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1 PRESENTACION

La Direccion de Pensiones No Contributivas (DPNC), dependiente de la Subsecretaria de Estado de
Administracion Financiera (SSEAF) comenzo6 a funcionar oficialmente en setiembre de 2004, fue creada a través
de la Ley N° 2345/2003 “DE REFORMA Y SOSTENIBILIDAD DE LA CAJA FISCAL.SISTEMA DE
JUBILACIONES Y PENSIONES DEL SECTOR PUBLICO”.

Tiene a su cargo la administracién y pago del Sector No Contributivo:
e Veteranos de la Guerra del Chaco

e Herederos de Veteranos de la Guerra del Chaco

e  Adultos Mayores en Situacién de Pobreza

e Pensionados Graciables

e Herederos de Policias y Militares fallecidos en Acto de Servicio

A través de los procesos establecidos, la DPNC busca garantizar el otorgamiento de pensiones y subsidios a
todo derechohabiente del Sector No Contributivo, de forma eficiente y transparente, con calidad y calidez en la
atencién, mediante la gestion efectiva de politicas y programas de proteccion social, encaradas por el Estado
Paraguayo.

1.1 INFORMACIONES GENERALES

Oficinadonde la Direccion de Pensiones No Contributivas realiza sus actividades:
Direccion: Humaita N° 463 entre Alberdi y 14 de Mayo / Asuncién - Paraguay
Teléfono: (595)(21) 497-040 / 493-644 / 493-738

P&gina Web: www.hacienda.gov.py

2  MANUAL DE CALIDAD

2.10bjetivo

El presente Manual de Calidad establece las directrices generales del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para
la Direccién de Pensiones No Contributivas (DPNC); describe la estructura de dicho SGC y como el mismo esta
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 la Institucion.

2.2 Alcance y Principales Actores del Proceso

El alcance de la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ISO 9001:2008 comprende las siguientes
actividades enmarcadas en la Ley N° 3728/2009 “QUE ESTABLECE EL DERECHO A LA PENSION
ALIMENTARIA PARA LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES EN SITUACION DE POBREZA”:

e Capacitacion a los designados por las Autoridades Locales.

e Seleccion de Potenciales Beneficiarios:
o Desde: La recepcion de la ficha hogar o verificacion de la base de datos.
o Hasta: La generacion del Listado de Potenciales Beneficiarios.

e Pago a Beneficiarios Activos por Red Bancaria
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o Desde: La elaboracion de la disponibilidad presupuestaria mensual.
o Hasta: La remision de los documentos para el pago a la Direccion General del Tesoro Publico.

Flujo de los Procesos establecidos en el Alcance:

PROCESOS DE SELECCION DE POTENCIALES BENEFICIARIOS ENMARCADOS EN LA LEY N° 3728/2009“QUE ESTABLECE EL DERECHO A LA PENSION ALIMENTARIA PARA
ADULTOS MAYORES EN SITUACION DE POBREZA

4.DIAM 6. DIAM T. COORDINADOR ISAW 8. DIAM Y/O EMPRESA 8.1 EMPRESA 82 VIESA DE ENTRADA
5. DIAM SUBCONTRATADA 83 MESA DE 8.4 MESA DE
Coordina y Organiza la SUBCONTRATADA -~ (SECRETARIA ENTRADA (CISAM) ENTRADA (DRSPB)
Verifica que los Genera el Listado de Remite el listado al Ejecucion del Censo y Realizaa criica, GENERAL)
beneficiaros se ajusten al [~ SR ELSA0 % k| Wunichiopara [~ remte el Lisa de Adufos ] codifcacion y digiacion |—*{ccibe ja Base de Datos e| *| RecbelaBasede [~ oo o
cumplimiento de las Pl Comunicacion alos Mayores a ser Censados al Ejecuta el Censo delas fichas. Genera la Informes y remite a Datos e Informes y Datos o Infommes
disposiciones legales Adultos Mayores proveedor (si fuera una Base de Dalos £ CIsAM remite a DRSPB
flisado de Adcios| | empresa Ficha Hogar Informes
Mayoresaser Mayores a ser ¥
Censados Informe de 9.1 MESA DE ENTRADA|
3 WESA DE ENTRADA Campo ©1AM) 85 DRSPB
DIAW)
Rmb:el Us!)a v Renite la Ficha Hogar al
DRSPB Realiza a verficacion de
Adultos Mayores Ia Base de Datos
registrados en los
Municipios
92 MESA DE ENTRADA
(ORSPB)
2SR D AR Recibe Ia Ficha Hogar
(CISAM) correcto?
Deriva el Listado de
Adultos Mayores
registrados en los s
Municipios al DIAM 9.3 JEFE DE DRSPB 9.4 PERSONAL DE 9.5 PERSONAL DE 10 DRSPB,
Recibe a Ficha Hogar y LINEA DRSPB LINEA DRSPB
el Informe de Campo y e — Realiza el célculo del
1. MESA DE ENTRADA distribuye entre el dificacion dt Y Digitacién de datos indice de Calidad de Vida
(SECRETARIA GENERAL) Personal de Linea e —
Recibe el Listado de Aduitos a
Mayores registrados en los
Municipios y remite a CISAM| Usiado e Aduros
Mayores Registados 1L PERSONAL DE
eneluncpo R ST
| Verifca los datos (Informe
Capacitacion a los Datos del ICV)
designados por las
Autoridades Locales
12. PERSONAL DE
LINEA DRSPB
DT T73MESA DE ENTRADA 17.2 MUNICIPIO| 17.1 COORDINADOR Selecciona los
INFORMES TECNICOS SECRETARIA Potenciales Beneficiarios
( Presenta las
Verifca las TGENERAL
documentaciones y ) [~ Remie el Listado de
realiza el cruce de Recibe las requeridas de los Adultos Seleccionados a los
iomadtn documentaciones Wayores X Municipios T3 PERSONAL DE
Documentaciones
ado g
benefiiarios | Potenciles
Beneficaros
N
24. COORDINACION DE 23, DPTO DE 22.DPTO DE 21 COORDINACIGN DE 20. DIRECTOR 19 SECRETARIA 18, ASESORIA OPTO DE 16. COORDINACION DE 15 SECRETARIA
PENSIONES PROCESAMIENTO DE PROCESAMIENTO DE PENSIONES GENERAL JURIDICA INFORMES TECNICOS PENSIONES GENERAL B
p——— PENSIONES | PENSIONES remie lopedened | ] ] | ruce de nformacionconl_I7" P, I Remite ol Liswdode
i illas pars Incluye a los Beneficarios en ite ¢l expedi g Ias Bases de Datos de los|" | i
j0.al Dpto ye ean Recibe las documentaciones y Dpto. Aprueba la Resolucion || 1212 2 Resolucion Emite el Dictamen Dpto. De Informes Asigna un nimero de Potenciales Beneficiarios
el sistema JUPE y genera las distntos Organismos y D expediente e
correspondiente olanillas para pago verifica los mismos Pensiones | Entidades del Estados Técnicos ] oo
wcon jcamen Ustado de
Expedene s panen Selecconados Exedente Expedente
Fitrados

I

Pago a Beneficiarios

Referencias:

NO Alcanzado por ¢l
|Alcanzage po el Sistema de| e
i

‘Gestionde Caldad
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PROCESOS DE CAPACITACION A LOS DESIGNADOS POR LAS AUTORIDADES LOCALES
ENMARCADOS EN LA LEY N° 3728/2009“QUE ESTABLECE EL DERECHO A LA PENSION ALIMENTARIA PARA
ADULTOS MAYORES EN SITUACION DE POBREZA

2 MESA DE ENTRADA
(SECRETARIA GENERAL)

Recibe la Resolucién de
Nombramiento del
Designado Local y remite a

5. MESA DE ENTRADA
(CISAM)

6. MESA DE ENTRADA
(DIAM)

Deriva la Resolucion de
Nombramiento al DIAM

Recibe la Solicitud de
Nombramiento del

7. DIAM

8. DIAM

Forma y capacita al
Designado Local

Archiva los registros de
la capacitacion

Designado Local

CISAM
3. MUNICIPIO
Designa el
Representante del
Municipio via i 9. M‘UNICIPIO
Resolucién Reclamos de Remite el Listado de Adultos
Beneficiarios [«—— Mayores a la DPNC. Ge;thna los
reclamos u otros requerimientos
2. CISAM de los Beneficiarios

Reunién con las
autoridades Distritales

T Seleccion de
1. CISAM Pmer_lc_lal_es
Beneficiarios

Contacta con

Autoridades del
Municipio

INICIO

Nota: En caso de cambio de Designado Local, el proceso reinicia en el paso 4.

Referencias:

NO Alcanzado por el
Sistema de Gestion de
Calidad

Alcanzado por el Sistema de
Gestion de Calidad

PAGO DE BENEFICARIOS ACTIVOS POR RED BANCARIA

A) ELABORACION DE DISPONIBILIDAD PRESPUESTARIA Y PLAN DE CAJA

3. MESA DE

2. JEFE DAF ENTRADA (DAF)

1. AREA PRESUPUESTO 4. AREA TESORERIA

(DAF) Remite Disponibilidad (DAF)
K L —— Verifica disponibilidad r Sl—p| Presupuestaria »
Elabora d;sp.onlbllldad | presupuestaria mensual Mensual a la Elabora el Plan de Caja
presupuestaria mensual e e v
4 Disponibilidad Pensiones Plan de Caja
Presupuestaria Mensual
NO v
8. DIRECTOR 7. MESA DE ENTRADA 6. MESA DE 5. JEFE DAF
(SECRETARIA GENERAL) ENTRADA (DAF)
< < l+—siI
Aprueba el Plan de ) ) Remite Plan de Caja al Verifica el Plan de Caja
Caja Recibe el Plan de Caja Director

v
9. MESA DE ENTRADA
(SECRETARIA GENERAL)

. . FIN
Remite Plan de Caja a la

DGTP
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B) PAGO A BENEFICIARIOS ACTIVOS POR RED BANCARIA

1 DAF 2. AREA TESORERIA (DAF) 3. AREA CONTABILIDAD

Recibe la Planilla de (DAF)
Resumen General de Emite el Informe de Monto
Conceptos por Tipo de por Concepto para Obligar

r
Informe de Monto

4. ENCARGADO DE 5. ENCARGADO DE
AREA DE AREA DE TESORERIA
1 »| CONTABILIDAD (DAF) | 4| (DAF)
Aprueba la Obligacion
Contable

6. AREA DE
TESORERIA (DAF)

Genera la Orden de

Genera la obligacion

contable
Listado de
Obligaciones

Generala STR

Resumen General de
Conceptos por Tipo
de Asignacion

7. JEFE DE DAF

Verifica el pago

<>

sl

12. MESA DE ENTRADA 11. MESA DE ENTRADA 10. DIRECTOR
(DAF) SECRETARIA GENERAL - 9.MESA DE ENTRADA 8. MESA DE

Presenta la Orden de
PagoylaSTRalaDGTP,
a efectos del pago a los

Renmite la Orden de Pago y
STR ala DAF

Aprueba el pago

SECRETARIA GENERAL

ENTRADA (DAF)

Recibe la Orden de Pago y
TR

Remite la Orden de
Pago y STR al Director

beneficiarios

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

v Direccién Administrativa - Coordinacién de Recursos Humanos: Evidencia la competencia del personal que realiza

los procesos establecidos en los flujos, disponibilidad de recursos para la capacitacion de los funcionarios.

v" Direccién Administrativa — Coordinacion de Recursos Administrativos: Infraestructura, extintores, Servicios Generales.

3

2.3 Exclusiones

El Sistema de Gestion de Calidad de la DPNC, excluye requisitos de la norma ISO 9001:2008 que no son
aplicables, como se detalla a continuacion:

7.3 Disefo y Desarrollo: los procesos dentro del alcance del Sistema de Gestién de Calidad no disefian ni
desarrollan productos/servicios. Por tanto, este item de la Norma ISO 9001 se encuentra fuera del alcance.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio: El Sistema de Gestion 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 medicién
durante la ejecucién de los procesos, tal como se establece en el Sistema de Gestién de Calidad.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion: El Sistema de Gestion de Calidad de los procesos
incluidos dentro del alcance no requiere inspecciones técnicas (realizadas con instrumentos o equipos de
medicion) para proporcionar evidencia de la conformidad del servicio. Por tanto, este item de la Norma ISO 9001
no es aplicable y queda excluido del Alcance.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1 DEFINICIONES

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable, para evitar la repeticién de una no conformidad.

Accién Preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién
potencialmente indeseable, para evitar la ocurrencia de la no conformidad.

Accion de Mejora: Accion tomada para mejorar el desempefio de un proceso o producto, no necesariamente
orientada a corregir una no conformidad real o potencial.
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Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan el mas alto nivel de una organizacién.

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

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; en este caso, se considera clientes de la organizacion a los beneficiarios que contempla la Ley N°
3728/2009.

Control de la calidad: Parte de la gestion de Calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Criterios de auditoria: Conjunto de Politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia en una auditoria.
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una institucion en lo relativo a la calidad.
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

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

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

Producto: Resultado de un proceso; en la DPNC 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 propoésitos 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
gue se mide su calidad, o que no cumple con los requisitos del cliente. En 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 (valido) de un Cliente genera un servicio no conforme.

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

Reclamo: Toda expresion de insatisfaccién proveniente de los clientes sea justificada o no.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

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

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

3.2 ABREVIATURAS

BNF: Banco Nacional de Fomento

CUOQOC: Coordinacion de Unidad Operativa de Contrataciones
DA: Direccion Administrativa

DAF: Departamento de Administracion y Finanzas

DGTP: Direcciéon General del Tesoro Publico
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DPNC: Direccion de Pensiones No Contributivas

ICV: indice de Calidad de Vida

IPS: Instituto de Prevision Social

JUPE: Sistema de Jubilaciones y Pensiones

PAC: Programa Anual de Contrataciones

PREPAC: Previo Programa Anual de Contrataciones

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

SIME2: Sistema de Mesa de Entrada

SINARH: Sistema Integrado de Recursos Humanos

SITE: Sistema de Tesoreria

SPAAM: Sistema de Pension Alimentaria de Adultos Mayores
SSEAF: Subsecretaria de Estado de Administracion Financiera

STR: Solicitud de Transferencia de Recursos
4  SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos generales

La organizacion establece, documenta, implanta y mantiene un SGC, y busca mejorar continuamente su
eficiencia con base en los requisitos de la Norma ISO 9001 en su version vigente y sus sucesivas actualizaciones.

Por lo anteriormente expuesto, la organizacion:
a) Identifica los procesos para el SGC y su aplicacion;

b) Determina la secuencia e interaccion de los procesos identificados;

c) Determina los criterios y métodos que aseguran el funcionamiento y control eficaces de los procesos

identificados;

d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar el funcionamiento y la verificacion de los

procesos identificados;

e) Verifica, mide y analiza los procesos identificados, e

f)  Implementa las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua de los procesos

identificados.
4.2 Requisitos de ladocumentacion
421 Generalidades
La documentacion del SGC de la organizacién incluye:

a) Documentos de primer nivel:

v" Manual de Calidad: Este es el documento fundamental del Sistema de Gestién de la Calidad. Ningun

documento de menor nivel podra contradecirlo.

v' Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacién de la Alta Direccion relativas a la Calidad.

b) Documentos de segundo nivel:

v" Objetivo de Calidad: Metas ambicionadas o pretendidas, relacionadas con el cumplimiento de la Politica

de la calidad.
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c)

v' Organigrama: Documento donde se detallan las dependencias de la organizacién, incluyendo su relacién
de dependencia formal.

v" Procedimiento: Documento donde se detallan las responsabilidades y las tareas para la implementacion
de los procesos requeridos en el Sistema de Gestién de la Calidad, detallando qué, cuando (secuencia),
dénde y como.

v" Descripcion de Cargos: Documento donde se detallan las responsabilidades, perfil y requisitos de las
diferentes funciones.

Documentos de tercer nivel:

v"Instructivo: Documento donde se describen las instrucciones detalladas para la realizacion de una tarea
especifica, cuando el volumen de tales instrucciones haga inconveniente su inclusion en los
Procedimientos.

v' Tabla: Documento donde se especifican datos requeridos en los procesos de la organizacion.

v Formularios: Documento donde se registraran resultados obtenidos o actividades realizadas por las
areas.

v" Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

4.2.2Manual de Calidad

La organizacion establece y mantiene el presente Manual de Calidad como soporte para el SGC, que incluye:
a) Alcance del SGC, incluyendo la justificacion de las exclusiones;

b) Referencia a los procedimientos requeridos por el SGC;

c) Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

4.2.3 Control de Documentos

La organizacion controla los documentos requeridos por el SGC. Se ha establecido un procedimiento
documentado para definir lo siguiente:

a) Aprobacién del documento antes de su emision;
b) Reuvision, actualizacion y re-aprobacion del documento;
c) Identificacion de cambios y estado de version actual;

d) Disponibilidad de las versiones pertinentes de los documentos aplicables en los puntos de uso, de modo
que los usuarios tengan acceso facilmente a los documentos vigentes;

e) Identificacion y medidas para asegurar la conservacion de los documentos;
f)  Medidas para prevenir el uso inadecuado de documentos obsoletos, y

g) Control de documentos externos tales como: Resoluciones, Decretos y Leyes que seran conservados y
distribuidos bajo los criterios establecidos en el Procedimiento de Control de Documentos y Registros
(PR-DPNC-05).

4.2.4 Control de Registros

La organizacion establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la conformidad de los requisitos
asi como la operacion del SGC. Los registros se hallan establecidos en cada uno de los procedimientose
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instructivos de trabajo.

Los criterios para el Control de Registros estan definidos encada uno de los procedimientos e instructivos de
trabajo, asegurando la legibilidad, identificacién y recuperacién incluyendo controles para el almacenamiento,
proteccion, tiempo de retencién y disposicion de los mismos.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

La Alta Direccidn proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementaciéon del SGC, asi como
con la mejora continua de su eficiencia, de la siguiente manera:

a) Comunicando a la institucion la importancia de satisfacer tanto los requisitos de las Partes Interesadas,
como los legales y reglamentarios, incluyendo la difusion de la Politica de Calidad;

b) Estableciendo la Politica de Calidad,;
c) Asegurando que se establecen los Objetivos de Calidad,;
d) Llevando a cabo las Revisiones por la Direccién; y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al Cliente

La Alta Direccion asegura que los requisitos para ejecutar los procesos realizados en la DPNC se determinan y
se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion de los clientes.

5.3 Politicade Calidad

La DPNC ha aprobado una Politica de Calidad para los procesos alcanzados por el SGC. Dicha Politica es
difundida a todos los Funcionarios y proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos
de Calidad. Esta Politica es revisada para verificar su continua adecuacién en las Revisiones por la Direccion
seguln lo establecido en el Procedimiento Revisién por la Direccién (PR-DPNC-08).

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de Calidad

La organizacién establece objetivos de calidad para cada proceso critico. Los objetivos son evaluados y definidos
en las reuniones de Revisién por la Direccion (ver Procedimiento de Revision por la Direccion (PR-DPNC-08).
Los Objetivos de Calidad son medibles en todos los casos.

Los Objetivos de Calidad son coherentes con los principios enunciados en la Politica de Calidad y se encuentran
documentados en la Tabla de Objetivos de Calidad e Indicadores de Procesos (TB-DPNC-01).

El cumplimiento de los objetivos de calidad son monitoreados por el Coordinador de Calidad, quien debera abrir
una Solicitud de Accién Correctiva (SAC), de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua
(PR-DPNC-07), en los casos en que la organizacion no alcance el objetivo durante tres periodos consecutivos
(objetivos mensuales) o un periodo (objetivo anual) o cuando lo considere pertinente.

5.4.2 Planificacién del SGC

La Alta Direccion asegura el cumplimiento de la Politica de Calidad y que los servicios suministrados estén en
conformidad con los requisitos especificados y los necesarios, esto incluye:

a) La preparacion y la revisién periédica de documentos que definen el SGC (Manual de Calidad,
Procedimientos, Formularios, Tablas, etc.), de acuerdo con los requisitos establecidos en la norma ISO
9001;
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b) Laimplementacion efectiva de los documentos del SGC, y

c) Laasignacion y disponibilidad de recursos adecuados para el cumplimiento de la Politica y los Objetivos de
Calidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad, y comunicacién
5.5.1Responsabilidad y autoridad

La autoridad y las relaciones mutuas (entendidas como niveles de dependencia) del personal que dirige, realiza
y verifica cualquier trabajo que incida en la calidad estan definidas en el Organigrama dela organizacion. Las
relaciones entre distintas dependencias se detallan en los procedimientos e instructivos de trabajo
correspondientes.

Las responsabilidades se detallan en las Descripciones de Cargo respectivas. Cuando la Descripcién del Cargo
otorgue alguna atribucién a un Funcionario (por ejemplo, para la aprobacion de documentos), tal atribucion es
extensible al Superior Inmediato del Funcionario y a todos los niveles de Superiores con supervisién directa sobre
el Funcionario tal como se detalla en el Organigrama respectivo.

La DPNC puede tener cargos vacantes, siendo las funciones redistribuidas entre los Funcionarios actuales,
segun criterios y decisiéon del/la Director/a de Pensiones No Contributivas.

Responsabilidades comunes atodos los Funcionarios
Todos los Funcionarios tendran las siguientes responsabilidades:
a) Cumplir los documentos del Sistema de Gestion de Calidad aplicables a su dependencia.

b) Detectar y proponer mejoras a los procesos de su dependencia, incluyendo mejoras a los procedimientos
y otros documentos del SGC.

c) Detectar y solicitar recursos para su dependencia (incluye necesidades de infraestructura).

d) Iniciar solicitudes de acciones correctivas y preventivas cuando se afectan los procesos relativos a su
dependencia.

e) Determinar planes de accion orientados a proyectos de acciones correctivas, preventivas o de mejoras
solicitadas en relacion con procesos bajo responsabilidad de su dependencia.

5.5.2Representante de la Direccién y Comité de Calidad

El Vice Ministro de la Subsecretaria de Estado de Administracion Financiera ha designado como Representante
de la Direccién al Director de Pensiones No Contributivas, segun la Resolucion SSEAF N° 12/2015 de fecha 23
de febrero de 2015. En la misma Resoluciéon se ha designado la conformacién del Comité de Calidad y
Coordinador de Calidad.

5.5.3 Comunicacion Interna
La Alta Direccién establece los canales apropiados de comunicacion dentro de la institucion.
Estos mecanismos de comunicacion incluyen:
a) Informaciones de caracter general a través de circulares, carteles, reuniones generales.
b) Informaciones sobre el SGC disponibles en documentos y registros.

c) Otros establecidos por la organizacion.

5.6 Revision por laDireccion
5.6.1Generalidades
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El Representante de la Direccion y el Comité de Calidad, revisan en forma planificada el SGC. Esta revision
incluye la evaluacién de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios al SGC, incluyendo la
Politica y los Objetivos de Calidad.

5.6.2Informacion parala revision

Esta revision se realiza en una reunién con participacion de los miembros del Comité de Calidad. La informacion
pertinente para la Revisién por la Direccién, incluye:

a) Resultados de auditorias internas y externas;

b) Retroalimentacion del cliente;

¢) Indicadores de procesos criticos y Objetivos de Calidad;

d) Estado de las principales acciones correctivas y preventivas;

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la Direccién previas;

f)  Cambios que podrian afectar al SGC; vy,

g) Recomendaciones para la mejora, propuestas por cualquiera de sus miembros.

Los participantes de esta reunién analizan dichos informes y determinan las acciones a tomar, incluyendo: Necesidad
de cambios en la Politica y los Objetivos de Calidad, necesidad de recursos, necesidad de acciones correctivas o
preventivas adicionales a las acciones en curso. Estas determinaciones son documentadas de acuerdo a lo
establecido en el Procedimiento de Revision por la Direccion (PR-DPNC-08).

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

La organizacion determina la necesidad y solicita a través de los canales institucionales correspondientes los
recursos necesarios para la implementaciéon y mantenimiento del SGC, el mejoramiento continuo de su eficacia
y el cumplimiento de los requisitos con enfoque en la satisfaccion del cliente. Esto incluye las necesidades de
recursos humanos, instalaciones y equipos necesarios, utilizados en la prestacién del servicio (principalmente
equipos informaticos, insumos, entre otros).

Estas necesidades son solicitadas, conforme a los procesos administrativos de la institucién, a la Direccion
Administrativa. La adecuacion de los recursos es evaluada en ocasién de la Revision por la Direccion.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

Todas las actividades que afectan a la calidad del servicio son realizadas por personal competente con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, tomade concienciay formacion

La organizacion determina competencias e identifica necesidades de capacitacion de los recursos humanos que
afectan a la calidad del servicio, comparando las competencias actuales del personal con las establecidas en el
perfil incluido en la Descripcién de Cargo correspondiente.

Las actividades de formacion son planificadas, revisadas a intervalos establecidos e implementadas por el area
asignada en base a las necesidades detectadas a partir de la Descripcién del Cargo y otros mecanismos de
deteccion.

Los registros de educacion, formacion, habilidades y experiencia son considerados registros de calidad y tratados
conforme a ello.

Conforme a los mecanismos establecidos en el procedimiento correspondiente, es evaluada la eficacia de las
acciones tomadas.
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La DPNC, a través de los procesos de comunicacion interna, y de capacitacion, orienta al personal a la toma de
conciencia sobre la importancia de sus actividades y de como estas contribuyen al logro de los Objetivos de
Calidad.

La organizacién cuenta con el Procedimiento de Deteccién y Evaluaciéon de Capacitacion de Funcionarios (PR-
DPNC-12) donde se definen las actividades y responsabilidades para el cumplimiento de este proceso.

6.3 Infraestructura

La DPNC determina y gestiona la provisién y mantenimiento de la infraestructura necesaria para la conformidad
con los requisitos del servicio, incluyendo equipos informaticos y de oficina, edificaciones y sistemas informaticos.

Es responsabilidad de cada Reparticion determinar y proporcionar o solicitar al/la directora/a de la DPNC las
necesidades de infraestructura adicionales.

La operatividad de los equipos e instalaciones es mantenida mediante actividades de mantenimiento correctivo
y preventivo y son gestionados por la Direccion Administrativa, a través de la Coordinacién de Recursos
Administrativos, tal como se establece en el Acuerdo de Servicios.

Cuando surgen mantenimientos correctivos (reparaciones) de instalaciones y equipos, los mismos son solicitados
por Expediente SIME a través del Departamento de Administracién y Finanzas al Departamento de Servicios
Generales de la Coordinacion de Recursos Administrativos y éste registra el pedido en el Sistema de Reclamos
para su ejecucién y seguimiento.

Cada dependencia verifica la adecuacion de sus recursos materiales e infraestructura para la prestacion del
servicio, durante el proceso de Revision por la Direccion.

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad de los servicios
con los requisitos especificados. La organizacion establece los medios necesarios para que el ambiente de
trabajo tenga una influencia positiva en la motivacion, satisfaccién y desempefio del personal.

Para ello, considera la disponibilidad de ambientes de trabajo adecuados desde el punto de vista de mobiliario,
equipos informéaticos, iluminacion, climatizacion y ambientacion apropiada para el trabajo.

7  REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de larealizacion del servicio

Las actividades de prestacion del servicio estan planificadas en el presente Manual de Calidad y en los
procedimientos e instructivos de trabajo de la organizacion, considerando los siguientes aspectos:

a) Los Objetivos de Calidad relacionados con el servicio, los cuales son establecidos por la Alta Direccion.

b) Necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para un servicio en
particular.

c) Las actividades requeridas de medicién relacionadas con los procesos criticos.

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos y el servicio cumplen con los
requisitos especificados.

7.2 Procesos relacionados con el Cliente
7.2.1Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

La organizacién, a través dela Alta Direccion, determina los requisitos para ejecutar adecuadamente los
procesos:
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a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,

b) Los requisitos no especificados por el cliente,

c) Cualquier requisito adicional no exigido por el cliente, que la Organizacion considere necesario, para la
ejecucién del servicio,

d) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los procesos involucrados en el Alcance. La deteccion
y tratamiento de los requisitos legales estan definidos en el Procedimiento de Control de Requisitos
Legales y Reglamentarios (PR-DPNC-09).

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto o servicio

Para la ejecucion de los procesos involucrados en el Alcance, los requisitos son acordados con la Direccién de
Pensiones No Contributivas y la Coordinacion y/o la Jefatura de Departamento correspondiente, previa
verificacion de la capacidad de las &reas de la DPNC para cumplir con los requisitos establecidos. Esta
verificacion incluye los recursos humanos para poder ejecutar los servicios en los plazos establecidos, recursos
informéticos y recursos de control o verificacion para evitar errores en los citados procesos.

Una vez verificada la capacidad de la institucion para ejecutar los procesos, los requerimientos son formalizados,
segun las directivas establecidas en los procedimientos.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente

La DPNC ha establecido mecanismos para la efectiva comunicacion con los clientes relativos a la informacién
sobre el servicio, consultas, pedidos y atencién de reclamos de los mismos, en forma escrita (correo electrénico,
notas o memos) o en forma telefénica.

Las quejas y/o reclamos de los interesados son canalizados por los Funcionarios de acuerdo a lo establecido en
el Procedimiento Tratamiento de Reclamos (PR-DPNC-11).

7.3 Disefio y desarrollo

Este requisito se ha excluido del SGC, por los motivos detallados en el punto 2.3 de este manual.
74 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

El Departamento de Administracion y Finanzas de la DPNC solicita la provisién de materiales, insumos y
servicios a la Sub-Secretaria de Estado de Administraciéon Financiera del Ministerio de Hacienda, segun
surjan las necesidades de cada dependencia y teniendo en cuenta el mantenimiento del stock minimo de
insumos establecido en la tabla TB-DPNC-01.

La CUOC, dependiente de la Direccion Administrativa realiza la compra de bienes vy servicios y controla los
procesos asegurandose de que los productos y servicios solicitados cumplan con los requisitos especificados en
el PAC vy los contratos, si hubiere. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido
depende del impacto del producto / servicio adquirido en la posterior realizacion del servicio. La CUOC no se
encuentraincluida en el Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

Las evaluaciones de proveedores internos son realizadas por la Direcciébn de Pensiones No Contributivas o
responsable designado por la misma, quien procesa los resultados y los presenta al Comité de Calidad en la
Reunion de Revision por la Direccion, para determinar la necesidad de solicitar acciones correctivas, preventivas
o de mejora de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua (PR-DPNC-07). Los registros
de la evaluacion de proveedores internos seradn considerados Registros de Calidad y seran tratados
conforme a lo establecido en el punto 4.2.4 del presente Manual de Calidad.

7.4.2 Informacién de compras
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Los requerimientos para contrataciones y las especificaciones técnicas de los productos o servicios a adquirir se
encuentran establecidos en las informaciones remitidas a la DA a través del PREPAC.

7.4.3 Verificacion de productos y servicios comprados

Los productos o servicios contratados son verificados por las dependencias durante su ejecucion o utilizacion.
7.5  Producciény prestacién del servicio

7.5.1 Control delaproduccién y de la prestacion del servicio

La organizacion identifica y planifica los procesos que afectan a la calidad de los productos, bajo condiciones
controladas que incluyen, en la medida en que sea aplicable:

a) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, en la forma de procedimientos e instructivos, como:
= Pago de Beneficiarios (PR-DPNC-01)
= Seleccion de Potenciales Beneficiarios (PR-DPNC-02)
= Capacitacion a los designados por la Autoridades Locales (PR-DPNC-03)
= Apoyo Informético (PR-DPNC-13)
= Otros, referenciados en este Manual de Calidad.
b) Asignacion de equipos informaticos, insumos, materiales apropiados para la ejecucién de las actividades.

c) Generacion de registros de Calidad.

7.5.2Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién del servicio

Este requisito se ha excluido del SGC, por los motivos detallados en el punto 2.3 del presente Manual de Calidad.
7.5.3 Identificacién 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) Nudmero de Expediente;

b) NUmero de Nota 0 Memorandum;

¢) Nuamero asignado por los Sistemas Informaéticos utilizados en cada proceso.

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

7.5.4 Propiedad del Cliente

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 algin dato, informacion o documento del cliente se encuentre vencido o no se adecue para el uso
correspondiente, sera tratadode acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua (PR-DPNC-07)
y comunicado al cliente.

755 Preservacion del servicio o producto

La organizacién establece medidas para preservar la conformidad y conservacién de las documentaciones e
informaciones de los procesos. Los Expedientes y los documentos respaldatorios de los diferentes procesos son
identificados y gestionados, conformes a los requerimientos establecidos en los procedimientos e instructivos de
trabajo.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién.
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Este requisito se ha excluido del SGC, por los motivos detallados en el punto 2.3 del presente Manual de Calidad.
8  MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:
a) Demostrar la conformidad del servicio;
b) Asegurar la conformidad del SGC, y
¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

La organizacion implementa métodos para realizar la medicion de la satisfaccién de los clientes. Esta
metodologia incluye la realizacién de encuestas a los Designados Locales de los Municipios y la DGTP.

La forma de implementar esta metodologia esté establecida en el Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion
del Cliente (PR-DPNC-10).

8.2.2 Auditoria Interna

La organizacién realiza auditorias, que se llevan a cabo a intervalos planificados, para verificar el grado de
implementacioén y la eficacia del SGC, conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001, este Manual
y en los procedimientos e instructivos correspondientes, de modo a detectar oportunidades de mejora del SGC.

Los criterios de calificacion y seleccion de auditores internos, planificacion, ejecucion, responsabilidades y
requisitos de las auditorias son detallados en el Procedimiento de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de
Calidad (PR-DPNC-06).

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La Alta Direccién de la organizacion ha establecido una serie de indicadores para el seguimiento y la medicion
de los procesos criticos del SGC, detallados en la Tabla de Indicadores de Procesos (TB-DPNC-01). Mediante
estos indicadores se verifica la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Los resultados de la medicidn de indicadores son monitoreados por el Comité de Calidad. Cuando no se alcancen
los resultados planificados, la organizacién emitira acciones correctivas o preventivas, segin sea conveniente,
de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua (PR-DPNC-07).

8.2.4Seguimiento y medicion del servicio

La DPNC a través de la Direccion y la Coordinacién y/o la Jefatura de Departamento, realiza los controles
necesarios para verificar que los requisitos requeridos para los procesos incluidos en el SGC.

Estas actividades de control se definen en los procedimientos correspondientes.
8.3  Control del producto o servicio no conforme

Las no conformidades pueden ser detectadas mediante las actividades de seguimiento y medicién del servicio
(ver 8.2.4) y también a través de auditorias internas y externas. En todos los casos, las no conformidades son
documentadas y tratadas o gestionadas de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Mejora Continua
(PR-DPNC-07).

84  Andlisis de datos

La organizacion determina, recopila y analiza los datos para verificar la efectividad del SGC; también evalta
donde realizar el proceso de mejora continua. Lo anterior incluye datos generados de la medicién de procesos
(Ver 8.2.3) y datos de otras fuentes. El andlisis de datos se realiza en la Revision por la Direccion (Ver 5.6).
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El andlisis de datos proporciona informacién sobre:
a) La satisfaccion de clientes;

b) La conformidad con los requisitos del producto o servicio incluyendo procesos propios y de
proveedores internos o externos, y

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas.

85 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacién mejora continuamente la eficacia del SGC mediante la implementacién de la Politica de Calidad
y los Objetivos de Calidad, auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas, y la Revisién por la
Direccion.

8.5.2 Accién correctiva

La organizacioén a través dela aplicacion, el mantenimiento y la mejora del SGC toma acciones para eliminar la
causa de las no conformidades, con el objetivo de prevenir que vuelvan a ocurrir. El mecanismo de procesamiento
de no conformidades se establece en el Procedimiento de Mejora Continua (PR-DPNC-07).

8.5.3 Accidn preventiva.

La organizacion a través de la aplicacion, el mantenimiento y la mejora del SGC toma acciones para eliminar la
causa de la no-conformidad potencial y prevenir su ocurrencia. El mecanismo de procesamiento de no
conformidades potenciales se establece en el Procedimiento de Mejora Continua (PR-DPNC-07).
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