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Departamento de Gesti6n de Procesos y Calidad;
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Que, conforme a lo dispuesto en el literal m) del articulo 32'de la
General de la Repiblica tiene la faclltad de establecer politicas y
calidad, conducentes a brindar confiabilidad sobre los resultados de
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lnformativa N' 00027-20'16-CG/PROCAL, del

CONSIDERANDO:

Que la Contraloria General
16'de la Ley N" 27785, Ley Organica del Sistema Nacional
de la Republica. t.ene por misi6n dingir y supervtsar
gubernamental orientando su accionar al fortalecimiento
entrdades la promocron de valores y la responsabilidad de

de la Republica, conforme al artlculo
de Control y de la Contraioria General
con eficrencia y eficacia e conkol
y transparencia de la gesti6n de las
los funcionarios y servidores pUblicos,

de decisiones y con la ciudadanla parai como contribuir con los Poderes del Estado en la toma
adecuada participaci6n en el control social;

ey N' 27785, el Contralor
procedimrentos de control de
la Auditoria G!bernamental;

Que. las Normas de cesti6n de la Calidad de las Normas Generales
de Contro Gubernamental aprobadas por Resoluci6n de Contralor{a N" 273-2014-CG, sefialan
que la Contralorla General de la Rep[blica establece y mantiene un sistema de gesti6n de la
calidad con la finalidad de observar los requisitos y especificaciones establecidos como
estdndares en la normativa especifica, asi como cumplir los requerimientos de los clientes del
control gubernamental;

Que, el numeral 3.3 de las citadas Normas de Gesti6n de la Calidad,
dispone que el control de la calidad en los servicios de control y servicios relacionados, es la
aplicaci6n de un conjunto de politicas, disposiciones y recursos t6cnicos orientados a revisar si los
procesos y productos del conhol gubernamental cumplen con los requisitos y especificaciones
establecidos como estandares en la normativa especlfica;

Que, el numeral3.4 de las citadas Normas de Gesti6n de la Calidad.
establece que el aseguramiento de la calidad en los servicios de conhol y servicios relacionados,
consiste en la aplicaci6n de un conjunto de politicas, disposiciones y recursos t6cnicos orientados
a verificar que los procesos y productos de control gubernamental han sido sujetos a control de la
calidad en cada una de sus etapas y cumplen con los requisitos y especificaciones establecidos
como estandares, asi como a impulsar la mejora continua del proceso operativo del servicio de
controlt a fin de proporcionar confianza sobre el adecuado ejercicio del control gubernamental;

Que, resulta necesario emilir un documento normativo que regule
las actrvidades del control de la calidad y aseguramiento de la calidad en los servicios de control y
servicios relacionados, a fin de verificar el cumpiimiento de los requisitos establecldos, asi como
rmpulsar la melora continua del proceso de los servicios de control y seryicios relacionados;

ti,ru;9



Que, conforme al documento de visto, se propone la aprobaci6n del

proyecto normativo denominado "Calidad y Mejora Continua en los SeNicios de Control y

Servicios Relacionados", sehalando que dicho proyebto normaUvo se ajusta a las djsposiciones

establecidas en la Directiva N" 0'14-2013-CG/REG "Organizaci6n y Emisi6n de Documentos

Normativos";

Que, el Viceconhalor General de la Repllblica' en su calidad de

undo funcionario en rango del Sistema Nacional de Control, ha asumido inlerinamente las

funciones, facultades y akibuciones que corresponden al cargo de Contraior Genera de la
Reptblica hasta la designaci6n del Titular de este Organismo Superior de Conkol;

En ejercicio con carecter inlerino de las faclltades previstas en el

aaticulo 32" y de acueado con lo previsto en el articulo 33'de la Ley N' 27785, Ley organica del
istema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Rep[b]ica, en concordancia con el

umeral 73.3 del articulo 73" de laLey N" 27444 Ley del Procedimiento Admlnistrativo General

SE RESUELVE:

44i99!9:PI!89!q.- Aprobar ia
.Calidad y Mejora Continua en los Servicios de Control y
for.ra pale Integrante de la presente Resoluci6n

Reglskese, comuniquese y publiquese

Directiva N" 0l 1 -201 6-cc/PRocAL
SeNicios Relaconados", cuyo texto

A iculo Seoundo.- La presente Directiva entrara en vigencia a los

noventa (90) dias calendario de la publicacidn de la presente Resoluc6n.

A!!i9g!9-[gI99Ig- Los servicios de control y servicios relacionados

se sujetalan a las actividades del control de la calidad y aseguramiento de la calidad de manera
progresiva, conforme la Contraloria Generalde la Republica emita la normatrva especifica que os

regule y los instrumentos necesarios pala cada servicio.

Articulo cuarto.- La Gerencia de Aseguramlento de a cahdad
realizara por el periodo de un (01) afio a partir de la aprobacidn de la presente DirecUva, la revisi6n

de os productos resultantes de los servicios de conkol o seNicios re acionados realizados por los

organos de Control lnstitLrcional, de manera selectiva y posterior al cierre de os servicios de

contro o servicios relacionados.

Articulo Quinto.- Encargar al Departamento de Tecnologias de la
lnformaci6n, la publicaci6n de la presente Resoluci6n y la Directiva aprobada en el Po(al del

Estado Peruano (www.oeru.qob.pe), asi como en el Portal web de la Contraloria General de la
RepUblica (www.contraloria.oob.pe) y en la intranet de la Contraloria Generalde la RePlblica.:,,;\

ALARC6N TEJADA
lor Genemlde la Repiblica

Cont.aloi General de la Rep[blica (a.i)
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1. FINALIDAD

Regular las actividades del contrcl de la calidad y aseguramiento de la calidad on los servcios
de control y servicios relacionados, a fln de verificar el cumplimiento de los requisitos
establecidos, e impulsar la mejora conlinua del proceso de los servicios de control y servcios
relacionados.

2. OBJETTVOS

. Establecer disposiciones que aegulen el funcionamiento y operatividad del control de la
calidad y el aseguramiento de la calidad en los servicios de control y servlcros
relacionados.

. Definir los roles y responsabilidades en el desarollo del control de la calidad y el
aseguramiento de la calidad.. Esiablecer disposiciones que regulen la meJora continua de los procesos de los seruicros
de control y servicios relacionados-. Determinar los instrumentos que permiten verilicar elcumplimiento de los requisitos de los
seNicios de conirol y seNicios relacionados.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presonte Directiva son de cumplimiento obligatorio para
las unidades org6nicas y 6rganos desconcentrados de la Contraloria General de la Bepiblica,
asi como para los Organos de Control lnstitucional; y, se aplica a todos los servicios de
control y servicios relaclonados.

SIGLAS Y REFERENCIAS

AC
ADE
AFIN
CTI\4C
cc
CGB
GAES
Gerencia de AC
GNAC
ocr
oRc
ocR
scsR
SNC
UO

Aseguramiento de la Calidad.
Departamento de Auditoria de Desempeho.
Gorenoia de Auditoria Financiera.
Comit6 T6cnico de [Iejora Continua.
Control de la calidad.
Contraloria General de la Bep[blica.
Gerencia deAuditoria Especializada.
Gerencia de Aseguramiento de la Calidad.
Gerencia de Control Gobierno Nacional.
Orgaflo de Control lnstitucional.
Oficina Regional de Control.
Oficina de Coordinaci6n Reqional.
Servicios de Control y Servicios Relacionados.
Sistema Nacional de Control.
Unidades Org6nicas.

BASE LEGAL

. Ley N'27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de ta Contraloria Gonerat
de la Bep[blica y modificatorias.

. Resoluci6n de Contraloria N" 376 2012 CG que aprueba la potitica y tos Objetivos de ta
Calidad en la Contraloria General de ta Repibtica.. Besoluci6n de Contraloria N'273-2014,CG que aprueba tas Normas Generales de Controt
Gubernamental y su modillcatoria.



6.

Resoluci6n de Contraloria N" 274-2O14-CG qLre aprueba la Directiva N' 003-2014-
CG/ACA "Revisi6n de oficio de los intormes emildos por los Organos de Control
Institucionalde acuerdo a estendares de calidad" y su modificatoria.
BesolLrci6n de Contraloria N" 353-2015-CG que aprueba la version actualizada de la
Directiva N' 007-2015-CG/PROCAL 'Dfectiva de los Organos de Conlrol lnslilr]cional .

Bosoluci6n de Contraloria N'354-2015-CG, que aprueba la Drrectiva N'015-2015'
CG/PROCAL 'Directiva de Supervision T6cnica alOrgano de Conlrol lnslitucional''.
Reglamento de Organizaci6n y Funciongs de la CGB vigenie.

Compleoentan la base legal de la presente Directiva, Ia Norma lnternacional ISO
900012015 Sisiemas de Gesti6n de la Calidad - Fundamentos y vocabulario, la ISSAI 40 -
Control de Calidad para las Entidades Fiscalizadoras Superiores, las Normas
lntornacionales de Auditoria - NIAS y dem6s regulaciones omitidas por las entidades
especializadas; asi como los documentos normativos que emita la CGR a lln de regular
los SCSB.

DISPOSICIONES GENERALES

6,1, Politica y oblellvos de la calidad

La Alta Direcci6n de la CGF derine y el Coniralor General aprueba la politica y
objetivos de la calidad, adecuados a la misi6n y visi6n institucional, orientando la
gesti6n d6 la calidad y proporcionando un marco de relerencia y compromiso 6n sus
colaboradores.

La politica de la calidad es comunicada, entendida e implemenlada por la CGF,
refleiando el compromiso de cumplir los requisitos y la mejora continua.

Los objetivos de la calidad deben s€r cuantificables y congruentes con la politica de la
caldad de la CGR yson los siguientes:

Calidad
. I\,4eiora la cobertura, electividad y administraci6n del conaol.
. Realizar el control en las entidadgs sujetas al Sistema Nacional de Control,

considerando la meior oportunidad de su eiecuci6n.

' Contar con la infraestructura fisica, equipamiento y respaldo administrativo
requeridos a nivel nacional.

Meiora Coniinua. Mejorar e innovar los procesos necesarios para brindar servicios y productos
de calidad.

. Desarrollar eltalento humano dentro de la instituci6n.

. Mantener innovaci6n tecnol6gica en el ejercicio del control.

Consolidaci6n institucional
. lncrementar el nivel de confianza y elapoyo de la ciLrdadania

6.2. La calldad y malora continua en los servicios de conttol y servicios relaclonados

La calidad en los SCSB est6 referida al grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes a los procesos y productos de control cumplen con los requisitos y
especificaciones establecidos como estandares en la normativa especifica Es

responsabilidad del personal del SNC su cumplimiento en todas las etapas de los
SCSR



La calidad y mejora continua en los SCSR conrprende la planificaci6n de ta calidad, et
CC, el AC y la mejora continua en los SCSR, de conformidad al modeto de referencia
establecido en elGratico N'01 de la presente Dlrectiva_

Gratico N'01
Modelo de referencia ds la calidad en los SCSB

fti:f,l:: )-+ -)L_-.'-.--,/+.
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6.2.1 Planillcaci6n de la calidad

Se entiende por planificaci6n de la calidad al establecimiento de los requisitos
necesarios que deben tener los SCSF a fin de cumplir con las necesidades y
expectaiivas de las partes interesadas.

Los requisitos de ios SCSB constituyen los est6ndares a partir de los cuales se
generan los instrumentos de CC y del AC.

6.2.2 Control de la calidad

De conformidad 6on las Normas Generales de Control Gubernamental, el CC
en los SCSR es la aplicaci6n de un conjLrnto de politicas, disposiciones y
recursos t6cnicos orientados a revisar si los procesos y productos del control
gubernamental cumplen con los requisitos y especificaciones establecidos
como estandares en la normaliva ospocifica.

6.2.3 Aseguramlento de la ca,idad

De conformidad con las Normas Generales de Control Gubernamental, el AC
en los SCSH es la aplicaci6n de un conjunto de politicas, disposiciones y
recursos t6cnicos orientados a verificar que los procesos y productos de control
gubernamental han sido sujetos a control de calidad en cada una de sus etapas
y cumplen con los requisitos y especificaciones establecidos como estandares,
asi como a impulsar la mejo.a oontinua del proceso operativo del seruicio de
coniroli a Iin de proporcionar confianza sobre el adecuado ejercicio del control
gubernamental,

r..h.!d.nY.r.bcn.r..
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6.2.4 Me,ora Conlinua

La rnejora coniinua comprende estrategias, procedinlenios y activldades
recurrentes y ciclicas, con el objetivo de lograr mejoras en la productividad de
los procesos de los SCSR, en t6rminos de eficiencia, elicacia y economia, y por
ende mejorar su desempeio,

La mejora continua en los SCSR se reallza con base en la politlca y obietivos
de la calidad, los resultados del CC y AC, el analisis de datos y otros medios
que coadyuven a la meiora continua,

6.2.4.1 Comit6 T6cnico de Meiora Continua

Es Ljn 6rgano i6cnico iUncional multidisciplinario que se encarga del
anelisis de brechas y cportunidades de melora, ias cuales han sido
identificadas prlncipalmente como resutado del CC y del AC;
asinismo, se encarga de la rorrnulaci6n de propuestas de mejora, para
el iortalecimiento de los procesos de los SCSR.

El CTMC es nombrado por el Vicecontralor General y esta lniegrado
por representantes del despacho del VicecontraLor General, de las
unidades org6nicas que ejecutan los SCSB, de la Gerencia de AC, del
Departamento de Gesti6n de Productos y del Departamento de Gesli6n
de Procesos y Calidad. El representante deldespacho delVicecontraor
General sera quien presida el CTNIC.

De ser necesario el CTMC a trav6s de la Gerencia de AC, convocara a
uno o mes representantes de otras unldades organicas involucradas
que tengan conocimiento del proceso o producto que sera maleria de
revisi6n, a fin de realizar el anelisis conlunto de brechas y
oportunidades de mejora.

El CTlvlC se inslala y sesiona de acuerdo a las necesidades de realizar
mejoras a procesos y productos de los SCSB o por disposici6n de la
Alta Direcci6n.

DISPOSICIONES ESPECiFICAS

Planiticaci6n de la calidad

Conforme a la dispuesto en el numeral 6,2,1 de la presente Direcliva, se entiende al
eslablecimiento de los requisitos de los SCSR, los cuales constituyen los estandares a
partir de los cuales se generan los instrumentos de CC yAC.

Los requlsitos de los SCSB soni

DggCS!!!i!i son los requisitos de tiempo, costo, recursos, alcance u otros que la
CGR determine. Se esiablecen principalmente en el Plan Anual de Control de la
CGB, los planes operativos de las unidades org6nicas y la planilicaci6n especitica
para cada scsR.

- p9l-BLQ.O-Ug!S: son aquellos establecidos en los documentos normativos y demes
disposiciones vinculadas al producto del SCSB.

- 9.gl-pl9.g.g.99: son aquellos estabiecidos en los documentos emitidos baio el SGC
hasta el nlvel de actividades, pasos operativos y reglas, para la correcta ejecuci6n

7.1

,



7.2

Los instrumentos de CC y AC, seg0n lo dispuesto en el numeral 7.5 de la presente
Directiva, permiten la rovisi6n y verificaci6n del cumplimiento de los requisitos de los
SCSFI,

7.1.1 Obletivo de la planificacl6n de la calidad

El objetivo de la planificaci6n de calidad es identificar y atender las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, a trav6s del
establecimiento de los requisitos que resulten aplicables a los SCSA en cada
una de sus otapas.

7.'1.2 Caracteristicas de la planitlcaci6n de la calldad

La planificaci6n de la calidad para los SCSB se caracteriza por serl

a) lndepandientg: Poseen sspecificaciones propias para cada tipo de
SCSB que se realice.

b) irediblesr Permiten determinar el cumplimiento de los requisitos del
SCSB

c) Controntables: Permiten comparar los resultados del proceso y
producto de los SCSR con los requisitos dellnidos para cada tipo de
servicio.

d) Conllables: El cumplimiento de los requisitos de los SCSB brinda
confianza en ol desafiollo del proceso y la elaboraci6n de los prodlctos
intermedios y productos finales de los SCSR.

a) Pertinentes: Su cumplimiento permite el oportuno desarollo de los
scsB.

7.1.3 Resultados de la planificaci6n de la calidad

Como resultados de la planificaci6n de la calidad se:

a) Establecen los requisitos de los SCSB.
b) Elaboran instrumentos del control de la calidad.
c) Elaboran instrumentos del aseguramiento de la calidad.

7,1,4 B*ponsables de la danltlcacl6n de la calidad

Como parte de la identificaci6n de necesidades y planeamiento de los SCSR, la
Alta Direcci6n y las unidades organicas competentes, segin coaresponda, son
responsables de establecar los requisilos de gesti6n.

Por otro lado, el Departamento de Gesti6n de Productos es responsable del
establecimiento de requisitos d6l proceso y del producto, asi como del diserio y
mejora de productos, en coordinaci6n con las unidades org6nicas competentes.

La Gerencia de AC es responsable de la elaboraci6n de los lnstrumontos de
CC y AC para la revisi6n yverilicaci6n del cumplimiento de los mismos.

Control de la calidad en los seruicios de control y sgrvicios relacionados

Para efecto do la aplicaci6n de la presente Directiva, el CC en los SCSR se enfoca a
revisar que los productos de los SCSR cumplen co! los requisitos eslablecidos.



7.2.1 Obietivo del cont.ol de la calidad

a) ldentificar las "no coniormidades" existentes en los SCSR, durante la
elaboraci6n de los productos.

b) Realizar oportunamenle las correcciones ante la identificaci6n de "no
conformidades",

c) Garantizar la calidad en los productos de los SCSR mediante el
cumplimiento de los requisitos establecidos sequn eltipo de seNicio.

7.2.2 Caraclerlsticas del control de la calidad

EICC se caracteriza por ser:

a) lnlerno: Es realizado por el supervisor y jefe de la comisl6n auditora o
por el personal a cargo del SCSB, segrn corresponda, asi como tos
niveles gerenciales de la CGR y etJere del OCI, segin co(esponda.

b) General y Selectivoi Es general al ser efectuado en todos los SCSR
que se ejecuten por parte del SNC; adicionalmente, es selectlvo cuando
la UO de la CGR eiectra el CC en los SCSR realizados por et OCl, a
trav6s de la supervisi6n t6cnica o la revisi6n de oiicio, sobre la base de
una muestra seleccionada segin metodologia, plazos y criterlos internos
aprobados.

c) Permangnte: Es realizado durante todas las etapas de los SCSH.
d) Concurrente: Es realizado respecto a los SCSB que se encuentran en

ejecuci6n hasta antes que el producto emitido sea comunicado al titular
de la entidad o destinatario correspondiente.

e) Obletivo: Se realiza evaluando de forma imparcial los hechos y
fundamentando las recomendaciones emitidas como resuliado de la
omisi6n o incumplimiento de tos requisitos.q Colaborativo: Convibuye al trabajo en equipo, realizando
recomendaciones i6cnicas, compartiendo experiencias y buenas
pr6clicas para el logro de los objetivos de los SCSR.g) Vinculante: Las recomendaciones emitidas como resultado del CC en
los SCSB, deben ser asumidas e implementadas por los 6rganos
conformantes del SNC, segin corresponda,

7.2.3 Resultados del contlol de la calidad

Los resultados del CC permiten verificar que los SCSR en cada una de sus
etapas cumplen con los requisilos establecidos, con la finalidad de obtener
productos conformes e identificar oportunidades de mojora.

El CC se realiza a trav6s de Ios instrumentos del CC establecidos en el
numeral 7-5 de la presente Dkectiva, aplicables a cada etapa de los SCSR
materia do revisi6n. Dichos instrumentos forman parte de la documentaci6n de
auditoria; debiendo contar con las firmas de las personas intervinienies en el
proceso de revisi6n,

Los resultados del CC en los SCSR deben ser de conocimiento de la comisi6n
auditora o personal a cargo de los SCSB, a fin de realizar las correcciones
respectivas.

El Jeie o supervisor a cargo del SCSR, e Jefe de OCI o gerente de la UO que
ejecuta el SCSB, y los responsables de la supervisl6n i6cnica y de la revisi6n
de oficio de los SCSR, segUn corresponda, registran las no conformidades,
obseruaciones, recomendaciones, piobemas y oportunidades de mejora



identificadas durante el CC, en la base de datos que para tal efecto disponga la
CGR, a lin de ser considerados como insumo para la identificaci6n y
priorizaci6n de las brechas y oportunidades de mejora.

7,2.4 Responsables del control da calidad

El CC a los SCSR en los 6rganos que conforman el SNC, se lleva a cabo en
dos niveles, conforme se detalla en el Gratlco N" 02 de la presente Directiva.

Grafico N' 02
Control de Calidad
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G€r€rnede la UO que

Re5ponsabilidad Td.nica

lndependiente del CC, el personal a cargo de los SCSR es responsable de
cumplir con los requisitos definidos en la planificaci6n de la calidad para la
ejecuci6n de los procesos y entrega del producto final.

Prlmer nlvel:

Como parte de la ejecuci6n de los SCSR, eljefe o supervisor a cargo del SCSR
y el J6fe delOCl o gerente de la UO que ejecuta ol SCSR, seg0n corresponda,
realizan el CC de manera obligatoria a todos los SCSR durante todas sus
etapas.

Segundo nlvel:

En los SCSR realizados por las UO:

Como parte del seguimiento y control del plan de ejecuci6n de los SCSR,
la GNAC, la GAES, la AFIN, el ADE y las OCR, en su calidad de
responsables t6cnicos del SCSR realizan el CC respecto a los productos
elaborados.
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En los SCSR realizados por elOCl:

Como parte del seguimiento y control del plan de ejecuci6n de los SCSR,
la GAES, la GNAC, las OCR, las UO que ejecutan los SCSR y las OBC
realizan el CC de manera selectiva en atenci6n a la normativa especifica,
considerando lo siguiente:

- En la supervisi6n t6cnica llevada a cabo por las t-lo, el CC se
efect[a a los productos intermedios de los SCSB durante todas sus
etapas.

- En la revisi6n de oficio, el CC se efectua a los productos emitidos de
los servicios de control que aLin no han sido comunicados al titular
de ia entidad.

7.3 Aseguramiento de la calidad en los servicios de control y servicios relacionados

Para etecto de la aplicaci6n de la presente Direcliva, elAC en los SCSR se enfoca en
los procesos reqleridos para efectuar el SCSB a fin de verificar que el proceso y el
producto han sido suietos a control de la calidad en cada una de sus etapas y cumplen
con los requisitos establecidos, asi como a impulsar su mejora continua.

El AC en los SCSR comprende la selecci6n de una muestra de los SCSR, la revisr6n
del servicio seleccionado y la emisi6n de resultados; asi como el impulso a la mepra
continua.

7.3,1 Obietivos del aseguramiento de la calidad

a) V€rificar que el proceso y producto d€ los SCSR cumple los requisitos
establocidos.

b) lmpulsar, gestionar y dar seguimiento a{ desarrollo de la mejora continua de
los SCSB.

c) Proporcionar confianza sobre el adecuado ejercicio del control
gubernamental.

7.3.2 Caracteristicas del aseguramiento de la calldad

EIAC se caracteriza por ser:

a) Externo: Es realizado por personas o unidades orgenicas distintas a las que
efectoan los SCSR.
Selectivo: Es efectuado sobre una muestra de los SCSR, elegida conforme
a criterios de selecci6n y la metodologia establecida.
lntogral: Es realizado a una o a todas las etapas de los SCSB.
Posterior: Se realiza a las etapas del SCSR que han sido culminadas.
Obietivo: Las recomendaciones emiiidas como resultado del AC, estan
basadas en la correcta aplicaci6n de los requisitos.
Colaborativo: Debe contribuh al trabalo en equipo, realizando
recom€ndaciones t6cnicas, compartiendo experiencias y buenas pr6cticas,
Vinculante: Las recomendaciones emitidas como resultado delAC al SCSR
seleccionado, deben ser asumidas e implementadas por la UO que eiecuian
los SCSR u OCl, segin cofiesponda, a fin de obtener productos conformes,
debiendo ser consideradas como insumo para el proceso de mejora
continua.

b)

c)
d)
e)

D

s)
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La Gerencia de AC es responsabte det AC, como parte de la identificaci6n de
brechas y oportunidades de mejora, segln se detalla en el numerat 7.4.1 de la
presente Directiva,

7.4 Mejora Continua

La mejora continua en los SCSR busca aumentar ta capacidad del proceso para
incrementar la calidad de tos productos, reduciendo las p6rdidas y eiiminando las
actividades que no agregan valor, lo cual permitira que el proceso opere con eficiencia
y eflcaciai esta conformada por los siguientes procesos:

a) ldentificaci6n de brechas y oportunidades de mejora.
b) Aniilisis de brechas y oportunidades de mejora.
c) Formulaci6n de las propuestas de mejora.
d) Seguimiento a la implementaci6n de las propuestas de mejora.
e) l\,4onitoreo y control de las mejoras implementadas.

7.4.1 ldentificaci6n de brechas y oportuntdades de melora

Los responsables del CC y del AC identifican las brechas y oportunidades de
mejora durante las revisiones det cumplimiento de los SCSB, las cuales son
registradas en la base de datos que disponga para tat efecto la CGR. Sin
perjuicio de ello, et personal invotucrado en el desarrollo de un SCSR podre
identificar en cuatquier momento brechas y oportunidades de mejora, debiendo
registrar los mismos en la bas€ de datos respsctiva.

Adicionalmente, se podran considerar como brechas y oportunidades de mejora
aquellos provenientes de quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con el
desafiollo t6cnico del SCSR, registradas por los clientes.

La Gerencia de AC consolida todas las brechas y oportunidades de mejora de
los SCSR y prioriza aplicando entre otros criterios, aquellas que tuvieran mayor
indice de ocurrencia, afin de remitirtas al CTMC paraetanatisis respectivo.

7.3.3 Resultados del aseguramlento de Ia calidad

Los resultados delAC permiten verificar que tos SCSR seteccionados han sido
sujetos al CC y cumpl€n con los requisitos estabtecidos; asimismo facilita la
ident;frcaci6n de oportunic,ades de mejora.

Para llevar a cabo el AC se dobe emplear los instrumentos det AC establecidos
en el numoral 7.5 de la presente Directiva, aplicables a cada etapa culminada del
SCSR matoria de revisi6n.

Los resultados del AC en el SCSR seleccionado, son comunicados
oportunamente a la UO que ejecuta el SCSB o al OCt, segrn corresponda, a fin
de realizar las acciones correcUvas o preventivas respectivas.

Asimismo, la Gerencia de AC registra los resuttados delAC en la base de datos
que para tal efocto disponga ta CGR, emitiendo peri6dicamente reportes
consolidados a las unidades orgenicas encargadas de la ejecuci6n de los SCSB,
del diserio de los productos, dol entrenamieflto det personal y det control de la
gesti6n, asi como al CTI\4C para et anelisis de brechas y oportunidades de
mejora y para la formulaci6n de propuestas de mejora.

7.3.4 Responsabl€s del aseguramiento de la calidad



7.4.2 An6lisis de brechas y oportunidades de melora

El CTlvlC instalado de acuerdo a lo descrito en el numeral 6.2.4.1 de la presente

Drecrva, realza elanalisis de brechas y oportunldades de mejora de los SCSB

remitidos por la Gerencia de AC. El andlisis consiste en idenlificar la causa raiz

entendida como la raz6n fundamontal de que una no conformidad ocurra o

pueda ocurrir, con la finalidad de que 6sta sea eliminada o removida,

optimizando el proceso y producto del SCSR. Asimismo, se puede efectuar un

analisis de las obseruaciones y oportunidades de meiora.

?.4.3 Formulaci6n de las propuestas de meiora

Luego de la identificaci6n de la causa raiz, el CTMC formula el Plan de Mejora
qLre contiene las acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de

las no conformidades y potenciales no conrormidades, asi como los

responsables y los plazos para su implementaci6n.

La Gerencia de AC remite el Plan de Meiora a las unidades organicas
involucradas para la implementaci6n de las acciones correctivas y pleventivas

respectivas.

7,4.4 Seguimiento a la implementaci6n do las propuestas de meiora

La Gerencia de AC es responsablo de realizar el seguimiento a

implementaci6n de los Planes de Mejora, para lo cual llevara un registro

avances de cada una de las acciones corlectivas y pleventivas delinidas en

respectivos Planes.

?.4.5 Monitorco y control de las mejoras lmplementadas

La Gerencia de AC adopta las acciones para medir la eficacia de las mejoras

implementadas y determina la efectividad de las mismas

En caso que la Gerencia de AC determino que la moiora implementada no

elimin6 las causas de las no conformidades y potenciales no conformidades,

debe informar al CTMC que erectu6 el analisis de brecha y oportunidades de

meiora a fin que realice nuevamente el an6lisis respectivo.

lnskumentos de control de calidad y aseguramiento de la calldad

Como resultado de la planificaci6n de calidad, se elaboran los instrumentos de CC y

AC. Estos instrumentos son recursos t6cnicos de caracbr obligatorio diseiados para la

revisi6n y verificaci6n del cumplimiento de los requisitos de los SCSR.

Los instrumentos de CC y AC deben ser obietivos, de f6cil uso y su aplicaci6n no debe

afectar el desarrollo de los SCSR.

Laficha de revisi6n es uno de los instrumentos de CC y AC y se elaboran sobre la base

de los documentos normativos, manuales, guias' procedimientos, lineamientos y

disposiciones que emita la CGR para regular los SCSB. Las fichas de revisi6n son

elaboradas por la Gerencia de AC y aprobadas por el Vicecontralor General'

ta
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7.5.1 Flnalldad de los inslrumenios

Los instrumentos a ser utilizados en el CC y en el AC, permiten comprobar el
cumplimiento de los requisitos en cada etapa do los SCSR; asimismo, permiten
la correcci6n oportuna de las no conformidades y ayudan a detectar brechas y
oportunidades de mojora de los SCSB.

7.5.2 Publicaci6n y vigencia de los instrumentos

Los instrumentos a ser utilizados en el CC y en el AC se publican en la intranet y
ol portal web de la CGR, a fin de facilitar su difusi6n y uso por los 6rganos del
SNC correspondientes.

Cada instrumento debe seialar la fecha en la que enlra en vigencia.

La Gerencia de AC debe mantener actualizados los instrumentos, siendo
responsable de la publicaci6n de las versiones vigentes en la intranet y el portal
web de la CGR y de la difusi6n de los mismos.

DISPOSICIONES CO PLEMENTARIAS FINALES

Primera,. Vlgencia
La presente Diroctiva entrara en vigencia a los noventa (90) dias calendario de la publicac6n
de la Besoluci6n de Contraloria que la aprueba.

Segunda.- Aplicaci6n del resultado del control de calidad y el aseguramiento de la
calldad como criterio de Evaluacl6n d€ Dea€mp€io
Los resultados que se obtengan de las revisiones efectuadas durante el CC y AC seran
considerados como un elemento de valoraci6n on la 6valuaci6n de desempeno por resullados
de la comisi6n auditora o del personal a cargo de los SCSR; de acuerdo a los alcances,
criterios e indicadores que establezca el Departamento de Talento Humano.

Torcera.- Servicios de control .ealizados por las Sociedades de Audilorla y por el
Departamento de Auditoria da Desempefio
Los servicios de control realizados por las Sociedades de Auditoria designadas por la CGB
estan sujetos a lo dispuesto en la Directiva y el lvlanual de Auditor[a Financiera, y los seruicios
de control realizados por eIADE esten sujetos a lo dispuesto en la Directiva de Auditoria de
Desemperio. En ambos casos se aplicare la presonta Directiva en 1o que corresponda.

Cuarta.- Aplicaci6n de los programas de incentivos y reconoclmlentos en relaci6n a las
oporiunidades de meiora idgniificadas
Las oportunidades de mejora de los SCSR identificadas por el personal de la CGR de
acuerdo a lo establecido en el numeral 7.4.1 de la presente Directiva, que generen un valor
significativo para la instituci6n seran consideradas para los programas de incentivos y
reconocimientos esiablecidos por la CGR.

Oulnta.- Opini6n t6cnica
Corresponde a la Gerencia de AC absolver consultas y emitir opini6n t6cnica vinculante sobre
la interpretaci6n, alcances y aplicaci6n de la presente Directiva.

S6xta. - Ditusl6n y Capacitaci6n
La Garencia de AC en coordinaci6n con el Departamento de Comunicaciones, la Escuela
Nacional de Control y el Depanamento de Talento Humano, debe ditundir y elaborar !n ptan
de capacitaci6n sobre la aplicacj6n de Ia presente Directiva.

/t;:- ".",...'; liral;



S6ptima.- Desarrollo informatico
El Departamento de Tecnologias de la lntormaci6n, brindarA el apoyo t6cnico necesario, a fln
de contar con un aplicativo inlormetico que soporte el desarrollo de las actividades
consideradas en la presente Directiva.

Octava.- Apoyo tdcnico para diseffo y documentacl6n de procesos
El Departamento de Gesti6n de Procesos y Calidad brindara el apoyo t6cnico necesario para
el diserio y documentaci6n de los procesos que sean necesarios para la operatividad de la
presente Directiva.

Novena.- De la denominaci6n de las unidades orgenicas
Cuando en la presente Directiva se hace referencia a la Gerencia de Aseguramiento de la
Calidad, el Depariamento de Gesti6n de Productos, la Gerencia de Control Gobierno
Nacional, la Gerencia de Auditoria Especializada, la Gerencia de Audiioria Financiera, el
Departamento de Auditoria de Desemperio, las Olicinas de Coordinaci6n Begional, las
Oflcinas Begionales de Control, ol Departamento de Talento Humano, el Departamento de
Gesti6n de Procesos y Calidad, la Escuela Nacional de Control, el Departamento de
Comunicaciones y el Departamento de Tecnologias de la lnformaci6n, debera entenderse que
se reiiere a las unidades org6nlcas serialadas o las unidades otganicas que hagan sus veces.

DISPOSICIONES COMPLEi'ENTARIAS TRANSITORIAS

Pdmela.- lmplementaci6n progresiva
Los SCSR se sujetaran a las actividades del CC y AC de manera progresiva, conforme la
CGB emita la normativa especifica que los regule y los instrumentos necesarios para cada
servicio,

Segunda.- Revisi6n de lo8 productos ds lo8 SCSR realizados por lo3 OCI
La Gerencia de AC, sin perjuicio a lo dispuesto en la presente Directiva, realizara por el
periodo de un ano a parair de su aprobaci6n, la revisi6n de los prodLrctos resultantes de los
SCSR realizados por los OCl, de manera selectiva y posierior al cierre del SCSB, con la
finalidad de impulsar la mejora continua en la ejecuci6n de los SCSB a cargo de los OCl.

ANEXO

Glosario de t6rminos.
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Anexo

Glosario ds T6iminos

Para efectos de la presenle Directiva se definen los t6rminos siguientes:

. Acci6n corractiva: Acci6n tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada, para que dicha no conformidad no vuelva a producirse. Las acciones
correctivas est6 orientadas a mejorar el desempeio del proceso y no a aplicar sanciones.

' Acci6n preventlva: Acci6n tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial no deseable, para prevenir que dicha no conformidad potencial suceda.

Brechas: Conjunto de no conlormidades, observaciones y problemas identificados on el
desarrollo de los SCSB, que sirven para el desarrollo del proceso de mejora continua.

Cliente: Son los ciudadanos, grupos, entidades, empresa, entre otros, que reciban los
productos o seruicios de la CGB.

Cierre del SCSR: Se considera cierre del SCSB, cuando se procedo a realizar la
evaluaci6n del proceso de contrcl, asi como el registro y archivo de la documentaci6n en
los sistemas ;nformeticos definidos por la CGB, una vez que el producto final del SCSR ha
sido aprobado y comunicado altitular de la entidad.

Correcci6n: Acci6n tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planiticadas y se alcanzan los
resultados planif icados.

E lclencia: Relaci6n entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados,

Fichas de revisi6n: lnstrumento para comprobar elcumplimiento d€ los reqlisitos de los
SCSR, permitiendo su verificaci6n y registrando las conformidades y no conlomidades,
asi como recomondaciones de meiota,

No Conformidad: Se refiere a un incumplimiento de los requisitos de los SCSB
establecidos para los procesos y productos de los SCSR.

Oportunldades de melora: Situaci6n que no representa incumplimiento de requisitos de
los SCSB pero puede ser revisada para aumenlar la capacidad de cumplir los mismos, o
mejorar la eficacia de los procesos de los SCSB.

Observaclones: Situaci6n que si bien no llega a convertirse en una no conformidad,
reprosenta alg0n riesgo para la eficacia de los SCSR.

Pades interosada3: Personas, organizaciones o grupos de inter6s a quienes impacta la
ejecuci6n y el resultado de los SCSR, ya sea de forma positiva o negativa.

Productos lntermedios: Son los resultados parciales obtenidos durante el proceso del
servicio de control, son utilizados como insumos para la produc6i6n del producto inal-

Producto final: Documento escrito (informe, oficio, resoluci6n u otro) que se genera como
resultado de la fltima etapa del SCSR.
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Producto emitido: Es el producto final que ha sido suscrito y aprobado por tos niveles
jerArquicos correspondientes segln la nomativa especitica que establezca ta CGB, a fin
de ser coiiun'icado altitular de la entidad y las unidades organicas de la CGR que resulten
competentes,

Programas de incentivos y reconocimientos: programas a trav6s de tos cuales la CGR
podra otorgar algUn incontivo y reconocimiento de acuerdo a lo estabtecido por la unidad
org6nicacompetente y de conformidad a to seialado en el Reglamento tnter;o de Trabajo
de la CGR.

Reglasi Son las condiciones especiales aplicables a la aciividad, por eiemplo: plazos de
presentaci6n, plazos de cumplimiento, niveles de aprobaci6n.

Requisito de los SCSB: Es una condici6n generalmente impticita u obligaioria que debe
estar presente en los SCSB para cumplir con las necesidades y expectativas de las partes
interesadas,

Revisidn de oticio: Proceso de carecter exclusivo, seteclivo y discrecional por et cuat los
niveles superiores del porsonal encargado de la eiecuci6n de los setuicios de conlrol,
revisan una mueslra seleccionada de informes de control emitidos por 6rganos dei SNC
provia a su comunicaci6n a ta entidad, a fin de superar tas deficiencias encontradas, sin
perluicio de disponer, de ser elcaso, su reformulaci6n,

Servicios de control: Coniunto de procesos cuyos prodLlctos tienen como prop6sito dar
una respuesta satistactoria a las necesidades de control gubernarnental que coffesoonde
atender a los 6rganos del SNC.

Servicios relacionados: Est6n vinculados a los procesos de caracter t6cnico y
especiallzado derivados de atribuciones o encargos legales, que generan productos
distintos a los servicios de control previo, simutaneo y posterior; y que son llevados a cabo
por los 6rganos del SNC con el prop6sito de coadyuvar al desarrotio dej control
gubernamental.

Supervisi6n t6cnica: Proceso t6cnico por el cual los niveles superiores det personal
encargado de la ejecu€i6n de los servicios de control realizan las actividades de:
verificaci6n de los estandares de calidad, asesoramiento t6cnico y seguimiento a las
recomendaciones que se hubieran formulado, lo que permite alertar y corregir de manera
oportuna aquellos aspectos que pudieran afectar el desarrollo de los servicios de control
sLrpetuisados, con la calidad adocuada y en eltiempo programado.

Unidad organica que ejecuta el SCSR: Unidad orgenica de la CGR que como parte
inherente a su gesti6n y de acuerdo con sus funciones y atribuciones conducen, ejecLrian y
eval[an los SCSF; incluyendo las Oficinas de Coordinaci6n Regional y Oficinas
Begionales de Control.


