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VISTOS:

Los Informes N° 009-2016/MIDIS/SG/OGA y N° 031-2016/MIDIS/SG/OGA, emitidos por la
fcina General de Administracion; el Informe N° 77-2016-MIDIS/VMPS/DGCPS, emitido por la

2fpitido por el Despacho Viceministerial de Prestaciones Sociales; y el Informe N° 210-2016-
= MIDIS/SG/OGPP, emitido por la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto;

Q_vRESL;E/\ CONSIDERANDO:
\joRe 04?.
"{g\ Que, mediante Ley N° 29792, se cre6 el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social,
MYDAL & & determinandose su ambito, competencias, funciones y estructura organica basica;
&l M"?
K

Que, conforme a lo dispuesto en el articulo 27 del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 011-2012-MIDIS, la Oficina General de Administracion es el 6rgano de apoyo encargado de
administrar y proveer a los 6rganos y unidades del Ministerio de los recursos humanos, materiales,
econdmicos y financieros necesarios para asegurar una eficiente y eficaz gestion institucional;
teniendo entre sus funciones la de formular y proponer a la Aita Direccién los lineamientos de
politica y estrategias generales de gestién administrativa del Ministerio;

Que, por su parte, de acuerdo con el articulo 56 del Reglamento de Organizacién y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, la Direccion General de Calidad de
Prestaciones Sociales es el 6rgano de linea encargado de promover la mejora de la calidad de las

. Is | . A . .
; w « prestaciones de los programas y proyectos del Ministerio; teniendo entre sus funciones proponer la
o oho 2 politica y establecer los lineamientos para la mejora de la calidad de las prestaciones de los
g § programas y proyectos del Ministerio;
L
G &
o

de hs{ Que, asimismo, de acuerdo con lo dispuesto en el literal b) del articulo 21 del Reglamento
de Organizacién y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto es el érgano de asesoramiento que tiene como funcidn, entre otras,
proponer y conducir el proceso de desarrollo organizacional, proponiendo los correspondientes
instrumentos de gestiéon y realizar las actividades de disefio organizacional y de procesos, la
racionalizacién de los procedimientos y utilizacién de los recursos; y la formulacion de los
documentos de gestién organizacional y directivas técnicas;

Que, en el marco de dichas competencias, la Direccion General de Calidad de
Prestaciones Sociales, la Oficina General de Administracion y la Oficina General de Planeamiento
y Presupuesto, mediante los documentos de Vistos, han propuesto la aprobacion del “Manual del
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) ISO 9001:2008 de la Sede Central del Ministerio de
Desarrolio e Inclusion Social”, el cual tiene como propésito ser una herramienta para la gestion y
plicacion del Sistema de Gestion de Calidad en las actividades del Ministerio de Desarrollo e
clusion Social;
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Que, en ese contexto, estando a lo recomendado y propuesto por la Oficina General de
Administracion, la Direccion General de Calidad de Prestaciones Sociales, y por la Oficina General
de Planeamiento y Presupuesto, se estima pertinente aprobar el “Manual del Sistema de Gestidn
de Calidad (SGC) ISO 9001:2008 de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social”, segln los fundamentos expresados en los documentos de Vistos, a fin de coadyuvar al
mejor cumplimiento de los fines institucionales; y,

De conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 29792, Ley de Creacion, Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social; y su Reglamento de Organizacion y

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacion del Manual del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ISO
9001:2008 de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social

Aprobar el Manual N°002 -2016-MIDIS, “Manual del Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
ISO 9001:2008 de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social’, conforme al
§ anexo que forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2.- Derogacion de la Resolucion de Secretaria General N° 021-2015-
MIDIS/SG

Derdguese la Resolucion de Secretaria General N° 021-2015-MIDIS/SG, que aprobd el
Manual N° 002-2015-MIDIS/SG, “Manual de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008 de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social”.

‘ Articulo 3.- Notificacion
i Disponer la notificacion de la presente resolucion y del documento que se aprueba a los

Paola Bustamante Suarez
MINISTRA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL
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HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

Versioén Fecha Justificacion (1) Texto Modificado (2) | Responsable (3)
01 Documento Inicial(*) OGPP

Notas:

1) Justificacién de la nueva versién del documento puede darse en los casos de: Modificacion, actualizacion o

reestructuracion.

2) Seiialar los parrafos, secciones, literales que se han modificado.
3) Sefalar quién(es) ha solicitado el cambio e indicar el documento sustentatorio.
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78 Ases™ (*YANTECEDENTES DEL PRESENTE MANUAL

» EL 22 de diciembre de 2015, mediante Resolucion de Secretaria General N° 021-2015-MIDIS/SG,
m se aprobo el Manual N° 02-2015-MIDIS/SG Manual de Calidad del Sistema de Gestién de Calidad
e 1SO 9001:2008 de la Sede Central del MIDIS.

h ‘% > Se propone la aprobacién de un nuevo Manual de Calidad considerando lo solicitado mediante: (i)
i) &' Informe N° 031-2016-MIDIS/SG/OGA e Informe N° 009-2016-MIDIS/SG/OGA, informes
\\:e!deAafsjﬁP/ sustentatorios emitidos por la Oficina General de Administracion; (i) Memorando N° 227-

— 2016/MIDIS/VMPS e Informe N° 077-2016-MIDIS/VMPS/DGCPS, emitidos por el Despacho
Viceministerial de Prestaciones Sociales y la Direccion General de Calidad de Prestaciones
Sociales, respectivamente, mediante los cuales se sustenta la ampliacion del alcance del Sistema

de Gestion de Calidad.
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INTRODUCCION

El Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) es un organismo del Poder Ejecutivo cuyo
objetivo principal es mejorar la calidad de vida de la poblacién en situacion de vulnerabilidad y
pobreza, promover el ejercicio de sus derechos, el acceso a oportunidades y al desarrollo de sus
propias capacidades. La creacion del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS) representa
un hito fundamental en la institucionalizacién de la inclusién social como politica del Estado Peruano.
La consolidacion del MIDIS marca el inicio de la reforma de una politica de desarrollo e inclusion
social basada en evidencias que enfatiza la focalizacion de las intervenciones, articula procesos de
manera intersectorial e intergubernamental, y evalta los resultados obtenidos.

El MIDIS coordina y articula con las diversas entidades del sector publico, el sector privado y la
sociedad civil, fomentando que los programas sociales consigan sus metas lograndolo a través de
una constante evaluacién, potenciacion, capacitacion y trabajo coordinado entre sus gestores.

Para el cumplimiento de sus objetivos el MIDIS cuenta con diversos instrumentos que le permiten
ejercer esta responsabilidad siguiendo los criterios y procedimientos de gestion de la politica publica,
en el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, entre elios el
mejoramiento continuo de sus procesos, con el fin de lograr resultados eficientes en los servicios y/o
bienes que brinda en beneficios de los ciudadanos.

En ese sentido, el MIDIS ha decidido estratégicamente la adopcién de un Sistema de Gestion de
Calidad en la Sede Central, tomando como base la Norma Internacional ISO 9001:2008 o su
equivalente en la Norma Técnica Peruana NTP ISO 9001:2009, en apego a su razon de ser, su vision
stratégica, los valores y principios que le rigen.

ra tal efecto, presenta el siguiente documento Manual del Sistema de Gestion de Calidad, en
elante “Manual de Calidad”, como documento orientador que permita la implementacion del
istema en la Sede Central en los alcances correspondientes. El contenido del Manual de Calidad se
establece de conformidad a la normativa de la gestion de calidad.
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1. OBJETIVO

El propésito del presente Manual del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la Sede Central, en
adelante Manual de Calidad, es ser una herramienta para la gestion y aplicacién del Sistema de
Gestion de Calidad, en las actividades del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, de acuerdo con
el alcance establecido y tomando como base la Norma Internacional ISO 9001:2008 o su equivalente
en la Norma Técnica Peruana NTP ISO 9001:2009.

2. ALCANCE

Las disposiciones establecidas en el presente Manual de Calidad es de aplicacion para los servidores
y servidoras de la Unidad Ejecutora 001: Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social.

3. BASE LEGAL

La normativa que soportan los procesos de gestion definidos en el SGC de la Sede Central del MIDIS
esta definida en las siguientes normas:

Ley N° 27408, Ley que establece la Atencién Preferente a las Mujeres Embarazadas, las Nifas,
Nifios, los Adultos Mayores, en lugares de atencion al publico.

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.

Ley N° 27815, Cédigo de Etica de la Funcién Puablica.

Ley N° 29733, Ley de Proteccién de Datos Personales.

e Ley N° 29792, Ley de Creacién, Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion

—_—

oY %%) Social.
.é” !y"‘" o% Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

9 ;ELey N° 28983, Ley de Igualdad de Oportunidades entre Mujeres y Hombres.
¢ %o\yDecreto Supremo N° 090-2010-PCM, que aprueba el Consolidado de los Avances en Reforma del
Enera ge ¥V,
[ ]

Estado y aprueba la Estrategia de Modernizacién de la Gestion del Estado.

Decreto Supremo N° 109-2012-PCM, que aprueba la Estrategia de Modernizacién del Estado.
Decreto Supremo N° 011-2012-MIDIS, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
del MIDIS.

, WS :\o Decreto Supremo N° 008-2013-MIDIS, que aprueba la Estrategia Nacional de Desarrollo e
g yp °, g Inclusiéon Social.

iQ ‘ 5“‘- Resoluciéon de Contraloria N° 320-2006-CG, que aprueba las Normas de Control Interno,
Torahge nsS especificamente el numeral 3.8 que establece que los procesos, actividades y tareas deben estar

debidamente documentados para asegurar su adecuado desarrollo, de acuerdo con los
estandares establecidos, facilitar la correcta revision de los mismos y garantizar la trazabilidad de
los servicios o servicios generados.

¢ Resolucién Ministerial N° 006-2013-MIDIS, que aprueba el Plan Estratégico Institucional del MIDIS
2013-2016.

o Resolucion de Secretaria General N° 020-2014-MIDIS/SG, que aprueba la Guia para el Mapeo de

Procesos en la Unidad Ejecutora 001: Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social.

Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar la Atencién a la

Ciudadania”,

e NTP ISO 9001:2009 Sistemas de Gestién de la Calidad - Requisitos.

o Documento orientador: Norma Internacional ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad.
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4. CONTENIDO
4.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1.1. Conocimiento de la entidad y su contexto

La inclusion social se encuentra hoy en el centro de la politica pablica del Perd. El reto es
que esta oportunidad trascienda el discurso y se materialice en enfoques, procesos e
instrumentos que permitan el logro de resultados concretos. Asi, la creacion del Ministerio
de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS) mediante la Ley N° 29792 en octubre de 2011
representa un hito fundamental en la institucionalizacién de la inclusion social como
politica del Estado peruano. La consolidacion del MIDIS marca el inicio de la reforma de
una politica de desarrollo e inclusion social basada en evidencias que enfatiza la
focalizacion de las intervenciones, articula procesos de manera intersectorial e
intergubernamental, y evalda los resultados obtenidos.

El MIDIS apuesta por reducir la pobreza y promover el desarrollo y la inclusion social, las
intervenciones que ejecutan esta enfocado principalmente en la poblacién en proceso de
desarrollo e inclusién social, partiendo del principio orientador del MIDIS de articular una
politica de desarrollo e inclusion social desde las personas y para las personas.

El MIDIS ejerce hoy la rectoria de la politica de desarrollo e inclusion social del pais. El
MIDIS ejerce esta rectoria promoviendo la articulacion de la politica de desarrollo e
inclusion social, que enlaza esfuerzos intergubernamentales e intersectoriales.

Mision

Ejercer la rectoria de la Politica Nacional de Desarrollo e Inclusién Social asegurando la
articulacion a nivel intergubernamental e intersectorial y gestionando intervenciones
orientadas a la poblacion en proceso de inclusion.

Vision
S LN
4 "\ . ey . .
‘a < El Perd ha erradicado la pobreza extrema y quebrado la transmisién intergeneracional de
g o’ I la pobreza para lograr que todos los peruanos y peruanas ejerzan sus derechos y accedan
'\3‘0 I & a servicios publicos de calidad en igualdad de oportunidades.
e, &2
I de M

Valores y Principios del accionar para el MIDIS

Se ha identificado un conjunto de valores y principios de accionar que se consideran
primordiales para la construccion de la cultura organizacional del MIDIS, la misma que
permite alinear esfuerzos en la direccion com(n que plantean la Misién y Vision.

Valores

Nos sentimos altamente identificados con los objetivos del sector, por lo que
Compromiso trabajamos con dedicacion, responsabilidad y entrega para alcanzarios,
desplegando al maximo nuestras capacidades.

Solidaridad Mostramos genuino interés en el bienestar de los demas y contribuimos
activamente para su logro.

Aceptamos y entendemos las diversas maneras de pensar, expresar y hacer de
los demas, y actuamos reconociendo sus derechos.

Justicia Social Trabajamos arduamente para otorgar a cada uno o que le es debido.

Respeto
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Principios del accionar

Nuestros esfuerzos estan orientados a lograr que todos los peruanos, sin
distincion alguna, ejerzan sus derechos, accedan a servicios publicos de calidad

Ingiysion y estén en capacidad de aprovechar las oportunidades que abre el crecimiento
econodmico.

Gestion por Nue§tro accionar se orienta.al logro de obje.tivos.y mgta.s claras, por lo que

acuita o disefiamos nuestras estrategias en base a evidencia, priorizamos la asignacién

de recursos y rendimos cuentas de los avances.
Buscamos que nuestros servicios se adecuen a las necesidades especificas e
Calidad intereses de nuestros usuarios, brindamos informacion clara y oportuna sobre
nuestra gestién y fomentamos la participacién de la poblacion, como una forma
de asegqurar el éxito de las intervenciones.
Buscamos promover la concurrencia oportuna de esfuerzos intersectoriales e
Articulacién interguberamentales para el cumplimiento de resultados prioritarios de
desarrollo e inclusion social.

4.1.2, Comprension de las necesidades y expectativas del sistema

El Sistema de Gestién de Calidad del MIDIS de acuerdo al alcance definido y sefialado en
el numeral 4.1.3 del presente documento, se asegura que las necesidades y expectativas
del SG se encuentren definidos y establecidos en los documentos normativos y
procedimientos del sistema, lo expresado se puede revisar en la seccién de Gestion de
Calidad del Intranet de la Sede Central del MIDIS.

Asimismo, el MIDIS como estrategia institucional ha definido lineas de accién con el
objetivo de disefar e implementar procesos de calidad orientados a mejorar el servicio al
ciudadano y mejora de la gestién interna, para lo cual se ha comprometido a aprobar e
implementar politicas en el sistema de gestién de calidad, en cumplimiento de sus
objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos respecto al Sistema de Gestion de Calidad de la Sede Central
del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, sefialados a continuacion pertenecen a los
objetivos estratégicos institucionales del MIDIS".

OEE 6.6 Disefiar e implementar la politica y fos lineamientos de calidad en la gestion del
MIDIS enfocada en el servicio al ciudadano y en el logro de resultados.

Planes de Acci6n Planes de Accion .
Generales Especificos Indicador / Hito
6.6.1.1 Disenar e | Hito: Politica disefiada y aprobada
implementar la politica de —
6.6.1 Disefiar e| calidad del MIDIS Politica implementada
implementar Ia politica de Hito: Lineamientos disefiados vy

calidad del MIDIS y de

6.6.1.2 Disenar y elaborar los
sus programas. Isenar y elabo elaborados

lineamientos de calidad del
MIDIS Manual y procedimiento

implementado

' Los objetivos presentados han sido extraidos del Plan Estratégico Institucional 2013-2016 del MIDIS,
aprobado mediante Resolucién Ministerial N° 006-2013-MIDIS y del Plan Operativo Institucional 2016 del
MIDIS, aprobado con Resolucion Ministerial N° 260-2015-MIDIS.
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6.6.2 Disefiar e Hito: Sistema de Gestién de Calidad
implementar los sistemas | 6.6.2.2 Disefiar e disefiado y certificado

de gestion de calidad| implementar el Sistema de
para el MIDIS, sobre la| Gestion de Calidad parala
base de la norma| sede central del MIDIS

internacional 1SO 9001

Sistema de Gestion de Calidad
implementado

6.6.3.1 Desarroliar e | Hito: Sistema de Gestién de Calidad
implementar lineamientos y | disefiado y certificado

protocolos en material de
atencion a los usuarios

POI 2016: Implementacion de | Sistema de Gestion de Calidad
la certificacién ISO 9001 en | implementado

plataformas de Orienta MIDIS

6.6.3 Implementar el
Sistema de Orientacion y
atencion al  Usuario
(Orienta MIDIS)

4.1.3. Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad - SGC

£574% . . L . ., .
L5 .ﬁfclcz,(,o La Alta Direccion de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusidon Social ha
X P\ establecido el Sistema de Gestion de Calidad para los siguientes alcances:
= DAL A H
5, Acest j a. Alcance l. Procesos del Sistema Administrativo de la Sede Central del MIDIS
AL

Procesos de Gestion de Recursos Humanos
1. | 801.02.01 SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
2. | 501.03.01 GESTION DE LA COMPENSACION

Procesos de Gestién Logistica y de Gestién Contable Financiera

1. | S03.01.04 GESTION ADMINISTRATIVA DE CONTRATOS

Procesos de Gestion Contable Financiera
1. | S04.01.02 EJECUCION DE PAGOS

2. | 804.04.02 OTORGAMIENTO Y RENDICION DE VIATICOS

b. Alcance ll. Procesos del Sistema Funcional del MIDIS: Orienta MIDIS

Procesos de Gestion de Plataformas Orienta MIDIS de las Oficinas de Enlace
MIDIS

M05.02.03 ESTANDARIZACION DE ORIENTA MIDIS EN LOS PROGRAMAS
1. | SOCIALES

M06.02.01 DISENO DE DOCUMENTOS TECNICOS DE ORIENTACION A LOS
2. | USUARIOS EN LAS OFICINAS DE ENLACE MIDIS

3 M06.02.02 ORIENTACION A LOS USUARIOS EN LAS OFICINAS DE ENLACE
- | MIDIS

M06.02.03 SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE ORIENTACION A LOS
4. | USUARIOS EN LAS OFICINAS DE ENLACE MIDIS

M06.02.04 PLANEAMIENTO, SEGUIMIENTO, Y EVALUACION DE
5. | PLATAFORMAS
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c. Exclusiones

4.21.

En el Sistema de Gestion de Calidad se excluye por la naturaleza del servicio
intencionado, la aplicacion de los requisitos establecidos por la Norma 1SO 9001:2008 o su
equivalente en la Norma Técnica Peruana, descritas en las siguientes clausulas:

e 7. 3. Disefio y desarrollo: Los procesos contenidos en el alcance son procesos ya
establecidos por normas o dispositivos legales de acuerdo a la Ley 29158, Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo en lo conducente a los Sistemas Administrativos de
aplicacién nacional referidos a las siguientes materias:

1. Gestion de Recursos Humanos
2. Abastecimiento

3. Presupuesto publico

4, Tesoreria

5. Endeudamiento Publico

6. Contabilidad

7. Inversién Publica

8. Planeamiento estratégico

9. Defensa Judicial del Estado
10. Control

11. Modernizacion de la Gestion Plblica

Y en este marco con la creacion de la Autoridad Nacional de Servicio Civil se determina
la existencia de un Sistema Nacional de Recursos Humanos cuyo ente rector es
SERVIR. Por lo que, en los procesos incluidos en el alcance no intervienen actividades
de disefio o desarrollo.

e 7.5. 2 Validacién de Procesos de la produccién v de la prestacién del servicio: Por el
tipo de servicio cualquier defecto en los procesos o en el servicio puede ser detectado

antes de que el servicio esté en uso por parte del usuario, por lo que no se requiere la
validacion del proceso.

4.2, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Requisitos generales

La Alta Direccion de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social ha
establecido, documentado, implementado y mantiene un Sistema de Gestion de Calidad,
mejorando continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma
internacional ISO 9001:2008 o su equivalente en la NTP.

La Alta Direccion de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social:

Determina los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad y su aplicacion
de acuerdo a los alcances establecidos en el numeral 4.3 del presente Manual.

Determina la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse que la operacién como el
control de estos procesos sean eficaces, determinados en las Matrices de Indicadores
del Anexo del presente Manual, de acuerdo al alcance.

Asegura la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y
el seguimiento de estos procesos.

Realiza el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos.
Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

En los casos en que la Alta Direccion de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e

Inclusion Social, opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la
=
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4.2.2.

conformidad del servicio con los requisitos, dispone que se debe asegurar previamente de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre estos procesos
contratados externamente, estan definidos dentro del Sistema de Gestion de Calidad en lo
correspondiente a las Compras (4.5.4) o en los controles aplicables en las fichas de
proceso segun corresponda.

Los procesos, sub procesos y procedimientos se identifican conforme a lo establecido en
la Guia para el Mapeo de Procesos de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social.

Requerimientos de la Documentacion
4.2.2.1. Generalidades
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad incluye:

a) Declaraciones documentadas de una Politica y de Objetivos del SGC, incluidas en el
presente manual,

b) Un manual del sistema de gestion de calidad,

c¢) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma internacional
1SO 9001:2008 o su equivalente en NTP, y

d) Los documentos, incluidos los registros que la Alta Direccion de la Sede Central del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

4.2.2.2. Manual del Sistema de Gestion de Calidad del MDIS

La Alta Direccion de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
establece y mantiene este Manual en donde se incluye:

a) El alcance del Sistema de Gestién de Calidad de Calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 4.1.3. ¢.),

b) La referencia a los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Gestion de Calidad, y

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
(Ver los Alcances y sus respectivos Mapa General de Proceso).

4.2.2.3. Control de los documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestién de Calidad son elaborados y
controlados de acuerdo al Manual Interno de Documentos de la Sede Central del
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, donde se establecen los mecanismos para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién vigente de los
documentos,

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, aplicando una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

Los documentos de origen externo que la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social determina que son necesarios para la planificacion y la operacién del
Sistema de Gestién de Calidad, se identifican y se detallan en los procedimientos y otros
documentos de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y se refieren
basicamente a la base legal que da origen y soporte a las actividades que se describen en
los documentos, la disponibilidad y su distribucion se asegura a través del uso del Sistema
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Peruano de Informacién Juridica, asi como, a través del diario oficial El Peruano,
adicionalmente los duefos de los procesos se aseguran de mantener actualizado el listado
de la Base Legal de sus documentos. Asimismo, los usuarios de los procesos pueden
ubicar los documentos externos incluidos en la base legal directamente en internet,
buscando por su nombre y nimero.

4.2.2.4, Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad se controlan
de acuerdo al Procedimiento de Control de Documentos y Registros donde se definen
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la
recuperacion, la retencion y la disposicién de los registros.

Los registros permanecen legibles, faciimente identificables y recuperables.

4.3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

Compromiso de la Direccién

La Alta Direccion del MIDIS esta integrada por el titular del Ministerio, el titular de cada
Vice Ministerio y el titular de la Secretaria General, eilos proporcionan evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia:

a) Establecen e implementan la Politica de la Calidad,

b) Aseguran la implementacion de los objetivos de la calidad,

¢) Hacen conocer e internaliza en los miembros de la Sede Central del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social, la importancia de brindar satisfaccion a los usuarios
cumpliendo tanto los requisitos de los usuarios, los legales y reglamentarios,

d) Llevan a cabo las revisiones por la direccién que contribuyen a la mejora continua, y

e) Gestiona la disponibilidad de recursos.

Enfoque al usuario

La Alta Direccién se asegura a través de los Titulares de los 6rganos y/o unidades
organicas del Ministerio de Desarrollo e Inclusidon Social, que los requisitos de los usuarios
se determinan y se cumplen con el propédsito de aumentar su satisfaccion.

Politica de la Calidad

La Alta Direccion de la Sede Central del MIDIS establece la siguiente Politica de la
Calidad, y se asegura que:

a) Es adecuada al proposito del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,

c¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) Es comunicada y entendida dentro de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social de acuerdo al alcance del Sistema de Gestion de Calidad, y

e) Es revisada para su continua adecuacion.
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Politica de la Calidad

Somos una entidad comprometida en mejorar la calidad de vida de la poblacion
en situacién de pobreza, riesgo, vulnerabilidad y abandono del pais, coordinando
y articulando las intervenciones con los diferentes actores vinculados,
promoviendo el ejercicio de derechos, acceso a oportunidades y el desarrollo de
las propias capacidades.

Dedicamos nuestros esfuerzos a la provision de un servicio eficaz, oportuno y
pertinente a las necesidades de nuestros usuarios con el fin de lograr su
satisfaccién; promoviendo la identificacion e implementacion de oportunidades
de mejora cumpliendo con los Valores y Principios de accionar del Ministerio
alineado al Sistema de Gestién de Calidad.

4.3.4. Planificacion

4.3.4.1. Objetivos de la Calidad

La Alta Direccién, a través de los titulares o responsables de los érganos y/o unidades
organicas del MIDIS se asegura de que los objetivos de la calidad establecidos en el
presente Manual, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el
servicio, se establezcan en las funciones y niveles pertinentes dentro de la Sede Central
del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social de acuerdo al alcance establecido.

Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la Politica de Calidad, a su vez
cada proceso incluido dentro de! Sistema de Gestion de Calidad cuenta con un indicador y
una meta alineados a los objetivos del Sistema de Gestién de Calidad.

Objetivos para el Sistema de Gestion de Calidad

< FRECUENCIA
OBJETIVO META FORMULA DE MEDICION
Satisfaccion de los Anual
usuarios internos Numero de usuarios satisfechos por
Satisfaccién del usuario 80% la atencion recibida/Total de
extemno del Sistema usuarios encuestados Trimestral
QOrienta MIDIS

(Acumulado de servicios o
productos no conformes del
- 3% semestre)/(Acumulado de servicios Semestral
o Productos no conformes del
semestre anterior)

Reducir los servicios y
Productos no conformes

Implementar mejoras en el

Sistema de Gestion de 2 Namero de mejoras implementadas Anual
Calidad

4.3.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La Alta Direccion del MIDIS, a través de los titulares o responsables de los érganos o
unidades organicas del MIDIS involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad se
asegura de que:

a) La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y
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b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestién de Calidad cuando se planifican e

implementan cambios en éste.

4.3.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

a)

b)

Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridades estan definidas en el Manual de Organizacion y
Funciones — MOF, en el Reglamento de Organizacién y Funciones - ROF y su
estructura organica las mismas que son difundidas al personal dentro de la Sede
Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social. (Ver también Anexo 5 Estructura
organica del MIDIS).

Representante de la direccion

La Alta Direccién, designa a un/a titular de un 6rgano y/o unidad orgdnica como su
Representante para el Sistema de Gestion de Calidad, quien con independencia de
otras responsabilidades, cuenta con la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestién de calidad,

b) Informar a la Alta Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestiéon de Calidad
y de cualquier necesidad de mejora, y

¢) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los
usuarios en todos los niveles de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social de acuerdo al alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

Comunicacién interna.

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social establece los
procesos de comunicacion apropiados. La comunicacion se efectia considerando la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad a través del Proceso de Tramite
Documentario y del Procedimiento de Gestion de comunicacién Interna.

4.3.6. Revision por la direccion

a)

b)

Generalidades.

Semestralmente la Alta Direccién, a través del Comité de Calidad revisa el Sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo a cada alcance, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua. La revision incluye la evaluacion de las oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestién de Calidad,
incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad, manteniendo registros de
dichas revisiones de acuerdo al Procedimiento de Revision por la Direccion.

Informacion para la revision.
La informacion de entrada para la revisién incluye:

a) Los resultados de auditorias,

b) La retroalimentacion del usuario,

¢) El desemperio de los procesos y conformidad de los Servicios,

d) Eil estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion,

f) Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad, y
g) Las recomendaciones para la mejora.
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c) Resultados de la revision.

Los resultados de la revision incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad y sus procesos,

b) la mejora de los servicios en relacion con los requisitos del usuario de acuerdo al
alcance definido, y

c) las necesidades de recursos.
4.4. GESTION DE LOS RECURSOS

4.4.1. Provision de recursos

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social determina y
proporciona los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos.

4.4.2. Recursos Humanos

4.4.2.1. Generalidades

El personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos de los
servicios establecidos en el alcance, es competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas.

4.4.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social:

a) Determina en el MOF la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la conformidad con los requisitos de los servicios,

b) Cuando es necesario, a través del Proceso de Gestion del Desarrollo y
Capacitacion proporciona formacién o toma otras acciones para lograr la
competencia necesaria,

c) Evalua la eficacia de las acciones tomadas,

d) Se asegura que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) En los legajos del personal mantiene los registros apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia.

Para el personal del MIDIS sus funciones y competencias necesarias se establecen en su
contrato y/o en los términos de referencia - TDRs y se evallan de acuerdo a lo
establecido en el Proceso de Seleccién de Personal bajo el régimen de contratacion
administrativa de servicios-CAS. Asimismo, para el caso de personal que sean
designados para representar a la Direccion, o como Coordinador del Sistema de Gestion
de Calidad, el MIDIS se asegura de tenga la formaciéon y/o capacitacion en normas
internacionales 1SO o su equivalente en norma técnica peruana, ademas de formacion
como auditores internos.

4.4.3. Infraestructura

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social determina, proporciona

y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de los
servicios.
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4.4.4.

4.51.

Los equipos necesarios para la realizacién del servicio, tanto hardware como software, se
determinan, proporcionan y se mantienen de acuerdo a lo establecido en el Proceso
Mantenimiento y Renovacion de Infraestructura de Tl (Tecnologias de la
Informacion).

El Proceso de Mantenimiento de Infraestructura y Servicios y el Proceso de Control
del Servicio de Limpieza se asegura de proveer los bienes y/o servicios necesarios de
mantenimiento y limpieza de los edificios y los espacios de trabajo, asi como, los servicios
de apoyo (teléfono, internet, servicio de fotocopiado, servicio de correo electrénico, efc.)
necesarios para el quehacer diario de la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e
Inclusion Social en sus diversas instalaciones.

Ambiente de trabajo

La Sede Central del Ministerio de Desarroilo e Inclusién Social determina y gestiona
como condiciones de ambiente de trabajo necesarias para el logro de la conformidad del
servicio, que se difundan e implementen los Valores y Principios del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social contenidos en el PEI (Plan Estratégico Institucional).

4.5. REALIZACION DEL SERVICIO

Planificacion de la realizacién del servicio

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social planifica y desarrolla
los procesos necesarios para la prestacion de servicios incluidos en el alcance,
estableciendo los procesos, procedimientos y/o directivas necesarias para su realizacion.
La planificacién de la realizacion del servicio es coherente con los requisitos de los otros
procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

. Procesos relacionados con los usuarios.

4.5.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social de acuerdo al alcance
definido, determina a fravés de los procesos orientados al usuario:

a) Los requisitos especificados por el usuario, incluyendo los requisitos para la entrega y
cuando aplique las posteriores a las mismas,

b) los requisitos no establecidos por el usuario pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio, y

d) cualquier requisito adicional que se considere necesario.

4.5.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social revisa los requisitos
relacionados con los servicios incluidos en el alcance. Esta revisién debe efectuarse antes
de que las areas se comprometan a proporcionar un servicio al usuario, a fin de asegurar
que:

a) Los requisitos del servicio estan definidos,
b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos, y
c¢) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Se mantienen los registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas
por la misma.

Cuando se cambian los requisitos del servicio, la documentacion pertinente es modificada,
el personal correspondiente es consciente de los requisitos modificados.
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4.5.3.

4.5.4.

4.5.2.3. Comunicacion con el usuario.

En los procesos relacionados con el usuario se determinan e implementan disposiciones
eficaces para la comunicacion con los usuarios, relativas a:

a) La informacion sobre su servicio,
b) las consultas, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del usuario, incluyendo sus quejas.

Disefio y desarrollo

Se excluye de conformidad con lo indicado en el literal ¢) del numeral 4.1.3 de este Manual
de Calidad.

Compras
4.5.4.1. Proceso de compras.

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social se asegura de que los
bienes y servicios adquiridos mediante el Proceso de Contrataciones de Bienes y
Servicios cumplen los requisitos de compra especificados.

El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al bien o servicio adquirido se
establece en los términos de referencia, ordenes de servicio, 6rdenes de compra o
contratos que se establecen con los proveedores.

Los proveedores son evaluados y seleccionados en funciéon de su capacidad para
suministrar bienes o servicios de acuerdo con los requisitos del Ministerio de Desarrollo
e Inclusion Social y de acuerdo a lo establecido en el Proceso de Contrataciones de
Bienes y Servicios.

El desempefio de los proveedores se monitorea con las conformidades que se les otorga
cuando los bienes o servicios entregados son satisfactorios, o cuando incurren en
penalidades, la reevaluacion consiste en iniciar nuevamente el Proceso de
Contrataciones de Bienes y Servicios.

Se cuenta con un indicador del desempefio de los proveedores de acuerdo las
conformidades y/o penalidades.

4.5.4.2. Informacion de las compras

La informacion de las compras esta incluida en los términos de referencia, 6rdenes de

servicio, 6rdenes de compra y/o en los contratos; y describen el bien o servicio a comprar,
incluyendo:

a) Requisitos para la conformidad del bien o servicio, procedimientos, procesos y equipos,
b) requisitos para la calificacion del personal en el caso de servicios profesionales, y
c¢) cuando asi se requiera requisitos del Sistema de Gestion de Calidad del proveedor.

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social se asegura de la

adecuaciéon de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
proveedor.

4.5.4.3. Verificacion de los bienes y/o servicios comprados

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social cuenta con
mecanismos de seguimiento contractual y otorgamiento de la conformidad del bien o
servicio adquirido, para asegurarse de que se cumpla los requisitos de compra
especificados.
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4.5.5.

Cuando la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social o su usuario
quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, el Proceso de
Contrataciones de Bienes y Servicios establece en la informacion de compra las
disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacién del bien o
servicio.

Prestacion del servicio
4.5.5.1. Control de la prestacion del servicio

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social planifica y lleva a cabo
la prestacion de sus servicios bajo condiciones controladas de acuerdo con el alcance
definido en el presente Manual. Las condiciones controladas incluyen, cuando sea
aplicable:

a) Ladisponibilidad de informaciéon que describe los procesos,

b) la disponibilidad de directivas y procedimientos, cuando sea necesario,
c) el uso del equipo apropiado y

d) la implementacion de controles.

4.5.5.2. Validacion de los procesos de la prestacién del servicio

Se excluye de conformidad con lo indicado en el literal ¢) del numeral 4.1.3 de este
Manual de Calidad.

4.5.5.3. Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, los procesos orientados al usuario identifican los servicios por los
medios adecuados, a través de toda la realizacion del servicio, ya sea por el Sistema de
Tramite Documentario u oftros sistemas como SIAF, SIGA, Plataforma Orienta MIDIS,
entre otros que permiten recaer la historia de los registros, donde también se identifican el
estado de avance, aprobacion o rechazo de estos.

4.5.5.4. Propiedad del usuario

Dependiendo de los procesos incluidos en el alcance, la Sede Central del Ministerio de
Desarrollo e Inclusion Social se asegura que los bienes o datos personales que son
propiedad del usuario mientras estén bajo el control de la Sede Central del Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social o estén siendo utilizados por ésta, se identifiquen,
verifiquen, protejan y salvaguarden de acuerdo a la Ley N° 29733, Ley de Proteccién de
Datos Personales. Si cualquier bien que sea propiedad del usuario se pierde, deteriora o
de algun otro modo se considera inadecuado para su uso, el area responsable de ese bien
debe informar de ello al usuario y mantener registros necesarios de esa comunicacién y de
lo que se decida sobre ello.

4.5.5.5. Preservacion del Servicio

Para la prestacion de sus servicios la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social genera informacién tanto en papel como en archivos electrénicos, esta informacién
es resguardada de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos y Registros del SGC y en los Procesos de Gestion Documentaria y
Archivo, en cuanto a los registros electrénicos que se generan, éstos se resguardan de
acuerdo a lo descrito en el Proceso de Operacién de Servicios de Tecnologias de
Informacion.

Asi mismo los bienes adquiridos que se consideren necesarios para la prestacién de los
servicios, se almacenan y preservan de acuerdo a lo descrito en el Proceso de Gestién
de Almacenes.
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4.5.6. Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La capacidad de los sistemas Informaticos utilizados para el control de la prestacién de los
servicios que proporciona la Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social se
confirma y se mantiene mediante lo descrito en el Proceso de Gestion de la
Implementacién de Soluciones de las TIC.

Esto se lleva a cabo antes de la utilizacion de cualquier nuevo aplicativo y se confirma de
nuevo cuando sea necesario.

La confirmacién de la capacidad del software para satisfacer su aplicacién prevista incluye
habitualmente su verificacién y gestion de la configuracion para mantener la idoneidad
para su uso.

4.6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
4.6.1. Generalidades

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social planifica e implementa
los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos de los servicios que provee de acuerdo al
alcance establecido en este Manual de Calidad,

b) Asegurar la conformidad del Sistema de Gestién de Calidad, y

c¢) Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Seguimiento y Medicion
4.6.2.1. Satisfaccién del usuario

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestién de Calidad, la Sede
Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social realiza periédicamente el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion de los usuarios con respecto al
cumplimiento de sus requisitos. Los representantes de la Direccion, de acuerdo al alcance
de su servicio, determinan un Procedimiento de Evaluacion de la Satisfacciéon del
usuario para obtener y utilizar dicha informacion.

4.6.2.2. Auditoria interna

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social lleva a cabo conforme
al programa de auditorias internas, las auditorias al Sistema de Gestién de Calidad para
determinar si:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 o su equivalente en la NTP, y
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se establece el Procedimiento de Auditorias Internas para el Sistema de Gestion de
Calidad donde se definen las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar
las auditorias, estabiecer los registros e informar de los resultados.

4.6.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social establece indicadores
para cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad. Estos indicadores
evaltan la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Los
indicadores de los procesos se establecen en la Matriz de Indicadores del presente
Manual de Calidad, las fichas de procesos pueden contener el listado de mas indicadores,
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4.6.3.

4.6.5.

dichos indicadores son sugeridos para efectos de mejora continua de los procesos cuando
asi decida el responsable del proceso.

Cuando no se alcancen los resultados planificados de los indicadores establecidos en la
Matriz de Indicadores, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas, segiin sea
conveniente.

4.6.2.4. Seguimiento y medicion del servicio

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social hace el seguimiento y
la medicion de las caracteristicas de los servicios para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas de los servicios dejando
evidencia mediante aprobaciones de los controles establecidos donde se indica la(s)
persona(s) que autoriza(n) o aprueban.

Control del servicio o producto no conforme

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social debe asegurarse de
que el servicio que no sea conforme con los requisitos de los servicios que se prestan, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados.

Se ha establecido el Procedimiento de Control de Servicios o Productos no
Conformes donde se definen los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas
para tratar el servicio no conforme en cada uno de los servicios incluidos en el alcance de
este Manual de Calidad.

. Analisis de datos

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social determina, recopila y
analiza los datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de su eficacia.

El analisis de datos proporciona informacion sobre:

a) La satisfaccion de los usuarios,

b) La conformidad con los requisitos de los servicios que presta el Ministerio de Desarrollo
e Inclusién Social,

¢) Las tendencias de los procesos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas, y

d) El desempefio de los proveedores (véase 4.5.4).

iiejora
4.6.5.1. Mejora continua

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social mejora continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad mediante el cumplimiento de la Politica de
Calidad; los Objetivos de calidad; la ejecucion y analisis de los resultados de las
auditorias; del analisis de datos, que permita observar el desempefio de los procesos y
servicios; de la aplicacién de las acciones correctivas y preventivas; y, de los resultados de
las revisiones por la Alta Direccion.

4.6.5.2, Acciones correctivas y preventivas

La Sede Central del Ministerio de Desarrolio e Inclusiéon Social se asegura de tomar
las acciones para eliminar las causas de no conformidades identificadas con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.
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Se establece el Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas para garantizar
la mejora continua en caso de fallas o posibles fallas en el Sistema de Gestion de Calidad,
en los Procesos identificados y/o en la Satisfaccion del usuario, definiendo:

a) Larevision de las no conformidades,

b) La determinacion de las causas de las no conformidades,

c¢) La evaluacion de la necesidad de tomar acciones,

d) La determinacion e implementacion de las acciones necesarias,
e) El registro de los resultados de las acciones tomadas, y

f) La revision de la eficacia de las acciones tomadas.

51. Anexo 1: Mapa General de Procesos del SGC del Alcance 1. Procesos del Sistema
Administrativo de la Sede Central del MIDIS

5.2. Anexo 2: Matriz de Indicadores de los Procesos del SGC del Alcance | Procesos del Sistema
Administrativo de la Sede Central del MIDIS.

Anexo 3: Mapa General de Procesos del SGC del Alcance |l. Procesos del Sistema Funcional
del MIDIS: Orienta MIDIS.

Anexo 4: Matriz de Indicadores de los Procesos del SGC del Alcance 1l Procesos del Sistema
Funcional del MIDIS: Orienta MIDIS.

Anexo 5: Estructura organica del MIDIS.
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ANEXO 1. MAPA GENERAL DE PROCESOS DEL SGC - ALCANCE 1
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ANEXO 2. MATRIZ DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DEL SGC - ALCANCE 1

MATRIZ DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESQ

NOMBRE DEL INDICADOR

UTILIDAD DEL INDICADOR

FORMULA

UNIDADES

META

TENDENCIA

ESPERADA

FRECUENCIA
DE MEDICION

FUENTE DE
INFORMACION

3 CERTIFICACION Tiempo de respuestaenla M:::r:;:::;::: :’:g:&:zz:s Pramedio (Dia que se emite la certificacién presupuestal - Dias 1 dia DISMINUIR Me: . Tramite
PRESUPUESTAL certificacién presupuestal presupuostal Dfa que se solicita certificacién prasupuestal) paye documentario
SISTEMADE GESTION DE {ndice de cumplimiento de Mejorar la efectividad del SGC en (Zdel% de plimi de cada indicador/Nu de . Tablero de
2 CALIDAD indicadores cumplimiento con sus metas y objetivos Indicadores) x 100 e 80% AUMENTAR Trimestral indicador (Excel)
o g Mant ymej la sficacia del SGC ) d g o Solicitud de
SISTEMADE GESTION DE | % de clerre de na conformidades 3 N e cemradas a tiempo/nimero o accionas
3 CALIDAD en tiempo segin plan de accén. ‘a_n cogun:: f:: los Emf“of pamJa fotal de acciones cerradas) x 100 % 8% AUMENTAR Semestral comectivas y
) - preventivas
. GESTION DE '"d'c': :;::‘:z‘:;:::}:’:‘;‘;'"”“ Mejorar la efectividad de la atencién para | (Acumulado de documentos con opinién técnica / Acumulado % 0% AUMENTAR Vensual Tramite
DOCUMENTOS :ormaﬁws su opinién tcnica de solicitudes de opinidn técnica) x 100 nsua documentario
SELECCION Y .
Indice de requerimientos de " - A lado de requerimi didos / A lado de N . Tablero de
5 CONTRATACION DE contatacién de personal Mejorar la atencién de requerimientos requerimienios recibidos % 85% AUMENTAR Trimestral indicador (Excel)
PERSONAL
6 | EJECUCION DE PAGOS Dias gue se realiza el pago Mejorar los tiempos de pago Promedio (Dfas t idos desde recepcién del Dias 3 DISMINUIR Mensual Expadienis de
g pag d P pag expediente conforme hasta el giro) nsua pago
Dias transcumidos (desde la Medir el iempo de atencién del . . . . . " - .
7 ENTREGEA“};EgglCION salicitud del vidtico hasta su ™ da entraga y randicidn de Promedio (Dia que se suvlil:::oe)l viatico - Dia del giro del Dias 5 DISMINUIR Mensual EE::“I:"“.?: la
entrega) vidticos. ntega de vaticos
. i Tramite
GESTION DE LA . Asegurar el pago a tiempo y en horarios | (N° Total de Personas que reciben boleta de pago a tiempo / o . | » .
8 COMPENSACIGN Boletas entragadas a tiempo disponibles para el trabaj N° Total de Personas de Pagadas) x 100 % 0% AUMENTAR e
GESTION DE DESARROLLO| Porcentaje de Cumplimiento del Activi de capacitacid lizadas en el rimestre / . PODP yregistros de
9 Y CAPACITACION PDP Controlar que se cumpla ei PDP Acthidades de capacitacién prog das en el timestrs % 80% AUMENTAR Trimestral capacitacion
GESTION DE Cumplimiento del plan de |Asegurarla idad de los Si: Actiidades de i [4 tivo realizadas /
10 TECNOLOGIAS DE P a Im 3 _e ’::" informéticos que dan soporte a las Actividades programadas en el plan de mantenimiento % 85% AUMENTAR Semestral Sistema
INFORMACION mantanimien actividades diarias del MIDIS prewventivo
Porcentaje de cumplimiento del . g .
. " . Numero de procesos prog IN de
1 GESTION LOGISTICA Plan Anual de Confrataciones en |Cumplir al Plan Anua! de Contrataciones procasas programados en el PAC % 85% AUMENTAR Semestral Informe
fechas programadas
P je de p Disminuir la decl. dep Cantidad de procesos declarados desiertos / Cantidad de . Expediente
GESTION LOGISTICA declarados desiertos desiertos procesos convocados % 20% DISMINUIR Semesiral documentario
P " Bisminui - . :
GESTION LOGISTICA je de d de Cantidad de contratos penallzz?dos / Cantidad de contratos % 20% DISMINUIR Anval Informe de
penalizados penalizados suscritos penalizaciones
GESTION DOCUMENTARIA | Porcantaje de ervores al derivar . Na de d deri con error / NG de Tramite
Y ARCHIVO documentos Disminuir errores al derivar documentos documentos recibidos % 3% DISMINUIR Mensual documentario
GESTION ADMINISTRATIVA | P taje de Seguimiento de | M los expedient dient Acumulado de! monto de pagoe programado/ Acumulado de Seguimiento de
DE CONTRATOS Pago de Pago monto de pagos reafizados "‘ % | AUMBNTAR Mensual | contatas ( Excel)




- . e
TV PERY] | Ministerio de Desarmilo
i ‘e inclusidnSaciak _

Fecha de vigencia

Titulo: MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA SEDE
CENTRAL DEL MIDIS

Pagina 24 de 27

ANEXO 3. MAPA GENERAL DE PROCESOS DEL SGC — ALCANCE 2

Ministerio de Desarrollo

e Inclusion Social

MAPA GENERAL DE PROCESOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ORIENTA MIDIS
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ANEXO 4. MATRIZ DE INDICADORES DE LOS PROCESOS DEL SGC - ALCANCE 2

MATRIZ DE INDICADOR

TENDENCIA  FRECUENCIADE |+ FUENTEDE

PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR UTILIDAD DEL INDICADOR : FORMULA UMDADES

ESPERADA MEDICION |+ INFORMACION
GESTION DEL SISTEMA DE " R Mejorar la efectiidad del SGC en (Zdel%de plimi de cada | | i de . Tablero de indicador
1 GESTIGN DE CALIDAD Indice de cump de cumplimiento con sus metas yabjetivos Indicadores) x 100 * 80% AUMENTAR Timestral (Excel)
. N M la eficacia del SGC . 7 . . . Solicitud de acciones
GESTION DEL SISTEMA DE % de cieme de no conformidades en ymel (Numerc de ¥ cerradas a h
2 N . y en conjunto con los procesas para la " % 80% AUMENTAR Trimestral correctivas y
GESTION DE CALIDAD tiempo segin plan de accidn. btencién de los resuttados planeados total de acciones cerradas) x 100 preventivas
Indice de documentos con opinién |Mejorar la efsctividad de la idn para| (A lado de d con opinidn téenico / Acumulado Tramite
3 GESTION DE DOCUMENTOS técnica para documentos normmatvos su opinién técnica de solicitudes de opinién técnica) = 100 * 70% AUMENTAR Mensual documentario
ESTANDARIZACION DE ORIENTA Cumplir oportunamante con la
4 MIDIS EN LOS PROGRAMAS Tiempo de elaboracién dei lineamientos laboracién de los fi Facha de fin - Fecha de inicio de elaboracién del lineamiento Mes 9.00 DISMINUIR Anual Planes de trabajo
SOCIALES
PLANEAMIENTO , SEGUIMENTO Y Porcentaje de plataformas Verificar &l cumplimiento de las (N®de plataformas implementadas / Total de plataformas
5 | EvALUACION DE PLATAFORMAS implementadas plataformas implamentadas autorizadas)x100 % 0% AUMENTAR Semesiral Excel
PLANEAMIENTO , SEGUIMENTO Y Porcentaje de satisfaccion de los Evaluar [a satisfaccién del usuario en {N° de encuestas con resultado en top two box/ N® folal de ,
& EVALUACION DE PLATAFORMAS usuarios las oficinas de enlace a nivel nacional encuestas realizadas) % B4 AUMENTAR Trimestrl, Excel
. N Ewaluar el grado en las actividades de . : 3
PLANEAMIENTO , SEGUIMENTO Y| Ntumero de acclones originadas en el . N de acci de mejora prop on el informe . . Informe de
7 EVALUACION DE PLATAFORMAS seguimiento seguimienta apt?rtan alamejora bimensual da seguimienio i 21 AUMENTAR Bimensual Saguimiento
ORIENTACION ALOS USUARIOS e " . (N® de casos con derivacién que han sido atendides en menos - N
8 EN LAS OFICINAS DE ENLACE | oreentaje de casos can derivacién que | Evaluarla prontitud con que ss atienden de 30 dias de recibido / N* ds casos de derivacion % 0% AUMENTAR Mensual Aplicaivo Orienta
han sido atendidos en menos de 30 dias los casos derivados MDIS
MIDIS fotales)x100
ORIENTACION A LOS USUARIOS . . . . .
. 9 EN LAS OFICINAS DE ENLACE Porcentaje de calidad del servicio Asegurar que |a calidad del senvicio es {Sumade los porcentajes obtenidos por cada oficina de % 85% AUMENTAR Semestral Informe de Fhenle
MDIS la adecuada consulta/ Total de oficinas evaluadas) incognito
GESTION DEL DESARROLLO Y . L Actividades de capacitacid i en el mes/ Actividades . PDP y registras de
10 CAPACITACION Porcentaje de cumplimiento de PDP Conftrolar gue se cumpla el PDP de capacitacién pragramadas en al mes % 80% AUMENTAR Trimestral capacitacion
: |Aseguraria inuidad de los Si Actividades de imiento preventvo realizadas/
11 GESTION DE TECNOLOGIAS DE Cumplimiento del Plan de i Informaticos que dan soporte a las Actividades programadas en el plan de mantenimiento % 85% AUMENTAR Semestral Sistemas
LAINFORMACION - - N
actividades diarias del MIDIS preventivo
.y Porcentaje de cumplimiento del Plan : dos/ d
, © iDis . 5 12 GESTION LOGISTICA Anual de Contrataciones en fachas  |Cumplir el Plan Anual de Contrataciones Cantidad de procesos ken ol PAC)( Procesos progr % 85% AUMENTAR Semestral Inferme
A ‘ﬂ programadas
=3 Poreantai docdarad P Cantidad . N "
g O < 13 GESTION LOGISTICA F je de p 0 Disminuirla ‘ dep de procesos declarados desiertos / Cantidad de % 20% DISMINUIR Semestral Emedlcnh.
0, ! § desiertos desierios procesos convocados documentario
el 3
\» )
\G, & Disminuir la cantidad de Cantidad de lizados / Cantidad de Informe de
(2 P . Iioa . by P s bl
" de h % 14 GESTION LOGISTICA je de p penalizados suscritos % 1% DISMINUIR Anual Penalizaciones
GESTION DOCUMENTARIAY DE Porcentaje de emores al derivar Lo . Nimaro de documentos derivados con error/ Numero de Tramite
15 ARCHINO documantos Disminuir emores al derivar documentos documentos recibidos % 3% DISMINUIR Mensual documentario
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ANEXO 5. ESTRUCTURA ORGANICA DEL MIDIS

ORGANIGRAMA DEL MINISTERIO DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL
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ANEXO 6. TERMINOS Y DEFINICIONES
Los términos y definiciones que se utilizan para el SGC del MIDIS son:

» Alta Direccion: Equipo directivo de alto nivel que con independencia de sus
funciones, dirige y controla el Sistema de Gestion de Calidad.
o Indicador de proceso: Dato concreto, formula y meta eslablecida, cuyo
objetivo es demostrar el desempefo de un proceso.
« Politica de Calidad: Directrices e intenciones globales que la Alta Direccion
determina con respecto a la Calidad.
» Proceso: Conjunto de actividades mutuamenie relacionadas que transforman
entradas en un resultado esperado.
s Producto no conforme: Productos que no cumplen con los requisitos
especificados y que por lo tanto no sirven para ser entregados a los usuarios.
—e » Sistema de Gestidn de Calidad: Conjunto de elementos de una organizacién
LIS t I fin de al Politica y Objetivos
. ¥ sus recursos, que se gestionan con el fin de alcanzar su ca y Obj
e de Calidad orientandose hacia la satisfaccién del usuario.
S e Usuario: Personas o grupos poblacionales que reciben los bienes y/o
servicios entregados por el MIDIS y los programas sociales.
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