descripcion de
Bungalows”.

5.3. Registro del Asociado interesado

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo registra a los asociados que estan interesados
en el Servicio del Bungalow en el documento “Adjudicaciones de Bungalow 2008".

5.4. Realizacion del Sorteo
En el caso en que la demanda es mayor que la capacidad del Bungallow, el Asistente de
RRPP, Eventos y Protocolo avisa al Asociado que se realizard un sorteo para la

adjudicacioén del Bungalow.

Las personas ganadoras del Sorteo son los que tienen la prioridad en la adjudicacién del
Bungalow.
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5.5. Comunicacion de los ganadores

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo se comunica con los Asociados que han sido
ganadores del Sorteo de los Bungallows.

Ademas, el Jefe del Departamento de Asociados publica en la Pagina Web del Club
Terrazas las personas ganadoras del sorteo

5.6. Registro del Formato de Adjudicacion de Bungalow

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo en el 7.1.R.09 “Formato de Adjudicacion de
Bungalow” llena los datos tal como: nombre del Asociado, Fecha de la estancia en el
Bungalow, nimero de Bungalow y lo firma el Asociado y el Jefe de Asociados. Finalmente
se lo entrega al Asociado para que realice el pago. Este punto es una entrada del 6.1.03
Procedimiento de Caja Principal.

Nota: En caso de que el Jefe del Departamento de Asociados no se encuentre la firma lo
puede realizar el Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo.

5.7. Entrega de documentacion

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo entrega al Asociado el Reglamento del
Bungalow para el conocimiento de la Politica del uso del Bungalow.

5.8. Verificacién del Pago del Asociado

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo verifica el pago del Asociado por concepto de
Bungalow por medio del Sistema RCA.

5.9. Elaboracion del Informe para Chaclacayo.

El Jefe del Departamento de Asociados elabora el Informe para Chaclacayo en donde se
detalla el nombre del Asociado, el nimero de cuenta y el nimero de Bungallow. El envio
se realiza por medio de fax

5.10. Ingreso a la Sede de Chaclacayo

El Asociado entrega el recibo al Encargado de la Sede Chaclacayo para que pueda
acceder a las instalaciones del Club Terrazas.

5.11. Realiza el Inventario de las cosas del Bungalow

El Encargado de la Sede Chaclacayo realiza el inventario el primer y udltimo dia del
Bungalow. En caso de pérdidas de objetos el Asociado cancelara el valor segin La Lista
de Precios. Este punto es una entrada al procedimiento 6.1.03 de la Caja de las Sedes.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.1.R.09 Formato de Adjudicacion de Bungalow
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7.1.5 GESTION DE LOS EVENTOS
OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar los eventos, con la finalidad de mejorar los procesos internos del Club Terrazas.

ALCANCE

El procedimiento abarca los eventos deportivos, educativos, culturales y sociales en
nombre del Club Terrazas.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
RESPONSABILIDADES

Consejo Directivo: Aprueba el Presupuesto para la ejecucion del Evento.

Jefe del Departamento de Asociados: Es responsable de la Estrategia de Marketing del
Evento y de la elaboracién del Cronograma de Implementacion y del Presupuesto para la

presentacion al Consejo Directivo. Supervisa en todo momento la ejecucién del Evento.

Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo: Es responsable del pedido de los disefios y
costos de las invitaciones y avisos publicitarios para el Evento.

PROCEDIMIENTO

5.1. Andlisis de las necesidades del Asociado

El Jefe del Departamento de Asociados analiza las expectativas y necesidades del
Asociado y a partir de ello, organiza el evento segun la “Agenda de la Programacion de las
diversas actividades del Club Terrazas.

5.2. Definicion del Evento

El Jefe del Departamento de Asociados define el nombre del evento y también fija la fecha,
con tiempo suficiente para hacer todos los preparativos, dependiendo de la envergadura
del acto.

5.3. Anadlisis de la publicidad del Evento

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo solicita el disefio y costo de las invitaciones y
avisos publicitarios (Carteles y Afiches) a los Proveedores.

El Jefe del Departamento de Asociados define el disefio de las invitaciones y de los avisos
publicitarios.

5.4. Analisis del lugar del Evento

El Jefe del Departamento de Asociados verifica la disponibilidad del Lugar del Evento
definiendo a la vez el aforo del evento.

Nota: El lugar del evento debe realizarse dentro de las tres Sedes del Club Terrazas.

5.5. Andlisis del Precio del Evento
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Con el analisis de la demanda de los Asociados, el Jefe del Departamento de Asociados
fija el precio adecuado para cumplir con las expectativas del Asociado.

5.6. Elaboracién del Cronograma de Implementacién del Evento

El Jefe del Departamento de Asociados elabora el Cronograma de Implementacion del
Evento respectivo, en donde se detalla las fechas de las fases en las que se debe cumplir
el Evento.

5.7. Elaboracion del Presupuesto para el Evento

El Jefe del Departamento de Asociados elabora el Presupuesto del Evento para la
aprobacion del Consejo Directivo.

5.8. ¢El Consejo Directivo aprueba el Presupuesto para el Evento?

— EI Consejo Directivo aprueba el Presupuesto: el procedimiento continta en el
punto 5.9.

— EI Consejo Directivo no aprueba el Presupuesto: el procedimiento finaliza en
este punto.

5.9. Envio de los Requerimientos de Recursos

El Jefe del Departamento de Asociados envia los requerimientos de los recursos al Jefe
del Departamento de Operaciones.

5.10. Realizacion del Pedido

El Jefe del Departamento de Operaciones realiza los pedidos del Departamento de
Asociados a los Proveedores respectivos. Emite las facturas al Departamento de Finanzas
para que se ejecute el procedimiento (6.1.06) de pagos a proveedores.

5.11. Inspeccién de los requerimientos del Evento

El Jefe del Departamento de Asociados realiza la inspeccion de los pedidos y evallGa a los
proveedores. Si los pedidos no estan conformes con las especificaciones se rechaza y se
busca a otro proveedor.

5.12. Publicacion de avisos

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo publica los avisos del Evento, indicando la
fecha, el costo y el lugar en donde se va a realizar.

5.13. Venta de las Invitaciones

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo entrega las invitaciones a los Asociados
interesados en el Evento y le indica que debe acercarse a Caja para realizar el pago
respectivo. Este punto es una entrada al procedimiento (6.1.3) de Caja Principal.

5.14. Confirmacion de los Invitados

El Asistente de RRPP, Eventos y Protocolo realiza las llamadas telefénicas a los
Asociados para la Confirmacion del Evento.

5.15. Supervisidon de la Organizacién y Ejecucién del Evento

El Jefe del Departamento de Asociados supervisa que la organizacion y ejecucion del
Evento cumpliendo con el Cronograma de Implementacion.
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de Asoclados busca medidas de

En caso de imprevistos, el Jefe del Departamento

correccion.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Agenda de la Programacién de las diversas actividades del Club Terrazas.

7. ANEXOS
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7.1.6 GESTION DE LAS ACADEMIAS
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar las academias, con la finalidad de mejorar los procesos internos del Club
Terrazas.
ALCANCE
El procedimiento abarca los deportes de mayor demanda que brinda el Club Terrazas.
TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.

RESPONSABILIDADES

Jefe del Departamento de Asociados: Es responsable de la verificacion del pago a los
profesores.

Asistente de Deportes: Es responsable de la seleccion de los profesores de las distintas
Academias Deportivas. Elaboracion y publicacion de los avisos publicitarios.

Asociados: Es responsable del llenado de la Ficha de Matricula de Pago para la
inscripcién a la Academia Deportiva.

PROCEDIMIENTO
5.1. Asignacién de Academias Deportivas

El Asistente de Deportes asigna los deportes que van a contar con sus respectivas
Academias.

5.2. Evaluacion de Profesores
El Asistente de Deportes evalla a los profesores de las Academias, teniendo en cuenta
requisitos minimos como de contar con la Certificacién de la Federacion de la disciplina

respectiva y pertenecer a la misma.

También el Asistente de Deportes toma en consideracion las encuestas de satisfaccién
para la evaluacién de los profesores.

5.3. Seleccién de Profesores

El Asistente de Deportes selecciona a los profesores idéneos para la ensefianza en las
Academias Deportivas.

5.4. Elaboracion de avisos publicitarios
El Asistente de Deportes elabora los avisos publicitarios para cada una de las disciplinas
de las Academias. Luego se lo envia a cada una de las Comisiones de Deportes para que

apruebe dicho folleto o aporte con sugerencias.

Nota: En los avisos publicitarios se menciona: costos, horarios, inicio de clases, profesores
y los requisitos para las Academias respectiva.

5.5. Publicacion de avisos publicitarios
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7.

El Asistente de Deportes publica los avisos publicitarios en el mural
Deportes y en las vitrinas del Club Terrazas.

La publicidad se da por medio de la Pagina Web o por el envio de correos electrénicos
mediante el Jefe del Departamento de Asociados.

5.6. Elaboracidn del file Publicitario

El Asistente de Deportes imprime los avisos publicitarios de todas las disciplinas de las
Academias y lo archiva en el File de Publicidad, el cual sirve de ayuda para la entrega de
informacidn al Asociado.

5.7. Llenado de la Ficha de Inscripcién

El Asociado al estar interesado por la Academia Deportiva, el Asistente de Deportes le
entrega la 7.1.R.06 “Ficha de Matricula de Pago” para que el Asociado lo llene y realice el
pago. Este punto es una entrada del 6.1.03 Procedimiento de Caja Principal.

5.8. Archivala documentacion de Pago

El Asistente de Deportes recibe del Auxiliar de Caja la 7.1.R.06 “Ficha de Matricula de
Pago” sellada, y lo archiva en file correspondiente.

5.9. Elaboracion del Reporte para el Control de las Academias.

El Asistente de Deportes elabora en una Hoja de Célculo el 7.1.R.07 “Control de la
Academia xxx - Mes” para tener el control de los montos y horarios de los inscritos para
que de esta forma se controle el pago de los profesores.

5.10. Verificacion de los Montos cancelados

El Asistente de Deportes ingresa al Sistema RCA e imprime el Reporte de Caja —
Asociados, y lo verifica con la Hoja de Calculo 7.1.R.07 “Control de la Academia xxx -
Mes” para que no exista diferencias en los Montos.

5.11. Elaboracion del Recibo de Pago del Profesor

El Asistente de Deportes elabora el Recibo de pago para el profesor, teniendo en cuenta
que el pago es proporcional al nimero de asociados inscritos.

5.12. Elaboracion de Informe sobre el pago a los profesores.

El Asistente de Deportes elabora el informe con asunto de pago a profesores, adjuntando:
el recibo del profesor, el Reporte de Caja y el “Control de Academia de xxx — Mes”.

5.13. Verificacion del Informe

El Jefe del Departamento de Asociados verifica que el informe cuadre con los demas
documentos y se lo envia al Departamento de Finanzas. Este es una entrada al
procedimiento (6.1.6) de pagos a proveedores.
DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.1.R.06 Ficha de Matricula de Pago

7.1.R.07 Control de Academia de xxx — Mes
ANEXOS

Diagrama de Flujo
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7.1.101 INSTRUCCION DE ELABORACION DE CARNET
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles para la
elaboracién del carné de los socios y del personal, con la finalidad de mejorar los
procesos internos del Club Terrazas.

ALCANCE

La instruccién abarca para los asociados, novios de asociados, invitados y personal del
Club Terrazas.

TERMINOS Y DEFINICIONES
Sistema RCA: Sistema Interno del Club Terrazas del Registro y Control de Asociados.
PROCEDIMIENTO

4.1. Para el Caso de Familia de Asociado o por Duplicado, el procedimiento continGa en el
punto 4.4.

4.2. Para el Caso de ser Asociado nuevo y personal, el procedimiento continda en el punto
4.6.

4.3. Para el caso de Pases de Novio y de Cortesia
4.3.1. Verificacion de las cuotas del Asociado

El Asistente de Registro y Control de Asociados verifica que el Asociado se encuentre
al dia en sus cuotas ordinarias del Club Terrazas, por medio del Sistema RCA.

4.3.2. ¢El Asociado tiene deuda en el Club Terrazas?

— Si el Asociado tiene mas de una cuota de deuda: No se le genera el respectivo
Pase.

— Si el Asociado no tiene deuda de cuotas ordinarias: el procedimiento continda en
el punto 3.

4.3.3. Registro de la Solicitud del Pase

El Asistente de Registro y Control de Asociados registra los datos en (7.1.R.10) la
“Solicitud de Pase” ya sea por concepto de invitados o por novios.

4.4. Pago del costo del Carné en Caja
El Asistente de Registro y Control de Asociados indica al Asociado o la familia del
Asociado o al Invitado que debe realizar el pago respectivo en Caja. Este punto es una

entrada del procedimiento (6.1.2.01) de Caja Principal.

Nota: El costo del carné para el Asociado y familia es de S/.10, en otros casos, el costo es
de S/.15.

4.5. Verificacion del Pago del Asociado por el Carné

El Asistente de Registro de Control de Asociados ingresa al Sistema RCA para verificar
gue el Asociado o familiar del Asociado o el Invitado haya realizado el pago respectivo.
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4.6. Registro de la Foto

El Asistente de Registro y Control de Asociados con la ayuda de una camara digital toma
la foto a 6 escanea la foto de la persona solicitante del carné; posteriormente lo registra la
imagen en el Sistema RCA.

4.7. Impresion del Carné

El Asistente de Registro y Control de Asociados imprime el Carné con la ayuda del
Sistema RCA

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.1.01 Procedimiento de Captacion y Registro de Asociados
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Anexo 7.2:Gestion Logistica, Mantenimiento y Proyectos y Obras

7.2.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

1.

2.

3.

4.

7.2.1 GESTION DE COMPRAS
OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar las compras, con la finalidad de satisfacer las necesidades del Club Terrazas.

ALCANCE
El procedimiento abarca todas la compras del Club Terrazas.
RESPONSABILIDADES

Encargado de Almacén. Es responsable de recibir los productos comprados siguiendo el
procedimiento 7.2.03 Gestion de Almacenamiento.

Jefe de Logistica. Es responsable del Control del requerimiento del productos.
Elaboracion de las cotizaciones de los productos requeridos. Elaboracion la Orden de
Compra, segun sea el caso, y lo envia al proveedor respectivo.

Jefe de Operaciones. Es responsable de la firma de las 6rdenes de compra o servicio,
segun sea el caso.

Gerente General. Es responsable de dar el visto bueno a las cotizaciones presentado por
el Jefe de Logistica

PROCEDIMIENTO

4.1. Pedido de requerimientos

El personal del Club Terrazas realiza los pedidos de productos en el registro 7.2.R04
Requerimiento de materiales en el cual se indica las especificaciones del pedido. Luego
envia el registro al Jefe de Logistica.

4.2. Verificacion de requisitos

El Jefe de Logistica verifica los requisitos del pedido con la ayuda de la instruccion 7.2.110
Matriz de Aprobaciones de Requerimientos de Materiales. En el caso de no cumplir no
se ejecutara la compra.

4.3. Elaboracién de cotizaciones

El Jefe de Logistica, con la ayuda de la 7.2.R07 Lista de Proveedores, Sub Contratistas
y Concesionarios, elabora tres cotizaciones para el producto.

En el caso de no contar con proveedores del producto en la 7.2.R07 Lista de
Proveedores, Sub Contratistas y Concesionarios, el Jefe de Logistica realiza la
busqueda de las cotizaciones mediante la navegacion en Internet, consulta a expertos, etc.

4.4. Visto Bueno de las Cotizaciones

El Gerente General da el visto bueno a las cotizaciones de los requerimientos. En el caso
de no contar con el Visto Bueno del Gerente General no se procedera con la compra.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU




TESIS PUCP

5.

6.

4.5. Aprobacion de cotizaciones
Las aprobaciones de las cotizaciones se realizara por la finalidad de la compra.
45.1. Gestion

Las aprobaciones se realizard mediante la siguiente matriz:

PONTIFICIA
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CATOLICA

DEL PERU

Montos en $
Aprobaciones [0-300] | ]300-1,000] | ]1,000-5,000] | [5,000-100,000] | > 100,000
Jefatura X
Gerencia General X
Comité Ejecutivo de Gestién X
Consejo Directivo X
Asamblea X

En el caso de no contar con la aprobacién, no se procedera a ejecutar la compra.
4.6. Elaboracion de la Orden de Compra

El Jefe de Logistica elabora la 7.2.R03 Orden de Compra con la ayuda de una Hoja de
Célculo. Firma la Orden de Compra.

En la Orden de Compra, el Jefe de Logistica describe la compra a realizar, el monto, la
cantidad, el total a pagar y la forma de pago.

4.7. Envio dela Orden de Compra

El Jefe de Logistica envia la Orden de Compra por fax o correo electrénico al Proveedor.
Recibe la confirmacién del pedido.

4.8. Recepcion de productos

El Encargado de Almacén recibe los productos. Este punto es una entrada al
procedimiento 7.2.03 Gestion del Almacenamiento.

DOCUMENTOS RELACIONADOS
7.2.03 Procedimiento de Gestion del Almacenamiento.
7.2.110 Matriz de Aprobaciones de Requerimientos de Materiales.
7.2.R.03 Orden de Compra
7.2.R.04 Requerimiento de materiales
7.2.R07 Lista de Proveedores, Sub Contratistas y Concesionarios.
ANEXOS

Diagrama de Flujos
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE COMPRAS
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7.2.2 EVALUACION DE PROVEEDORES
OBJETIVO

Evaluar y seleccionar a los proveedores, subcontratistas y concesionarios en funcion de
su aptitud para cumplir con los requisitos exigidos para los productos adquiridos, servicios
contratados o servicios concesionados por el Club Terrazas.

ALCANCE

Se aplica a los proveedores, subcontratistas y concesionarios que suministren productos
Criticos para la Calidad.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Productos Criticos para la Calidad: Categorias de productos o servicios que son
utilizados en los servicios brindados por Club Terrazas a sus asociados, requiriendo que
se evallen previamente a los proveedores, subcontratistas y concesionarios para dichas
categorias.

RESPONSABILIDADES

El Jefe de Operaciones: Es el responsable de la evaluacion de los nuevos proveedores
y subcontratistas que se incorporen luego de la evaluacién anual. Es responsable de la
evaluacién anual de los proveedores, subcontratistas y concesionarios que suministren
Productos Criticos para la Calidad.

El Coordinador de Calidad: Es el responsable del cumplimiento de las acciones
indicadas en el presente procedimiento.

PROCEDIMIENTO
5.1. Lista de Productos Criticos parala Calidad (7.2.R.06)

Esta Lista esta constituida por las categorias de productos o servicios considerados como
Productos Criticos para la Calidad. Incluye ademas los proveedores, subcontratistas y
concesionarios para cada categoria.

Corresponde al Jefe de Operaciones elaborar y mantener actualizada la Lista de Productos
Criticos para la Calidad. Para ello se comunica periédicamente con el Jefe del
Departamento de Asociados con el fin de establecer o actualizar las categorias que
integran dicha lista.

5.2. Evaluacién Anual de Proveedores

Una vez al afio, el Jefe del Departamento de Operaciones planifica un proceso de
evaluacion de los proveedores. Establece un Comité de Evaluacién de Proveedores con
las personas que tengan mayor contacto con los proveedores 6 sus productos.

Dicho Comité se encarga de la evaluacién de todos los proveedores de la 7.2.R07 Lista de
Proveedores, Subcontratistas y Concesionarios Evaluados.

El Jefe del Departamento de Operaciones define los criterios para evaluar los proveedores,
subcontratistas y concesionarios que proporcionen Productos Criticos para la Calidad,
asignandoles un porcentaje de importancia. Dichos criterios se registran en el formato
7.2.R08 Tabla de Evaluacion de Proveedores, Subcontratistas y Concesionarios.
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El Comité de Evaluacion evalua las condiciones que cumple cada proveedor,
subcontratista 0 concesionario en relacion con cada criterio definido, basdndose en su
desempefio del udltimo afo y utlizando la informacién documentada del archivo del
proveedor (ver 5.4). Le asigna la puntuacion correspondiente en su respectiva tabla de
evaluacion.

En los casos que lo considere necesario, el Jefe del Departamento de Operaciones
coordina la recopilacion de informacion acerca del proveedor mediante visitas a sus
instalaciones.

El resultado de la evaluacion es la categorizacién del proveedor, subcontratista o
concesionario siguiendo la siguiente tabla.

Proveedor A | Mayor ¢ igual a 80 puntos

Proveedor B Menor a 80 puntos y mayor a 50 puntos

Proveedor C | Menor a 50 puntos

El Jefe del Departamento de Operaciones actualiza la 7.2.R07 Lista de Proveedores,
Subcontratistas y Concesionarios Evaluados con los resultados de la evaluacién y
establecen la fecha de vencimiento de la evaluacién anual.

5.3. Tipo de Control sobre los Proveedores

Segun la categoria que obtenga el proveedor se determinara el tipo de control que le
corresponde:

— Proveedor A: No es necesario un seguimiento intenso al pedido.

— Proveedor B: Se realiza seguimiento intenso a los criterios con calificacion baja en
cumplimiento de plazos, calidad del producto/servicio y embalaje.

— Proveedor C/ Proveedor no evaluado: Se les puede comprar con la autorizacion
del Jefe del Departamento de Operaciones. Se realiza un seguimiento intenso en
los criterios con calificacion baja.

Controles adicionales se especifican en los procedimientos de 7.2.01 Gestion de Compras.

5.4. Archivo por Proveedor, Subcontratistay Concesionario.

El Departamento de Operaciones mantiene para cada proveedor, subcontratista y
concesionario un archivo individual en el que se registra la tabla de evaluacién respectiva.

En dicho archivo se registran ademas los documentos (correos electrénicos, cartas u otros)
que hagan referencia a incidentes o hechos, positivos o negativos, ocurridos en relacién
con dicho proveedor.
DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R.06 Lista de Productos Criticos para la Calidad

7.2.R.07 Lista de Proveedores, Subcontratistas y Concesionarios Evaluados
7.2.R.08 Tabla de Evaluacion de Proveedores, Subcontratistas y Concesionarios
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7.2.3 GESTION DE ALMACENAMIENTO
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para
gestionar el almacenamiento, con la finalidad de mantener la calidad de los productos
comprados.

ALCANCE

Desde la entrega del producto al proveedor hasta la entrega de material a la persona
solicitante.

RESPONSABILIDADES

Encargado del Almacén: Recibe los productos entregado por los proveedores y firma las
guias de remision por el producto recibido. Registra el ingreso y salida de los productos.

PROCEDIMIENTO

4.1. Recepcion del Producto

El Encargado del Almacén recibe el producto comprado y firma la Guia de Remision.
4.2. Ingresar en el Almacén

El Encargado de Almacén ingresa el producto en el Almacén y registra el producto en el
7.2.R09 Control de Productos en el Almacén

4.3. Despachar producto

El Encargado de Almacén despacha el producto que ha sido solicitado por las distintas
areas y/o departamentos del Club Terrazas.

4.4. Firmar el Cargo
El personal que realiza el pedido firma el cargo por la entrega del producto.
4.5. Registrala Salida del Producto

El Encargado de Almacén registra el producto saliente en el 7.2.R09 Control de Productos
en el Almacén.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.01 Procedimiento de Gestion de las Compras.
7.2.R09 Control de Productos en el Almacén.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ALMACENAMIENTO
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7.2.5 GESTION DE MANTENIMIENTO
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener un procedimiento que determine los controles para el
mantenimiento, con la finalidad de que las instalaciones y equipos del Club Terrazas
estén en buenas condiciones.

ALCANCE

El procedimiento abarca el mantenimiento de toda la Infraestructura de la Sede Principal
del Club Terrazas. No abarca el mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica.

PROCEDIMIENTO
3.1. Designar personal

El Supervisor de Mantenimiento diariamente designa qué operario va a estar designado a
cada area.

Mantenimiento de la Infraestructura

El operario segun 6rdenes del Supervisor realiza el mantenimiento de:
— 7.2.101 Instruccion del Mantenimiento de Bafios.
— 7.2.102 Instruccion del Mantenimiento de Canchas de Tenis.
— 7.2.103 Instruccion del Mantenimiento de las Piscinas.
— 7.2.104 Instruccion del Mantenimiento del Gimnasio.
— 7.2.105 Instruccién del Mantenimiento del Sauna.
— 7.2.106 Instruccion del Mantenimiento de la Cancha Miiltiple.
— 7.2.107 Instruccién de Mantenimiento de los Bungallows.
— 7.2.108 Ingreso al Club Terrazas
— 7.2.110 Matriz de Aprobaciones de Requerimientos de Compra
— 7.2.111 Mantenimiento de la Cancha de Squash
— 7.2.112 Mantenimientio de la Cancha de Bochas

3.2. Recoger Check List

El Supervisor de Mantenimiento recoge los respectivos Check List registrados por los
operarios de mantenimiento, y verifica que todos los campos estén registrados.

3.3. Archivo de Check List
El Supervisor de Mantenimiento archiva los Check List de Mantenimiento en el file de

Mantenimiento y de forma mensual, o cuando se lo solicite, se lo entrega al Jefe de
Operaciones.
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.101 Instruccién del Mantenimiento de Bafos.

7.2.102 Instruccién del Mantenimiento de Canchas de Tenis.
7.2.103 Instruccién del Mantenimiento de las Piscinas.
7.2.104 Instruccion del Mantenimiento del Gimnasio.

7.2.105 Instruccién del Mantenimiento del Sauna.

7.2.106 Instruccién del Mantenimiento de la Cancha Mdltiple.
7.2.111 Mantenimiento de la Cancha de Squash

7.2.112 Mantenimientio de la Cancha de Bochas
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7.2.8 CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA
1. OBJETIVO

Controlar, calibrar y realizar el mantenimiento de los equipos y software de inspeccion,
medicion y prueba (IM&P).

2. ALCANCE

Todos los equipos de medicién registrados en las Hojas de Inventario de Control de
Equipos de Medicion y Prueba (7.2.R18)

3. RESPONSABILIDADES
El Supervisor de Operaciones es responsable del control periédico de los equipos de
IM&P, de la verificacion de los equipos de prueba y de la contratacion de los servicios de
calibracién externa.
4. PROCEDIMIENTO
4.1. Inventario de Equipos y Software de Inspeccién, Medicién y Prueba.
El Supervisor de Operaciones mantiene al dia los datos en la Hoja de Inventario de Control
de Equipos de Mediciéon y Prueba (7.2.R18). Cuando se compra un equipo, el técnico

ingresa los datos requeridos en la Hoja de Control.

Las hojas de Inventario de Herramientas seran archivadas por el Supervisor de
Operaciones en un file que estara en su oficina.

La hoja de Control de Equipos contiene:

La identificacion de los equipos de IM&P,

Las mediciones a realizar,

— La exactitud y precisién para cada magnitud especificada en el manual del fabricante,

El estado del equipo, y
— Las fechas de control
4.2. Control de los Equipos y Software de Inspeccion y Medicién

El Supervisor de Operaciones controla los equipos verificando anualmente las fechas de
calibracion para cada equipo registrado en la Hoja de Control.

4.3. Control de Software

El Jefe de Sistemas controla la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su
aplicacion prevista segun los requisitos especificados y se registra en el 6.3.R04 Inventario
de Software. Asi mismo, la capacidad del software se controla también mediante la
obtencién de las nuevas versiones disponibles del proveedor.

Si se requiere adquirir una nueva version del software, el Jefe de Sistemas gestiona la
compra o actualizacion del software con el Departamento de Compras.

4.4. Calibracién de Equipos de IM&P.
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El Supervisor de Operaciones programa la contratacion de los servicios externos para la
calibracion tomando en cuenta el plazo de entrega del proveedor y la fecha de vencimiento.
Se requiere que el proveedor del servicio entregue certificados de calibracién.

5. FORMATO BASE

7.2.R18 Hojas de Inventario de Control de Equipos de Medicion y Prueba
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7.2.101 MANTENIMIENTO DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS
OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento de los servicios higiénicos, con la finalidad de brindar un buen servicio a
los Asociados del Club Terrazas.
RESPONSABILIDADES
Supervisor de Mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, se comunica con la Jefatura
de Operaciones para la solucion del inconveniente
Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado de los servicios higiénicos de Club Terrazas. En el caso, de no poder
resolverlo, se comunica con el Supervisor de Mantenimiento. Registra el Check List de
Mantenimiento de los Servicios Higiénicos.
PROCEDIMIENTO
3.1. Limpieza
El Operario de Mantenimiento debe:
1. Verificar que no falte jab6n liquido, toallas y papel higiénico. En el caso de faltar, se
dirige al almacén a recoger los accesorios de aseo para su reposicion, siguiendo el
7.2.03 Gestion de Almacenamiento.

2. Verificar que las luces del bafio y dispensandores de jabdn estén funcionando.

3. Verificar que el bafio no esté sucio, mojado ni que tengan desperdicios. En el caso
gue el bafio este en mal estado, limpia y recoge los desperdicios.

4. Verificar que el inodoro y el urinario estén funcionando adecuadamente.
5. Verificar que las cafierias estén en buen estado.
6. Verificar que las puertas de los servicios higiénicos estén en buenas condiciones.

Nota: En el caso en que el Operario de mantenimiento no pueda solucionar los problemas,
se comunica con el Supervisor de Mantenimiento para la busqueda de la solucién.

3.2. Registro del Check List

Luego de finalizar su labor, el Operario de Mantenimiento registra el 7.2.R11 Check List de
Mantenimiento de los Servicios Higiénicos. Este punto es una entrada al procedimiento
7.2.05 Gestion de Mantenimiento.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.05 Procedimiento de la Gestién del Mantenimiento.

7.2.R11 Check List de Mantenimiento de los Servicios Higiénicos.
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7.2.1.2 MANTENIMIENTO DE LAS CANCHAS DE TENIS
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento de las canchas de tenis, con la finalidad de mejor el servicio a los
Asociados.

2. RESPONSABILIDADES

Supervisor de Mantenimiento: Resuelve el inconveniente en caso que el operario de
mantenimiento no pueda resolverlo. De no poder resolverlo, se comunica con el Jefe de
Operaciones para la solucién del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Realiza las actividades para el buen estado de las Canchas
de Tenis.

3. PROCEDIMIENTO
3.1. Limpieza

1. El Operario de Mantenimiento realiza el mantenimiento del piso de la siguiente
manera:
— Volteado del piso. (Anualmente)
— Rastrillado del piso.
— Rociado del piso
— Pintado del Piso (Segun la cancha)
— Limpiado de Flejes (Segun la cancha)

2. El Operario de Mantenimiento verifica que los asientos de los jugadores se
encuentren en buenas condiciones. De no ser asi, el mismo corrige el
inconveniente.

3. El Operario de Mantenimiento verifica que la red esté en buenas condiciones,
segun el Anexo Medidas de Cancha de Tenis. De no ser asi, se comunica con el
Supervisor de Mantenimiento para la solucion del inconveniente.

3.2. Registrar el Check List

Luego de finalizar su labor, el Operario de Mantenimiento registra el 7.2.R10 Check
List de Mantenimiento de Canchas de Tennis.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
7.2.05 Procedimiento de la Gestién del Mantenimiento.
7.2.R10 Check List de Mantenimiento de Canchas de Tennis.

5. Anexo

Medidas de Cancha de Tenis.
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7.2.103 MANTENIMIENTO DE PISCINA
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento de las piscinas, con la finalidad de brindar un mejor servicio a los
Asociados del Club Terrazas.

2. RESPONSABILIDADES

Salvavidas: Es responsable de realizar las distintas actividades para el buen estado de
las piscinas del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO
3.1. El Salvavidas diariamente ingresa dosis de Hipoclorito de Sodio (Cloro) en forma
liquida al 10% pero depende segun la temporada del afio:

e Verano

De 50 a 60 Kg. de Hipoclorito de Sodio al 10%
e Otofio (domo)

De 20 a 30 Kg. de Hipoclorito de Sodio al 10%
e Invierno (domo)

De 10 a 12 Kg. de Hipoclorito de Sodio al 10%
e Primavera

De 35 a 50 Kg. de Hipoclorito de Sodio al 10%

3.2. Luego de ingresar la dosis de Hipoclorito de Sodio, el Salvavidas realiza el
aspirado de la piscina. El objetivo de esta actividad es de limpiar a la piscina de
desperdicios solidos (cabellos, objetos, etc.)

3.3. Mide la Temperatura y lo registra en el Cuaderno de Temperaturas y lo registra
en el cuaderno de control de temperatura.

3.4. Control de Calidad de la Piscina
e Control del pH (Acidez)

Diariamente, el Salvavidas realiza el control del pH de la piscina. El
valor del pH del agua de la piscina debe estar comprendido entre 7,2 y
7,6. Asi se evitan los "ojos rojos" y se logra una mayor eficiencia en el
uso del Hipoclorito de sodio.

e Control del Cloro

Diariamente, el Salvavidas realiza el control del cloro. Debe
mantenerse entre 1y 1,5 partes p.p.m.

3.5. Al finalizar su labor, el Salvavidas registra lo realizado en el 7.2.R12 Check List
de Mantenimiento de las Piscinas..

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R12 Check List de Mantenimiento de las Piscinas.
7.2.05 Mantenimiento de las Instalaciones.
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7.2.104 MANTENIMIENTO DE GIMNASIO
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento del gimnasio, con la finalidad de brindar un mejor servicio al Asociado.

2. RESPONSABILIDADES

Supervisor de Mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, el supervisor se comunica
con el Jefe de Operaciones para la solucion del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado el gimnasio del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO

3.1. Verificar que las instalaciones del Gimnasio estén en buenas condiciones. De no ser
asi, el mismo se encarga de solucionarlo. Dentro de las instalaciones estan:

- Piso

— Lunas

— Espejos

— Lockers

— Bidén de agua

— Toallas

—  Televisores

— Equipo de sonido

3.2. Verificar que los equipos cardiovasculares se encuentren en buen estado. De no ser
asi se comunica con el Supervisor de Mantenimiento para la solucién del
inconveniente.

3.3. Verificar que los equipos musculares se encuentren en buen estado:

— Cables.
— Pintura.
— Tapiz
— Resortes
— Jebes
— Pesas
3.4. Registro del Check List

El Operario de Mantenimiento realiza el 7.2.R13 Check List de Mantenimiento del
Gimnasio.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R13 Check List de Mantenimiento del Gimnasio.
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7.2.105 MANTENIMIENTO DE GIMNASIO
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento del Sauna, con la finalidad de brindar un mejor servicio al Asociado.

2. RESPONSABILIDADES

Supervisor de Mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, se comunica con el Jefe de
Operaciones para la solucidn del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado el Sauna del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO

3.1. Limpieza
El Operario de Mantenimiento realiza limpieza diaria de la siguiente manera las
duchas y los vestuarios:

Baldear (utilizando agua)

Usar detergente y desinfectantes

Trapear

A 0w DN PRE

Secar

3.2. Mantenimiento Maquinaria
1. Mantenimiento Diario
El Operario de Mantenimiento realiza un mantenimiento diario a la caldera que
da soporte al servicio del Sauna.
2. Mantenimiento Mensual
El Supervisor de Mantenimiento realiza un mantenimiento mensual de la caldera.
En el caso en que la caldera no funcione correctamente, el Supervisor de

Mantenimiento o el Operario de Mantenimiento (segun sea el caso) informa al
Jefe de Operaciones para la solucion del equipo.

3.3. Check List de Mantenimiento

En el mantenimiento diario, el Operario de Mantenimiento realiza el 7.2.R14 Check List
del Mantenimiento del Sauna.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R14 Check List del Mantenimiento del Sauna.
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7.2.106 MANTENIMIENTO DE CANCHA USO MULTIPLE

1. OBJETIVO
Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento de la cancha de uso multiple, con la finalidad de mejorar el servicio a los
Asociados.

2. RESPONSABILIDADES
Supervisor de mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, se comunica con el Jefe de

Operaciones para la solucién del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado la cancha de uso multiple de Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO
3.1. Mantenimiento Semanal

Barrer.- El operario de mantenimiento barre la cancha con el objetivo de retirar los
desperdicios de la zona.

1. Esparcir detergente

El operario de mantenimiento esparce el detergente por toda la cancha de Uso mdltiple.
2. Trapear

El operario trapea por todas las zonas en las que se ha esparcido el detergente.

3.  Esparcir agua

El operario esparce agua para retirar los desperdicios que estan dentro de la cancha de
uso mdltiple.

4. Secar
El operario se seca la cancha con la ayuda de un trapo.
5.  Check List de Mantenimiento

El Operario de Mantenimiento registra lo realizado en el 7.2.R14 Check List de
Mantenimiento de Cancha de Uso Mdltiple.

3.2. Mantenimiento Semestral

1. Pintado de la Cancha de Uso Mdltiple

El Operario de Mantenimiento realiza el pintado de la Cancha de Uso Multiple cada 6
meses. El pintado debe abarcar las canchas de las siguientes disciplinas: Fulbito,
Fronton, Tenis, Véley, Basquet.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R14 Check List de Mantenimiento de Cancha de Uso Mdltiple.
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7.2.1.7 MANTENIMIENTO DE GESTION DE BUNGALOW
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento de los Bungallows, con la finalidad de mejor el servicio a los Asociados.

2. RESPONSABILIDADES
Encargado de las Sedes: Es responsable de solucionar los problemas avisados por los
operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, el Encargado de las Sedes se

comunica con el Jefe de Operaciones para la solucion del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado de los Bungallows del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO
1. Limpieza
El Operario de mantenimiento realiza la limpieza dos veces por semana (los
lunes y los jueves) cada vez que termina la estadia de los Asociados en los
bungallows.
Verifica que esté en buenas condiciones lo siguiente:

e Puertas

e Bafios (7.2.1.01 Mantenimiento de los Servicios Higiénicos).

e Lunas
e Cocina
e Piso

e Camas

2. Mantenimiento Semestral
El Operario de mantenimiento realiza el pintado a todo el Bungallow.

Nota: En el caso en que el supervisor no pueda solucionar los problemas, se comunica
con el Encargado de las Sedes para la busqueda de la solucién.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.05 Procedimiento de la Gesti6n del Mantenimiento.
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7.2.111 MANTENIMIENTO DE SQUASH
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento del Squash, con la finalidad de brindar un mejor servicio al Asociado.

2. RESPONSABILIDADES

Supervisor de Mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, se comunica con el Jefe de
Operaciones para la solucidn del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado el Squash del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO
1.1. El Operario realiza el mantenimiento de la siguiente manera:

— Limpieza de Lunas. (agua mas detergente).

Pintado de lineas.

Limpieza del Piso: depende de la cancha:

Limpieza de Paredes
1.2. Check List de Mantenimiento

En el mantenimiento diario, el Operario de Mantenimiento realiza el 7.2.R16
Check List del Mantenimiento de Squash.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R16 Check List del Mantenimiento de Squash.
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7.2.1.12 MANTENIMIENTO DE BOCHAS
1. OBJETIVO

Establecer, documentar y mantener una instruccion que determine los controles el
mantenimiento del Bochas, con la finalidad de brindar un mejor servicio al Asociado.

2. RESPONSABILIDADES
Supervisor de Mantenimiento: Es responsable de solucionar los problemas avisados
por los operarios de mantenimiento. De no poder resolverlo, se comunica con el Jefe de

Operaciones para la solucidn del inconveniente

Operario de Mantenimiento: Es responsable de realizar las distintas actividades para el
buen estado de las canchas de Bochas del Club Terrazas.

3. PROCEDIMIENTO
1. El Operario realiza el mantenimiento de la siguiente manera:
— Limpieza del Piso. (Barrer)
e Barrer
e Verter (Agua més Detergente).
e Echar agua.
e Secar con trapo.
e Encerar (cera liquido)
e Lustrado
— Limpieza de Metales (Pulido)
— Limpieza de lunas
2. Check List de Mantenimiento

En el mantenimiento diario, el Operario de Mantenimiento realiza el 7.2.R17
Check List del Mantenimiento de Bochas.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

7.2.R17 Check List del Mantenimiento de Bochas.
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Anexo 8: Manual de Procedimientos — Medicion, Analisis y
Mejora

8.1 Rev.01 Fecha efectiva: 15/01/09

8.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
1. OBJETIVO

Establecer las actividades a realizar para la implantacién de acciones correctivas,
preventivas y de mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

El procedimiento es aplicable a todos los procesos que se realizan en las Jefaturas del
Club Terrazas.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Problema: Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucion de algun
fin.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

4. RESPONSABILIDADES
Colaborador de Club Terrazas: Responsable de identificar un problema.
Gestién de Calidad: Responsable de tomar acciones correctivas y/o preventivas
necesarias segun el requerimiento del SGC. Realiza el seguimiento de las acciones

correctivas y/o preventivas planteadas.

Jefe de la Unidad Correspondiente: Tomar las acciones correctivas y/o preventivas
necesarias y asegurar que éstas sean cumplidas.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. Acciones Correctivas
La toma de acciones correctivas se divide por su origen, de la siguiente:
5.1.1. Revisiones del Sistema por la Direccién
5.1.1.1. Durante la evaluacion del nivel de eficacia del Sistema se establecen
no conformidades del sistema que generan acciones correctivas, las
cuales se plasman en el 5.1.R01 Acta de Revision por la Direccion.

5.1.2. Quejas y/o Reclamos de los Asociados

5.1.2.1. Cuando surge alguna queja y/o reclamo de algun asociado, se aplica el
procedimiento 8.3.02 Gestidn de reclamos.
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de la Unidad respectiva es el responsable por verificar e
cumplimiento de las acciones correctivas planteadas mediante el
Sistema SAR.

5.1.2.3. Si la No conformidad afecta gravemente el SGC o es una no
conformidad recurrente, el Jefe de la Unidad registra la accion en
8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas,
Preventivas, mantiene una copia de la accién correctiva generada y
envia el original al Gestion de Calidad para su posterior seguimiento.

5.1.3. Requerimiento del SGC

5.1.3.1. El Jefe de la Unidad y/o Gestion de Calidad, segun su criterio generan
una accion correctiva ante un problema recurrente que esté afectando al
Sistema.

5.1.3.2. El Jefe de la Unidad o la persona que el designe es el responsable de

analizar el problema, hallar la(s) causa(s) del problema, plantear la
accion(es) correctiva(s), designar los responsables y los plazos para la
ejecucion de la(s) accién(es) planteada(s).

5.1.3.3. El Jefe de la Unidad aprueba la accion correctiva planteada.

5.1.3.4. El Jefe de la Unidad mantiene una copia de la accién correctiva
generada y envia el original al Gestion de Calidad para su posterior
seguimiento.

5.1.4. Auditoria Interna

5.1.4.1. Las acciones correctivas generadas durante una auditoria Interna
siguen las pautas establecidas en el 8.2 Procedimiento Auditorias
Internas.

5.2. Acciones Preventivas
La toma de acciones correctivas se divide por su origen, de la siguiente:
5.2.1. Revisiones del Sistema por la Direccién

Durante la evaluacion del nivel de eficacia del Sistema se generan las acciones
que prevean con la oportunidad debida las situaciones futuras que requieran una
adecuacion al Sistema, las cuales se plasman 5.1.R.01 Acta de Revision por la
Direccion.

5.2.2. Sugerencias de los Asociados

5.2.2.1. Cuando surge alguna sugerencia de necesidades de mejora o fuentes
potenciales de no conformidad por parte del asociado, y a criterio del
Jefe de la Unidad respectiva se genera una accion preventiva, la cual se
plasma en el 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas

5.2.2.2. El Jefe de la Unidad, o la persona que el designe, es responsable de
analizar el posible problema, hallar la(s) posible(s) causa(s), establecer
el objetivo deseado, plantear la(s) accion(es) preventiva(s) y designar los
responsables y los plazos para la ejecuciébn de la(s) accion(es)
planteada(s).

5.2.2.3. El Jefe de la Unidad aprueba la accién preventiva planteada.
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mantiene una copia de la accion preventiva
generada y envia el original a Gestién de Calidad para su posterior
seguimiento.

5.2.3. Requerimiento del Sistema

5.2.3.1. El Jefe de la Unidad y/o Gestion de Calidad, segun su criterio solicitan
la generacion de una accién preventiva ante la identificacion de
necesidades de mejora y/o fuentes potenciales de no conformidad, la
cual se plasman en el 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas

5.2.3.2. El Jefe de la Unidad es el responsable de analizar el posible problema,
hallar la(s) posible(s) causa(s), plantear la(s) accion(es) preventiva(s) y
designar los responsables y los plazos para la ejecucion de la(s)
accion(es) planteada(s).

5.2.3.3. El Jefe de la Unidad aprueba la accion preventiva planteada.

5.2.3.4. El Jefe de la Unidad mantiene una copia de la accidn preventiva
generada y envia el original al Gestiébn de Calidad para su posterior
seguimiento.

5.2.4. Auditoria Interna

Las acciones preventivas generadas durante una auditoria interna siguen las
pautas establecidas en el 8.2 Procedimiento Auditorias Internas.

5.3. Implementar la Accién Correctiva — Preventiva

El Jefe de la Unidad coordina con las &reas involucradas para la implementacion de la
accion correctiva o preventiva.

5.4. Registro de la Accion tomada

Gestion de Calidad registra la accién generada en el formato: 8.1.R01 Informe de No
Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas.

5.5. Seguimiento de las Acciones Correctivas y Preventivas

Gestion de Calidad realiza el seguimiento general de las acciones correctivas /
preventivas y mejoras, a fin de verificar:

e Para el caso de acciones preventivas se asegura de eliminar las causas de las
no conformidades potenciales,

e Para el caso de acciones correctivas se asegura que la solucién encontrada
elimine la causa de la no conformidad y que ésta sea permanente.

Para el caso de las mejoras se asegura que se hayan obtenido los beneficios
esperados. Las mejoras o acciones correctivas/preventivas que no se cumplan en el
plazo establecido, en lo posible son escaladas al Jefe de la Unidad superior quién
tomara responsabilidad de la accién. Si el incumplimiento persiste son escaladas al
Representante de la Direccion, a la Gerencia General y al Comité de Calidad.

5.6. Cerrar la accion correctiva / preventiva

Habiéndose implementado la accidn correctiva / preventiva y habiéndose culminado se
cierra la accién correctiva / preventiva.
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5.7. ¢Laaccion correctiva / preventiva elimina la causa raiz?
Una vez cerrada la accién y luego de un tiempo razonable (tiempo necesario definido
por Gestion de Calidad para considerar efectiva la accién) el auditor de Gestién de
Calidad realiza un seguimiento para verificar la efectividad de la misma, indicando
fecha y comentario. Si la accion no es efectiva se reabre la nota con una nueva accién.

1. DOCUMENTOS RELACIONADOS

8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas

8.2 Procedimiento Auditorias Internas.

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Rev.0

8.2 AUDITORIA INTERNA
OBJETIVO
Establecer los lineamientos generales para realizar los procesos de Auditoria Interna del
Sistema de Gestién de la Calidad de la organizacion, con la finalidad de determinar si

éste es:

e Conforme con las actividades planificadas, con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 y con sus propios requisitos.

e Se haimplementado y se mantiene de manera eficaz.
ALCANCE
La auditoria se aplica a los procesos de las areas y departamentos del Club Terrazas.
TERMINOS Y DEFINICIONES
Comité de Calidad: Organismo del Club Terrazas; dirigido por el Presidente, el
Vicepresidente, el Secretario, el Tesorero, el Gerente General, los Jefes de las unidades y
el Coordinador de Calidad.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria. (1ISO9000:2005, 3.9.1).
Auditado: Organizacion que es auditada. (ISO 9000:2005, 3.9.8).

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a
cabo una auditoria. (ISO 9000:2005, 3.9.9).

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo (ISO
9000:2005, 3.8.1).

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2005, 3.6.2).
RESPONSABILIDADES

Alta Direcciéon: Responsable de la aprobacién del Programa Anual de Auditorias
Internas.

Comité de Calidad: Responsable de revisar el Informe de Auditoria Interna

Gerente General: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias Internas.
Selecciona a los grupos de auditores. Aprueba el Plan de Auditorias Internas.

Coordinador de Calidad: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias
Internas. Elaborar el Plan de Auditorias Internas. Responsable de la preparacién de la
Auditoria. Distribuir la copia del Informe de Auditoria Interna. Seguimiento de las no
conformidades y de dar cierre a la Solicitud de las Acciones Correctivas y Preventivas.

Auditores: Responsables de realizar las auditorias. Elabora el Informe de Auditoria
Interna

Auditado y Jefe del Auditado: Responsables de analizar las no conformidades y de dar
solucion a las Solicitudes de Acciones Correctivas y Preventivas

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

5. PROCEDIMIENTO

5.1. Planeamiento de la Auditoria

51.1.

5.1.2.

5.1.3.

Elaboraciéon del Programa Anual de Auditorias Internas

Gestion de Calidad elabora el 8.2.R01 Programa Anual de Auditorias Internas
en donde se definen las unidades y procesos a auditar y las fechas
correspondientes para realizar las auditorias, para ello deben tomar en cuenta
el registro 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas,
Preventivas

Aprobacioén del Programa Anual de Auditorias Internas

El Gerente General aprueba el 8.2.R01 Programa Anual de Auditorias Internas,
caso contrario plantea las modificaciones correspondientes.

Seleccién de los Auditores Lideres

Gestion de Calidad elige los grupos de auditores (Auditor Lider y Equipo
Auditor) que deben estar conformados por una o dos personas, que tengan
calificacién apropiada para realizar auditorias y que ademas no tengan
compromiso directo con la actividad a auditar.

De considerarlo necesario, selecciona a auditores externos para que realicen
las auditorias planificadas, para lo cual se considera la competencia definida en
el punto 3 (Términos y Definiciones)

5.2. Preparacion de la Auditoria

El Equipo Auditor confirma con el responsable de la unidad a auditar la fecha, hora e
itinerario de la auditoria, con la finalidad de contar con todo el personal de la unidad.

En caso de requerirse una reprogramacion de la fecha u hora de la auditoria por
parte del grupo auditor o del auditado, éstos deben informar a Gestion de Calidad los
motivos por los cuales no es factible ejecutar la auditoria segun lo programado.
Gestion de Calidad evaluara si la solicitud procede o no.

5.3. Ejecucidn de la auditoria

5.3.1.

5.3.2.

Realizacién de la Auditoria

Los auditores proceden a recoger evidencias objetivas del area auditada, a
través de entrevistas, observaciones de las actividades y revisiones de
registros, con la finalidad de verificar la implementacion del sistema y su
efectividad.

Elaboracion del Informe de Auditoria

El Equipo Auditor elabora un 8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas, en donde se identifica cada no conformidad y a qué
elemento de la norma o documento afecta.

El Informe de auditoria incluye:

¢ No conformidades encontradas

e Observaciones encontradas
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5.3.3.

5.3.4.

Revisiéon del Informe de Auditoria

El Comité de Calidad revisa la descripcion de las no conformidades descritas y
el resumen de resultados de la auditoria.

e Sjestan de acuerdo: firman el informe en sefial de conformidad.

e Sino estan de acuerdo: comunican al Auditor Lider para que realice las
modificaciones acordadas

Distribucion del Informe de Auditoria

El Coordinador de Calidad envia copia del Informe de Auditoria a los
responsables de las unidades auditadas.

5.4. Andlisis y Seguimiento de Auditoria

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

Andlisis de las no conformidades

El auditado en forma conjunta con el Jefe de la unidad, proceden a dar
solucién a las no conformidades detectadas. Finalmente, una vez llenado el
8.1.R01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas, el
auditado informa al Coordinador de Calidad para su seguimiento respectivo.

Seguimiento

Gestion de Calidad debe de realizar el seguimiento de la accion correctiva y/o
preventiva, para verificar si ésta ha sido implementada oportunamente y en
forma correcta, de acuerdo a lo establecido en el 8.1 Procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas. Asimismo, informa periddicamente al
Gerente General para que intervenga en los casos de incumplimiento con las
fechas acordadas a fin de evitar demoras injustificadas.

Cierre de la SACP

Una vez que se ha realizado el seguimiento completo a la no conformidad,
Gestion de Calidad da por cerrada la nota de no conformidad.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

8.1 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

8.2.R.01 Programa Anual de Auditorias Internas

8.1.R.01 Informe de No Conformidades, Acciones Correctivas, Preventiva
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8.3.1 MEDICION DE LA SATISFACCION
OBJETIVO

Establecer la manera en que se realiza la medicién del grado de satisfaccion de los
Asociados del Club Terrazas.

ALCANCE

El presente procedimiento involucra la medicién de la satisfaccion de los Asociados
respecto a los servicios que se ofrecen en la Sede Principal.

RESPONSABILIDADES
Gestion de Calidad es responsable de recopilar la informacion relacionada a la medicién
de la satisfaccion. Procesar la informacion aplicando técnicas estadisticas y de elaborar
reportes acerca de la satisfaccion de los Asociados. Presentar los resultados de la
medicion de la Satisfaccion a la Direccion.
PROCEDIMIENTO
La medicién de la satisfaccion de los asociados se lleva a cabo de la siguiente forma:
4.1.Recopilar informacion
4.1.1. Eventos
Trimestralmente, Gestiébn de Calidad pide a la Jefatura de Asociados los
formatos 8.3.1.R01 Encuesta de Satisfaccion de Eventos, acumulados en los

tres meses. La medicién de la satisfaccion es por via telefénica.

4.1.2. Instalaciones (Tennis / Squash / Bochas / Frontén / Basket / Voley /
Fulbito/ Piscina / Gimnasio / Sauna / Camarin)

Mensualmente, Gestion de Calidad pide a la Jefatura de Operaciones los
siguientes formatos:

= 8.3.1.R02 Encuesta de Satisfaccion de Instalaciones Deportivas.
= 8.3.1.R03 Encuesta de Satisfaccion del Gimnasio.
= 8.3.1.R04 Satisfaccion de la Piscina.
= 8.3.1.R05 Satisfaccion del Sauna / Camarin.
= 8.3.1.R08 Satisfaccién de las Canchas de Tennis
4.1.3. Concesionarios

Mensualmente, Gestion de Calidad pide a la Jefatura de Operaciones
8.3.1.R06 Satisfaccion de Concesionarios, acumulados en el mes.

4.1.4. Cabinas de Internet

Mensualmente, Gestién de Calidad pide a la Jefatura de Sistemas 8.3.1.R07
Satisfaccion de Cabinas de Internet, acumulados en el mes.

4.2 . Elaboracién de Estadisticas.
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Gestion de Calidad elabora las estadisticas reflejando los indices de satisfaccion
de los Asociados sobre los servicios mencionados anteriormente.

4.3.Andlisis de datos
Gestion de Calidad analiza los resultados, de existir insatisfacciones se analizan
para ver si existen no conformidades y se toma accién correctiva siguiendo el

procedimiento 8.1.1 Acciones Correctivas y Preventivas.

Estos resultados son presentados en la Revision del Sistema de Calidad por la
Direccién segun el procedimiento 5.1.1 Revision del SGC por la Direccion.

5. FORMATOS BASE
8.3.1.R01 Encuesta de Satisfaccion de Eventos
8.3.1.R02 Encuesta de Satisfaccion de Instalaciones Deportivas
8.3.1.R03 Encuesta de Satisfaccion de Gimnasio
8.3.1.R04 Satisfaccion de la Piscina
8.3.1.R05 Satisfaccion del Sauna / Camarin
8.3.1.R06 Satisfaccion de Concesionarios
8.3.1.R07 Satisfaccion de las Cabinas de Internet

8.3.1.R08 Satisfaccion de las Canchas de Tennis.
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8.3.2 GESTION DE RECLAMOS
OBJETIVO

Establecer la manera en que se actuara para registrar y atender los reclamos de los
asociados del Club Terrazas de manera efectiva

ALCANCE

Todos los reclamos provenientes de los asociados que usan los servicios que brinda el
Club Terrazas.

TERMINOS Y DEFINICIONES

Sistema SAR: Sistema Interno del Club Terrazas que tiene como funcion el
almacenamiento y gestion de todas las quejas de los asociados

Reclamo: Cualquier comunicacion formal de insatisfaccion de los clientes por algun
servicio prestado.

RESPONSABILIDADES

Asistente de la Gerencia General: Es responsable de registrar los reclamos del Libro de
Consultas, Reclamos y Sugerencias al Sistema SAR.

Gerente General: Es responsable de revisar periédicamente el Sistema SAR y de
asignar el reclamo al Jefe correspondiente. Aprueba la solucién del reclamo.

Jefe Asignado: Es responsable de determinar si el reclamo asignado es fundado. En el
caso de declararlo fundado es responsable de proponer correccidon para solucionar el
problema, asi como el nUmero de dias que le tomara solucionar el problema. En el caso
de que declare el reclamo infundado es responsable de ingresar un sustento con
evidencia objetiva, del motivo por el cual declara infundado el reclamo.
Jefe de Asociados: Es responsable de comunicar al Asociado el estado de su reclamo
PROCEDIMIENTO
5.1. Registro del Reclamo
El Asociado registra el reclamo mediante los siguientes medios:
- Libro de Consultas, Reclamos y Sugerencias o en la Web del Club.
- Cartas.
5.2. Asignacion del Reclamo
El Asistente de la Gerencia General asigna el reclamo a la Jefatura
correspondiente, ingresando al Sistema SAR. Automaticamente el Sistema SAR
envia un mail al Jefe de la unidad correspondiente. El Asistente de la Gerencia

General tiene un dia como maximo para asignar reclamo.

Tener en cuenta que la Jefatura a la que se le asigna el reclamo es aquella que es
responsable de solucionar el reclamo.

5.3. ¢Acepta el Reclamo?
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

El Jefe responsable ingresa al sistema SAR, y tiene dos opciones:

Si acepta el reclamo: el procedimiento continda con el punto 5.4.

Si no acepta el reclamo: En el caso que el Jefe no acepte que la correccién del
reclamo es parte de la responsabilidad de la unidad, hace clic sobre rechazar
reclamo asignado y llena el campo observaciones justificando el rechazo.
Automaticamente el sistema envia un correo electrénico al Asistente de Gerencia
General para que vuelva a asignar al Jefe responsable de solucionar el reclamo. El
procedimiento continGia en el punto 5.2.

¢Es fundado el reclamo?

Es fundado el reclamo: el procedimiento continda en el punto 5.7.

No es fundado el reclamo: El Jefe Asignado declara como no fundado el reclamo
tiene que ingresar al sistema para el llenado del sustento, con evidencia objetiva.
Automéaticamente, el sistema envia un mail al Gerente General. El procedimiento
contindia en el punto 5.5

¢Es aprobado el reclamo infundado?

El Gerente General analiza el reclamo infundado

Aprueba el reclamo infundado: el procedimiento contintia en el punto 5.7.

No aprueba el reclamo infundado: el Gerente General se comunica con el Jefe
asignado para que revise, de tal forma que se proponga correccion.

Proponer correccién

El Jefe Asignado declare fundado el reclamo, propone la correccién a implantar
para solucionar el reclamo, asi como el nUmero de dias que le tomara solucionar el
reclamo del cliente. Automaticamente el sistema envia un mail al responsable de la
linea.

Comunicacioén con el Asociado
Al ser cerrado la correccién del reclamo o cuando el reclamo es considerado

infundado, el sistema manda automéaticamente un mail al Jefe de Asociados; para
gue éste se comunique con el Asociado para informarle del Estado de su reclamo.
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Anexo 9: Lista de Entrevistados

Entrevistado Cdédigo
Presidente Club Terrazas
, D1
Jorge Butron
Director Tesorero Club Regatas D2
Rodolfo Dasso
Gerente General Club Terrazas
. G1
Rubén Mayer
Gerente de Asociados Club Terrazas G2
German Arata
Personal administrativo de Clubes Deportivos
- A G3
Milenka Calderén
Asociados Club Real Al
Arturo Castillo
Practicantes del Tenis Club Touring
) A2
Jose Castillo
Entrenadores Centro Promotor
. El
Tupi Venero
Personajes del mundo del Tenis El Comercio
E2
Jack Lau
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Anexo 10 Check List de Evaluacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

S N P
1. Se ha establecido un SGC de acuerdo con los requisitos de la Norma 1SO 9001 X
2. Es mejorada continuamente la eficiencia del SGC de la organizacion. X
3. Estan identificados los procesos necesarios y la secuencia e interaccion de éstos X
para el SGC.
4. Se aplican los procesos necesarios para el SGC a través de la organizacion. X
5. Se han establecido los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la x
operacion como el control de los procesos es eficaz.
6. Se asegura la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para apoyar la X
operacion y el seguimiento de los procesos.
7. Se realiza el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos. X
8. Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados .
y para la mejora continua de los procesos.
9. Se gestionan los procesos de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001. X
10. La organizacion se asegura de controlar los procesos que afectan la
conformidad del producto con los requisitos, cuando estos procesos son contratados X
externamente.
11. Esta identificado dentro del sistema de gestion, el control que ejerce la X
organizacién sobre los procesos contratados externamente.

0 8 3

0% | 73% | 27%
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

1. Esta documentado el SGC de la organizacion. X

2. Existe una declaracion documentada de la Politica de Calidad. X

3. Existe una declaracién documentada de los Objetivos de Calidad. X

4. Se cuenta con los procedimientos documentados requeridos por la ISO 9001
para las siguientes actividades:

4.2.3 Control de Documentos
4.2.4 Control de Registros de Calidad
8.2.2 Auditorias Internas

8.3 Control de Productos No Conformes.

8.5.2 Acciones Correctivas.

X | X | X | X | X |[X

8.5.3 Acciones Preventivas.

5. Son los procedimientos documentados, implementados y mantenidos. X

6. Existen procedimientos documentados necesarios para la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos.

7. Los procedimientos documentados incluyen:

Mapas de proceso

Organigramas

Comunicaciones internas

Esquemas de produccion

Listas de proveedores aprobados

X | X | X [ X | X |X

Planes de calidad

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD

1. La organizacioén ha establecido y cuenta con un Manual de Calidad. X

2. El Manual de Calidad incluye:

El Alcance del SGC.

Exclusiones.

Los procedimientos documentados establecidos para el SGC o referencia a los
mismos.

Una descripcidn de la interaccién entre los procesos del SGC.
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4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

S N P
1. Estan controlados los documentos requeridos por el SGC. X
2. Existe un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para:
Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision. X
Revisar, actualizar y aprobar documentos cuando sea necesario.
3. Se identifican los cambios en los documentos. X
4. Se identifica el estado de revisién actual de los documentos. X
5. Se asegura que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se X
encuentran disponibles en los puntos de uso.
6. Se asegura que los documentos permanecen legibles y faciimente .
identificables.
7. Se asegura que se identifican los documentos de origen externo y se controla .
su distribucién.
8. Se identifica adecuadamente los documentos obsoletos, cuando se x
mantienen por cualquier razon.
4.2.4 CONTROL DE REGISTROS
S N P
1. Se cuenta con los registros que demuestran la operacion eficaz del X
SGC.
2. Se cuenta con los registros que demuestran la conformidad con los X
requisitos.
3. Son los registros legibles. X
4. Son los registros facilmente identificables. X
5. Son los documentos facilmente recuperables. X
6. Se ha establecido un procedimiento documentado X
7. Se cuenta con los registros especificamente requeridos por 1ISO 9001 .
como son:;
2 29 3
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

S| N|P
1. La Alta Direccion ha comunicado a la organizacion la importancia de satisfacer .
los requisitos del cliente, como los legales y reglamentarios.
2. La Alta Direccion lleva a cabo las revisiones al SGC. X
3. La Alta Direccién asegura la disponibilidad de los recursos. X
5.2 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE

S N P
1. Se determinan por la Alta Direccién los requisitos del cliente. X
2. Se cumplen los requisitos del cliente. X
3. Se tiene evidencia del aumento de la satisfaccion de los clientes. X
5.3 POLITICA DE CALIDAD

S| N P
1. Existe una declaracién documentada de la Politica de Calidad. X
2. Es controlada la Politica de Calidad de acuerdo a la clausula 4.2.3 X
3. Es revisada para su continua adecuacion. X
4. Se identifican los cambios y el estado de revision actual de la Politica de Calidad. X
5. Se asegura de que la version pertinente de la Politica de Calidad se encuentra X
disponible en los puntos de uso.
6. Se previene el uso no intencionado de la Politica de Calidad obsoleta o se aplica X
una identificacién adecuada en el caso que se mantenga por cualquier razén.
7. La Politica de Calidad es adecuada para el propésito de la organizacién. X
8. La Politica de Calidad incluye el compromiso de cumplir los requisitos y mejorar .
continuamente el SGC.
9. La Politica de Calidad proporciona un marco de referencia para establecer y x
revisar los objetivos de calidad.
10. La Politica de Calidad es comunicada dentro de la organizacion. X
11. La Politica de Calidad es entendida dentro de la organizacion. X
1113 3
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5.4 PLANIFICACION
5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

S|N|P
1. Se han establecido los objetivos de calidad en las funciones y niveles pertinentes X
dentro de la organizacion.
2. Existe una declaracion documentada de los objetivos de calidad. X
3. Los objetivos de calidad son controlados de acuerdo con los requisitos de la X
clausula 4.2.3
4. Los objetivos de calidad son revisados para su continua adecuacion. X
5. Se identifican los cambios y el estado de revision actual de los objetivos de X
calidad.
6. Se asegura de que la version pertinente de los objetivos de calidad se X
encuentran disponibles en los puntos de uso.
7. Se previene el uso no intencionado de los objetivos de calidad obsoletos o se X
aplica una identificacién adecuada en el caso que se mantenga por cualquier razén.
8. Son adecuados los objetivos de calidad para el propésito de la organizacion. X
9. Se incluyen los objetivos de calidad necesarios para cumplir los requisitos del x
producto.
10. Son coherentes los objetivos de calidad con la Politica de Calidad. X
11. Son comunicados los objetivos de calidad dentro de la organizacion. X
12. Son medibles y son medidos los objetivos de calidad dentro de la organizacion. X
5.4.2 PLANIFICACION DEL SGC
S N P
1. La Alta Direccién se asegura de que la planificacion del SGC incluye:
La identificacion de los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a X
través de la organizacion.
La secuencia e interaccion de estos procesos. X
Los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la "
operacion como el control de los procesos sean eficaces.
La disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la X
operacion y el seguimiento de los procesos.
El seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos. X
La implementacién de las acciones necesarias para alcanzar los resultados X
planificados y la mejora continua de estos procesos.
2. La Alta Direccion se asegura de que la planificacion del SGC se realiza con el X
fin de cumplir con los objetivos de calidad.
3. La Alta Direccion se asegura de que se mantiene la integridad del SGC .
cuando se planifican e implementan cambios en éste.
0 | 18 2
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

1. La Alta Direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas.

2. Se cuenta con una Manual de Funciones y Responsabilidades. X

3. La Alta Direccién se asegura de que las responsabilidades y autoridades son
comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

1. Se ha designado un miembro de la Alta Direccién como representante de la
gerencia con autoridad y responsabilidad.

2. El representante de la gerencia se asegura de que se establecen, implementan
y mantienen los procesos necesarios para el SGC.

3. El representante de la gerencia presenta informes a la Alta Direccion sobre el
desempefio del SGC y cualquier necesidad de mejora.

4. El representante de la gerencia se asegura de que se tome conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5. Estan definidas las funciones del representante de la gerencia en el Manual de
Funciones y Responsabilidades de su cargo.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

1. Se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion.

2. Se efectla la comunicacién considerando la eficacia del SGC. X

3. Se mantienen los registros que demuestran que los procesos de
comunicacién son adecuados para la organizacion.

18% | 64% | 18%
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 GENERALIDADES

S | N P

1. Existe un programa para la revisién del SGC por la Alta Direccion. X
2. La Alta Direccion revisa el SGC de acuerdo con lo planificado. X
3. Incluye la revision por la Alta Direccién la evaluacién de oportunidades de

: ; : X
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC.
4. Incluye la revision por la Alta Direccién la necesidad de efectuar cambios en la X
Politica y Objetivos de Calidad.
5. Se mantienen registros de la revision por la gerencia al SGC. X
5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

S N P

1. La revision incluye los objetivos de calidad. X
2. Incluye los resultados de las auditorias de calidad. X
3. Incluye la conformidad del producto/servicio. X
4. Incluye las no conformidades reales y potenciales que se detectan en la X
operacion.
5. Incluye las acciones correctivas y preventivas. X
6. Incluye acciones de seguimiento a revisiones de la direccidn previas. X
7. Incluye el estado de planificacion y ejecucion de la capacitacion. X
8. Incluye el estado de calibracion y mantenimiento de los equipos de .
operacion y medicion.
9. Incluye las evaluaciones de los proveedores. X
10. Incluye los reclamos de los clientes y las evaluaciones de los clientes a la X
organizacion.
11. Incluye los resultados de los indicadores de monitoreo del proceso como X
de cumplimiento de obijetivos.
12. Incluye los cambios que podrian afectar el desempefio del SGC. X
13. Incluye las recomendaciones para la mejora. X
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1. Se documenta el cumplimiento de las acciones fijadas con anterioridad. X

2. Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las acciones y
decisiones tomadas con:

La mejora de la eficacia del SGC.

La mejora de los procesos del SGC. X
La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.
Las necesidades de recursos.

Las conclusiones de la revision.

3. Las acciones que se deben emprender, indicando los plazos y los

responsables de la ejecucion. X
4. Se controlan los registros tal como se establece en el 4.2.4 X
0 22 0
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

S|N P
1. La organizaciébn determina y proporciona los recursos necesarios para X
implementar y mantener el SGC.
2. La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para mejorar X
continuamente la eficacia del SGC.
3. La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para aumentar X
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de requisitos.

0]0 3

0% | 0% | 100%

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

S| N P
1. Se han identificado los cargos del personal que realizan trabajos que afectan la X
calidad del producto.
2. Se puede demostrar la competencia del personal que realiza trabajos que afectan X
la calidad del producto.
6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION
S| N P
1. La organizacién ha determinado la competencia necesaria para el personal que "
realiza trabajos que afectan a la calidad del producto.
2. La organizacion proporciona formacion o toma otras acciones para satisfacer X
dichas necesidades.
3. La organizacion evalla la eficacia de la formacion o de las acciones tomadas. X
4. La organizacion se asegura de que el personal sea consciente de la pertinencia X
e importancia de sus actividades.
5. La organizacidn se asegura de que el personal sea consciente de cOmo sus
o ) o ) X
actividades contribuyen al logro de los objetivos de calidad.
6. La organizacién mantiene los registros apropiados que demuestran la educacion, X
formacion, habiliadades y experiencia de su personal.
7. Se controlan estos registros tal como se establece en el 4.2.4 X
0] 5 4
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1. La organizacién determina y mantiene edificios, espacios de trabajo y
servicios asociados necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del | x
producto.

2. La organizacion determina y mantiene el equipo para los procesos necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

3. La organizacion determina y mantiene los servicios de apoyo (tales como
transporte 0 comunicacion) para lograr la conformidad con los requisitos del| x
producto.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

1. La organizacién determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO ]
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

S N P
1. La organizacion determina y desarrolla los procesos necesarios para la x
realizacion del producto.
2. La planificacion de la realizacion del producto es coherente con los requisitos x
de los otros procesos del SGC.
3. Se determinan durante la planificacion de la realizaciéon del producto, cuando
sea apropiado:
Los objetivos de calidad y los requisitos para el producto. X
Los procesos especificos para el producto. X
Los documentos especificos para el producto. X
Los recursos especificos para el producto. X
Las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, inspeccién y X
ensayo/prueba especificas para el producto.
Los criterios para la aceptacion del producto. X
Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de X
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.
4. Es el resultado de esta planificacion presentado en forma adecuada para la N
metodologia de operacion de la organizacion.

0 4 6
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

S N P
1. La organizacion determina los requisitos especificados por el cliente. X
2. La organizacion determina las caracteristicas que son relevantes en el X
producto/servicio para el cliente.
3. Se incluyen los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a X
las mismas.
4. La organizacion determina los requisitos no establecidos por el cliente, pero X
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
5. La organizacion determina los requisitos legales y reglamentarios relacionados .
con el producto.
6. La organizacién determina cualquier requisito adicional determinado por la X
organizacion.
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1. Revisa la organizacion los requisitos relacionados con el producto. X

2. Se efectla esta revisibn antes de que la organizacién se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de X
contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos)

3. Se asegura la organizacion de que:

Estan definidos los requisitos del producto. X

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o

pedido y los expresados previamente. X
Tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. X
Se mantienen registros de los resultados de la revision y de las acciones X
originadas por la misma.

Se confirman los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente X

no proporciona una declaracion documentada de los requisitos.

4. Cuando se cambian los requisitos del producto, la organizacién se asegura de
gue la documentacién pertinente es modificada y de que el personal X
correspondiente es consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

1. La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes relativas a la informacion sobre el producto.

2. La organizacién determina e implementa disposiciones eficaces para la
comunicaciéon con los clientes relativas a las consultas, contratos o atencién de X
pedidos, incluyendo las modificaciones.

3. La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la
comunicacién con los clientes relativas a la retroalimentacion del cliente X
incluyendo sus quejas.

6% | 41% [53%
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7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

1. Se asegura la organizacion de que el producto adquirido cumple
con los requisitos de compra especificados.

2. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto
adquirido depende del impacto del producto adquirido en la posterior X
realizacion del producto o sobre el producto final.

3. La organizacién evalla y selecciona los proveedores en funcion
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los X
requisitos de la organizacion.

4. Se establecen los criterios para la seleccién, evaluacion y re-
evaluacion de los proveedores.

5. Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones
y de cualquier accion necesaria que se derive de los mismos.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

1. Los documentos de compras contienen la informacién que
describe el producto a comprar.

2. Cuando sea apropiado:

e incluyen en los documentos de compra requisitos para la
aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos.

Se incluyen en los documentos de compra requisitos para la
calificacion del personal.

Se incluyen en los documentos de compra requisitos del SGC.

3. Se asegura la organizacién de la adecuacién de los requisitos de
compra antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

1. La organizacion establece e implementa la inspeccién u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto X
comprado cumple con los requisitos de compra especificados.

2. Cuando la organizacion o su cliente quieren llevar a cabo la
verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacion
establece en la informacién de compra las disposiciones para la
verificacion pretendida y el método para la liberacion del producto.

0% 40% | 60%
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO ]
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

S N P
1. La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la x
prestacion del servicio bajo condiciones controladas.
2. Las condiciones controladas incluye cuando es aplicable:
La disponibilidad de informacién que describe las caracteristicas del X
producto.
La disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando es necesario. X
El uso del equipo. X
La disponibilidad y el uso de dispositivos de seguimiento y medicion. X
La implementacion del seguimiento y de la medicion. X
La implementacién de actividades de liberacién, entrega y X
posteriores a la entrega.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

1. La organizacién valida los procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores.

2. La organizacion valida los procesos de produccién y de
prestacion del servicio en el que las deficiencias se hagan aparentes
Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se
haya prestado el servicio.

3. La validacién demuestra la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados.

4. Ha definido la organizacion los criterios para la revision y
aprobacion de los procesos.

5. Ha establecido la organizacién los criterios definidos para la
revision y aprobacién de los procesos.

6. Ha establecido la organizacion disposiciones para la aprobacion
de equipos y calificacién del personal.

7. Ha establecido la organizacién disposiciones para el uso de
métodos y procedimientos especificos.

8. Ha establecido la organizaciéon disposiciones para los requisitos
de los registros.

9. Ha establecido la organizacion disposiciones para la revalidacion. X
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S N P
1. Cuando es apropiado, la organizacion identifica el producto por
. . R X
medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
2. La organizacion identifica el estado del producto con respecto a x
los requisitos de seguimiento y medicion.
3. Cuando la trazabilidad es un requisito, la organizacién controla y
registra la identificacion Gnica del producto.
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
S N P
1. La organizacién cuida los bienes que son propiedad del cliente
mientras estan bajo el control de la organizacién o estan siendo
usados por la misma.
2. La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda los
bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacién dentro del producto.
3. Es registrado y comunicado al cliente cualquier bien de propiedad
del cliente que se pierde, deteriora o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso.
7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO
S N P
1. La organizacion preserva la conformidad del producto durante el X
proceso interno y la entrega al destino previsto.
2. Esta preservacion incluye la identificacion, manipulacion, X
embalaje, almacenamiento y proteccion.
3. Se aplica la preservacion a las partes constitutivas de un X
producto.
0 16 5
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7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
S N P

1. La organizacién determina el seguimiento y la medicidn a realizar. X

2. La organizacién determina los dispositivos de medicion vy
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la X
conformidad del producto con los requisitos determinados.

3. La organizacion establece los procesos para asegurarse de que
el seguimiento y la medicién pueden realizarse.

4. La organizacion establece los procesos para asegurarse de que
el seguimiento y la medicién se realizan de una manera coherente X
con los requisitos.

5. Cuando es necesario asegurarse de la validez de los resultados,
el equipo de medicién se calibra y verifica a intervalos especificados X
0 antes de su utilizacién.

6. El equipo de mediciéon se calibra y verifica comparando con
patrones de medicion trazables a patrones nacionales o X
internacionales.

7. Cuando no existan patrones nacionales o internacionales se

registra la base utilizada para la calibracion o verificacion. X
8. El equipo de medicién se ajusta o reajusta cuando es necesario. X
9. El equipo de medicion se identifica para poder determinar el X
estado de calibracion.

10. El equipo de medicién se protege contra ajustes que puedan X
invalidar el resultado de la medicion.

11. El equipo de medicion se protege contra dafios y deterioro X
durante la manipulacion.

12. El equipo de medicién se protege contra dafios y deterioro X
durante el mantenimiento.

13. El equipo de medicion se protege contra dafios y deterioro X

durante el almacenamiento.

14. La organizacidn evalla y registra la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecta que el equipo no esta X
conforme con los requisitos.

15. La organizacion toma las acciones apropiadas sobre el equipo y

. X
sobre cualquier producto afectado.
16. Se mantienen los registros de los resultados de la calibracién y X
la verificacién.}
17. Se confirma la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacién prevista cuando éstos se utilizan en X
actividades de seguimiento y medicibn de los requisitos
especificados.
18. Se confirma la capacidad de los programas informaticos antes X
de iniciar su utilizacion y se confirma cuando es necesario.
0 17 1

0% 94% | 6%

Tesis publicada con autorizacion del autor

SOME RIGHTS RESERVED Algunos Derechos Reservados. No olvide citar esta tesis




R PONTIFICIA
TESIS PUCP gz%\éel_r:g?m

DEL PERU

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

S| N P
1. La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, .
andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto.
2. La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, .
analisis y mejora necesarios para asegurarse de la conformidad del SGC.
3. La organizacién planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, X
analisis y mejora necesarios para mejorar continuamente la eficacia del SGC.
4. Se determinan los métodos aplicables para los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora, incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su X
utilizacion.
0 3 1
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

1. La organizacion realiza, como una medida del desempefio del SGC, el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcién del cliente con respecto al X
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

2. Se determinan los métodos para obtener y utilizar dicha informacion. X
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1. Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y
la importancia de los procesos y las areas por auditar, asi como los resultados de X
las auditorias previas.

2. La organizacion lleva a cabo auditorias internas para determinar si el SGC es

. 2 g X
conforme con las disposiciones planificadas.

3. La organizacion lleva a cabo auditorias internas para determinar si el SGC es .
conforme con los requisitos de ISO 9001.

4. La organizacion lleva a cabo auditorias internas para determinar si el SGC es X
conforme con los requisitos del SGC establecidos por la organizacion.

5. La organizacion lleva a cabo auditorias internas para determinar si el SGC ha x
sido implementado y se mantiene de manera eficaz.

6. Se han definido los criterios de auditoria, el alcance de las mismas, su X
frecuencia y metodologia.

7. La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias asegura la X
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

8. No se han realizado auditorias en la que los auditores auditen su propio X
trabajo.

9. Se ha definidko un procedimiento documentado que incluya:

Las responsabilidades y los requisitos para la planificacion y la realizacion de

auditorias. X

El informe de los resultados.
El mantenimiento de los registros.

10. La direccién responsable del area que estd siendo auditadase asegura de
gue se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no X
conformidades detectadas y sus causas.

11. Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones

tomadas y el informe de los resultados de la verificacion. X
8.2.3 MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS
S|IN|P

1. La organizacién aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando es

. o X
aplicable, la medicion de los procesos del SGC.
2. Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los X
resultados planificados.
3. Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se lleva a cabo correcciones y
acciones correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del X
producto.
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1. La organizacion mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto .
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo.
2. La medicién se efectla en las etapas apropiadas de realizacién del producto de X
acuerdo con las disposiciones planificadas.
3. Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. X
4. Los registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto. X

5. Se garantiza que la liberacién del producto y la prestacién del servicio se llevan
a cabo hasta que se han completado satisfactoriamente las disposiciones | X
planificadas.

6. Se ha obtenido la aprobacion para la liberacién por una autoridad pertinente vy,
cuando corresponde, por el cliente, cuando no se han completado X
satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

5% | 91% | 5%

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

1. La organizacion se asegura de que el producto que no es conforme con los
requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso y entrega no intencional.

2. Los controles, las responsabilidades y las autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme, estan definidos en un procedimiento X
documentado.

3. En el tratamiento de productos no conformes:
Se toman las acciones para eliminar la no conformidad detectada.
Se autoriza su uso, liberacidon o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinentey, cuando sea aplicable, por el cliente.
Se toman acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.
Se mantienen los registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

4, Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

5. Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, se toman las acciones apropiadas respecto a los efectos X
reales, o efectos potenciales de la no conformidad.

0% ] 100% | 0%
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1. La organizacién determina, recopila y analiza los datos apropiados para X
establecer la idoneidad y la eficacia del SGC.
2. La organizacion utiliza los datos adecuados para identificar donde puede X
realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC.
3. Se incluyen los datos generados en el resultado del seguimiento y medicion y X
de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
4. El andlisis de los datos proporciona informacion sobre:
La satisfaccion del cliente. X
La conformidad con los requisitos del producto. X
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y los productos, incluyendo las .
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.
Los proveedores. X

0 5 2

0% | 71% [ 29%

8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA

S N P
1. La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso de X
la Politica de Calidad.
2. La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso de X
los objetivos de calidad.
3. La organizacién mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso de X
los resultados de auditorias.
4. La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso del X
analisis de datos.
5. La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso de x
las acciones correctivas y preventivas.
6. La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante la x
revision por la direccion.
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1. La organizacion toma acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

2. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

3. Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas del cliente)
Determinar las causas de las no  conformidades.
Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que X
las NC no vuelvan a ocurrir.
Determinar e implementar las acciones necesarias.
Registrar los resultados de las acciones tomadas.
Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

1. La organizacion determina acciones para eliminar las causas de
no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

2. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.

3. Existe un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

Identificar las no conformidades potenciales y sus causas.
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de NC's. X
Determinar e implementar las  acciones  necesarias.
Registrar los resultados de las acciones tomadas.
Revisar las acciones preventivas tomadas.

[ 11 | 104 | 52 |

-E
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