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1 PRESENTACION

11

INFORMACIONES GENERALES

De conformidad con las disposiciones de la Ley N2 1535/99 “Administracion Financiera del Estado”; la Direccion
General de Contabilidad Publica tendra a su cargo el estudio y la aplicacion de sistemas y procedimientos relativos a
la contabilidad publica, la preparacion y presentacion de balances e informes financieros consolidados, la asistencia
técnica y la supervision del funcionamiento de las unidades institucionales de contabilidad, asi como la elaboracién
del proyecto de informe anual que debe ser presentado a la Contraloria General de la Republica, de acuerdo con lo
establecido en el Articulo N° 282 de la Constitucion Nacional.

La Direccion General de Contabilidad Publica, tiene asiento en:

Direccion: Humaita 463 entre Alberdi y 14 de Mayo.
Teléfonos: (595 21) 496100/493982/493644

Pagina Web: www.hacienda.gov.py

2 MANUAL DE CALIDAD

2.1 Objetivo

El presente Manual de Calidad establece las directrices generales del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la
Direccidon General de Contabilidad Publica (DGCP); describe la estructura de dicho SGC y como el mismo esta
referenciado. Ayuda a la ejecucidn correcta de las tareas asignadas al personal, 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 la Institucion.

El alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad incluye los detalles y la justificacidén de las exclusiones, referencia a los
procedimientos documentados y una descripcion de la interaccion entre los procesos.

2.2 Alcance y Principales Actores del Proceso

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se aplica al proceso de:
“EMISION DE CONSTANCIAS DE PRESENTACION DE INFORMES FINANCIEROS, PRESUPUESTARIOS Y PATRIMONIALES A
GOBIERNOS DEPARTAMENTALES Y MUNICIPALES”

Se encuentran incluidas indirectamente en el alcance las siguientes dependencias del Ministerio de Hacienda:

v

v

23

Direccion de Administracion de Capital Humano y Capacitacion: gestiona la ejecucién de capacitaciones.

Direccion Administrativa — Coordinacion de Recursos Administrativos: Gestiona el mantenimiento adecuado de la
infraestructura edilicia, extintores, servicios generales.

Direccion General de Informatica y Comunicaciones: Asegura la gestién de realizacién backup de datos contenidos en los
sistemas informadticos y gestiona el mantenimiento correctivo de los equipos informaticos.

No Aplicabilidad

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

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion: El Sistema de Gestion de Calidad, de los procesos incluidos dentro del
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alcance, no requiere inspecciones técnicas (realizadas con instrumentos o equipos de medicidén) para proporcionar
evidencia de la conformidad del servicio.

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

8.5.1 f): El Sistema de Gestidon 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 ejecucién de los procesos, tal como se establece en el Sistema de Gestidon de
Calidad.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1 DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacidon indeseable,
para evitar la repeticion de una no conformidad.

Accion 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 Direccidn: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el mas alto nivel de una organizacién. La Alta
Direccion se encuentra conformada por el Director General de Contabilidad Publica y Comité de Calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn los
requisitos de la calidad.

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.

Cliente: Organizacion, usuario final o persona que recibe el servicio prestado y que puede ser interno o externo a la
organizacion.

Contexto de la Organizacidon: Combinacidn 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 gestion de Calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccion: 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 segin los requisitos
especificados.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia en una auditoria.
Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una institucién en lo relativo a la calidad.
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Organizacion: Para los propdsitos del SGC, denominase al conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
ordenada de responsabilidades, autoridades y relaciones, en este caso, la institucion o parte de ella afectada a los
procesos de la DGCP 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 decision o
actividad del SGC.

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

Producto: Resultado de un proceso; en la DGCP el elemento dominante corresponde a la categoria servicio, por lo tanto,
para el alcance del 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. En algunas oportunidades, lleva asociada también una no
conformidad. Su deteccidn 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: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio, interno o externo a la organizacidn; en este
caso se considera proveedor interno de la organizacidn a las dependencias del Ministerio de Hacienda que no forman
parte de la DGCP.

Reclamo: Toda expresion de insatisfaccion 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 del Usuario o Autoridad Competente sobre el grado en que se han
cumplido los requisitos.

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para dirigir y
controlar una institucion con respecto a la calidad.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello que esta bajo consideracidn.

3.2 Abreviaturas

SSEAF: Sub Secretaria de Estado de Administracién Financiera

DGAF: Direccién General de Administracion y Finanzas — Ministerio de Hacienda
DGP: Direccién General de Presupuesto — Ministerio de Hacienda
DGTP: Direccidon General del Tesoro Publico — Ministerio de Hacienda
DNCP: Direccién Nacional de Contrataciones Publicas

MH: Ministerio de Hacienda

SIAF: Sistema Integrado de Administracidn Financiera.

SIARE: Sistema Integrado de Administracidon de Recursos.

SICO: Sistema Integrado de Contabilidad.

SIPP: Sistema Integrado de Programacién Presupuestaria.

SITE: Sistema Integrado de Tesoreria.

SIME: Sistema Informatico de Mesa de Entrada.

SIM: Sistema de Informacién Municipal

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

STR: Solicitud de Transferencia de Recursos.

UDM: Unidad de Departamentos y Municipios
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4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la Organizacién y su contexto
La DGCP determina y analiza las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su mision y direccidn estratégica
y que afectan su capacidad para lograr los resultados previstos del SGC.
Este andlisis de contexto se realiza en el marco de reuniones de Andlisis de Contexto, que se realizan con el Comité de
Calidad y con la Direccion. Los resultados son documentados en un acta u otro documento similar.
Esta informacidn es tenida en cuenta en:
e Ladeterminacién de la Politica de Calidad.
e Ladeterminacién del Alcance del SGC.
e La determinacidn de Objetivos de Calidad.
e Elandlisis de riesgos.
La revision y el seguimiento al analisis de contexto, se realiza en ocasién de Revision por la Direccion (Ver 9.3).
Ficha de Proceso asociada: Contexto de la Organizacion
p Formade Tiempo de
Nombre del Registro Codigo | Identificacion Area archivo X . Disposicion
8 8 Archivo retencion P
Acta de Reunién de Andlisis d Coordinador d o . .
a de Reunion de AAnalsis de N.A. Por fecha oor ".13 orde Por fecha 2 afos Archivo Inactivo
Contexto y Partes Interesadas Calidad
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
La DGCP 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 Gestidn 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 Reunidn de Andlisis de Contexto descripta en el capitulo 4.1.
La revision y el seguimiento de las partes interesadas se realizan en ocasidon de Revision por la Direccion (Ver 9.3)
Los requisitos legales y reglamentarios forman parte de la comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, el analisis de los requisitos legales y reglamentarios se realiza conforme el Procedimiento correspondiente
(Ver 11.2).
4.3 Determinacion del alcance del SGC.

La DGCP determina el alcance de su SGC, considerando:

. 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 ISO 9001 que no se aplican al alcance determinado por la organizacién.
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Los requisitos no aplicables se explican en el capitulo 2.3. Estas exclusiones no afectan la capacidad de la responsabilidad
de la organizacion para el logro de productos conformes.

4.4 SGCy sus procesos.

5

La DGCP establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un SGC, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma I1SO 9001.

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

° Determina el agrupamiento de dichos procesos y 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 interaccidon entre los
Procesos.

° Determina cuadles de estos procesos deben ser analizados, en base al valor agregado potencial de dicho analisis y a la
importancia del proceso.

Para los procesos seleccionados, se elabora una Ficha de 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 DGCP son los

siguientes:

- Recursos humanos

- Recursos tecnoldgicos

° Los resultados del analisis de las Fichas para la mejora de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, se detallan
en el apartado 6.1.

En la medida que sea necesario, la DGCP mantiene y conserva informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos.

LIDERAZGO

5.1 Liderazgoycompromiso

5.1.1 Generalidades

La Direccién General de Contabilidad Publica demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al SGC y asume las
responsabilidades que incluye:

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

. Estableciendo y aprobando la politica y los objetivos de la calidad, compatibles con la estrategia y el contexto de la
organizacion.

e  Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio (operativos) de la organizacion.
. Promoviendo la toma de conciencia del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos.

. Asegurando la disponibilidad de los recursos para la implementacion del SGC.

. 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



TETA VIRU

MMO%!\I-IOEI?EEAAPY SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Codigo: MC-DGCP-01
— Revisién: 03
ﬂIRgIEEEIBEA Pagina 10/ 28

MANUAL DE CALIDAD

. Promoviendo la mejora continua.

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

5.1.1 Enfoquealcliente

La Direccion General de Contabilidad Publica demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente,
asegurandose 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.).

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

. Se busque 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 Direccidon General de Contabilidad Publica ha establecido la Politica de Calidad de la organizacidon. La misma es
mantenida como informacién documentada (Ver item 7.5).

5.2.2 Comunicacion de la Politica de Calidad
La Politica de Calidad establecida:
. Estd disponible como informacidon 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 Direccion General de Contabilidad Publica.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignan y se definen en:
. El Organigrama de la organizacién.
. El presente Manual de Calidad (Ver 5.3.1, 5.3.2,5.3.3y 5.3.4).

. El Diagrama de Procesos (Definen los responsables de cada proceso).

. 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 atribucidén es extensible al Jefe
Inmediato del cargo y a todos los niveles de jefatura con supervisidn directa sobre el funcionario tal como se detalla
en el organigrama.
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53.1

Representante de la Direccion y Comité de Calidad

El Representante de la Direccion y el Comité de Calidad han sido designados a través de un Nombramiento emitido por la
Direccion de Contabilidad Publica. 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 Encargados / Jefes de Departamento tendrdn las siguientes responsabilidades sobre las funciones y los
funcionarios bajo su supervisién directa:

533

Monitorear el desempefio.

Cumplimiento de los documentos del Sistema de Calidad aplicables a su area. Para ello, debera realizar o gestionar
la realizacion del entrenamiento para los funcionarios de su area en los procedimientos que estén bajo su
responsabilidad.

Detectar y proponer mejora a los procesos de su area, 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 area (Incluye necesidades de infraestructura).
Iniciar solicitudes de acciones correctivas y de mejora cuando se afectan los procesos relativos a su area.

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

Responsabilidades comunes a todos los colaboradores de la organizacion

Todos los colaboradores de la organizacién tendran las siguientes responsabilidades comunes relativas al Sistema de
Gestidn de Calidad:

53.4

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 Direccidn.

Responsabilidades comunes a todos los responsables de procesos:

Todos los duefios de proceso tendran 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 analisis de los indicadores.

Asegurar que las fichas de los procesos contengan la informacién actualizada, asegurando el andlisis de los procesos,
necesidades de partes interesadas, y una gestion de los riesgos y oportunidades de los procesos.
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6.1

. Buscar en forma permanente las oportunidades de mejora de los procesos.

PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC, la Direccion General de Contabilidad Publica 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
informacién determina los riesgos y oportunidades que es necesario tratar con el fin de:

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

o Lograr la mejora continua.

Este analisis de riesgos se realiza en dos niveles:

. Nivel general de la organizacidén. En este analisis son tratados los riesgos con respecto a los objetivos generales de la
organizacion.

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

Los riesgos y oportunidades son documentados en la Matriz de Riesgos y Oportunidades, que contiene la siguiente
informacién:

e Descripcién (Modo de fallo o Riesgo): De qué forma el proceso puede fallar, impidiendo el resultado previsto o
afectando una necesidad del cliente u otra parte interesada.

e Efecto: Las posibles consecuencias del fallo.

e Gravedad: En la eventualidad de que ocurra el fallo, el mismo tendria:
1: Gravedad muy leve o inexistente
2: Gravedad leve
3: Gravedad media
4: Grave

5: Muy grave

e Control existente: Controles existentes que permiten el control del riesgo.
e Probabilidad: Probabilidad de que la falla ocurra donde:

1: Muy poco probable

: Poco probable

: Probabilidad media

: Alta probabilidad

o b W N

: Alta certeza de ocurrencia

indice de riesgo (IR): Multiplicacion de la probabilidad y la gravedad del riesgo. El indice de Riesgo permite la
valoracién del mismo, de acuerdo al siguiente criterio:
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Muy poco Poco Probabilidad Alta Certeza de
probable probable media probabilidad ocurrencia
1 2 3 4 5
Gravedad muy leve 1 1 2 3 5
Gravedad leve 2 2 4 6 10
Gravedad media 3 3 6 9 12 15
Grave 4 4 8 12 16
Muy grave 5 5 10 15
INTERPRETACION:

RIESGO TOLERABLE:

RIESGO MODERADO

Riesgos tolerables: se admite no contar con medidas de control. Si bien no es obligatorio, el duefio o responsable del
proceso podra determinar la pertinencia de establecer controles seglin sean necesarios.

Riesgos Moderados: deben existir medidas de control. Si ya existen medidas de control se deberan detallar las mismas. El
duefio o responsable del proceso debera definir si las medidas de controles son suficientes o se requieren acciones
adicionales, en caso de requerir acciones adicionales, las mismas seran documentadas en la Planilla de Acciones para
abordar Riesgos y Oportunidades. Si no existen medidas de control, se deben establecer medidas obligatoriamente.

Riesgo alto: Requiere medida de control y acciones adicionales inmediatas a gestionar en el SGC, para reducir el riesgo a
moderado o tolerable a la brevedad posible.

Para los riesgos que precisen una accidn previa a la implementacion de la rutina establecida en los procedimientos (Por
ejemplo, una compra, una inversion, un desarrollo de procedimiento), estas acciones seran documentadas en la Planilla
de Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades en los campos respectivos.

El Coordinador de Calidad es el responsable de realizar el seguimiento a las acciones determinadas en la Planilla de
Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades y evaluar la eficacia de las mismas.

La Matriz de Riesgos y Oportunidades podra modificarse segun necesidad y queda bajo responsabilidad del
Representante de la Direccién y el Coordinador de Calidad dicha modificaciéon y socializacion de los cambios.

. - e s < . Formade Tiempo de .,
Nombre del Registro Codigo | Identificacion Area archivo Archivo retencion Disposicion
Matriz de Blesgos y N.A. Por fecha Coordlr)ador de por fef:ha'clle 2 afios Archivo Inactivo
Oportunidades Calidad actualizacion




TETA VIRU

MMO%!\I-IOEI?EEAAPY SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cédigo: MC-DGCP-01
MINETERIO DE Revision: 03
ﬂIRgIEEEIBEA Pagina 14/ 28

MANUAL DE CALIDAD

6.2

6.3

71

Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos

La DGCP 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-DGCP-01).

Los objetivos de calidad son establecidos y revisados en la Reunién de Revisidn 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 Direccion General y al Comité de Calidad a través de las reuniones del Comité
de Calidad.

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

e Objetivo asociado

e Recursos necesarios

e Accion (es) a ser realizadas
e Responsable

e 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 medicién correspondiente, se determinara si es necesario llevar a cabo correcciones y acciones
correctivas para asegurar la conformidad del servicio, por los resultados del periodo analizado o en la siguiente medicion.

Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determina la necesidad de cambios en el Sistema de Gestidn de Calidad, el cambio se lleva a cabo
de forma planificada y sistematica, para ello, el Coordinador de Calidad abrira una Accién de Mejora, considerando:

e Elapartado 4.4

e El propdsito (Objetivo) del cambio (en la descripcidn del hallazgo)

e Medidas para asegurar la integridad del SGC durante el periodo de cambio (definicidn de las acciones)
e Recursos necesarios

e Asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades
APOYO

Recursos

7.1.1 Generalidades.

La Direccion General de Contabilidad Publica determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién y mejora continua del SGC.

7.1.2 Personas.

La Direccion General de Contabilidad Publica determina y proporciona los recursos humanos necesarios para la operacién
eficaz del SGC.
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7.1.3 Infraestructura

La Direccion General de Contabilidad Publica 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 Contabilidad
Publica gestiona el mantenimiento correspondiente.

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

La Direccién General de Contabilidad Publica verifica la adecuacion de sus recursos, materiales e infraestructura para la
prestacién del servicio, durante el proceso de Revision por la Direccion.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

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

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

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

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion

No aplicable al alcance. Ver 2.3

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

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

Documento Fuente Bajo Custodia de:
Documentos desarrollados para el SGCy Interna Coordinacién de Calidad
los resultados de la implementacion de

los mismos

Resultados de Auditorias Externas del Externa Coordinacién de Calidad
SGC
Dictamenes, Resoluciones, Circulares no Externa Secretaria Privada
generadas en la DGCP

7.2 Competencia

La Direccion General de Contabilidad Publica 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
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Descripcion de Cargo correspondiente.

La competencia de las personas estd basada minimamente en la educacién, formacidn o experiencia. En caso de que la
persona no tenga la competencia necesaria, la Direccidn General de Contabilidad Publica planifica actividades de
formacidn para alcanzar la competencia requerida. Las actividades de formacidn 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 educacién, formacidn 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 11.2).

7.3 Toma de Conciencia

La Direccion General de Contabilidad Publica, a través de los procesos de comunicacion interna y de capacitacién, 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 electréonicos y cursos de capacitacion (ver 7.2).

7.4 Comunicacion

La Direccion General de Contabilidad Publica establece el Plan de Comunicacion interna y externa, de acuerdo a lo

siguiente:

Qué comunicar

A quién

Quién comunica

Tipo . . Cuando Cémo (Medio
(Tema) P (Destinatario) (Responsable) ( )
Email, carteles,
. - Al ingreso, anualmente . carpetas
Politica y Objetivos . . & Coordinador de : .
. Interna Funcionarios o cada vez que hayan . compartida con
de Calidad . Calidad
cambios. documentos del
SGC
Email, carteles,
Al ingreso, anualmente . carpetas
. . & Coordinador de p.
Documentos del SGC Interna Funcionarios o cada vez que hayan Calidad compartida con
cambios. documentos del
SGC
Cada vez que se Email,
Colaboradores incluyan nuec\llas leyes capacitaciones
Cambios en Normas, involucrados en y . y Coordinador de P !
Interna . o hayan cambios en las . carpeta de
Leyes la aplicacion de . Calidad .
la normativa existentes que afecten registros de
al SGC. Calidad
Coordinador de De acuerdo al
Comité de En reuniones internas Calidad rocedimiento de
Resultados del SGC Interna . . . / P L,
Calidad o Comité de Calidad Representante Revision por la

de la Direccion

Direccion
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Qué comunicar . A quién L Quién comunica , .
Tipo . . Cuando Como (Medio
(Tema) P (Destinatario) (Responsable) ( )
Direccion de
Comunicaciones Administracion
referentes a horarios, . . Cada vez que sea de Capital Memorando /
- Externa Funcionarios .
beneficios, necesario Humanoy Notas / Correos
normativas internas Capacitacion
Coordinador de
Calidad / Jefe de
. / Cada vez que detecta De acuerdo al
Sugerencias para Departamento / . . . .
. Interna . la oportunidad de Funcionario procedimiento de
mejoras de procesos Director General meiora Meiora
de Contabilidad ) )
Publica
Coordinador de
Calidad / Jefe de De acuerdo al
No Conformidades Departamento / Cada vez que detecta . . L
Interna . . Funcionario procedimiento de
de los procesos Director General la no conformidad Meiora
de Contabilidad )
Publica
i 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
Calidad necesario
De acuerdo al
procedimiento de
. . . Medicion de la
Reclamos, quejas o Cualquier Cada vez que sea Cliente o Parte . .
. Externa . . . Satisfaccion del
sugerencias Funcionario necesario Interesada .
Clientey
Tratamiento de
Reclamos
De acuerdo a los
. canales definidos
. . Coordinador de
Retroalimentacion de . . en la tabla
Calidad / Cada vez que sea Cliente o Parte .
las Partes Externa . Mecanismo de
Representante necesario Interesada . -
Interesadas . . Retroalimentacion
de la Direccién
de Partes
Interesadas

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades

La Direccion General de Contabilidad Publica determina la informacion documentada requerida para el SGC. A efectos de
preservar la terminologia ya consolidada y de uso habitual, la informacién documentada en la Direccién General de
Contabilidad Publica se clasifica en “Documentos controlados” y “Registros de Calidad”
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La informacion documentada del SGC de la DGCP incluye:
a) Manual de Calidad
b) Politica de Calidad
c) 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)  Fichas de Procesos
k) Registros
Ficha de Proceso asociada: Ficha de Proceso Gestidon de Documentos y Archivos (FP-DGCP-05).
7.5.2 Creaciony actualizacion

La DGCP 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, cédigo);
b) Revisidn y aprobacién del documento, asegurando su adecuacion;
c) Larevision (version) actual del documento y fecha de vigencia) y la identificacion de cambios;

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

7.5.3 Control de lainformacion documentada
El Coordinador del SGC de la DGCP, 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 distribucion y acceso a los documentos;

d) Se toman 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 impresion 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
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8.2

el Procedimiento respectivo (ver matriz 11.2). Los registros deberan permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables incluyendo controles para la identificacidn, almacenamiento, proteccidn, recuperacion, tiempo de retencidn
y disposicidn de los mismos. Los registros podran ser destruidos, pasado el tiempo de retencién 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 informacion 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

Planificacion y control operacional

La Direccion General de Contabilidad Publica 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 6), conforme lo definido en el
presente Manual de Calidad, en las fichas de procesos y en los procedimientos de la organizacidn, considerando los
siguientes aspectos:

a) Se determinan los requisitos del servicio;

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

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

e) Se mantiene la informacién documentada necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos y 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 capacitacion, la emisién de documentos temporales, tales
como circulares o correo electrénico, que dan los lineamientos bdsicos del cambio. Los procedimientos son revisados a la
brevedad.

Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La Direccién General de Contabilidad Publica ha establecido disposiciones para la efectiva comunicacién con los clientes
relativas a informacion sobre el servicio, consultas, atencion de quejas / reclamos, incluido su retroalimentacion, y
solicitudes varias recibidas.

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

Las quejas / reclamos de los clientes serdan 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 DGCP, a través de su Director, identifica los requisitos para cada producto y/o servicio, teniendo en cuenta:

e Los requisitos 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 estdn descritos en los procedimientos
respectivos.

e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al o servicio. La deteccidn y tratamiento de los requisitos legales
estan definidos en el Procedimiento correspondiente.
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e Cualquier requisito adicional que la DGCP 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 Contabilidad Publica y los Encargados/ Jefes de Departamento revisan los requisitos relacionados
con el servicio para asegurarse que:

e Los requisitos del servicio estan definidos;

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

e Las diferentes areas 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 revision respectivos. Las diferentes
areas mantienen registro de estas revisiones como se detalla en los procedimientos respectivos.

8.3 Diseioy desarrollo de los productos y servicios
Requisito no aplicable para el Sistema de Gestién de Calidad (Ver 2.3).
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La DGCP vy las dependencias a su cargo detectan las necesidades de compra de bienes y servicios y elevan el pedido a la
Direccion Administrativa a través de Notas. Por lo tanto, la CUOC, dependiente de la Direccion Administrativa, es
proveedor de la DGCP.

Asimismo, la DGCP adquiere internamente los siguientes servicios de las siguientes dependencias:
Servicios de Mantenimiento: Direccién Administrativa.
Servicios de Tecnologia de la informacién: Direccidon General de Informatica y Comunicaciones.

La evaluacion inicial de los proveedores internos (otras Direcciones del MH) se rige por la asignacion expresa de
responsabilidades de la Estructura Organizacional del Ministerio de Hacienda. La evaluacion periddica de estos
proveedores se realiza conforme a los criterios establecidos en el formulario de Evaluacién de Proveedores Internos, al
menos una vez al afio por el Coordinador de Calidad, quien procesa los resultados y los presenta al Comité de Calidad en
la Reunidn de Revisidn por la Direccidn, para determinar la necesidad de solicitar acciones correctivas o de mejora. Dichas
evaluaciones son consideradas registros de calidad.

|II

La DGCP comunica a los proveedores con calificacion “Condicional” o “Rechazado”, el resultado de la evaluacidon. Y
ademads de comunicar el resultado, el Coordinador de Calidad debera establecer un plan de accion para mejorar el criterio
por el cual obtuvo dicha calificacién.

8.4.2 Tipoy alcance del control
Los productos/servicios adquiridos son verificados a la recepcion en relacién a los requisitos establecidos.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos

Los requerimientos para contrataciones y las especificaciones técnicas de los productos o servicios a adquirir son
solicitados por la DGCP, en los pedidos a la UOC, en caso de que se requieran servicios con alguna especificacién
especial. En casos generales (por ejemplo, para la compra de Utiles), la CUOC disponibiliza articulos de calidad general (Ej:
papeles, utiles), los cuales son adecuados a las necesidades generales de la DGCP y de otras dependencias del MH.
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8.5 Producciény prestacion del servicio

8.5.1 Control de la producciény de la provision del servicio

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

e ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, en la forma de procedimientos e instructivos.
e Asignacion de equipos informaticos apropiados para la ejecucion de las actividades.

e Lageneracion de registros de calidad.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La identificacidn 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) Numero 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, informacion o documento del cliente se pierda o sufra algin inconveniente en poder la DGCP, sera tratado
de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua y comunicado al cliente.

El Sistema de Calidad de la DGCP 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 DGCP, se aplican los mismos cuidados y procesos que para la
preservacion de la propiedad de Clientes.

8.5.4 Preservacion
La DGCP preserva la conformidad del servicio durante el proceso interno y en la entrega al cliente. Esta preservacion incluye:
Identificacién: Apropiada de los documentos, ver 8.5.2.

Manipulacidn, almacenamiento y proteccion: Los documentos son almacenados en forma ordenada, en zonas que identifican
su estado, libres de humedad y protegidos de cualquier manipulacion 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.
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La DGCP 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).

8.5.6 Control de los cambios

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

8.6 Liberacidn de productos y servicios

Los resultados de los procesos son analizados por el Coordinador y los Jefes de Departamento correspondientes en todas
las etapas y finalmente por la Direccion General antes de dar la firma en sefial de aprobacidn para la entrega del
producto/servicio final.

8.7 Control de Resultados No Conformes

Las no conformidades internas pueden ser detectadas mediante las actividades de seguimiento y medicion del servicio
(Ver 8.2.4), a través de auditorias 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.

9  EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

9.1.1. Generalidades
La DGCP ha definido las siguientes mediciones:
a) Maedicidn y seguimiento de los procesos, conforme lo definido en los Procedimientos respectivos (ver 11.2).
b) Medicidn de la satisfaccidn del cliente, ver 9.1.2

c) Medicidn de Indicadores, segln la Tabla TB-DGCP-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) Medicién de conformidad de procesos, a través de auditorias internas. Ver 9.2.

9.1.2. Satisfaccion del Cliente
La DGCP implementa metodologias para la medicién de la satisfaccién de sus clientes. Esta metodologia incluye:
e 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).

9.1.3. Andlisis y evaluacién

La DGCP realiza el andlisis y evaluacidon de sus mecanismos de Seguimiento y medicién en ocasién de la Revision por la
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Direccion (Ver 9.3).

Los resultados del andlisis y evaluacion se utilizan para evaluar la conformidad del servicio, el grado de satisfaccién 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 evalta donde realizar la mejora continua.

9.2  Auditoriainterna

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

Las auditorias son planificadas en forma anual. Esta planificacidn se traduce en un Programa de Auditorias. Las auditorias
son planificadas en base a la relevancia de la funcién a auditar, los cambios que afectan a la organizacién y los resultados de
auditorias anteriores. En base al Programa de Auditorias, se elabora el Plan de Auditorias.

Se determinan los documentos de referencia con respecto a los cuales sera evaluado el SGCy la extensidn de la auditoria.

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

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

Los auditores emiten informes de auditorias conteniendo los resultados de las mismas, no conformidades, oportunidades
de mejora. Para cada no conformidad sistematica o ante una oportunidad de mejora, se inicia una accién correctiva o de
mejora segun el caso.

El Jefe de cada departamento es responsable por definir, programar y ejecutar las acciones correctivas o de mejoria
resultantes de las no conformidades detectadas en la auditoria.

Conforme se determina en cada caso, se realizan auditorias de seguimiento para verificar el grado de implementacién de
las acciones correctivas, de mejora, asi como la efectividad de las acciones correctivas. Los resultados de dichas auditorias
son registrados y conservados.

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

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

9.3 Revision por la Direccion
9.3.1 Generalidades

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

Esta revisidn se realiza en una reunion con participacidn del Director de la DGCP, el Comité de Calidad y el Representante
de la Direccidn. Dicha reunidn se lleva a cabo conforme el Procedimiento respectivo (Ver 11.2.).

9.3.2 Entradas para la Revision por la Direccion

El Representante de la Direccién coordina la preparacién de la informacién pertinente para la Revisidn por la Direccion,
incluyendo:
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a) El estado de las acciones de las revisiones por la Direccion previas

b) Los cambios en cuestiones externas o internas pertinentes al SGC

c) Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del SGC, relativo a:

La satisfaccidn del Cliente y retroalimentacién de las partes interesadas pertinentes
El grado en que se han logrado los objetivos de calidad

El desempefio de los procesos y la conformidad de los servicios

No conformidades y acciones correctivas

Resultados de seguimiento y medicion

o kA w N oe

Los resultados de las auditorias
7. El desempefio de proveedores externos
d) La adecuacién 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 Revision por la Direccion

Los participantes de esta reunién 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 MEIORA

10.1 Generalidades

La DGCP determina las oportunidades de mejora e implementa acciones necesarias para cumplir con los requisitos del Cliente y
aumentar la satisfaccion 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 y la eficacia del SGC

10.2 No Conformidad y Accion correctiva

La DGCP (a través de las areas 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 DGCP 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.
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En caso de necesidad, se actualizan los riesgos y oportunidades detectados en la planificacién (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 documentaciéon de las no conformidades y acciones correctivas (incluyendo el registro de los resultados del andlisis de
causas) son considerados Registro de Calidad.

103 Mejora Continua

La DGCP 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 Direccidén
de la organizacion.

11 MATRIZ DE PROCESOS

11.1 Descripcion de la Interaccion entre los Procesos del Sistema de Calidad

La interaccidén entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad se encuentra determinada en el Diagrama de
Procesos, documento que es mantenido como informacion documentada.

11.2  Matrizde la Documentacion

ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001 DOCUMENTACION

4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto e MC-DGCP-01 Manual de Calidad
e FP-DGCP-01 Contexto de la
Organizacién

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes e MC-DGCP-01 Manual de Calidad

interesadas e FP-DGCP-01 Contexto de la
Organizacidn

e PR-DGCP-05 Control de Requisitos
Legales y Reglamentarios

43 Determinacion del Alcance del SGC e MC-DGCP-01 Manual de Calidad

44 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos e MC-DGCP-01 Manual de Calidad

e Diagrama de Procesos

e FP-DGCP-01 Contexto de la
Organizacién

e FP-DGCP-02 Gestién de Mejora
Continua y Calidad

e FP-DGCP-03 Gestidn de Auditorias

e FP-DGCP-04 Gestién de la Capacitacion
y Formacion

e FP-DGCP-05 Gestidn de Documentos y
Archivos

e FP-DGCP-06 Gestidn de Proveedores

e FP-DGCP-07 Emision de Constancia de
Presentacion de Informes Municipales y
de Gobiernos Departamentales
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ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001 DOCUMENTACION
51 Liderazgo y compromiso MC-DGCP-01 Manual de Calidad
511 Generalidades MC-DGCP-01 Manual de Calidad
5.1.2 Enfoque al Cliente MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-05 Procedimiento de Control
de Requisitos Legales y Reglamentarios
5.2 Politica MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Politica de Calidad
521 Establecimiento de la Politica de Calidad MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Politica de Calidad
522 Comunicacion de la Politica de Calidad MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Politica de Calidad
53 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Nombramiento del Representante de la
Direccién, Comité de Calidad
Organigrama
Descripciones de Cargo
Fichas de Procesos
Procedimientos
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Matriz de Riesgos y Oportunidades
6.2 Objetivos de la Calidad y Planificacion para lograrlos MC-DGCP-01 Manual de Calidad
TB-DGCP-01 Tabla de Objetivos de
Calidad e Indicadores de Procesos
6.3 Planificacion de los cambios MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Procedimiento de Mejora
7.1 Recursos MC-DGCP-01 Manual de Calidad
711 Generalidades MC-DGCP-01 Manual de Calidad
712 Personas MC-DGCP-01 Manual de Calidad
7.13 Infraestructura MC-DGCP-01 Manual de Calidad
7.14 Ambiente para la operacion de los procesos MC-DGCP-01 Manual de Calidad
Procedimiento de Clima Organizacional
7.15 Recursos de seguimiento y medicion ftem no aplicable
7.16 Conocimiento de la organizacion MC-DGCP-01 Manual de Calidad
7.2 Competencia MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-12 Deteccidn y Evaluacion de
Capacitacion de Funcionarios
73 Toma de conciencia MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-12 Deteccidn y Evaluacion de
Capacitacion de Funcionarios
74 Comunicacion MC-DGCP-01 Manual de Calidad
7.5 Informacion documentada
751 Generalidades MC-DGCP-01 Manual de Calidad
752 Creacién y actualizacion PR-DGCP-01 Control de Documentosy

753

Control de la informacion documentada

Registros
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ITEMS REQUISITOS DE LA NORMA I1SO 9001 DOCUMENTACION
81 Planificacién y control operacional MC-DGCP-01 Manual de Calidad
82 Requisitos para los productos y servicios MC-DGCP-01 Manual de Calidad
821 Comunicacion con el Cliente PR-DGCP-09 Recepcidn y Remision de
822 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios Expedientes
823 Revision de los requisitos para los productos y servicios PR-DGCP-10 Emision de Constancias de
824 Cambios de los requisitos para los productos y servicios Presentacion de Informes Municipales
PR-DGCP-11 Emision de Constancia de
Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
83 Disefio y Desarrollo de los productos y servicios Requisito no aplicable al SGC
84 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente .
841 Generalidades MC-DGCP-01 Maf\}JaI de Calidad
342 Tipoy alcance del control FP-DGCP-06 Gestidn de Proveedores
843 Informacion para los proveedores externos
85 Produccién y provision del servicio
85.1 Control de la produccién y provision del servicio
MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-09 Recepcién y Remision de
85.2 Identificacion y trazabilidad Expedientes
PR-DGCP-10 Emisidn de Constancias de
85.3 Propiedad perteneciente a los Clientes o proveedores externos Presentacion de Informes Municipales
PR-DGCP-11 Emisidn de Constancia de
854 Preservacion Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-09 Recepcién y Remisién de
Expedientes
PR-DGCP-10 Emisidn de Constancias de
Presentacion de Informes Municipales
PR-DGCP-11 Emisidn de Constancia de
Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
8.6 Liberacién de los productos y servicios MC-DGCP-01 Manual de Calidad
PR-DGCP-09 Recepcidn y Remisidn de
Expedientes
PR-DGCP-10 Emisidn de Constancias de
Presentacion de Informes Municipales
PR-DGCP-11 Emisidn de Constancia de
Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
8.7 Control de las salidas no conformes PR-DGCP-09 Recepcidn y Remision de

Expedientes
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e PR-DGCP-10 Emision de Constancias de
Presentacion de Informes Municipales
e PR-DGCP-11 Emision de Constancia de
Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
e PR-DGCP-07 Tratamiento de Reclamos
e PR-DS-UMI-01 Procedimiento de Mejora
9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion e MC-DGCP-01 Manual de Calidad
9.11 Generalidades e MC-DGCP-01 Manual de Calidad
e PR-DGCP-09 Recepcion y Remisién de
Expedientes
e PR-DGCP-10 Emision de Constancias de
Presentacion de Informes Municipales
e PR-DGCP-11 Emision de Constancia de
Presentacion de Informes de Gobiernos
Departamentales
9.1.2 Satisfaccion del Cliente e MC-DGCP-01 Manual de Calidad
e PR-DGCP-06 Medicidn de la Satisfaccion
del Cliente
e PR-DGCP-07 Tratamiento de Reclamos
e Anilisis de Contexto - Partes
Interesadas
9.13 Andlisis y evaluacion e MC-DGCP-01 Manual de Calidad
e PR-DGCP-04 Revision por la Direccién
9.2 Auditoria interna e PR-DGCP-02 Auditoria Interna del
Sistema de Gestion de Calidad
9.3 Revision por la Direccion
931 Gener.a!lfjades —— e PR-DGCP-04 Revision por la Direccién
9.3.2 Entradas de la Revisidn por la Direccién
933 Salidas de la Revisién por la Direccion
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accién correctiva e PR-DS-UMI-01 Procedimiento de Mejora
103 Mejora continua




