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2

2.2

PRESENTACION

11

INFORMACIONES GENERALES

La Direccion General de Empresas Publicas (DGEP) es el érgano técnico del Consejo Nacional de Empresas Publicas
(CNEP), fue constituida con rango de Direccién dentro de la estructura organica del Ministerio de Hacienda, bajo
dependencia de la Subsecretaria de Estado de Economia (SSEE). Actualmente se encuentra conformada por un
Director, la Secretaria Privada, el Dpto. de Control de Gestién de Empresas Publicas, el Dpto. de Estudio %
Planificacion, el Dpto. de Regulacién y la Asesoria Juridica. Estd constituida por un equipo profesional
multidisciplinario, organizado en equipos con el objeto de monitorear y supervisar la gestién de las distintas
empresas bajo su ambito. A fin de cumplir con las funciones encomendadas por su norma de creacién, los técnicos
asignados de la DGEP se encargan de formular los respectivos Contratos de Gestion por Resultados, en base a la
interaccion con los equipos técnicos de cada empresa; monitorean la gestion de la misma a partir de
informaciones proporcionadas por la empresa (planes estratégicos, de negocios, estados contables, datos técnicos
y de gestién, auditorias externas, relevamientos e inspecciones in-situ, etc).

Como resultado de este trabajo se elaboran informes periddicos de evaluacidn que son elevados a consideracién
del CNEP, detalldndose en los mismos la situacién de cada empresa y se emiten recomendaciones técnicas sobre
temas puntuales.

Asimismo, brinda apoyo para la contratacién de asistencias técnicas que eventualmente sean requeridas por las
empresas y se relaciona con los organismos nacionales e internacionales en las diferentes dreas de accién que le
compete.

La DGEP, tiene asiento en:

Direccidn: Presidente Franco 173 entre Independencia Nacional y Nuestra Sefiora de la Asuncién
Teléfonos: (595 21) 413-2000/ 440897 / 447-049 y 449-846
Correo electronico: elvio_brizuela@hacienda.gov.py (Director de la DGEP).

Pagina Web: http://www.economia.gov.py/index.php/dependencias/direccion-general-de-empresas-publicas

MANUAL DE CALIDAD

2.1 Objetivo

El presente Manual de Calidad establece las directrices generales del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en Ia
DGEP; describe la estructura de dicho SGCy como el mismo esté referenciado. Ayuda a la ejecucion correcta de las
tareas asignadas a los funcionarios, buscando lograr que en todo momento las actividades, procesos, productos y
servicios se realicen con base en el cumplimiento de la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad dentro de Ia
Institucion.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad incluye los detalles v la justificacion de los requisitos no aplicables,
referencia a los procedimientos documentados y una descripcién de la interaccién entre los procesos.

Alcance y Principales Actores del Proceso

El Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) se aplica al proceso de: “Planificacion de Actividades de Ia DGEP, Evaluacion,
Supervisién y Emisidn de Informes de la Gestidn de las Empresas Publicas”.

La supervisién realizada por el Dpto. de Control de Gestién de Empresas Publicas, se basa en lo pactado en el
Contrato de Gestion por Resultados con la Empresa Pdblica o Sociedad Anénima con participacién accionaria
mayoritaria del Estado. Las empresas que han firmado dicho contrato con el CNEP sen las siguientes:

1. INDUSTRIA NACIONAL DEL CEMENTO (INC)
2. PETROLEOS PARAGUAYQS (PETROPAR)
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3. EMPRESA DE SERVICIOS SANITARIOS DEL PARAGUAY (ESSAP S.A.)
4. COMPARNIA PARAGUAYA DE COMUNICACIONES S.A. (COPACO S.A.)
5. ADMINISTRACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (ANDE)

6. ADMINISTRACION NACIONAL DE NAVEGACION Y PUERTOS (ANNP)
7. DIRECCION NACIONAL DE AERONAUTICA CIVIL (DINAC)

El monitoreo de cada una de estas empresas esta a cargo de un equipo técnico que releva, analiza y emite informes
de evaluacion elevados al Consejo Nacional de Empresas Pdblicas, conforme los términos establecidos en el
Contrato de Gestién por Resultados correspondiente.

Elalcance del SGC también se aplica al monitoreo de empresas publicas sin contrato, las cuales son:

1. CANAS PARAGUAYAS S.A. (CAPASA)
2. FERROCARRILES DEL PARAGUAY S.A. {FEPASA)

Ademas el SGC estd basado en las actividades desempefiadas por el Dpto. de Estudio y Planificacién, la Secretaria
Privada, la Administracién de fa DGEP y la Asesoria Juridica de la DGEP.

Observacion: El alcance del SGC NO aplica al Dpto. de Regulacién de la DGEP.

2.3 No Aplicabilidad

El Sistema de Gestidn de Calidad de la DGEP, no aplica algunos requisitos de la norma ISO 9001:2015, como se detalla
a continuacion:

7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones: El Sistema de Gestion de Calidad, de los procesos incluidos dentro del
alcance, no requiere inspecciones técnicas (realizadas con instrumentos ¢ equipos de medicidn) para proporcionar
evidencia de la conformidad del servicio.

8.3 Disefio y Desarrollo: Los procesos dentro del alcance del Sistema de Gestién de Calidad no disefian ni desarrollan
productos/servicios.

8.5.1 f): £l Sistema de Gestidn de Calidad no requiere validacion de sus servicios antes de la entrega definitiva a sus
clientes internos o externos. Los procesos de los servicios generados son verificables mediante actividades de
seguimiento y medicion durante la ejecucion de los procesos, tal como se establece en el Sistema de Gestién de
Calidad.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1 DEFINICIONES

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién indeseable
para evitar que vuelva a ocurrir.

Accién de Mejora: Accién tomada para mejorar el desempefio de un proceso o producto, no necesariamente orientada
a corregir una no conformidad real o potencial.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el mas alto nivel de una organizacion. La Alta
Direccion se encuentra conformada por el Director General de la DGEP y Comité de Calidad.

Administracion Central: Se refiere a los organismos que conforman el Poder Legislativo; Poder Ejecutivo; Poder Judicial;
la Contraloria General de la Repdblica; la Defensoria del Pueblo y la Comisién Nacional de Prevencién Contra la Tortura
y Otros Tratos o Penas.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva, con el fin de determinar la extensién en que se cumplen los criterios determinados.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Comité de Evaluacién: Equipo conformado por el Director de la DGEP, Jefe de Dpto. de Control de Gestion de Empresas
Publicas y los Técnicos de Control de Gestién de Empresas Plblicas {que correspondan a la Empresa Publica a evaluar)
para tratar la revision del Reporte de Avance (FL-DGEP-17) y del Informe de Evaluacidn (FL-DGEP-16) a ser presentado
al Consejo Nacional de Empresas Publicas.

Contexto de la Organizacién: Combinacion de cuestiones internas y externas que pueden tener un efecto en el enfoque
de la organizacién para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Control de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccidn: Accién documentada a ser tomada frente a una no conformidad existente, con el objeto de resolver la no
conformidad y convertir a un servicio o producto no conforme en aceptable o conforme segun los requisitos
especificados.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia en una auditoria.

Evidencia de la auditorfa: Registros, declaraciones de hechos, informaciones cualitativas o cuantitativas, o cualquier
otra informacién pertinente para los criterios de la auditoria y que son verificables. La evidencia objetiva son datos que
respaldan la existencia o veracidad de algo y pueden obtenerse por medio de la observacion, medicion, ensayo, prueba
u otros medios.

Gestidn de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa en lo relativo a la calidad.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditorfa.

Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria, u
oportunidades de mejora.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Organizacién: Para los propodsitos del SGC, denominase al conjunto de personas e instalaciones con una disposicidn
ordenada de responsabilidades, autoridades y relaciones, en este caso, la institucion o parte de ella afectada a los
procesos de la DGEP involucrados dentro del Alcance, incluidas las dependencias que indirectamente brindan soporte
a la misma.

Parte Interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse afectada por una decisién o
actividad del SGC.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

Producto: Resultado de un proceso; en la DGEP el elemento dominante corresponde a la categoria servicio, por lo
tanto, para el alcance def SGC, el producto se denominara en forma genérica servicio.

Producto no conforme: Para los propdsitos del SGC, es aquel servicio involucrado en procesos misionales u
operacionales de la organizacién, que no cumple con los requisitos o especificaciones propias del servicio, con las que
se mide su calidad, o que no cumple con los requisitos del cliente. £n algunas oportunidades, lleva asociada también
una no conformidad. Su deteccién puede ser el resultado de un control o del cliente (tanto interno como externo}; es
decir, un Reclamo (vélido)} de un Cliente genera un servicio no conforme.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio, internoc o externo a la organizacion; en
este caso se considera proveedor interno de la organizacién a las dependencias del Ministerio de Hacienda que no
forman parte de la DGEP.

Reclamo: Toda expresién de insatisfaccién proveniente de los clientes, con respecto al incumplimiento de sus
requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Satisfaccion de las Partes Interesadas: Percepcion de las partes interesadas sobre el grado en que se han cumplido los
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requisitos.

Rubro 210: Se refiere a los gastos por servicios de provision de electricidad, agua {incluido la evacuacién del afluente
cloacal), y de comunicaciones de uso colectivo prestados por empresas pdblicas o privadas (concesionarias,
permisarias, o en procesc de privatizacién, juntas de saneamiento y/o servicios bésicos locales).

Incluyen el pago de cuentas atrasadas con la emision actualizada de la factura, los derechos de instalacién, conexién o
reconexion, los impuestos, tasas y multas y otros gastos del usuario. Ademds, los servicios basicos de sedes o locales
de embajadas, consulados y/o edificios y locales en el exterior. También los gastos por servicios de correos y otros
servicios postales.

Sistema de Gestién de la Calidad: Conjunto de elementos mutuamente relacionades o que interactdian para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo aquello que estd bajo
consideracion.

3.2 Abreviaturas

ANDE: Administracion Nacional de Electricidad.

ANNP: Administracién Nacional de Navegacion y Puertos.
BCP: Banco Central del Paraguay.

BID: Banco Interamericano de Desarrollo.

BM: Banco Mundial.

CAF: Banco de Desarrollo de América Latina.

CAPASA: Cafias Paraguayas S.A.

CNEP: Consejo Nacional de Empresas Publicas.

CGR: Contraloria General de la RepUblica.

COPACO S.A.: Compafiia Paraguaya de Comunicaciones S.A.
DA: Direccion Administrativa

DGEP: Direccidon General de Empresas Publicas.

DGIC: Direccion General de Informatica y Comunicaciones.
DGP: Direccion General de Presupuesto.

DGTP: Direccion General del Tesoro Publico.

DINAC: Direccion Nacional de Aerondutica Civil.

DNCP: Direccién Nacional de Contrataciones Publicas.

EP: Empresa Publica.

EPs: Empresas Pablicas.

ESSAP S.A.: Empresa de Servicios Sanitarios del Paraguay S.A.
FEPASA: Ferrocarriles del Paraguay S.A.

FMI: Fondo Monetario Internacional.

INC: Industria Nacional del Cemento.

MH: Ministerio de Hacienda.

PE: Plan Estratégico.

PND: Plan Nacional de Desarrollo ~ Paraguay 2030.
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PETROPAR: Petréleos Paraguayos.

PGN: Presupuesto General de {a Nacion,

PGR: Procuraduria General de la Republica.
S.A.: Sociedad Andnima.

SGC: Sistema de Gestién de Calidad.

SIME: Sistema Informatico de Mesa de Entrada.
SSEAF: Subsecretaria de Estado de Administracién Financiera.
SSEE: Subsecretaria de Estado de Economia.
STR: Solicitud de Transferencia de Recursos.
TA: Texto Actualizado.

TDRs: Términos de Referencia.

UOC: Unidad Operativa de Contrataciones.

USIEF: Unidad del Sistema de Informacién Econdmico Financiera.
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la Organizacién y su contexto

La DGEP determina y analiza las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su misién y direccién
estratégica y que afectan su capacidad para lograr los resultados previstos del SGC.

Este analisis de contexto se realiza en el marco de reuniones de Andlisis de Contexto, que se realizan con el Comité de
Calidad y con la Direccién. Los resultados son documentados en un acta u otro documento similar.

Esta informacidn es tenida en cuenta en:

* Ladeterminacion de la Politica de Calidad.

* Ladeterminacion del Alcance del SGC.

e Ladeterminacién de Objetivos de Calidad.

e Elanélisis de riesgos.

La revision y el seguimiento al andlisis de contexto, se realiza en ocasién de Revisidn por la Direccién (Ver 9.3).

~ Formade
_ Archivo

 Nombre delRegistro

Actade Reunién de Ané!isis de ‘ k ‘Coordinador de

A . Por fecha Archivo Inactivo
Contextoy Partes Interesadas Calidad

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La DGEP determina las partes interesadas que son pertinentes al SGC y sus requisitos pertinentes al SGC. Para
determinar la pertinencia de las partes interesadas en el Sistema de Gestién de Calidad, se tiene en cuenta el impacto
de la misma en el servicio prestado, es decir si sus requisitos podrian afectar o no a las operaciones de los procesos, y
en segundo lugar si la parte interesada contribuye al logro de los objetivos del SGC.

Esta informacion es analizada y forma parte de la Reunién de Analisis de Contexto descripta en el capitulo 4.1.
La revision y el seguimiento al analisis de contexto, se realiza en ocasién de Revisién por la Direccidn (Ver 9.3)

Los requisitos legales y reglamentarios forman parte de la comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, el andlisis de los requisitos legales y reglamentarios se realiza conforme el Procedimiento correspondiente
(Ver 11.2).
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4.4

5

5.1

Determinacion del alcance del SGC.

La DGEP determina el alcance de su SGC, considerando:

U Las cuestiones externas e internas referidas en el capitulo 4.1.

. Los requisitos de las partes interesadas pertinentes referidos en el apartado 4.2

. Los productos y servicios de la organizacion.

El Alcance se encuentra detallado en el capitulo 2.2 del presente Manual.

Existen capitulos de la norma 1SO 9001 que no se aplican al alcance determinado por la organizacién.

Los requisitos no aplicables se explican en el capitulo 2.3, Estas exclusiones no afectan la capacidad de la
responsabilidad de la organizacién para el logro de productos conformes.

SGCy sus procesos.

La DGEP establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un SGC, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.

Para ello:
. Determina los procesos principales de la organizacion.

. Determina el agrupamiento de dichos procesos vy los clasifica en: Procesos Estratégicos, Procesos Misionales y
Procesos de Apoyo.

. Determina el Diagrama de Procesos de la organizacién, donde se ilustra la secuencia e interaccién entre los
Procesos, dicho Diagrama se encuentra contemplado en el presente Manual de Calidad (Ver item 11.1).

. Determina cuales de estos procesos deben ser analizados, en base al valor agregado potencial de dicho analisisy
a la importancia del proceso.

Para los procesos seleccionados, se elabora la Caracterizacién del Proceso, la cual se rige por el formato establecido
por los lineamientos institucionales. Los recursos necesarios para la operacion de todos los procesos de la DGEP son
los siguientes:

~  Recursos humanos
-~ Oficinas, equipos, herramientas informdticas y acceso a internet
- Insumos de oficina y papelerias

Los resultados del anélisis de la Caracterizacion de Procesos, para la mejora de los procesos del Sistema de Gestién de
Calidad, se detallan en el apartado 6.1.

En la medida que sea necesario, la DGEP mantiene y conserva informacién documentada para apoyar la operacién de
SUS Procesos.

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Direccion General de la DGEP demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al SGC y asume las
responsabilidades que incluye:

. Ser el principal responsable de la conformidad v la eficacia del SGC (Cumplimiento de requisitos y logro de
resultados).

] Estableciendo y aprobando la politica y fos objetivos de la calidad, compatibles con la estrategia v el contexto de
la organizacion.
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. Asegurando la integracién de los requisitos del SGC en los procesos de negocio {operativos) de la organizacién.
*  Promoviendo la toma de conciencia del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos.

¢ Asegurando la disponibilidad de los recursos para la implementacién del SGC.

U Comunicando la importancia de la eficacia y la conformidad con los requisitos del SGC,

. Involucrando, dirigiendo, apoyando a las personas para contribuir a los objetivos del SGC

. Promoviendo la mejora continua.

* Apoyando a otros roles pertinentes de la direccidn para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de
responsabilidad.

511 Enfoque al cliente

La Direccion General de la DGEP demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente, asegurdndose
de que:

. Los requisitos del cliente y, los legales y reglamentarios se determinan conforme lo determinado en los
Procedimientos respectivos (Ver 11.2.).

. Los requisitos del cliente se cumplen conforme lo determinado en los Procedimientos respectivos (Ver 11.2.).

. Losriesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad de los productos y servicios y/o la satisfaccion del
cliente son tratados adecuadamente (Deteccidén de riesgos correspondientes a procesos estratégicos u
operativos).

*  Sebusque permanentemente la mejora en la satisfaccion del cliente (Proceso de Acciones Correctivas y de Mejora
del SGC).

5.2 Politica de Calidad
5.2.1 Establecimiento de la Politica de Calidad

La Direccion General de la DGEP ha establecido la Politica de Calidad de la organizacién. La misma es mantenida como
informacién documentada (Ver item 7.5).

5.2.2 Comunicacién de la Politica de Calidad
La Politica de Calidad establecida:
. Esta disponible como informacién documentada (existe un documento denominado Politica de Calidad)
. Es comunicada, entendida y aplicada dentro de la organizacidn, a través de correos, charlas, carteles

. Estd disponible para partes interesadas a través de la pagina WEB de la Direccién General de la DGEP

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
Las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignan v se definen en:
. El Organigrama de la organizacion.
. El presente Manual de Calidad (Ver 5.3.1, 5.3.2, 5.3.3 y 5.3.4).
. El Diagrama de Procesos (Define el responsable de cada proceso — Ver item 11.1).

° Las Descripciones de Cargos de cada cargo (Ver 11.2.). En los casos en que las Descripciones de Cargos den
atribucién a un funcionario (Por ejemplo, para la aprobacién de documentos), tal atribucién es extensible al Jefe
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Inmediato del cargo y a todos los niveles de jefatura con supervisién directa sobre el funcionario tal como se
detalla en el organigrama.

53.1 Representante de la Direccién y Comité de Calidad

ElRepresentante de la Direccidn y el Comité de Calidad han sido designados a través de un Nombramiento emitido por
la Direccion de la DGEP. En dicho documento se encuentran definidas las funciones a ser desempefiadas.

5.3.2  Responsabilidades comunes de todos los Encargados/ Jefes de Departamento

Todos los Jefes de Departamento tendrén las siguientes responsabilidades sobre las funciones vy los funcionarios bajo
su supervision directa:

. Monitorear el desempefio.

. Cumplimiento de los documentos del Sistema de Calidad aplicables a su drea. Paraello, deberd realizar o gestionar
la realizacion del entrenamiento para los funcionarios de su drea en los procedimientos que estén bajo su
responsabilidad.

. Detectar y proponer mejora a los procesos de su drea, incluyendo mejoras a los procedimientos y otros
documentos del SGC.

. Detectar necesidades y solicitar recursos humanos para el cumplimiento de sus funciones.
. Detectar y solicitar recursos para su drea (Incluye necesidades de infraestructura).
. Iniciar solicitudes de acciones correctivas y de mejora cuando se afectan los procesos relativos a su drea.

. Determinar planes de accién orientados a proyectos de acciones correctivas, preventivas o de mejoria solicitadas
en relacidn con procesos bajo responsabilidad de su area.

53.3  Responsabilidades comunes a todos los colaboradores de la organizacién

Todos los funcionarios de la organizacion tendrdn las siguientes responsabilidades comunes relativas al Sistema de
Gestién de Calidad:

¢  Conocer, entender y aplicar la Politica de Calidad.
. Tener acceso, conocer, entender y aplicar su Descripcion de Cargo.

. Tener acceso, conocer, entender y aplicar los procedimientos, instructivos y otros documentos relativos a las
tareas que le fueron asignadas.

. Conocer los procesos en los cuales esta involucrados, los clientes y necesidades del proceso, los riesgos y los
controles a aplicar para controlar los riesgos.

. Informar acerca de los problemas y las oportunidades de mejora relativas a la conformidad, eficacia y/o eficiencia
de los procesos, a su supervisor directo, al duefio del proceso y/o directamente al Representante de la Direccién.

5.3.4 Responsabilidades comunes a todos los responsables de procesos:

Todos los responsables de proceso tendrdn las siguientes responsabilidades relativas a los procesos bajo su
responsabilidad:

*  Asegurar de que los procesos estén danto los resultados previstos.
. Monitorear el desempefio de los procesos a través del andlisis de los indicadores.

*  Asegurar que las caracterizaciones de procesos contengan la informacidn actualizada, asegurando el analisis de
los procesos, necesidades de partes interesadas, y una gestion de los riesgos y oportunidades de los procesos.
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. Buscar en forma permanente las oportunidades de mejora de los procesos.

6  PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el 5GC, la Direccién General de la DGEP considera el analisis de contexto descripto en el capitulo 4.1 de
este Manual y las necesidades y expectativas de las partes interesadas del apartado 4.2, y en base a esta informacidén
determina los riesgos y oportunidades que es necesario tratar con el fin de:

*  Asegurar que el SGC pueda lograr los resultados previstos.
. Prevenir o reducir efectos indeseados.

. Lograr la mejora continua.

Este analisis de riesgos se realiza en dos niveles:

. Nivel estratégico de la organizacién. En este andlisis son tratados los riesgos con respecto al analisis de contexto
y al andlisis de partes interesadas.

. Nivel de procesos. En este nivel, son tratados los riesgos con respecto a los procesos de la organizacién.

Los riesgos son documentados en la Matriz de Riesgos y las Oportunidades son documentadas en la Matriz de
Oportunidades.

La Matriz de Riesgos se completa teniendo en cuenta los fineamientos institucionales vigentes.

El Coordinador de Calidad es el responsable de realizar el seguimiento a las acciones determinadas en los Planes de
Mejora y evaluar la eficacia de las mismas.

La Matriz de Riesgos podrd modificarse segin necesidad y queda bajo responsabilidad del Representante de la
Direccion y el Coordinador de Calidad dicha modificacién y socializacién de los cambios.

Matriz de Riesgos N.A. Por fecha Coordlr.wador de Porfe'chalqe 2afos Archivo Inactivo
Calidad actualizacion
. . Coordinad Por f d " . .
Matriz de Oportunidades N.A Por fecha oor nja or de or e.c ha. 'e 2 afios Archivo Inactivo
Calidad actualizacion

6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

La DGEP ha establecido los objetivos de la calidad para la organizacién, los mismos se encuentran documentados en la
Tabla de Objetivos de Calidad e Indicadores de Procesos (TB-SGC-01).

Los objetivos de calidad son establecidos y revisados en la Reunién de Revision por la Direccién (Ver capitulo 9.3) o
cuando sea necesario. Los mismos son coherentes con los principios enunciados en la Politica de Calidad y en todos los
casos, medibles.

Los objetivos de calidad son informados a la Direccién General y al Comité de Calidad a través de las reuniones del
Comité de Calidad.

El Coordinador de Calidad elabora, conjuntamente con las dreas pertinentes, un Plan de Accién para el logro de los
objetivos de calidad, incluyendo la siguiente informacion:

¢ Objetivo asociado
® Recursos necesarios

® Accion {es) a ser realizadas
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¢ Responsable
¢ Plazo

La implementacién de los planes y los resultados son evaluados por el Coordinador de Calidad en conjunto con el/los
miembros del Comité de Calidad responsable del objetivo. Cuando los resultados no alcancen los objetivos de calidad
definidos en el periodo de medicidn correspondiente, se determinard si es necesario llevar a cabo correcciones %
acciones correctivas para asegurar la conformidad del servicio, por los resultados del periodo analizado o en la siguiente
medicion.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determina la necesidad de cambios en el Sistema de Gestién de Calidad, el cambio se lleva a
cabo de forma planificada y sistemética, para ello, el Coordinador de Calidad elaborara un Plan de Mejora (FL-UMI-01),
considerando:

* Elapartado 4.4

¢ Elpropdsito (Objetivo) del cambio (en fa descripcién del hallazgo)

* Medidas para asegurar la integridad del SGC durante el periodo de cambio (definicién de las acciones)
® Recursos necesarios

¢ Asignacion o reasignacidn de responsabilidades y autoridades
7 APOYO

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades.

Cada Jefe de Departamento de la DGEP dentro del SGC determina la necesidad y proporciona o solicita al Director de
la DGEP a través del drea administrativa, los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del SGC, el
mejoramiento continuo de su eficacia y el cumplimiento de fos requisitos con enfoque en la satisfaccién del cliente.

Esto incluye las necesidades de recursos humanos, instalaciones, equipos v procesos subcontratados. Estas
necesidades son solicitadas por el responsable de cada drea, conforme a los procesos administrativos de la
organizacion.

7.1.2 Personas.

La Direccion General de la DGEP determina y proporciona los recursos humanos necesarios para la operacion eficaz del
SGC.

7.1.3 Infraestructura

La Direccion General de la DGEP proporciona la infraestructura para el ejercicio de las actividades. Esta infraestructura
incluye: oficinas, equipos y herramientas informaticas, insumos y papelerias {listado no limitativo).

Ante un requerimiento de mantenimiento, de instalaciones y/o equipos informaticos la Direccién General de la DGEP
gestiona el mantenimiento correspondiente.

Es responsabilidad de cada Jefe de Departamento determinar la necesidad y solicitar las necesidades de infraestructura
adicionales.

La Unidad del Sistema de Informacién Econémico Financiera {USIEF) es responsable del mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos informaticos (tanto hardware como software), asi como el backup de los Sistemas
Informaticos y de las carpetas compartidas, la proteccién de la informacién con antivirus y la administracién de
usuarios.

Cuando surgen mantenimientos correctivos a la infraestructura (reparaciones), los mismos son solicitados por el
Departamento que detecta a través de memordndum o Nota, al Dpto. Administrativo de la SSEE el servicio
correspondiente.
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La Direccién General de la DGEP verifica la adecuacién de sus recursos, materiales e infraestructura para la prestacién
del servicio, durante el proceso de Revisién por la Direccidn.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

La Direccién General de la DGEP determina y gestiona el ambiente adecuado para la operacién de los procesos para
lograr la conformidad de los requisitos de sus servicios. La Direccidén General de la DGEP establece los medios necesarios
para que el ambiente de trabajo tenga una influencia positiva en el desempefia del personal.

Para ello, considera la disponibilidad de ambientes de trabajo adecuados desde el punto de vista de mobiliario, equipos
informaticos, adecuada iluminacion, climatizacion, equipos y ambientacién apropiada para el trabajo profesional. Asi
como también considera factores humanos.

La DGEP evalia el ambiente laboral a través de las encuestas de Clima Organizacional (Ver 11.2).

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicién
7.15.1 Generalidades

La DGEP determina los recursos necesarios para realizar los seguimientos requeridos y asf verificar la conformidad de
los servicios con sus requisitos.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

No aplicable al alcance. Ver 2.3

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

La Direccion General de la DGEP, determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los servicios, de acuerdo a lo siguiente.

Bajo Custodia

Documentos desarrollados para el Interna Coordinacién de Calidad
SGCy los resultados de la

implementacidn de los mismos

Resultados de Auditorfas Externas del Externa Coordinacién de Calidad
SGC

Documentos publicados en la carpeta Interna Coordinacién de Calidad
compartida

7.2 Competencia

La Direccién General de la DGEP determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
trabajos que afectan al desempefio y eficacia del SGC. La competencia de las personas se determina en la Descripcidn
de Cargo correspondiente.

La competencia de las personas esta basada minimamente en la educacién, formacién o experiencia. En caso de que la
persona no tenga la competencia necesaria, se planifican actividades de formacién para alcanzar la competencia
requerida. Las actividades de formacién son planificadas, revisadas a intervalos establecidos e implementadas por el
area asignada, conforme lo establecido en el Procedimiento correspondiente (Ver 11.2),

Los registros de educacidn, formacién o experiencia son considerados registros de calidad y tratados conforme a ello.

Conforme a los mecanismos establecidos en el procedimiento, es evaluada la eficacia de las acciones tomadas (Ver
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11.2).

7.3 Toma de Conciencia

La Direccion General de la DGEP, a través de los procesos de comunicacion interna y de capacitacion, asegura la toma
de conciencia de las personas en temas vinculados al SGC tales como Politica de Calidad, Objetivos de Calidad
contribucion del funcionario a la eficacia del Sistema de Calidad, implicancia de no cumplir con los requisitos del SGC.

Esta toma de conciencia sera realizada a través de charlas, correos electrénicos y cursos de capacitacién (ver 7.2).

7.4 Comunicacion

La Direccién General de la DGEP establece el Plan de Comunicacién interna y externa, de acuerdo a lo siguiente:

Calidad

necesario

; ; Quien :
Queé comunicar . A quién Gl e iy 2
Tipo S . Cuando comunica Como (Medio)
{Tema) {Destinatario)
; E (Responsable)
Email, pagina
. ) Al ingreso, web, carteles,
Funcionarios / .
- . anualmente o cada Coordinador de carpetas
Politica de Calidad Interna Partes ) .
vez que hayan Calidad compartida con
Interesadas .
cambios. documentos del
SGC
. Email, carteles,
Alingreso, carpetas
Documentos del . . anualmente o cada Coordinador de P .
Interna Funcionarios . compartida con
SGC vez que hayan Calidad
cambios documentos del
' SGC
Cada vez que se Email,
Colaboradores | . g .
. . incluyan nuevas leyes capacitaciones,
Cambios en involucrados en . Ly
Interna o o hayan cambios en Asesor Juridico carpeta de
Normas, Leyes la aplicacion de . .
la normativa las existentes que registros de
afecten al SGC. Calidad
En reuniones Coordinador de De acuerdo al
Comité de . . Calidad/ procedimiento de
Resultados del SGC Interna . internas o Comité de o
Calidad ; Representante Revisidn por la
Calidad ) - . .
de la Direccién Direccidn
Coordinador de
Calidad / Jefe
. / Cada vez que detecta
Sugerencias / No de . De acuerdo al
. fa oportunidad de . . o
Conformidades de Interna Departamento / mejora / no Funcionario procedimiento de
los procesos Director ) ; Mejora
conformidad
General dela
DGEP
. Circular,
Cambios en los . ) Cada vez que sea Jefes de
Interna Funcionarios . Memorando,
procesos necesario Departamento o
procedimientos
. Coordinador de Cada vez que sea . ) .
Reclamos internos Interna Funcionario Email
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' o , o uién
Qué comunicar ; A quién < 7 . ‘ . .
Tipo o . Cuando S comunica. Como (Medio)
{Tema) (Destinatario) , , ,
. {Responsable) :
De acuerdo al
procedimiento de
. . . Medicion de la
Reclamos, quejas o Cualquier Cada vez que sea Cliente o Parte . .
. Externa ) . . Satisfaccién del
sugerencias Funcionario necesario Interesada .
Clientey
Tratamiento de
Reclamos
De acuerdo a los
) canales definidos
. .. Coordinador de
Retroalimentacién . . en la tabla
Calidad / Cada vez que sea Cliente o Parte .
de las Partes Externa . Mecanismo de
Representante necesario [nteresada . .
Interesadas . .. Retroalimentacion
de la Direccién
de Partes
Interesadas
Comunicacion de
extravio, dafio a la Interna Al cliente / Cada vez que sea Coordinador de Por correo
propiedad del proveedor necesario Calidad electrénico
cliente/proveedor

7.5 Informacién Documentada
7.5.1 Generalidades

La DGEP determina la informacién documentada requerida para el SGC. A efectos de preservar la terminologia ya
consolidada y de uso habitual, la informacion documentada se clasifica en “Documentos controlados” y “Registros de
Calidad”.

La informacién documentada del SGC de la DGEP incluye:
a) Manual de Calidad
b) Politica de Calidad
¢) Objetivos de Calidad (en el Tablero de Indicadores de Procesos)
d) Organigrama
e} Procedimientos
f)  Descripciones de Cargo
g) Instructivos
h) Tablas
i) Formularios
j)  Caracterizacién de Procesos
k) Registros
Caracterizacion de proceso asociada: Gestién Documental (CP-DGEP-05).
7.5.2 Creaciony actualizacion

La DGEP crea y actualiza los documentos y registros requeridos por el SGC de acuerdo al procedimiento establecido de
Control de Documentos y Registros (Ver 11.2) que define lo siguiente:

a) Identificacion {(nombre del documento, codigo);

b) Revision y aprobacién del documento, asegurando su adecuacion;
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¢} La revision (versidn) actual del documento y fecha de vigencia) v la identificacién de cambios;

d) Los documentos y registros son mantenidos en medio fisicos (papel) o digital (sistema informatico).

7.5.3 Control de la informacién documentada

8.1

El Coordinador del SGC de la DGEP, conforme al Procedimiento de Control de Documentos y Registros, se asegura que:

a) Las versiones pertinentes de los documentos se encuentren disponibles para su uso en el momento y lugar
requeridos, de modo que los usuarios tengan acceso facilmente a los documentos vigentes;

b) Se protegen los documentos contra pérdidas o uso inadecuado, para lo cual todos los colaboradores con acceso al
Sistema Informatico son responsables de su clave de acceso, la cual es intransferible y de uso personal. Se evitara
el uso de correctores, tachaduras o enmiendas en los documentos en medio fisico;

c) Se establecen los medios de distribucién y acceso a los documentos;

d) Setoman medidas para asegurar la conservacion de los documentos (Reemplazo de documentos en caso de dafios,
archivo en carpetas, estantes);

e) Medidas para prevenir el uso inadecuado de documentos obsoletos. Cualquier impresién del documento sin el sello
de “Copia Controlada” es considerada “no controlada” y no debe ser utilizada sin verificar antes {diariamente o
antes de cada uso) que sea la versién vigente;

f) Disposicion de documentos obsoletos.

Los registros se hallan establecidos en cada uno de los procedimientos. El método de control de Registros se establece
en el Procedimiento respectivo {ver matriz 11.2). Los registros deberan permanecer legibles, facilmente identificables
y recuperables incluyendo controles para la identificacién, almacenamiento, proteccién, recuperacién, tiempo de

retencion y disposicion de los mismos. Los registros podrén ser destruidos, pasado el tiempo de retencidn de los
mismos.

Los documentos externos tales como los requisitos legales y/o reglamentarios, seran controlados bajo los criterios
establecidos en el procedimiento de Control de Documentos y Registros (Ver 11.2).

La informacién documentada que se conserva en medio digital se protege contra modificaciones no intencionadas
mediante el uso de usuario y contrasefia en las PC respectivas.

OPERACION

Planificacién y control operacional

La DGEP planifica, implementa y controla los procesos para la prestacion del servicio (Ver 4.1) y para implementar las
acciones derivadas de los riesgos y oportunidades (Ver item 6.1), conforme lo definido en el presente Manual de
Calidad, en la caracterizacién de procesos y en los procedimientos de la organizacién, considerando los siguientes
aspectos:

a) Sedeterminan los requisitos del servicio;

b) Se establecen los procesos y los criterios de aceptacién de los servicios;

¢) Se determinan los recursos necesarios para lograr la conformidad del servicio;
d) Se establecen los controles necesarios;

e) Se mantiene la informacién documentada necesaria para proporcionar evidencia de que los procesos vy el servicio
cumplen con los requisitos. '

Cuando se planifican cambios en el SGC, se mantiene la integridad del mismo. Cuando es posible, los documentos son
revisados antes de la implementacion del cambio. Cuando no es posible revisar los documentos antes del cambio del
SGC, el cambio es anunciado y definido mediante reuniones de capacitacién, la emisién de documentos temporales,
tales como circulares o correo electrénico, que dan los lineamientos bésicos del cambio. Los procedimientos son
revisados a la brevedad.
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacién con el cliente

La Direccion General de La DGEP ha establecido disposiciones para la efectiva comunicacién con os clientes relativas a
informacion sobre el servicio, consultas, atencién de quejas / reclamos, incluido su retroalimentacidn, y solicitudes
varias recibidas.

La Atencion al Cliente se realiza personalmente, en forma telefénica o por correo electrénico.

Las quejas / reclamos de los clientes serdn documentados y tratados como se establece en el procedimiento respectivo
(Ver 11.2).

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
La DGEP, a través de su Direccidn, identifica los requisitos para cada producto y/o servicio, teniendo en cuenta:

¢ Losrequisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto cuando
sea conocido. Los procesos se encuentran estandarizados y los requisitos estan descritos en los procedimientos
respectivos.

¢ Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al o servicio. La deteccidn y tratamiento de los requisitos legales
estdn definidos en el Procedimiento correspondiente.

* Cualquier requisito adicional que la DGEP considere necesario, se encuentra establecido en los procedimientos
correspondientes.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La Direccion General de la DGEP vy los Jefes de Departamento revisan los requisitos relacionados con el servicio para
asegurarse que:

¢ Losrequisitos del servicio estan definidos;

* Que tienen la capacidad para cumplir con los requisitos definidos;

¢ Lasdiferentes dreas mantienen registro de estas revisiones como se detalla en los procedimientos respectivos.
8.2.4 Cambios de los requisitos para los productos y servicios

En los procedimientos correspondientes (Ver 11.2) se establecen los mecanismos de revisién respectivos. Las diferentes
dreas mantienen registro de estas revisiones como se detalla en los procedimientos respectivos.

8.3 Disefioy desarrollo de los productos y servicios

Requisito no aplicable para el Sistema de Gestidn de Calidad (Ver 2.3).
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

La DGEP detecta las necesidades de compra de bienes y servicios, elaborando el PRE-PAC y especificando los pedidos
de compras de productos y servicios, y se asegura de que los mismos cumplan con los requisitos de la DGEP.

El PRE-PAC se eleva al Dpto. Administrativo de la SSEE. Por lo tanto, el Dpto. Administrativo, es proveedor de la DGEP.

La evaluacion inicial de los proveedores internos (otras Direcciones del MH) se rige por la asignacién expresa de
responsabilidades de la Estructura Organizacional del Ministerio de Hacienda. La evaluacién periédica de estos
proveedores se realiza conforme a los criterios establecidos en el formulario de Evaluacién Anual de Proveedores (FL-
SGC-19), al menos una vez al afio por el Coordinador de Calidad en coordinacién con el Director General de la DGEP,
guien procesa los resultados y los presenta al Comité de Calidad en la Reunién de Revisidén por la Direccién, para
determinar la necesidad de solicitar acciones correctivas o de mejora. Dichas evaluaciones son consideradas registros
de calidad.

La DGEP comunica a los proveedores con calificacién “Condicional” o “Rechazado”, el resultado de la evaluacion. Y
ademds de comunicar el resultado, el Coordinador de Calidad deberd establecer un plan de accién para mejorar el
criterio por el cual obtuvo dicha calificacion.
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8.4.2 Tipoy alcance del control

Los productos/servicios adquiridos son verificados a la recepcidn en relacion a los requisitos establecidos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

Los requerimientos para contrataciones y las especificaciones técnicas de los productos o servicios a adquirir son
solicitados por la DGEP, en los pedidos al Dpto. Administrativo de la SSEE, en caso de que se requieran servicios con
alguna especificacion especial. En casos generales (por ejemplo, para la compra de Utiles), el Dpto. Administrativo de
la SSEE dispone articulos de calidad general (Ej: papeles, dtiles), los cuales son adecuados a las necesidades generales
de la DGEP y de otras dependencias del MH.

8.5 Produccidny prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio

La DGEP identifica y planifica los procesos que afectan s la calidad del servicio, bajo condiciones controladas que
incluyen, en la medida en que sea aplicable:

* Lladisponibilidad de instrucciones de trabajo, en la forma de procedimientos e instructivos.
* Asignacion de equipos informéticos apropiados para la ejecucién de las actividades.

* lageneracion de registros de calidad.

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

La identificacion y trazabilidad se obtiene a través de diversos datos que son asociados a cada proceso.
Son datos estandares de trazabilidad los siguientes:

a) Numero de Expediente;

b}  Ndmero de Nota;

c)  Providencia e Informes;

d)  Numero asignado por los Sistemas Informaticos utilizados en cada proceso.

Adicionalmente, los registros permiten la identificacion y trazabilidad en cada etapa del proceso.

8.5.3 Propiedad del cliente o proveedores externos

Los datos e informaciones de los clientes se encuentran en cada uno de los expedientes. Para las consultas de los datos en
el Sistema informatico, los funcionarios cuentan con Usuarios y Contrasefias que garantizan la confidencialidad de los datos.

Cuando algun dato, informacién o documento del cliente se pierda o sufra algun inconveniente en poder la DGEP, ser3
tratado de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua y comunicado al cliente.

El Sistema de Calidad de la DGEP identifica, protege y salvaguarda los datos que son propiedad del cliente.

Como parte del Sistema se incluye la preservacion de datos confidenciales del cliente, para los cuales se han establecido
restricciones de acceso.

Se mantienen registros de la comunicacion al Cliente en caso de extravio, deterioro o dafio de su propiedad.

En caso de contar con Propiedad de Proveedores en poder de la DGEP, se aplican los mismos cuidados y procesos que para
la preservacion de la propiedad de Clientes.

8.5.4 Preservacion

La DGEP preserva la conformidad del servicio durante el proceso internoy en la entrega al cliente. Esta preservacion incluye:




TETA VIR
IS Ly

Versién: 05
Péagina 21/ 31

MANUAL DE CALIDAD

8.5.

8.5.

8.6

8.7

9

9.1

Identificacion: Apropiada de los documentos, ver 8.5.2.

Manipulacién, almacenamiento y proteccion: Los documentos son almacenados en forma ordenada, en zonas que
identifican su estado, libres de humedad y protegidos de cualquier manipulacién indebida por personal no autorizado.

Cuando sea posible, el almacenamiento de los documentos se realiza en archivos digitales. Se mantienen copias de
seguridad de los mismos.

5 Actividades posteriores a la entrega
La DGEP establece los procesos para las actividades posteriores a la entrega, que podrian incluir:
a) Requisitos Legales y Reglamentarios.

b) Retroalimentacidn del Cliente y/o parte interesada conforme lo establecido en el procedimiento correspondiente
(Ver 11.2).

6 Control de los cambios

La DGEP revisa, controla y conserva registros de los responsables de |a autorizacién de los cambios de la prestacion del
servicio conforme lo definido en el Procedimiento respectivo (Ver 11.2.).

Liberacion de productos y servicios

Los resultados de los procesos son analizados por los Jefes de Departamentc correspondientes en todas las etapasy
finalmente por la Direccién General antes de dar la firma en sefial de aprobacion para la entrega del producto/servicio
final.

Control de Resultados No Conformes

Las no conformidades internas pueden ser detectadas mediante las actividades de seguimiento y medicién del servicio
(Ver 8.2.4), a través de auditorfas internas y externas y reclamos de los clientes y/o partes interesadas. En todos los
casos, las no conformidades son documentadas a través del Procedimiento respectivo.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades

La DGEP ha definido las siguientes mediciones:
a)  Medicién y seguimiento de los procesos, conforme lo definido en los Procedimientos respectivos (ver 11.2).
b)  Medicién de la satisfaccién del cliente, ver 9.1.2

¢)  Medicién de Indicadores, segin la Tabla TB-SGC-01 Objetivos de Calidad e Indicadores de Procesos. Mediante estos
indicadores se verifica la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando estos
resultados no se alcancen, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas para asegurar la conformidad del
producto.

d)  Medicion de conformidad de procesos, a través de auditorias internas. Ver 9.2.

9.1.2. Satisfaccion del Cliente

La DGEP implementa metodologias para la medicion de |a satisfaccién de sus clientes. Esta metodologia incluye:
* Encuestas a clientes y/o retroalimentacién de Partes Interesadas.
e  Estadisticas de quejas / reclamos.

La forma de implementar esta metodologia estd establecida en el procedimiento respectivo y/o en el documento
denominado Partes Interesadas (Ver 11.2).
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9.1.3. Andlisis y evaluacién

La DGEP realiza el analisis y evaluacién de sus mecanismos de Seguimiento y medicién en ocasion de la Revisidn por la
Direccién (Ver 9.3).

Los resultados del andlisis y evaluacion se utilizan para evaluar la conformidad del servicio, el grado de satisfaccion de
los Clientes, el desempefio y la efectividad del SGC, la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y
oportunidades, desempefio de proveedores, también evallia donde realizar la mejora continua.

9.2  Auditoriainterna

La DGEP realiza auditorias que lleva a cabo a intervalos planificados para verificar el grado de implementacion y la eficacia
del SGC de la misma, conforme a los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001, este Manual y en los procedimientos
correspondientes, de modo a detectar oportunidades de mejora del SGC.

Los criterios de planificacion, métodos, responsabilidades y requisitos de las auditorias son detallados en el
procedimiento correspondiente. Ver 11.2.

Las auditorfas de calidad son ejecutadas por personas entrenadas, calificadas y que no tienen responsabilidad directa en
las dreas que se estan auditando, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento correspondiente.

Un resumen de los informes de auditorias internas de calidad es analizado por la Alta Direccién durante las reuniones
para el andlisis critico del SGC.

Los Programas y Planes de Auditoria, asi como los informes de auditorfa son considerados Registros de Calidad.

9.3 Revision por la Direccién
9.3.1 Generalidades

La Direccion General de La DGEP revisa como minimo en forma anual el SGC. Esta revision incluye la evaluacién de
oportunidades de mejora, alineacién continua con la direccién estratégica de la organizacidn, y la necesidad de efectuar
cambios al SGC, incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad.

Esta revision se realiza en una reunién con participacién del Director de la DGEP, el Comité de Calidad v el Representante
de la Direccién. Dicha reunidn se lleva a cabo conforme el Procedimiento respectivo (Ver 11.2.).

9.3.2 Entradas para la Revision por la Direccidn

El Representante de la Direccion coordina la preparacién de la informacion pertinente para la Revision por la Direccién,
incluyendo:

a) Elestado de las acciones de las revisiones por la Direccién previas
b) Los cambios en cuestiones externas o internas pertinentes al SGC
¢} Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del SGC, relativo a:
1. La satisfaccion del Cliente y retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
El grado en que se han logrado los objetivos de calidad

El desempefio de los procesos v la conformidad de los servicios

Resultados de seguimiento y medicidn

2
3
4. No conformidades y acciones correctivas
5
6. Losresultados de las auditorias

7

El desempefio de proveedores externos
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d) La adecuacion de los recursos
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

f} Las oportunidades de mejora

9.3.3 Salidas de la Revisién por la Direccion

Los participantes de esta reunion analizan los informes y determinan las acciones a tomar, incluyendo: oportunidades de
mejora, necesidad de cambios del SGC, necesidad de recursos, Estas determinaciones son documentadas en un Acta, la
cual es tratada como registro de calidad conforme el Procedimiento respectivo (Ver 11.2).

10 MEJORA

10.1  Generalidades

La DGEP determina las oportunidades de mejora e implementa acciones necesarias para cumplir con los requisitos del Cliente
y aumentar la satisfaccién del mismo, estas oportunidades de mejora pueden incluir:

a}  Mejorar los servicios para cumplir con los requisitos actuales y las necesidades futuras
b)  Corregir o prevenir los efectos no deseados

c)]  Mejorar el desempefio vy la eficacia del SGC

10.2  No Conformidad y Accién correctiva

La DGEP (a través de las dreas involucradas) toma acciones para tratar las no conformidades corregirlas y cuando sea
pertinente, tomar las acciones correctivas para eliminar la causa de la no conformidad con el objetivo de evitar que vuelvan
a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas.

La DGEP establece un sistema para analizar las causas efectivas de no conformidades que afectan a la calidad de los servicios
de clientes internos y externos, determinar si existen no conformidades similares o que potencialmente puedan ocurrir y
establecer las acciones para evitar la reincidencia de las mismas y documentar el cumplimiento de dichas acciones, asi como
evaluar la eficacia de las mismas.

En caso de necesidad, se actualizan los riesgos y oportunidades detectados en la planificacion (Ver 6.1) o se realizan cambios
al SGC (Ver 6.3).

La sistematica del tratamiento de las no conformidades y acciones correctivas del SGC, se establece en los procedimientos
respectivos {Ver 11.2).

La documentacién de las no conformidades y acciones correctivas (incluyendo el registro de los resultados del analisis de
causas) son considerados Registro de Calidad.

10.3  Mejora Continua

La DGEP mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la Politica de Calidad y los resultados de; las mediciones
de los Objetivos de Calidad, auditorias, analisis de datos, no conformidades y acciones correctivas, y la revision por la Direccidn
de la organizacién.
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11 MATRIZ DE PROCESOS

111

Descripcion de la Interaccién entre los Procesos del Sistema de Calidad

La interaccién entre los procesos del Sistema de Gestidn de Calidad se encuentra determinada en el Diagrama de

Procesos detallado a continuacién.

GESTION DEMEIORA
CONTIRUAY CALIDAD

L GESTION egx\fum\rom‘s : .

GESTION DE AUTCCONTROL

_ GrsnonDe provirooRts ;

GESTION DE LA CAPACITACION ¥ FORMACION

PROCESOS MISIONALES

= PROCESOS DE APCYO

PROCESOS ESTRATEGICOS

RESPONSABLE DEL

PROCESOS PROCESO

TiPO

PROCEDIMIENTO

NOWMBRE DE LA FICHA DE
PROCESO

Gestién de Mejora
Continua y Calidad

Director General de

Estratégico s
& Empresas Pdblicas

Revision por la Direccidn
(PR-SGC-04)

Mejora
(PR-DS-UMI-01)

Medicién de la Satisfaccion
del Ciente (PR-SGC-06) /
Tratamiento de Reclamos
(PR-SGC-08)

ftem 4.1y 4.2 del Manual de
Calidad — Contexto del a
Organizacion

CP-DGEP-01 Gestidn
de Mejora Continua y
Calidad

Monitoreo,
Supervision y
Evaluacién de la
Gestion de las
Empresas Publicas

Jefe de Dpto. de

Misional Estudio y Planificacion

Planificacién y Control
Estratégico del CNEP (PR-
DGEP-01)

CP-DGEP-06
Monitoreo,
Supervisién y
Evaluacion de la
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RESPONSABLE DEL NOMBRE DE LA FICHA DE
PR
OCESOS TIPO PROCESO PROCEDIMIENTO PROCESO
Gestidn de las
Control de Gestién de las Empresas Pdblicas
de Dpto. C [
Jefe de Dpto. Control | ¢ resas publicas (PR-DGEP-
de EP
04)
Jefe de Dpto. Control Control de Ge’stlgn de. las
de EP Empresas Publicas sin
contrato {PR-DGEP-08)
Jefe de Dpto. de
Estudio y Planificacién | Programacién de actividades
/ Jefe de Dpto. Control de la DGEP (PR-DGEP-11)
de EP
Jefe de Dpto. de Prowsngn de Informac;on a
Estudio y Planificacion Organismos Nacionales e
y Internacionales (PR-DGEP-07)
Jef.e de Dpt.oi. de” Elaboracién de TDR para la
Estudio y Planificacion . .
/ Jefe de Dpto. Control contratacién de consultorfas
pro. externas (PR-DGEP-03)
de EP
Jefe de Dpto. de Andlisis de expedientes varios
Estudio y Planificacidn (PR-DGEP-10)
Anélisis y elaboracidn de
informe sobre la ejecucion
Jefe de Dpto. de del plan de caja del rubro 210
Estudio y Planificacion de las Entidades de [a
Administracién Central (PR-
DGEP-09)
Asesor Jurfdico Emision de Dictamenes
Juridicos (PR-DGEP-12)
Jefe de Dpto. Control . Andlisis y elaboracidn de
de EP / Asesor Juridico informes de anteproyectos
para EP’s (PR-DGEP-05)
. L. CP-DGEP-07
Administracién del . L
. Administracion del
Presupuesto General Misional

de la Nacién

Jefe de Dpto. de
Estudio y Planificacidon
/ Jefe de Dpto. Control

de EP

Anélisis y elaboracidn de
informes de modificacién
presupuestaria (PR-DGEP-06)

Presupuesto General
de la Nacidn
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RESPONSABLE DEL NOMBRE DE LA FICHA DE
P
ROCESOS TIPO PROCESO PROCEDIMIENTO PROCESO
-y . Coordinador de Ejecucion de Auditoria del CP-DGEP-02 Gestidn
Gestion de Auditorias Apoyo Calidad S6C de Auditorias del SGC
(PR-SGC-02)
Gestion de Director Generzl de . ,
Autocontrol Apoyo Empresas Pablicas Manual de Calidad item 6.1 N/A
Gestidn de la ) Deteccidén y Evaluacidn de CP-DGEP-03 Gestion
o Coordinador de . L
Capacitaciony Apoyo Calidad Capacitacion de la Capacitacidny
Formacion (PR-SGC-09) Formacién
Coordinador de control dRigE;:tcrgznentos y
Calidad
g (PR-SGC-01) CP-DGEP-04 Gestion
Gestion Documental Apoyo d [
Recepcién y Remision de e Documenta
Secretaria Privada Documentos
(PR-DGEP-02)
Manual de Calidad item 8.4 CP-DGEP-05 Gestion
de Proveedores
Gestion de Coordinador de Mantenimiento de
Proveedores Apoyo Calidad Infraestructura - Manual de N/A
veedore Calidad item 7.1.3
Informadtica - Manual de
Calidad ftem 7.1.3 N/A
1.2 Matriz de la Documentacion
ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA SO 9001 DOCUMENTACION
4.1 Comprensién de la Organizacién y de su contexto e Manual de Calidad
42 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes e Manual de Calidad
interesadas e PR-SGC-05 Control de Requisitos Legales

y Reglamentarios

43 Determinacidn del Alcance del SGC ¢ Manual de Calidad

4.4 Sisterna de Gestion de Calidad y sus procesos e Manual de Calidad

¢ CP-DGEP-01 Gestion de Mejora
Continua y Calidad

e CP-DGEP-02 Gestidn de Auditorias del
SGC

e (P-DGEP-03 Gestion de la Capacitacion
y Formacién

* CP-DGEP-04 Gestidn Documental

* CP-DGEP-05 Gestion de Proveedores

e (CP-DGEP-06 VOO Monitoreoy
Supervision de la Gestidn de las
Empresas Publicas
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ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA 15O 9001 DOCUMENTACION
e CP-DGEP-07 VOO Administracién del
Presupuesto General de la Nacién
51 Liderazgo y compromiso ¢ Manual de Calidad
51.1 Generalidades * Manual de Calidad
51.2 Enfoque al Cliente e Manual de Calidad
* PR-SGC-05 Control de Requisitos Legales
y Reglamentarios
52 Politica e Manual de Calidad
e Politica de Calidad
521 Establecimiento de la Politica de Calidad * Manual de Calidad
® Politica de Calidad
522 Comunicacion de la Politica de Calidad s Manual de Calidad
53 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién e Manual de Calidad
¢ Nombramiento del Representante de la
Direccién, Comité de Calidad
e Organigrama
® Descripciones de Cargo
e Todas las Caracterizaciones de Procesos
e Todos los Procedimientos
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades * Manual de Calidad
e Matriz de Riesgos
* Matriz de Oportunidades
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacidn para lograrlos * Manual de Calidad
e TB-5GC-01 Tabla de Objetivos de
Calidad e Indicadores de Procesos
6.3 Planificacion de los cambios e Manual de Calidad
¢ PR-DS-UMI-01 Procedimiento de Mejora
7.1 Recursos ¢ Manual de Calidad
7.1.1 Generalidades * Manual de Calidad
7.1.2 Personas ® Manual de Calidad
7.1.3 Infraestructura * Manual de Calidad
714 Ambiente para la operacidn de los procesos ¢ Manual de Calidad
® PR-SGC-11 Clima Organizacional
7.15 Recursos de seguimiento y medicion ftem no aplicable
7.1.6 Conocimiento de la organizacion e Manual de Calidad
7.2 Competencia e Manual de Calidad
e PR-5GC-09 Deteccion y Evaluacion de
Capacitacion
7.3 Toma de conciencia * Manual de Calidad
* PR-SGC-09 Deteccidn y Evaluacidén de
Capacitacion
7.4 Comunicacién e Manual de Calidad
7.5 Informacion documentada e Manual de Calidad
751 Generalidades ¢ PR-SGC-01 Control de Documentos y
752 Creacidn y actualizacion Registros
753 Control de la informacién documentada
8.1 Planificacién y control operacional * Manual de Calidad
82 Requisitos pa.ra Igs’ productoysemc:os e Manual de Calidad
821 Comunicacién con el Cliente




