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Establecer los lineamientos para la ejecucion de las actividades en los procesos y determinar las
oportunidades que promuevan la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad.

2. Alcance

El procedimiento aplica para todas las areas de la institucion. Inicia desde la identificacion de la
oportunidad de mejora hasta la evaluacion de la eficacia.

3. Documentos de Referencia
3.1 Norma 1SO 9001:2015

4, Definiciones

4.1 Sistema de Gestion de la Calidad: Gestion de servicios que se ofrecen, y que incluye planear,
controlar, y mejorar, aquellos elementos de una organizacion, que de alguna manera afectan
o influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

4.2 Mejora de Procesos: Estos pueden ser propios o asociados a terceros de otros departamentos.
Aporte a reduccion de tiempo de servicio, eficiencia de flujos, unificacion de tareas, etc.

4.3 Oportunidad de Mejora: Conjunto de acciones tomadas para describir lo que puede ser
aprovechable, cual es la oportunidad que genera un beneficio y para quién.

4.4 Plan de Accion: Es una hoja de ruta para lograr metas y objetivos. Refleja la ruta que debe
seguir una organizacion con base en una planificacion exhaustiva.

4.5 Plan de Mejora: Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacion para

mejorar su rendimiento.
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5. Politicas del procedimiento

5.1 Las solicitudes de Oportunidades de Mejora son enumeradas para facilitar su control y manejo.
La estructura utilizada es la siguiente: Colocar las iniciales (OP), luego un numero secuencial
de 2 digitos y por Gltimo el afo en curso. Es decir, OP-XX-20XX.

5.2 Se deben determinar e implementar las oportunidades de mejora y cambios necesarios para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion. Estas deben incluir:

e Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.
e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.3 Las oportunidades de mejora y cambios pueden surgir a partir de:

a) La revision por la Direccion.

b) Las auditorias internas o externas.

¢) El andlisis y evaluacion de datos.

d) Los reclamos de los clientes que se repiten y proceden.
e) Observaciones realizadas por el personal.

f) La revisién de las necesidades y expectativas del cliente.
g) El analisis del contexto.

h) Las mediciones de satisfaccion del cliente.

i) Los controles, revisiones y mediciones de los procesos.

j) La evaluacion de registros del SGC.

k) Las lecciones aprendidas de experiencias pasada

5.4 Los Auditores Internos seran responsables de informar sobre las oportunidades de mejora
identificadas, producto de la auditoria interna realizada, mediante el Informe de Auditoria
Interna.

5.5 Redaccion de Oportunidades de Mejora: compuesta por situacion actual y situacion deseada.
Para la situacion deseada la redaccion debe contener la meta o estado que se pretende alcanzar
a través de la implementacion del plan de mejora.

Pégina2de4



I TL " Procedimiento para la Gestion de
—— JEONOLOGICO DE las Oportunidades de Mejora

Las Americas Institute of Technelogy

CODIGO: PR-GC-10

VERSION: 0

para la atencion de la ciudadania que
presenta casos de vulneracion de
derechos, esto con el fin de que ellos
puedan expresar abiertamente sus
inquietudes, preocupaciones y
testimonios de manera segura.

servicio al ciudadano en los puntos de
atencion del ITLA con el fin de garantizar
la privacidad en el servicio y la atencion.

5.6 El tiempo para realizar la evaluacion intermedia de la oportunidad de mejora por parte del
responsable de la actividad, es maximo cinco (10) dias laborables a partir de ser recibida.

5.7 Las oportunidades de mejora solo se recibiran via correo electrénico: calidad@itla.edu.do

5.8 Para registrar el plan de accion de una oportunidad de mejora se contara con veinte (20) dias
laborables, una vez esta sea registrada en la Matriz.

5.9 El seguimiento del estado de las oportunidades de mejora (abiertas, abiertas sin gestion,
vencidas y cerradas) se debe realizar mensualmente con el fin de generar alertas y tomar
acciones para garantizar el cumplimiento y cierre eficaz de éstas; la responsabilidad de dicho

seguimiento sera del Analista de Calidad.

5.10 Cumplido el tiempo propuesto para el plan de mejora, si aun no se ha eliminado la causa,
reevallia la situacidn y su impacto con el responsable, y se aplica una extension de tiempo para

la implementacion de la misma.

5.11 La oportunidad de mejora solo puede ser identificada por los/as servidores/as de la institucion.

6. Descripcién del procedimiento

Actividad

esta puede clasificarse en:

e Mejora de Procesos.

Auditoria interna o externa.

CREACION DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA

Redacta la oportunidad de mejora por correo,

Registro/Documento

Responsable

Servidor de la

S Correo electronico
institucion g
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% Actividad
2 | RECEPCION DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA

Registra en la Matriz de oportunidades de
mejora

Responsable

Analista de Calidad
en la Gestion

Registro/Documento

Matriz de
Oportunidad de
Mejora (FO-GC-71)

3 | APROBACION DE LA OPORTUNIDAD

Valida o rechaza la oportunidad de mejora.

Analista de Calidad
en la Gestion
Encargado/as de
Areas

4 | EJECUCION DE LA MEJORA

Aprobada la mejora realiza una verificacion
con fecha de implementacion para dar
seguimiento a la oportunidad y se registra en
la Matriz.

Analista de Calidad
en la Gestion

5 | VERIFICACION DE LA EFICACIA

Comprueba que se cumple en el tiempo
propuesto al plan de mejora y se verifica la
eficacia.

Analista de Calidad
en la Gestion
Encargado! ade
Area

Matriz de
Oportunidad de
Mejora (FO-GC-71)

FIN DEL PROCEDIMIENTO

7. Descripcion de registros

Almacenado
Calidad enla
Gestion

Nombre
Matriz de Oportunidades
de Mejora

FO-GC-71

Indefinido

Tiempo de retencion

Disposicion

Digital

8. Anexos
IiN;AlI.

9. Historial de cambios

Version

Cambio realizado

Creacién de procedimiento

Motivo del cambio

16-09-2022
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