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RESOLUVCION DE DIRECCION EJECUTIVA
|58 -2019-MIDIS/PNADP-DE

Lima,

b AGO. 2019

VISTOS:

El Memorando N* 001494-2019-MIDIS/PNADP-LUFPM de fecha 16 de agosto de 2019, de
la Unidad Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién gue traslada el Informe N” 000D20-2019-
MIDIS/PNADP-UPPM-CMG y el Infarme N* 00344-2019-MIDIS/PNADP-UAJ de fecha 23 de agosto
de 2019 de la Unidad de Asescria Juridica, v,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Suprema N® 032-2005-PCM, modificado por el Decreto Supremo
N® 062-2005-PCM y el Decreto Supremo N 012-2012-MIDIS, se crea el Programa Macional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS", adscrito al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social-
MIDIS, el cual tiene por finalidad ejecutar transferencias directas en beneficio de los hogares en
condicion de pobreza, priorizando progresivamente su intervencion en los hogares rurales a nivel
.hacional; el ngrama facilita a los hogares, con su paricipacién y compromiso voluntario, el
%lacceso a los servicios de salud - nutricién y educacién, orientados a mejorar la salud y nutricion
£/ preventiva materno-infantil y la escolaridad sin desercion:

Que, mediante Resolucion Ministerial N® 278-2017-MIDIS, se aprueba el Manual de
Operaciones del Programa MNacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres "JUNTOS" el cual
constituye el documento técnico normativa de gestién institucional, que determina la estructura
organica, describe sus funciones generales, las funciones especificas de las unidades gue lo
_ integran, asi como, la descripcién de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo del

Que, en virtud de las normas antes sefaladas, la Direccién Ejecutiva es la maxima
& autoridad ejecutiva y administrativa del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres
-+ "JUNTOS", y dentro de sus funciones se encuentra la de emitir Rescluciones de Direccion
Ejecutiva en asuntos de su competencia;

Que, mediante Resolucion de Direccion Ejecutiva N* 209-2016-MIDIS/PNADP-DE de fecha
25 de noviembre de 2016, se aprueba el “Procedimiento para |a gestion de no conformidades y
accicnes de mejora’.

Que, de acuerdo al articulo 12 del Manual de Operaciones del Programa Macional de
Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS", “La Unidad de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion es responsable de conducir, coordinar, realizar seguimiento y control de los
procesos de planeamiento estratégico, presupuesto, modernizacion del Estado y programacion
multiznual de inversiones: asi como conducir & implementar el sistema de seguimiento y
evaluacion y el sistema de gestion de la calidad”,

Que, mediante Memorando M° 001494-2019-MIDIS/PNADP-UPPM de fecha 16 de agosto
de 2019, la Jefa de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion traslada el Informe



N7 000090-2019-MIDIS/PMADP-UPPM-CMG solicitando la actualizacian del “Procedimiento para la
gestion de no conformidades y acciones de mejora’ sefialando que se encuentra articulado al
proceso "Gestion de la Calidad” y al subproceso "Analisis y Mejora Continua” y su texto responde a
lo establecido en la normativa vigente y a la implemeantacion del Sistema Integrado de Gestion y al
Sistema de Contrel Interno;

Que, con Informe N° 00344-2019-MIDIS/PNADP-UA de fecha 23 de agosto de 2018, la
Unidad de Asesoria Juridica emite apinion faverable para la actualizacion del *Procedimiento para
la gestion de no confarmidades y acciones de mejora”, al encontrarse enmarcado en las
dizposiciones establecidas en el Manual de Operaciones vigents;

Con el visado de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Madernizacion v de la Unidad
de Asesoria Juridica;

; De conformidad con lo dispuesto por el Decreto Supremo N* 032-2005-PCM, modificado
i por el Decrete Supremo N° 062-2005-FCM y por el Decreto Supremo N° 012-2012-MIDIS, la
J,' Resolucion Ministerial N° 082-2019-MIDIS. y estande a lo establecido por el Manual de
e ) Operacicnes del Programa Macional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS" aprobadeo por
weeda by Resolucion Ministerial N¥ 278-2017-MIDIS

N5 SE RESUELVE:
opate *_:&’j/’f Articulo 1.- APROBAR, el *Procedimiznto para la gestion de no conformidades y acciones
SLMEEET ge mejora” y formatos que o acompafan, gue en anexo forma parte integrante de la presente
Resolucion.

Articule 2.- DEJAR SIN EFECTO el articule 2 de la Resolucién de Direccion Ejecutiva N*
209-2016-MIDIS/PNADP-DE de fecha 25 de noviembre de 2016,

Articule 3.- ENCARGAR a |la Unidad de Plansamiento, Presupueste v Modernizacion la
implementacion y socializacion del documento aprobado en el articule 1 de la presente Resolucion,
entre los integrantes del Programa. vy que las Unidades realicen las acciones necesarias para la
aplicacion y cumplimiento de los documentos aprobados,

Articulo 4.- DISPONER gue la Unidad de Comunicacian e Imagen publigue la presente
Resolucion en el Porlal de Transparencia Estandar y en el Portal Institucionzal del Programa
Macicnal de Apoyo Directo a los Mas Pobres "JUNTOE" (www juntos.oob pe), en el plazo maximo
de dos (02) dias desde su emision.

Registrese y Comuniquese,

NATALYE ZUNJGA CAPARD
DirectoraEjecutiva

Pragrama Nacional de A poyo

| rerte 3 s Mas Pobras “JUNTOS"
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1. OBJETIVO
Establecer |z metedologia para identificar v tratar las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora de los procesos y de los servicios no
conformes del Programa Juntos, con la finalidad de plantear acciones de mejora con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 e ISO 37001:2016 y con los requisitos
aplicables al Sistema Integrado de Gestidn.
2. ALCANCE

Las disposiciones contenidas en el presente documento normativo, son de obligatorio
cumplimiento por |os servidores civiles y aplica a todos los hallazgos identificados en
los procesos del Programa Nacional de Apoyo Directo a los Mas Pobres “JUNTOS”,

3. BASE LEGAL

3.1 Ley N* 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y
maodificatorias.

3.2 LeyN® 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

3.3 Decreto Supremo N" 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Madernizacion de |a Gestion Publica

3.4 Decreto Supremao N 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.5 Resolucion de Contraloria N° 146-2019-CG, que aprueba la Directiva N° 006-

2019-CG/INTEG “Implementacion del Sistema de Control Interno en las

Entidades del Estado”.

Resolucién Ministerial N® 278-2017-MIDIS, que aprueba el Manual de

Operaciones del Programa JUNTOS.

Resolucion de Direccion Ejecutiva N” 126-2019. que aprueba el Procadimiento

para la gestion de los documentos normativos.

Morma Internacional 1ISO 9001:2015. Requisitos del Sistema de Gestion de |a

Calidad,

Morma Internacional 15O 37001:2016. Requisitos del Sistema de Gestion

Antisoborno,

1

RESPONSABILIDADES

Coordinador/a de . Realizar el seguimiento de las acciones de mejora
Modernizacidn de la Gestian derivadas de la reunion de revision del 513G,
Elaborade par: = Revisade por: Aprobado por: i
| SRR — | A el PO {
Jose Guerra Chaleo Dizna Silva Prete| Matalye Zufiga Capand
Especialsta en Gesticn de 1a Jefa de |la Unidad de Cirectora Ejecutiva
Calidad Flansamiente, Fresupussto y
R o | Modegrmizacion ] o
Toda copra de esle documento que 2e encuentre fusra del entamo del Porlal Web JUNTOS PCOERMDS o5 una COPIE NO

CONTROLADAS, a excepcion de que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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Jefes/as de Unidades . Asegurar que se efectian los analisis de causa y
toman las acciones sin demoras injustificadas
Apoyar en el analisis de causas de las no
conformidades segin el ambito de sus
competencias.

Coordinadar/a Técnico/a . Realizar el seguimiento a la implementacién de
las Matrices de Mejora de las UT.
Evaluar los resultados de la eficacia de las
acciones de mejora en las UT.

Jefes/as de Unidad : Proponer e implementar oportunamente las
JUT acciones de mejora.

5. DEFINICIONES

5.1. Hallazgo: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria vy
SIE supervision recopilada frente a los criterios de auditoria y supervision. Para
= ,_.':;,:' efectos del presente documento no se considerara el concepto de “fortalezas”.

5.2. No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito (necesidad establecida,
generalmente implicita u obligatoria), del sistema de gestion y/o supervision.

" 5.3. Observacion: Es una No Conformidad Potencial, es decir un posible
incumplimiento de un requisito, y que de no ser atendido oportunamente puede
llegar a producirse una no conformidad,

5.4, Oportunidad de Mejora: Es la identificacion de actividades destinadas a Ia
mejora del S1G.

5.5. Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

5.6. Servicio No Conforme: Incidencias o incumplimiento de un requisito originado en
los procesos operativos que tienen impacto al usuario.

N\
~, 6. PROCEDIMIENTO

6.1 ldentificacion de los hallazgos [ desviaciones.

6.1.1 La identificacion de una desviacion con respecto a los requisitos de la
calidad y antisoborne puede darse durante:
» Supervisiones a los procesos en Unidades Territoriales
= Auditorias internas/externas
* Revisicnes por la Direccion del SIG
« Analisis de datos de los procesos y Funcion Cumplimiento.

Toda copia de este documento que se encuentre luera del enformo del Poral Web JUNTOS PODEMOS o5 una COPLA NO
CONTROLADA, 3 excepcion de gue haya sido scllado come CORIA CONTROLADA
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« Administracion de los riesgos de los procesos

Reclamos, denuncias y alertas de las usuarias y/o partes interesadas
Otros

6.1.2 Los mecanismos para el registro de las desviaciones encontradas se detallan
en la Tabla N* 01:

‘Tabla N°01: Registro de No Conformidades/Observaciones/Oportunidades de Mejora

Macro Proceso Unidades Registro
Modernizacion y Gestion Direccian Ejecutiva Matriz de Mejora (PNADP-UPPM-
de la Calidad GC-F-018)

Unidad de

o
i

Planeamiento,
Fresupuesto v Modernizacion

Registro y Reporte de Acciones de
Mejora (PNADP-UPPM-GC-F-034)

Gestion de Operaciones Unidad de Operaciones Informes gue contienen
Unidad de Cumplimiento de | incidencias en la gjecucidn de los
Corresponsabilidades | procesos.

Todos

Unidades Sede Central
Unidades Territoriales

Registro y Reporte de Acciones de

| Mejora (PNADP-UPPM-GC-F-034)

6.2 Tratamiento de los hallazgos / desviaciones

6.2.1 Una vez identificados los hallazgos / desviaciones, los mecanismos a seguir
para el tratamiento de los mismos, se detallan en la Tabla N°02

Tabla N°02: Tratamiento de las No Conformidades/Observaciones/Qportunidades de

Mejora

—— Medios de
identificacion

Fermulacion y seguimiento a las acciones
de mejora

Documento normativo

Supervisiones

El seguimiente a la implementacion a las
Matrices de Mejora (PNADP-UPPM-GC-F-018)
de las Unidades Territoriales es realizado por la
Coordinacion Técnica, mediante el uso del
aplicativo de Acciones de Mejora.

Pracedimiegnte para la
supervision a la gestion en
la Sede Central vy
Unidades Territoriales del
Programa Juntos (PNADP-
DE-SCG-P-001)

ditorias

(PNADP-UPPM-GC-F-034) vy actualizar los
avances en la implementacion de mejoras,

El Coordinador de Modemizacion de la Gestion
(CMG) consclida la informacion para su
seguimiento.

El sequimiento a la implementacion del Sistema
Integrado de Gestion — SIG se efectlia a traves
del seguimiento de los Reportes de Hallazgos
de Auditoria

T Las Unidades del Programa que tengan | Procedimiento para la
;ﬁ ernas del 51G desviaciones identificadas deben completar el | realizacion de Auditorias
'-f% : Registro y Reporte de Acciones de Mejora | Intermas del SIG

b4

(PNADP-UPPM-GC-P-
008)

Toda copia de este dooumento que se encuentre fuera del entoma del Portal Web JUNTOS FODEMOS a5 una CORIA NO
CONTROLADA, a excepcidn de que haya sido sellado como CORPIA CONTROLADA
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‘ Tabla N°02: Tratamiento de las No Conformidades/Observaciones/Oportunidades de

Mejora
Medics de Foermulacion y seguimiento a las acciones Documento normativo
identificacion de mejora |

Revision por la | Las no conformidades/ observaciones! | Procedimiento para  la _

Direccion del SIG | cportunidades de mejora identificadas en las | revision por la Direccion
reuniones de Revisian por la Direccien del SIG | del SIG (PNADP-UFFM-
son registradas en el Acta de revision del SIG | GC-P-007)
{PMNADP-UPPM-GC-F-011),

6.3 Servicios No Conformes (SNC).

6.3.1 Los servicios no conformes, son aquellos incumplimientos en los procesos
operativos que impactan negativamente a los requisitos de las usuarias del
FPrograma,

632 Los servicios no conformes son identificados por los Coordinadores de
Unidad, Jefes de Unidad, JUT y CTT segun corresponda.

6.3.3 Los medios e instrumentos para el registro de |a identificacion del SNC se
detalla en la Tabla N"03

6.3.4 Los incumplimientos registrados que son calificados como SNC y las
acciones a tomar se detalla en |a Tabla N°04

Tabla N° 03: Identificacién y registro de servicios no conformes (SNC)
Medios de identificacidn Registro

Incidencias en los operativas de pago. Aplicative movil de Supervision de puntos de pagc_

Mo conformidades en las UT derivadas de | Matriz de Mejora (PNADP-UPPM-GC-F-018)
las Supervisién a la gestion
No conformidades relacionadas a las | Registro y Reporte de Acciones de Mejora (PNADP-
Auditorias  del Sistema  Integrado de | UPPM-GC-F-034)
Gestidn del Programa —=
Reclamos, denuncias y alertas Sistema de Afencion de Consultas, Pedidos,
Reclamos, Denuncias y Alertas (PNADP-UTI-GIN-|-
apz)

Tabla N° 04: Incumplimientos que generan servicio no conforme (SNC)

Proceso Servicio No Conforme Acciones a tomar Responsable |
Verificacion del e Resultado del proceso Procedimiento para la
Cumplimiento de  VCC noes conforme ala revision posterior de JUT = Jafeds
‘ehCorresponsabilidades  informacion segun fuente resultades de WCC Uce
oficial del sector IPHNADP-UCC-VCC-P-
| e _ 003} !
* Registro del formato de Carregir el registro en el
VCC no coincide con lo SITe Gel v CT7
registrado en el SITC en _ Y
Toda copia de este documenta que 52 encuentre fuera dal entorno del Partal Web JUNTOS PODEMOS a5 una COPILA MO

CONTROLADA, a excepoian da que haya sido sellado como COPIA CONTROLADA
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Tabla N° 04: Ihcumhiimientus gue generan servicio no conforme (SNC)
Proceso Servicio No Conforme |  Acciones a tomar Responsable
relacién a la informacién
de educacion y salud.
Procedimiento para la
atencion de reclamos,
+ Reclamos y denuncias denuncias de las | Jefe de UC|
calificados ACEPTADOS usuarias ylo  partes
interesadas (PNADP-
Gestion de la UCI-GIN-P-002}
Informacion del Procedimiento para la
Programa JUNTOS atencion de Alertas del
s Alertas calificadas como ?rzr::sarencia d? Coordinadera
FUHBARAS Vigilancia Ciudadana Rerita
(CTWVE) (FNADP-DE-
GIN-P-001)
Reprogramacion de la
fecha
» No se cutnple el Suspension de la | Jefe de UOP
| ejecucion del servicio en
Cronograma de pagos el punto de pago
| Entrega del Incentivo rmplgmentgr acciones de JUT
Monetario coIMingenca
Condicionado ¢ Usuarios que han recibide | Asesorar al usuario para
abono, sin embargo, no gue presente reclamo a
tienen saldo en su cuenta, | |la entidad pagadora GL/ CTZ/ JUT
s Ausencia de personal del ;
Implementar acciones de
programa durante los B i
operatives de pago.
» El Padron de aptos para T
Liguidacion ] y | abono aplica montos Bgi?{:g;;al . d? Jefe de UOP
| Transferencia incorrectos a los Franslerensis:
usuarios/as.
¢ EICTT y los CTZ no
realizan el contrel de Frocedimiente para la
calidad del llenado de los gestion de la wisita
formatos fisicos de la ficha | domiciliaria  (PNADP- | C11Y CTZ
Acompanamiento de VD d? _ N UCC-AFA-P-002)
Bl . Acompanamiento Familiar.
+ Elfla Gestor/a local no Frocedimiente para |a
cuenta con las hojas de gestién de la wisita| JUT CTTy
ruta de trabajo de domiciliaria (PNADP- CTZ
Acompafiamiento Familiar | UCC-AFA-P-002)

COMTROLADA, a excepcian de que haya sido selizdo como COPIA CONTROLADA,
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Tabla N° 04: Incumplimientos que generan servicio no conforme (SNC)
Proceso Servicio No Conforme Acciones a tomar Responsable
(visitas domiciliarias y o
acciones colectivas). Procedimiento para la
gestion del
acompanamianto
colective (PNADP-UCC-
AFA-P-003)
El Padrén de hogares
afilados incorpora a familias | . JUT, CTT,
Afiliacion usuarias que na cumgplen con Eil‘rl?:;zi el ProcesG de CTZ y Jefe ‘
los criterios de elegibilidad y | ' de UOP
permanencia,
El Padron de Aptos parala | .
Mantenimiento de | Liguidacién  incorpora a E‘;if;ﬁ;?:;tgmem g: é?; CJ.I;;
Padron de Hogares familias usuarias gue no les Prlrtin s Hlonares d SGF’
carresponde el pago g ' e

6.4 Evaluacion de la eficacia de las acciones de mejora

La evaluacion de |a eficacia de las acciones de mejora para cada tipo de hallazgo /
desviacion se detalla en la Tabla 05:

Procedencia

Tabla N°05: Evaluacion de la Eficacia de las Acciones de Mejora

Evaluacion de la Eficacia

Responsable

Matriz de Mejora de las UT

Se realiza despues de tres meses de finalizada la
implementacion de los planes de accion de |a
Matriz de Mejora.

La Coordinacian Técnica elabora un informe de
cierre de no conformidades de la UT detallando
el tipo y recurrencia de no conformidades y
resultados de la eficacia.

Reqgistro y Reporte de
Acciones de Mejora

BRI de aste
o

.......

| Juntos, asi come de auditorfas externas,

Direccion
Ejecutiva
Coordinacian
Tecnica

El Coordinador/a de Modernizacidn de la Gestion
evalla de marnera periddica la efectividad del
cierre de las no conformidades, cbservaciones
ylo la implementacion de las acciones de mejora
identificadas durante el proceso de Auditeria del
Sistema Integrade de Gestion del Programa

| Jefeia de la
UPPM

documeants qua se encuentre fuera del entorno del Portal Web JUNTCS PODEMOS es una COPIA NO
CONTROLADA, a excepmion de que haya sido sellado como COPLA CONTROLADA
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7. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha | Justificacion |  Textos Modificados | Responsable |
01 Elaboracion inicial del documento | UPPM-CMG |
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