CONTRALORIA GENERAL

NBLICA DEL o
a S,

Resotucitn de Contralorta NG, 138-2016-Co

Lima, 03 JUN. 2016

VISTO, la Hoja Informativa N° 0Q0027-2016-CG/PROCAL, del
Departamento de Gestién de Procesos y Calidad;

CONSIDERANDO:

Cue, la Contraloria General de la Republica, conforme al articulo
16° de la Ley N° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraioria General
de la Republica, tiene por mision dirigir y supervisar con eficiencia y eficacia el control
gubernamental, orientando su accionar al fortalecimiento y transparencia de la gestion de las
. entidades, la promocién de valores y la responsabilidad de los funcionarios y servidores publicos,
"¢, 3gsi como contribuir con los Poderes del Estado en la toma de decisiones y con la ciudadania para
&Y adecuada participacion en el control social:

AL

Age) )

Ny Que, conforme a lo dispuesto en el literal m) del articulo 32° de Ia
ey N° 27785, el Contralor General de la Republica tiene la facultad de establecer politicas y
procedimientos de control de calidad, conducentes a brindar confiabilidad sobre los resultados de
la Auditoria Gubernamental;

Que, fas Normas de Gestién de la Calidad de las Normas Generales
de Control Gubernamental, aprobadas por Resolucion de Contralorfa N® 273-2014-CG, sefialan
que la Contraloria General de la Republica establece y mantiene un sistema de gestidn de la

calidad, con la finalidad de observar los requisitos y especificaciones establecidos como
-/ estandares 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 Gestion de la Calidad,
dispone que el control de la calidad en los servicios de control y servicios relacionados, es la
aplicacion de un conjunte de politicas, disposiciones y recursos técnicos orientados a revisar si ios
procesos y productos del contrel gubernamental cumplen con los requisitos y especificaciones
establecidos como estandares en la normativa especifica;

Que, el numerat 3.4 de las citadas Normas de Gestién de la Calidad,
establece que el aseguramiento de {a calidad en los servicios de control y servicios relacionados,
consiste en la aplicacion de un conjunto de politicas, disposiciones y recursos técnicos 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
control; a fin de proporcionar confianza sobre el adecuado ejercicic del control gubernamental;

: Que, resulta necesario emitir un documento normativo que regule
/ las actividades del control de la calidad y aseguramiento de la calidad en los servicios de control y
servicios relacionados, a fin de verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos, asi como
impuisar la mejora continua del proceso de los servicios de control y servicios relacionados;



Que, conforme al documento de visto, se propone la aprobacion del
proyecto normativo denominado “Calidad y Mejora Continua en los Servicios de Control y
Servicios Relacionados”, sefialando que dicho proyetto normative se ajusta a las disposiciones
establecidas en la Directiva N° 014-2013-CG/REG “Organizacién y Emision de Documentos
Normativos”;

Que, el Vicecontralor General de la Republica, en su calidad de
degundo funcionario en range del Sistema Nacional de Control, ha asumido interinamente las
unciones, facultades y atribuciones que corresponden al cargo de Contraior General de la
Republica hasta Ja designacion del Titular de este Organismo Superior de Control;

En ejercicio con caracter interinc de las facultades previstas en el
articulo 32° y de acuerdo con lo previsto en el articulo 33° de la Ley N° 27785, Ley Orgéanica del
Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica, en concordancia con el
umeral 73.3 del articulo 73° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo Generat,

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar {a Directiva N° 014 2016-CG/PROCAL
“Calidad y Mejora Continua en los Servicios de Control y Servicios Relacionados’, cuyo texto
forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo Sequndo.- La presente Directiva entrara en vigencia a los
noventa (90) dias calendario de la publicacion de la presente Resclucion.

Articulo Tercero.- Los servicios de controt y servicios relacionados
se sujetaran a las actividades del control de fa calidad y aseguramiento de la calidad de manera
progresiva, conforme la Contraloria General de la Republica emita la normativa especifica que los
regule y los instrumentos necesarios para cada servicio.

Articulo Cuarto.- La Gerencia de Aseguramiento de la Calidad
realizara por el periodo de un (01) afo a partir de la aprobacion de la presente Directiva, la revision
de los productos resultantes de los servicios de control o servicios relacionados realizados por os
Organos de Control Institucional, de manera selectiva y posterior al cierre de los servicios de
control o servicios relacionados.

Articulo Quinto.- Encargar al Departamento de Tecnclogias de la
Informacion, 'a publicacién de la presente Resolucion y la Directiva aprobada en el Portal del
Estado Peruano (www.peru.gob.pe), asi como en el portal web de la Contraloria General de la
Republica (www.contraloria.qob.pe) y en la intranet de la Contraloria General de la Republica.

Registrese, comuniquese y publiquese

EDGAR ALARCON TEJADA
Vicecontfalor General de la Republica
Contralor General de la Republica (a.i)
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FINALIDAD

Regular las actividades del control de la calidad y aseguramiento de ta calidad en los servicios

de

control y servicios relacionados, a fin de verificar el cumplimiento de los requisitos

establecidos, e impulsar la mejora continua del proceso de los servicios de control y setvicios
relacionados.

OBJETIVOS

Establecer disposicicnes que regulen el funcionamiento y operatividad dei control de la
catidad y el aseguramiento de la calidad en los servicios de control y servicios
relacichados.

Definir los roles y responsabilidades en el desarrollo del control de la calidad y el
aseguramiento de la calidad.

Establecer disposiciones que regulen la mejora continua de los procesos de los servicios
de control y servicios relacionados.

Determinar los instrumentos que permiten verificar el cumpfimiento de los requisitos de los
servicios de control y servicios relacionados.

ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de cumplimiento obligatorio para

las
asi

unidades orgénicas y drganos desconcentrados de la Contraloria General de la RepUblica,
como para los Organos de Control Institucional; y, se aplica a todos os servicios de

control y servicios relacionados.

SIGLAS Y REFERENCIAS

AC : Aseguramiento de la Calidad.

ADE : Departamento de Auditoria de Desempefio.
AFIN : Gerencia de Auditoria Financiera.

CTMC : Comité Técnico de Mejora Continua.

cC : Control de la Calidad.

CGR : Contraloria General de fa Replblica.

GAES : Gerencia de Auditoria Especializada.
Gerencia de AC Gerencia de Aseguramiento de la Calidad.
GNAC . Gerencia de Control Gobierno Nacional.
OCI : Organc de Control Institucional.

ORC : Oficina Regional de Control.

QCR : Oficina de Coocrdinacién Regional.

SCSAH : Servicios de Contral y Servicios Relacionados.
SNC : Sistema Nacional de Control.

uo : Unidades Crganicas.

BASE LEGAL

Ley N° 27785, Ley Orgdnica del Sistema Nacional de Control y de la Contralaria General
de la Replblica y modificatorias.

Resolucion de Contraloria N° 376-2012-CG que aprueba la Politica y los Objetivos de la
Calidad en la Contraloria General de la Republica.

Resolucion de Contraloria N° 273-2014-CG que aprueba las Narmas Generales de Control
Gubernamental y su modificatoria.
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Resclucién de Confraloria N° 274-2014-CG que aprueba la Directiva N° 003-2014-
CG/ACA “Revision de oficio de los informes emitidos por los Organos de Control
Institucional de acuerdo a estandares de calidad” y su modificatoria,

Rescolucion de Contraioria N° 353-2015-CG que aprueba la versién actualizada de la
Directiva N° 007-2015-CG/PROCAL “Directiva de los Organos de Control Institucional”.
Resolucion de Contraloria N° 354-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 015-2015-
CG/PROCAL “Directiva de Supervision Técnica al Organo de Control Institucional”.
Reglamento de Organizacion y Funciones de la CGR vigente.

Complementan la base legal de la presente Directiva, la Norma Internacional iSO
9000:2015 Sistemnas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y vocabulario, la ISSAI 40 -
Control de Calidad para las Entidades Fiscalizadoras Superiores, las Normas
Internacionales de Auditoria - NIAS y demas regulaciones emitidas por las entidades
especializadas; asi como los documentos normatives que emita la CGR a fin de regular
los SCSR.

6. DISPOSICIONES GENERALES

6.1.

Politica y objetivos de la calidad

La Alta Direccion de la CGR define y el Contralor General aprusba la politica y
objetivos de la calidad, adecuados a la misidn y visidn institucional, orientando la
gestién de la calidad y proporcionando un marco de referencia y compromiso en sus
colaboradores.

La politica de la calidad es comunicada, entendida e implementada por la CGR,
reflejando el compromiso de cumplir los requisitos y la mejora continua.

Los objetivos de la calidad deben ser cuantificables y congruentes con la politica de la
calidad de la CGR y son los siguientes:

Calidad
+ Mejora la cobertura, efectividad y administracién del control.
* Reaiizar el control en las entidades sujetas al Sistema Nacional de Control,
considerando ia mejor oportunidad de su ejecucion.
* Contar con la infraestructura fisica, equipamiento v respalde administrativo
requeridos a nivel nacional.

Mejora Continua
« Mejorar e innovar los procesos necesarios para brindar servicics y productos
de calidad.
* Desarrollar el talento humano dentro de la institucién.
*  Mantener innovacion tecnoldgica en el ejercicio del control,

Consolidacion institucional
» Incrementar et nivel de confianza y ef apoyo de la ciudadania.

La calidad y mejora continua en los servicios de control y servicios relacionados

La calidad en los SCSR esté 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.
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La calidad y mejora continua en los SCSR comprende la planificacién de la calidad, el
CC, el AC y la mejora continua en los SCSR, de conformidad al modelo de referencia
establecido en el Grafico N° 01 de la presente Directiva.

Grafico N° 01 .
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6.2.1 Planificacién de la calidad
Se entiende por planificacidn de la calidad al establecimiento de los requisitos
necesarios que deben tener los SCSR a fin de cumplir con las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.
Los requisitos de los SCSR constituyen los estandares a partir de los cuales se
generan los instrumentos de CC y del AC.

6.2.2 Control de la calidad
De conformidad ¢on las Normas Generales de Control Gubernamental, el CC
en los SCSR es la aplicacién de un conjunte de politicas, disposiciones y
recursos técnicos orientados a revisar si los procesos y productos del control
gubernamental cumplen con los requisitos y especificaciones establecidos
como estandares en la normativa especifica.

6.2.3 Aseguramiento de la cafidad

De conformidad con las Normas Generales de Control Gubernamental, el AC
en los SCSR es la aplicacién de un conjunto de politicas, disposiciones y
recursos técnicos orientados a verificar que ios 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 fa mejora continua del proceso operative del servicio de
control; a fin de proporcionar confianza sobre el adecuado ejercicio dal controt
gubernamental,

S5de 16



6.2.4 Mejora Continua

La mejora continua comprende estrategias, procedimientos y actividades
recurrentes y ciclicas, con e} objetivo de lograr mejoras en la productividad de
jos procesos de los SCSR, en términos de eficiencia, eficacia y economia, y por
ende mejorar su desempena,

La mejora continua en los SCSR se realiza con base en Ia politica y objetivos
de la calidad, los resultados del CC y AC, el analisis de datos y otros medios
que coadyuven a la mejora continua.

6.2.4.1 Comité Técnico de Mejora Continua

Es un érgano téenico - funcional multidisciplinario que se encarga del
andlisis de brechas y oportunidades de mejora, ias cuales han sido
identificadas principalmente como resultado del CC y del AG;
asimismo, se encarga de la formulacién de propuestas de mejora, para
el fortalecimiento de los procesos de los SCSA.

E! CTMC es nombrado por el Vicecontralor Genera! y esta integrado
por representantes del despacho del Vicecontralor General, de las
unidades organicas que ejecutan los SCSR, de la Gerencia de AC, del
Departamento de Gestion de Productos y del Departamento de Gestién
de Procesos y Calidad. El representante del despacho del Vicecontralor
General sera quien presida el CTMC.

De ser necesario el CTMC a través de la Gerencia de AC, convocard a
uno o mas representantes de otras unidades organicas involucradas
que tengan conocimiente del proceso o producto que serd materia de
revision, a fin de realizar el analisis conjunto de brechas y
oportunidades de mejora.

El CTMC se instala y sesiona de acuerdo a las necesidades de realizar
mejoras a procesos y productos de los SCSR o por disposicién de la
Alta Direccidn.
DISPOSICIONES ESPECIFICAS
7.1  Planificacién de la calidad
Conforme a la dispuesto en el numeral 6.2.1 de la presente Directiva, se entiende al
establecimiento de los requisitos de los SCSA, los cuales constituyen los estandares a

partir de los cuales se generan los instrumentos de CC y AC.

Los requisitos de los SCSR son:

- De gestién: son los requisitos de tiempo, costo, recursos, alcance u otros que fa
CGR determine. Se establecen principaimente en el Plan Anual de Control de la
CGR, ios planes operativos de las unidades organicas y la planificacién especifica
para cada SCSR.

- Del producto: son aquellos estabiecidos en los documentos normativos y deméas
disposiciones vinculadas al preducto del SCSR.

- Del proceso: son aqueltos estabiecidos en ios documentos emitidos bajo el SGC
hasta el nivel de actividades, pasos operativos y reglas, para la correcta ejecucion
del proceso.
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Los instrumentos de CC y AC, segun lo dispuesto en el numeral 7.5 de la presente
Directiva, permiten la revisién y verificacion del cumplimientc de los requisitos de los
SCSR.

7.1.1  Objetivo de la planificacidn de la calidad

El objetivo de la planificacidn de calidad es identificar y atender las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, a través del
establecimiento de los requisitos que resulten aplicables a los SCSR en cada
una de sus etapas.

Caracteristicas de la ptanificacion de la calidad
La planificacién de la calidad para los SCSR se caracteriza por ser:

a} Independiente: Poseen especificaciones propias para cada tipo de
SCSR que se realice.

b) Medibles: Permiten determinar el cumplimiento de los requisitos del
SCSR

¢) Confrontables; Permiten comparar los resultados del proceso vy
preducto de los SCSR con los requisitos definidos para cada tipo de
servicio.

d) Confiables: El cumplimiento de los requisitos de los SCSR brinda
confianza en el desarrollo del proceso y la elaboracion de los productos
intermedios y productos finales de los SCSR.

e} Pertinentes: Su cumplimiento permite el oportuno desarrollo de ios
SCSR.

Resultados de la planificacién de la calidad

Como resultados de la planificacién de la calidad se:

a) Establecen los requisitos de los SCSR.
b) Elaboran instrumentos del control de la calidad.
¢) Elaberan instrumentos del asegurarniento de la calidad.

Responsables de ta planificacion de 1a calidad

Como parte de la identificacién de necesidades y planeamiento de jos SCSRH, la
Alta Direccion y las unidades organicas competentes, segln corresponda, son
responsables de establecer los requisitos de gestion.

Por otro lado, el Departamento de Gestion de Productos es responsable de!
establecimiento de requisitos del proceso y del praducto, asi como del disefic y
mejora de productos, en coordinacion con las unidades organicas competentes.

La Gerencia de AC es responsable de la elaboracién de los instrumentos de
CC y AC para la revisién y verificacion del cumplimiento de los mismos.

7.2 Control de la calidad en los servicios de control y servicios relacionados

Para efecto de la aplicacidn de la presente Directiva, el CC en los SCSR se enfoca a
revisar que los productos de los SCSR cumplen con los requisitos establecidos.
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7.2.1  Objetivo del control de la calidad

a) Identificar las “no conformidades” existentes en los SCSR, durante la
elaboracion de los praductos.

b} Realizar oportunamente las correcciones ante lz identificacion de “no
conformidades”.

¢} Garantizar la calidad en los productos de jos SCSR mediante el
cumplimiento de los requisitos establecidos segun el tipo de servicio,

7.2.2 Caracteristicas del control de ta calidad

El CC se caracteriza por ser:

a) Interno: Es realizado por el supervisor y jefe de la comisién auditora o
por el personal a cargo del SCSR, segun corresponda, asi como los
niveies gerenciales de la CGR y el Jefe del OCI, seguin corresponda.

b) General y Selective: Es general al ser efectuado en todos los SCSR
que se ejecuten por parte del SNC; adicionalmente, es selective cuando
la UO de la CGR efectda el CC en los SCSA realizados por el OCH, a
través de ja supervision técnica o la revisién de oficio, sobre la base de
una muestra seleccionada segln metodoiogia, plazos y criterios interncs
aprcbados.

¢) Permanente: Es realizado duranie todas las etapas de los SCSR.

d) Concurrente: Es realizado respecto a los SCSR que se encuentran en
ejecucion hasta antes que el producto emitide sea comunicado al titular
de la entidad o destinatario correspondiente.

e) Objetivo: Se realiza evaluandc de forma imparcial los hechos y
fundamentando las recomendaciones emitidas como resuliado de la
omisién o incumplimiento de los requisitos.

f) Colaborativo: Contribuye al trabajo en equipo, realizando
recomendaciones técnicas, compartiendo experiencias y buenas
practicas para el logro de los objetivos de los SCSR.

g) Vincutante: Las recomendaciones emitidas como resultade del CC en
los SCSR, deben ser asumidas e implementadas por los drganos
conformantes del SNC, segun corresponda.

Resultados del contro! de la calidad

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

El CC se realiza a través de ios instrumentos del CC establecidos en el
numeral 7.5 de la presente Directiva, aplicables a cada etapa de los SCSR
materia de revision. Dichos instrumentos forman parte de la documentacién de
auditoria; debiendo contar con ias firmas de las personas intervinientes en el
proceso de revision,

Los resultados del CC en los SCSR deben ser de conccimiento de la comisién
auditora o perscnal a cargo de los SCSR, a fin de realizar las correcciones
respectivas.

El Jefe o supervisor a cargo del SCSR, el Jefe de OC! ¢ gerente de la UO que
ejecuta el SCSA, y los responsables de (a supervision técrica y de la revisién
de oficio de los SCSR, segdn corresponda, registran las no conformidades,
observaciones, recomendaciones, problemas y oportunidades de mejora
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7.2.4

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

Responsables del control de calidad

El CC a los SCSR en los drganos que conforman el SNC, se lleva a cabo en
dos niveles, conforme se detalla en el Grafico N° 02 de la presente Directiva.

Grafico N° 02
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Independiente del CC, el personal a cargo de los SCSR es responsable de
cumplir con los requisitos definidos en la planificaciéon de 1a calidad para la
ejecucion de los procesos y entrega del producto final.

Primer nivel:

Como parte de la ejecucion de los SCSR, el jefe o supervisor a cargo del SCSR
y el Jefe del OCI o gerente de 1a UO gue ejecuta el SCSR, segdn corresponda,
realizan el CC de manera obligatoria a todos los SCSR durante todas sus
etapas.

Segundo nivel:

En los SCSR realizados por las UQ;
Como parte del seguimiento y conirol det plan de ejecucion de los SCSR,
la GNAC, la GAES, la AFIN, el ADE y las QCR, en su calidad de

responsables técnicos del SCSR realizan el CC respecto a los preductas
elaboradaos,
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7.3

En los SCSR realizados por el QCH:

Como parte det seguimiento v control del plan de ejecucién de los SCSR,
la GAES, la GNAC, las OCR, las U0 gue gjecutan los SCSR y las ORC
realizan el CC de manera selectiva en atencidn a la normativa especifica,
considerando lo siguiente:

- En la supervision técnica llevada a cabo por fas UO, el CC se
efectua a los productos intermedios de los SCSR durante todas sus
etapas.

- En larevisidn de oficio, el CC se efectia a los productos emitidos de
los servicios de control gque alun ne han sido comunicados al titular
de fa entidad.

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

Para efecto de la aplicacidn de la presente Directiva, el AC en los SCSR se enfoca en
los procesos requeridos para efectuar el SCSR a fin de verificar gue el proceso y el
producto han sido sujetos a conirol de la calidad en cada una de sus etapas y cumplen
con los requisitos estabiecidos, asi como a impuisar su mejora continua.

El AC en los SCSR comprende !a seleccién de una muestra de los SCSR, la revision
del servicio seleccionado vy la emisién de resultados; asi como el impulsc a la mejora

continua.

7.3.1 Obijetivos del aseguramiento de la calidad

a)
b}

¢}

Verificar que el proceso y producto de los SCSR cumple los requisitos
establecidos.

Impulsar, gestionar y dar seguimiento al desarrollc de la mejora continua de
los SCSR.

Proporcionar confianza sobre el adecuade ejercicio del control
gubernamentai,

7.3.2 Caracteristicas del aseguramiento de ia catidad

£l AC se caracteriza por ser:

a)
b)
€)
d)
e)

N
9)

Externo: Es realizado por personas 0 unidades organicas distintas a las que
efectdan los SCSR.

Selectivo: Es efectuado sobre una muestra de ios SCSR, elegida conforme
a criterios de seleccién v la metodologia establecida.

integral: Es realizado a una o a todas las etapas de los SCSR,

Posterior: Se realiza a las etapas del SCSR que han sido culminadas.
Objetivo: Las recomendaciones emitidas como resultado del AC, estan
basadas en la correcta aplicacién de los requisitos.

Colaborativo: Debe contribuir al trabajo en equipo, realizando
recomendaciones técnicas, compartiendo experiencias y buenas practicas.
Vinculante: Las recomendaciones emitidas como resultado del AC al SCSR
seleccionado, deben ser asumidas e implementadas por fa U0 que ejecuian
los SCSR u OCI, segin carresponda, a fin de obtener productos conformes,
debiendo ser consideradas como insumo para el proceso de mejora
continua.
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7.33

7.3.4

Resultados del aseguramiento de Ia calidad

Los resultados del AC permiten verificar que los SCSR seleccionados han sido
sujetos al CC y cumpien con los requisitos establecidos; asimismo facilita la
identificacion de oportunidades de mejora.

Para llevar a cabo el AC se debe emplear los instrumentos del AC establecidos
en el numeral 7.5 de la presente Directiva, aplicables a cada etapa culminada de!
SCSR materia de revisidn.

Los resultados del AC en el SCSR seleccionado, son comunicados
oportunamente a la UO que ejecuta el SCSR o al OCI, segun corresponda, a fin
de realizar las accienes correctivas o preventivas respectivas.

Asimismo, la Gerencia de AC registra los resultados del AC en la base de datos
que para tal efecto disponga la CGR, emitiendo periédicamente reportes
consclidados a las unidades organicas encargadas de la ejecucion de los SCSR,
del diseno de los productos, del entrenamiento def personal y del control de la
gestién, asi como al CTMC para el andlisis de brechas y oportunidades de
mejora y para la formulacion de propuestas de mejora.

Responsables del aseguramiento de la calidad

La Gerencia de AC es responsable del AC, como parte de la identificacion de
brechas y oportunidades de mejora, segun se detalla en el numeral 7.4.1 de Ia
presente Directiva.

Mejora Continua

La mejora continua en los SCSR busca aumentar la capacidad def proceso para
incrementar fa calidad de los productos, reduciendo las pérdidas y eliminando las
actividades que no agregan valor, lo cual permitira que el proceso opere con eficiencia
y eficacia; esta conformada por los siguientes procesos:

a)
b)
C)
d)
e)

7.41

Identificacidn de brechas y oportunidades de mejora.

Analisis de brechas y oportunidades de mejora.

Formutacion de las propuestas de mejora.

Seguimiento a la implementacion de las propuestas de mejora.
Monitereo y control de las mejoras implementadas.

Identificacién de brechas y oportunidades de mejora

Los respeonsables del CC y del AC identifican las brechas y oportunidades de
mejora durante las revisiones de! cumplimiento de los SCSR, ias cuales son
registradas en la base de datos que disponga para tal efecto la CGR. Sin
perjuicio de ello, el personal involucrado en e! desarrollo de un SCSR podra
identificar en cualquier momento brechas y oportunidades de mejora, debiendo
registrar los mismos en la base de datos respectiva.

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

La Gerencia de AC consolida todas las brechas y oportunidades de mejora de

los SCSR y prioriza aplicande entre otros criterios, aqueltas que tuvieran mayaor
indice de ocurrencia, a fin de remitirlas al CTMC para el andlisis respectivo.
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7.4.2 Analisis de brechas y oportunidades de mejora

743

7.4.4

7.4.5

El CTMC instalado de acuerdo a lo descrito en el numeral 6.2.4.1 de la presente
Directiva, realiza el andlisis de brechas y oportunidades de mejora de los SCSR
remitidos por la Gerencia de AC. El anglisis consiste en identificar la causa raiz,
entendida como la razén fundamental de que una no conformidad ocurra o
pueda ocurrir, con la finalidad de que ésta sea eliminada o removida,
optimizando el proceso y producto del SCSR. Asimismo, se puede efectuar un
analisis de las observaciones y oportunidades de mejora.

Formulacién de las propuestas de mejora

Luego de la identificacidn de la causa raiz, el CTMC formula el Plan de Mejora
que contiene las acciones cotrectivas y preventivas para eliminar las causas de
las no conformidades y potenciales no conformidades, asi como los
responsables y los plazos para su implementacion,

La Gerencia de AC remite el Plan de Mejora a las unidades organicas
involucradas para la implementacién de las acciones correctivas y preventivas
respectivas.

Seguimiento a ia implementacion de las propuestas de mejora

La Gerencia de AC es responsabie de realizar el seguimiento a Ila
implementacién de los Planes de Mejora, para lo cual lievard un registro de
avances de cada una de las acciones correctivas y preventivas definidas en los
respectivos Planes.

Monitoreo y control de jas mejoras implementadas

La Gerencia de AC adopta las acciones para medir ia eficacia de las mejoras
implementadas y determina la efectividad de las mismas.

En casc que la Gerencia de AC determine que la mejora implementada no
eliminé ias causas de las no conformidades y potenciales no conformidades,
debe informar al CTMC que efectud e andlisis de brecha y oportunidades de
mejora a fin que realice nuevamente el analisis respectivo.

Instrumentos de control de calidad y aseguramiento de la calidad

Como resultado de ia planificacién de calidad, se elaboran los instrumentos de CC y
AC. Estos instrumentos son recursos técnicos de carécter obligatorio disenados para la
revision y verificacion del cumplimiento de los requisitos de los SCSR.

Los instrumentos de CC y AC deben ser objetivos, de facil uso y su aplicacion no debe
afectar el desarrollo de los SCSR.

La ficha de revisién 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 SCSR. Las fichas de revision son
elaboradas por la Gerencia de AC y aprobadas por el Vicecontralor General.
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7.5.1 Finalidad de los instrumentos

Los instrumentos a ser utilizados en el CC y en el AC, permiten comprobar el
cumplimiento de los requisitos en cada etapa de los SCSR; asimismo, permiten
la correccion oportuna de Jas no conformidades y ayudan a detectar brechas y
oportunidades de mejora de los SCSR.

7.5.2 Publicacién y vigencia de los instrumentos

Los instrumentos a ser utilizados en et CC y en el AC se publican en la intranet y
&l portal web de la CGR, a fin de facilitar su difusién y uso por los drganos del
SNC correspondientes,

Cada instrumento debe senalar la fecha en la que entra en vigencia.

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

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Vigencia
La presente Directiva entrara en vigencia a los noventa (90) dias calendario de la publicacion
de la Resolucién de Contraloria que la aprueba.

Segunda.- Aplicacién del resultado del control de calidad y el aseguramiento de la
calidad como criterio de Evaluacién de Desempeno

Los resultados que se obtengan de las revisiones efectuadas durante el CC y AC seran
considerados como un elemento de valoracion en la evaluacion de desempeno por resultados
de la comision auditora o del personal a carge de los SCSR; de acuerdo a los alcances,
criterios e indicadores que establezca el Departamento de Talento Humano.

Tercera.- Servicios de control realizades por las Sociedades de Auditoria y por el
Departamento de Auditoria de Desempefio

Los servicios de control realizados por las Sociedades de Auditoria designadas por la CGR
estan sujetos a lo dispuesto en la Directiva y el Manuai de Auditoria Financiera, y los servicios
de control realizados por el ADE estin sujetos a lo dispuesto en la Directiva de Auditoria de
Desempenio. En ambos casos se aplicara la presenta Directiva en {0 que corresponda.

Cuarta.- Aplicacién de ios programas de incentivos y reconocimientos en relacién a las
oportunidades de mejora identificadas
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 institucidn serdn consideradas para los programas de incentivos y
reconocimientos establecidos por la CGR,

Quinta.- Opinién técnica
Corresponde a la Gerencia de AC absolver consultas y emitir opinién técnica vinculante sobre
la interpretacion, aicances y aplicacion de la presente Directiva.

Sexta. - Pifusién y Capacitacién

La Gerencia de AC en coordinacion con el Departamento de Comunicaciones, la Escuela
Nacional de Control v el Departamento de Talento Humano, debe difundir y elaborar un plan
de capacitacién sobre la aplicacion de la presente Directiva,
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Séptima.- Desarrollo informatico

El Departamento de Tecnologias de la tnformagidn, brindara el apoyo técnico necesario, a fin
de contar con un aplicativo informdticc que sopcrte el desarrollo de las actividades
consideradas en la presente Directiva.

Octava.- Apoyo téenico para disefio y documentacidn de procesos

El Departamento de Gestion de Procesos y Calidad brindara el apoyo técnico necesario para
el disefio y documentacion de los procesos que sean necesarios para la operatividad de la
presente Directiva.

Nevena.- De {a denominacién de las unidades organicas

Cuando en ta presente Directiva se hace referencia a la Gerencia de Aseguramiento de ia
Calidad, el Departamento de Gestion de Productos, la Gerencia de Control Gobierno
Nacicnal, la Gerencia de Auditoria Especializada, la Gerencia de Auditoria Financiera, el
Departamentc de Auditoria de Desempefio, las Oficinas de Coordinacidn Regional, las
Oficinas Regionales de Contral, el Departamento de Talento Humano, el Departamento de
Gestién de Procesos y Calidad, la Escuela Nacionat de Control, el Departamento de
Comunicaciones y el Departamento de Tecnclegias de la Informacién, deberd entenderse que
se refiere a las unidades organicas sefaladas o las unidades organicas que hagan sus veces.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

Primera.- Impiementacién progresiva

Los SCSR se sujetardn a las actividades del CC y AC de manera progresiva, conforme la
CGR emita la normativa especifica que los regule y los instrumentos necesarics para cada
servicio.

Segunda.- Revision de los productos de los SCSR realizados por tos OCl

La Gerencia de AC, sin perjuicio a io dispuesto en la presente Directiva, realizara por el
periodo de un afo a partir de su aprobacién, la revisién de los productos resultantes de los
SCSRA realizados por los QCl, de manera selectiva y posterior al cierre del SCSR, con la
finalidad de impulsar ia mejora continua en ia ejecucion de ios SCSR a carge de los OCI.

. ANEXO

Glosario de términos.
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Anexo

Glosario de Términos

Para efectos de la presente Directiva se definen los términos siguientes:

Accién correctiva: Accidn iomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada, para que dicha no conformidad no vuelva a producirse. Las acciones
correctivas esta orientadas a mejorar el desempefio del proceso y no a aplicar sanciones.

Accion preventiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial no deseable, para prevenir que dicha no conformidad potencial suceda.

Brechas: Conjunto de no conformidades, observaciones y problemas identificados en el
desarrollo de los SCSR, que sirven para el desarrollo del proceso de mejora continua.

Cliente: Son los ciudadanocs, grupos, entidades, empresa, entre otros, que reciben los
productos o servicios de ia CGR.

Cierre del SCSR: Se considera cierre del SCSR, cuando se procede a realizar la
evaluacion del proceso de control, asi como el registro y archivo de la documentacion en
los sistemas informaticos definidos por la CGR, una vez que el producto final del SCSR ha
sido aprobado y comunicado al titular de la entidad.

Correccion: Accidn tomada para eliminar una ne conformidad detectada.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eticiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Fichas de revision: instrumento para comprobar el cumplimiento de los requisites de los
SCSR, permitiendo su verificacion y registrando las conformidades y no conformidades,
asi como recomendagciones de mejora.

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

Oportunidades de mejora: Situacién que no representa incumplimiento de requisitos de
los SCSR perc puede ser revisada para aumentar la capacidad de cumplir los mismos, o
mejorar la eficacia de los procesos de los SCSR.

Observaciones: Situacion que si bien no llega a convertirse en una no conformidad,
representa algln riesgo para la sficacia de ios SCSR.

Partes interesadas: Personas, organizaciones o grupos de interés a quienes impacta la
ejecucion y el resultado de los SCSR, ya sea de forma positiva o negativa.

Productos intermedios: Son los resultados parciales obtenidos durante el proceso del
servicio de control, son utilizados como insumos para la produccion del producto final.

Producto final: Documento escrito {informe, oficio, resolucién u ctro) que se genera como
resultado de la dltima etapa del SCSR.
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- Producto emitido: Es el producto final que ha sido suscrito y aprobado por los niveles
jerarquicos correspondientes segun la normativa especifica que establezca la CGR, a fin
de ser.comunicado al titular de la entidad y las unidades orgdnicas de fa CGR que resulten
competentes.,

Programas de incentivos y reconocimientos: Programas a través de los cuales la CGR
podra otorgar algin incentivo y reconocimiento de acuerdo a lo establecido por la unidad
organica competente y de conformidad a lo sefialado en el Reglamento Interno de Trabajo
de la CGR.

Reglas: Son las condiciones especiales aplicables a la actividad, por ejemplo: plazos de
presentacion, plazos de cumplimiento, niveles de aprobacién.

Requisito de los SCSR: Es una condicidn generaimente impficita u obligatoria que debe
estar presente en los SCSR para cumplir con las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Revision de oficio: Proceso de carécter exclusivo, selectivo y discrecional por el cual los
niveles superiores del personal encargado de la ejecucion de los servicios de control,
revisan una muestra seleccionada de informes de control emitidos por drganos dei SNC
previa a su comunicacion a la entidad, a fin de superar las deficiencias encontradas, sin
perjuicio de disponer, de ser el caso, su reformulacién,

Servicios de control: Conjunto de procesos cuyos productos tienen como propdsito dar
una respuesta satisfactoria a las necesidades de control gubernamental que corresponde
atender a los organos del SNC.

Servicios relacionados: FEstan vinculados a los procesos de caracter técnico y
especializado derivados de atribuciones o encargos legales, que generan productos
distintos a los servicios de control previo, simultdneo y posterior; y que son llevados a cabo
por los drganos del SNC con el propésito de coadyuvar al desarrclio del control
gubernamental.

Supervision tecnica: Proceso técnico por e cual los niveles superiores del personal
encargado de la ejecucidn de los servicios de control realizan las actividades de:
verificacion de los estandares de calidad, asesoramiento técnico y seguimiento a las
recomendaciones que se hubieran formulado, lo que perrite alertar y corregir de manera
oportuna aquellos aspectos que pudieran afectar el desarrollo de ios servicios de control
supervisados, con la calidad adecuada y en el tiempo pregramado.

Unidad organica que ejecuta el SCSR: Unidad orgdnica de la CGR que como parte
inherente a su gestion y de acuerdo con sus funciones y atribuciones conducen, ejecutan y
evalian los SCSR; incluyendo las Oficinas de Coordinacion Regional y Oficinas
Regicnales de Control.
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