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1. Antecedentes

En Chile las iniciativas de mejoramiento de la gestién publica han abarcado, entre otras
importantes areas, los &mbitos financiero, de recursos humanos, de control interno, de gobierno
electronico y de descentralizacién. Para mejorar la eficiencia en la asignacion y uso de los
recursos publicos, el Estado de Chile ha adoptado el concepto de Presupuesto por Resultados, el
cual se materializa en el desarrollo de instrumentos de evaluacion y control de gestion que
permiten la medicion del desempefio y el andlisis y evaluacion de resultados vinculados al
presupuesto. Este desarrollo se inicia a mediados de los 90 a través del disefio e implementacion
de algunos instrumentos especificos tales como indicadores de desempefio y evaluaciones de
programas, los que dieron las bases para, a partir del afio 2001, implementar un Sistema de
Evaluacion y Control de Gestion orientado a resultados, que es administrado por la Direccion de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda.

El Sistema de Evaluacion y Control de Gestion tiene por objetivo contribuir a la eficiencia en la
asignacion y uso de los recursos publicos a los diferentes programas, proyectos e instituciones,
propiciando ademas una mejor gestion de éstas. El Sistema de Evaluacion y Control de Gestion
incluye los siguientes instrumentos: Definiciones Estratégicas, Indicadores de Desempefio,
Evaluaciones de Programas e Instituciones, Balance de Gestion Integral, mecanismos de
incentivo institucional ligado a remuneraciones, entre lo que destaca el Programa de
Mejoramiento de la Gestién (PMG), el Fondo de Modernizacion de la Gestion Publica, la
presentacion de programas al presupuesto y la entrega de asistencia técnica.

Cabe destacar que los instrumentos desarrollados, ademas de estar todos integrados al proceso
presupuestario, generan una sinergia derivada de los elementos conceptuales de sus disefios y de
los procedimientos que ordenan su implementacién.

En el marco del Sistema de Control de Gestion implementado en Chile, uno de los instrumentos
desarrollados es el Programa de Mejoramiento de Gestién (PMG). En particular, los PMG
surgen el afio 1998, con la implementacion de la Ley N° 19.5531, lo que implico que cada
Servicio, anualmente, comprometiese “objetivos de gestién” cuyo cumplimiento se asocia a un
incentivo de caracter monetario, que consiste en el pago de un incentivo institucional por
desempefio para todos los funcionarios de la dotacidn efectiva.

La citada Ley establece que el cumplimiento de los objetivos de gestion comprometidos en un
PMG anual, dara derecho a los funcionarios de la institucion respectiva, en el afio siguiente, a
un incremento de sus remuneraciones. Este incremento serd de un 7,6% siempre que la
institucion en la que se desempefie haya alcanzado un grado de cumplimiento igual o superior al
90% de los objetivos anuales comprometidos, de un 3,8% si dicho cumplimiento fuere igual o
superior a 75% e inferior a 90% y de un 0% si dicho cumplimiento fuere inferior a 75%?.

1 Ley N° 19.553 de febrero de 1998 y Decreto N° 475 de Mayo de 1998 del Ministerio de Hacienda.
2 La Ley N° 20.212 del 29 de agosto de 2007 modificd los porcentajes establecidos en la Ley N° 19.882 de 5% y 2.5%.
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Adicionalmente, existen 7 instituciones que comprometen objetivos de gestién en el marco del
PMG, aun cuando presentan otras leyes que regulan sus mecanismos de desempefio
institucional®.

A partir del afio 2001 los PMG se han centrado en el desarrollo de sistemas de gestion
mejorando las practicas en los servicios publicos. Este disefio consideré mejorar la gestion de
las instituciones publicas en cinco areas y 11 sistemas, cada uno de ellos con etapas o estados de
avance definidos y con objetivos y requisitos técnicos que permitieran evaluar su cumplimiento,
lo que se ha denominado Programa Marco Basico. Para profundizar los avances logrados en el
nivel de desarrollo de los PMG, en que 22 servicios habian alcanzado las etapas superiores
definidas para cada uno de los sistemas, en 2004 se estimO necesario la aplicacion de un
estandar externo que promoviera la excelencia en la gestion de los servicios publicos y que a su
vez hiciera reconocibles los logros por parte del conjunto de la sociedad. Con este fin en la
formulacion de los PMG correspondientes al afio 2005 se incorporaron los primeros elementos
para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de sistemas de gestion para los
servicios publicos del Programa Marco Basico, a través de las Normas ISO, creando lo que se
denomina Programa Marco Avanzado. De esta forma se respondié ademas al compromiso
establecido en el Protocolo que acompafo el despacho del Proyecto de Ley de Presupuestos del
Sector Pablico para el afio 2004, suscrito por el Gobierno y el Congreso Nacional. Asi desde el
afio 2005 los PMG cuentan con un Programa Marco Basico y un Programa Marco Avanzado.

El 2009 comenz6 la implementacion del Programa Marco de la Calidad que permite continuar
mejorando la gestion de las instituciones publicas ampliando el alcance de las certificaciones de
la norma I1SO 9000 logradas en el Programa Marco Avanzado, incorporando la certificacion de
los procesos de provision de los productos estratégicos (bienes y servicios a la ciudadania), y el
alcance de la certificacion de los sistemas del Programa Marco Avanzado en todas las regiones
donde sea aplicable los procesos transversales establecidos en el PMG. Asi el 2009 los PMG
cuentan con Programa Marco Béasico (PMB), un Programa Marco Avanzado (PMA) y un
Programa Marco de la Calidad (PMC).

De esta forma se ha propiciado un proceso escalonado de mejoramiento de gestion en el cual las
instituciones publicas que participan en el PMG inician primero procesos de mejoramiento de
gestion de 13 sistemas transversales comunes a todas las instituciones pablicas, con 4 o 6 etapas
de desarrollo destinadas a implementar dichos sistemas de gestién denominado Programa Marco
Basico, luego certifican estos sistemas en el Programa Marco Avanzado, para continuar con la
certificacion de los procesos de provision de bienes y servicios en el Programa Marco de la
Calidad.

Actualmente 193 instituciones publicas formulan compromisos en el Programa Marco Basico
(PMB) cuyos sistemas y objetivos se sefialan en cuadro 1. No obstante, es importante destacar
que nuevos sistemas de gestion incorporados al PMB, y aquellos sistemas que aun no se
incorporan al proceso escalonado de mejoramiento de gestion, deben ser comprometidos por
todas las instituciones publicas, independiente que comprometan etapas en el PMA 'y /o PMC.

3 Los PMG en los servicios publicos tienen su origen en la Ley N° 19.553 de 1998. Otros servicios publicos se han adscrito al PMG
aun cuando son distintas las leyes que establecieron su incentivo institucional. En este caso se encuentran el Servicio Nacional de
Aduanas, Ley N° 19.479; la Comisién Chilena de Energia Nuclear, D.S. N° 511; y la Central de Abastecimientos del SNSS,
Subsecretaria de Redes Asistenciales, Fondo Nacional de Salud, Subsecretaria de Salud Pablica e Instituto de Salud Pudblica, Ley N°
19.490.
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Para el afio 2010 en el PMB, se incorpora como nuevo sistema el referido a Seguridad de la
Informacion, y se mantienen los sistemas de Gobierno Electronico, Financiero Contable y
Sistema de Acceso a Informacién Publica. Luego de completado los sistemas el Programa
Marco Bésico en sus etapas finales, excluidos los sistemas antes mencionados, las instituciones
avanzan en la certificacion de 7 sistemas de gestion en el marco de la Norma ISO 9001:2008. Se
incorporan en este proceso los sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento
de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, Compras y Contrataciones Publicas,
Auditoria Interna, Planificacion y Control de Gestién y Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana.

La formulacién y aplicacion de los PMG, se realiza considerando un Programa Marco definido
para el afio 2010 y difundido a los Servicios a través del Oficio Circular N° 43 de 28 de agosto
de 2009 de los Ministros de Interior, Hacienda y Secretario General de la Presidencia. Dicho
Programa Marco esta enmarcado en 5 areas de mejoramiento de la gestion, comunes para todas
las instituciones del Sector Publico (Recursos Humanos, Calidad de Atencién de Usuarios,
Planificacién y Control de Gestion, Administracion Financiera y Enfoque de Género). Cada area
del Programa Marco esta conformada por sistemas que emanan de las definiciones de politica en
el ambito de la modernizacion de la gestion del Sector Publico. A partir de 2010 se incorpora el
Sistema de Seguridad de la Informacion. De esta manera, los 13 sistemas corresponden a los
siguientes:

Cuadro 1
Programa Marco Basico PMG 2010
Areas y sistemas

Capacitacion

Recursos Humanos Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

Evaluacion del Desempefio

Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana

Gobierno Electrénico — Tecnologias de Informacion
Calidad de Atencion de Usuarios

Sistema de Acceso a la Informacién Plblica

Sistema de Seguridad de la Informacién

Planificacion y Control de Gestién

Planificacién y Control de Gestién | Auditoria Interna

Gestion Territorial

Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico
Administracion Financiera

Administracion Financiero — Contable

Enfoque de Género Enfoque de Género
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Para cada uno de los sistemas de gestion incluidos en el Programa Marco se han identificado
etapas de desarrollo o estados de avance posibles. Cada etapa es definida especificando sus
contenidos y exigencias, de modo tal que con su cumplimiento se avance en el desarrollo de
cada sistema segun caracteristicas y requisitos basicos.

El Programa Marco incorpora etapas de desarrollo secuenciales y acumulativas, siguiendo un
ordenamiento I6gico del desarrollo de cada sistema. Para cada etapa se han definido requisitos
técnicos, en términos de contenidos y exigencias, conformando asi un modelo de acreditacion.

Programa Marco
dela Calidad

[

Sistema de Gestidn de la Calidad
Programa Marco npl tado ¥ p de
Avanzado prewindn de bienes y
servicios certificados en
Morma L350 2001 con enfoque de género
I ¥ con perspectiva termitorial
009)
Programa Marco Areas v Sistemas de Gestidn Total =42 (22%)
Basico Piblica definidos en ol 4 astemas (3 &4 etapas)
Programa Marco Bisico
certificades en
I MHomaa IS0 9001
(2005)
Areas y Sistemas Total =38 (523
de Gestidn Piblica 7 sistemas (4 ctapas)

(2001}
Total =193 (100%4)
11 sistemas (4 6 6 ctapas)

El Programa Marco de la Calidad consiste en implementar un Sistema Unificado de Gestion de
la Calidad Institucional para los procesos asociados a la provision de bienes y servicios, con
perspectiva territorial y enfoque de género e incorporando los alcances regionales de los
sistemas del Programa Marco Avanzado de los PMG. El Programa Marco de la Calidad
considera en su disefio un proceso de desarrollo gradual e incorpora los requisitos técnicos del
Programa Marco Baésico y del Programa Marco Avanzado, asegurando asi un estandar para los
servicios que se encuentran en dicho programa mediante la certificacion 1SO 9001. De esta
forma, el Programa Marco de la Calidad contiene 4 areas y 4 sistemas, dichos sistemas incluyen
los 7 sistemas del Marco Avanzado (sistema de Planificacion y Control de Gestion, Sistema de
Auditoria Interna, Sistema de Capacitacion, Sistema de Evaluacién del Desempefio, sistema de
Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Sistema de Compras y
Contrataciones del Sector Publico y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana) y
los dos sistemas del Programa Marco Basico Gestion Territorial y Enfoque de Género mas, el
nuevo sistema de Gestidn de la Calidad como se presenta en el cuadro 2.
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Cuadro 2
Programa Marco de la Calidad PMG 2010
Areas y sistemas

Areas Sistemas

Procesos de gestion estratégicos”

Estratégicos
-Planificacion y Control de Gestion

-Auditoria Interna

Procesos de soporte institucional®

Soporte -Capacitacion,

-Evaluacion del Desempefio,

-Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
-Compras y Contrataciones Publicas

Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana SIAC
Atencion Ciudadana
-Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana

Sistema de Gestion de la Calidad

Calidad de Gestion - Procesos de Provision de Bienes y Servicios

- Enfoque de Género
- Gestion Territorial

Particularmente, respecto a la aplicacion de los requisitos asociados al sistema de Gestion
Territorial y Enfoque de Género en el sistema de Gestion de la Calidad se continta con los
requerimientos definidos en el Programa Marco Basico, mediante la aplicacion de un
procedimiento para la incorporacion de la Gestion Territorial y otro procedimiento para la
incorporacién de Enfoque de Género. Para todos aquellos procesos asociados a bienes y
servicios no factibles ni necesarios de certificar bajo norma 1SO 9001:2008 se requerira de
igual forma aplicar los procedimientos para la incorporacion de la Gestion Territorial y para la
incorporaciéon de Enfoque de Género, establecidos en el marco del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Este documento detalla el Programa Marco de la Calidad, sefialando los objetivos de gestion
para el afio 2010 y sus correspondientes requisitos técnicos y medios de verificacion.

2. Objetivos y Requisitos

El Programa Marco de la Calidad incluye 4 &reas y 4 sistemas. Las Areas son: i) Estratégicas, ii)
de Soporte Institucional, iii) de Atencién Ciudadana, iv) Calidad de Gestion. Cada area consta
de un sistema o proceso de gestion, los que a su vez pueden contener uno 0 mas sistemas de
gestion del Programa Marco Avanzado del PMG o del Programa de Marco Basico, en el caso de
Enfoque de Género y gestion Territorial. Cada uno de los sistemas o procesos consta de 3 0

4 Incluye los sistemas de Planificacién y Control de Gestién y Auditoria definidos en el Programa Marco Basico del PMG 2009 y
certificados de acuerdo a los requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otro sistema
estratégico relevante para la institucién que requiera incorporar en el alcance de la certificacion 1SO 9001:2008.

5 Incluye los sistemas de Capacitacion, Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacién del Desempefio,
Compras y Contrataciones del Sector Publico definidos en el Programa Marco Bésico del PMG 2009 y certificados de acuerdo a los
requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otro sistema de soporte institucional relevante
para la institucién gue requiera incorporar en el alcance de la certificacién 1ISO 9001:2008.
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4 etapas de desarrollo. Las areas, sistemas de gestion, nimero de etapas y objetivo en cada
sistema se presentan en cuadro 3.

Cuadro 3

Programa Marco de la Calidad PMG 2010.
Areas/ Sistemas/Etapas/Objetivos

Areas

Sistemas

Etapas

Objetivo

Estratégicas

Procesos de
gestion
estratégicos®

3

Disponer de informacion de desempefio para apoyar la toma de
decisiones y la cuenta publica de resultados, a través de la
implementacién de sistemas de informacion de gestion (SIG), y
mecanismos regulares de control y auditoria fundamentalmente
preventivas y de apoyo a la gestion de acuerdo al estandar
establecido en el Programa Marco Bésico del PMG 2010 y
certificados a nivel nacional bajo la norma ISO 9001:2008,
incluyendo alcance regional, cuando corresponda, segun lo
especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010.

Soporte
Institucional

Procesos de
soporte
institucional’

Mejorar, desarrollar y potenciar los procesos de soporte
institucional, al menos en las materias relacionadas con la funcion
de recursos humanos y con los procesos de contrataciones publicas,
de acuerdo al estandar establecido en el Programa Marco Bésico
del PMG 2010 y certificados a nivel nacional, incluyendo alcance
regional, cuando corresponda, bajo la norma ISO 9001:2008 segin
lo especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010.

Atencion
Ciudadana

Sistema Integral
de Informacion y
Atencion
Ciudadana SIAC

Facilitar el acceso oportuno a la informacion, la transparencia de
los actos y resoluciones y el ejercicio de los derechos ciudadanos, a
través de un Sistema Integral de Informacién y Atencion
Ciudadana funcionando de acuerdo al estandar establecido en el
Programa Marco Basico del PMG 2010 y certificado a nivel
nacional (en todas sus dependencias), incluyendo alcance regional,
cuando corresponda, bajo la norma I1SO 9001:2008 segun lo
especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010.

Calidad de
Gestion

Sistema de
Gestion de la
Calidad

Mejorar la gestién de la institucion, a través de implementar un
Sistema Unificado de Gestion de la Calidad Institucional
certificado bajo la Norma 1SO 9001:2008 para los procesos
relacionados con la provision de bienes y servicios relevantes para
el desempefio de la institucion, incorporando la perspectiva
territorial y de género y los sistemas de gestion del Programa
Marco Avanzado (PMA) de los PMG 2010 con alcance regional, si
corresponde.

6 Incluye los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y de Auditoria definidos en el Programa Marco Bésico del PMG 2009
y certificados de acuerdo a los requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otros procesos
estratégicos relevantes para la institucién que requiera incorporar en el alcance de la certificacion 1SO 9001:2008.

7 Incluye los sistemas de Capacitacion, de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, de Evaluacion del
Desempefio y de Compras y Contrataciones Publicas definidos en el Programa Marco Bésico del PMG 2009 y certificados de
acuerdo a los requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otros procesos de soporte
institucional relevante para la institucién que requiera incorporar en el alcance de la certificacion 1SO 9001:2008.
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3. Aspectos Generales para su Formulacion

El Programa Marco de la Calidad consiste en la implementacién gradual de un Sistema
Unificado de Gestion de la Calidad en las instituciones publicas con procesos de provision de
bienes y/o servicios certificados bajo la Norma ISO 9001:2008, cuya certificacion externa es
realizada por empresas certificadoras de sistemas de gestion de la calidad basados en la norma
SO 9001:2008.

Los objetivos de gestion y las etapas de desarrollo para los tres sistemas de las areas
estratégicas, de soporte institucional y de atencién ciudadana son las mismas y se describen en
cuadro 4.

Cuadro 4
Programa Marco de la Calidad PMG 2010
Etapa/Objetivo

Procesos de Gestion Estratégicos/ Procesos de Soporte Institucional/Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana

Etapa 1. Diagnosticar, disefiar y planificar la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los sistemas de
gestion Estratégicos/de Soporte Institucional/SIAC a nivel nacional (alcance regional). Considerar en el disefio y
plan la gradualidad que el proceso requiere para certificar en cada region todos los Sistemas posibles,
optimizando los costos y recursos involucrados en proceso de certificacion. Implementar el Plan y Programa de
Trabajo para la ampliacion de la certificacién en al menos 5 regiones identificadas en el diagnostico,
considerando la difusién del sistema y los resultados de las auditorias internas de la calidad.

Etapa 2. Evaluar y hacer seguimiento de la implementacion del Plan y Programa de la etapa anterior,
incorporando las modificaciones que correspondan en el Plan de Implementacién de nuevas regiones.
Implementar el Plan y Programa de Trabajo para la ampliacion de la certificacion en al menos 5 nuevas regiones
identificadas en el diagndstico, considerando la difusion del sistema y los resultados de las auditorias internas de
calidad.

Etapa 3. Evaluar y hacer seguimiento de la implementacion del Plan y Programa de la etapa anterior,
incorporando las modificaciones que correspondan en el Plan de Implementacién de las regiones que faltan.
Implementar el Plan y Programa de Trabajo para la ampliacion de la certificacion en las regiones identificadas
en el diagndstico y que faltan, considerando la difusion del sistema y los resultados de las auditorias internas de
la calidad. Completar la certificacion de los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado en los procesos
de gestion Estratégica/Soporte Institucional/SIAC del Programa Marco Avanzado del PMG 2010 a nivel
nacional, incluyendo alcance regional, cuando corresponda.

En el caso del Sistema de Gestion de la Calidad, las etapas de desarrollo y la descripcion de sus
objetivos se presenta en cuadro 5.
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Cuadro 5
Programa Marco de la Calidad. PMG 2010
Etapas de Desarrollo y Objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad

Etapa 1: Preparar la certificacion 1SO 9001:2008 del Sistema Unificado de Gestion de la Calidad institucional,
incluyendo:

e  Elaboracion de un diagnéstico de los procesos de provision de bienes y servicios, necesarios y factibles de
normalizar, o sefialando los fundamentos para no certificarlos ni incorporarlos al sistema de gestion de la
calidad.

e  Elaboracion para aquellos procesos de provisién de bienes y servicios que corresponda la certificacion 1SO,
del plan de incorporacidn de la perspectiva territorial y de género, en base a lo establecido en el Programa
Marco Basico del PMG 2010 de dichos sistemas.

e  Elaboracion de un plan para la preparacion de la certificacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad institucional de los procesos de provision de bienes y servicios con perspectiva territorial y de
género, si corresponde, incorporando los sistemas de gestion del PMA del PMG 2010.

e Implementacion del Plan para la preparacion de la certificacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad de la institucion, definiendo un Manual de la Calidad Gnico, Manual de Procedimientos para los
procesos de provision de bienes y servicios con perspectiva territorial y de género y Manual de
Procedimientos para los sistemas de gestion del PMA, definiendo en el alcance de la certificacion los
sistemas de gestion del PMG y el enfoque de género y territorial, cuando corresponda.

Etapa 2: Certificar ISO 9001:2008 el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad incorporando los procesos de
provision de bienes y servicios que corresponde normalizar con enfoque de género y territorial e incluyendo los
sistemas de gestion del PMA en el alcance de la certificacion. Implementar la incorporacion de los procesos
asociados a la provision de bienes y servicios restantes de la Institucion, relevantes de certificar, identificados en
el Plan para la preparacion de la certificacion.

Etapa 3 y 4: Mantener la certificacion del Sistema Unificado de Gestién de la Calidad, incorporando en el
alcance los nuevos procesos de provision de bienes y servicios certificados o en vias de certificacion, los
sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado no incorporados en la etapa anterior y el alcance regional del
Sistema Unificado de Gestion de la Calidad.

Los requisitos de ingreso al Programa Marco de la Calidad son tener certificado bajo norma ISO
9001:2008 todos los sistemas del Programa Marco Avanzado del PMG 2009. Las instituciones
gue cumplan dicho requisito deberan comprometer las etapas correspondientes en todos los
sistemas del Programa Marco de la Calidad en los sistemas de: Procesos de Gestion
Estratégicos, Procesos de Soporte Institucional, Sistema Integral de Informacion y Atencidn
Ciudadana y Sistema de Gestion de la Calidad. S6lo podran eximirse instituciones de alguno de
los sistemas por razones fundadas y aprobadas por los Ministros de Interior, Secretaria General
de la Presidencia y Hacienda.

En aquellos casos en que la autoridad de una institucion quisiera voluntariamente comprometer
los sistemas del Programa Marco de la Calidad, sin cumplir el requisito de ingreso, podra
comprometerlo si al menos el sistema de Planificacion y Control de Gestion, el Sistema Integral
de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC) y un sistema del &rea de soporte institucional se
encuentran certificados. Aquellas instituciones eximidas de alguno de los sistemas definidos en
el Programa Marco Avanzado, podrdn comprometer el Programa Marco de la Calidad sin
requerir que el sistema eximido se encuentre certificado.

Para el afio 2010, los servicios que ingresan al Programa Marco de la Calidad corresponden a
instituciones que comprometen la preparacion y certificacion de procesos asociados a bienes y
servicios y alcances regionales de los sistemas del PMG, cuando corresponde. Algunas de ellas
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se encuentran en etapa de certificacion, otras en etapas de preparacion para la certificacion, en
etapa de mantencion de la certificacion y/o en re-certificacion de sistemas del PMG.

Los porcentajes de cada sistema de gestion de la calidad lo define cada Jefe de Servicio, y lo
aprueban los Ministros del ramo y los Ministros de Interior, Hacienda y Secretaria General de la
Presidencia, segun da cuenta la formulacion de los compromisos, ratificados en los respectivos
decretos de formulacién de objetivos de gestion para el afio siguiente.

En particular, la ponderacion asignada al Sistema de Gestion de Calidad incluye la ponderacion
de los sistemas de Enfoque de Género y Gestion Territorial, en consecuencia, su ponderacion es
la misma que la institucion le otorga a la incorporacion de los procesos asociados a la provision
de los bienes y servicios estratégicos en su Sistema de Gestién de la Calidad.

4. Proceso de Evaluacion

El proceso de evaluacién del cumplimiento de cada objetivo de gestion y el grado de
cumplimiento global de la Institucion, es realizada por los Ministros de Interior, Hacienda y
Secretaria General de la Presidencia, sobre la base de la informacion enviada por el Ministro del
ramo, complementada con la validacion técnica de la Red de Expertos, la opinion de expertos
externos al sector publico y el apoyo del Comité Técnico del PMG conformado por el Director
de Presupuestos, Secretario General de la Presidencia y Subsecretario de Desarrollo Regional.

La Red de Expertos la conforman un conjunto de instituciones de la administracion publica
cuyas funciones estan asociadas a los sistemas de gestién que se encuentran en el Programa
Marco de la Calidad, y apoyan a la Secretaria Técnica y al Comité del PMG en el proceso de
validacién técnica de los sistemas de gestion a su cargo. Su rol es entregar asistencia técnica
para la identificacion clara de los procedimientos estratégicos de cada sistema que se prepararan
para la certificacién, validar técnicamente los requisitos de la etapa de preparacion de la
certificacion bajo la norma 1SO 9001:2008 y luego ser cliente de los sistemas de gestion
certificados. En Cuadro 6 se presenta la Red de Expertos de cada sistema del Programa Marco
de la Calidad.
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Cuadro 6
Red de Expertos del Programa Marco de Calidad

Areas Sistemas Red de Expertos

Procesos de gestion estratégicos®
Estratégicos | -Planificacion y Control de Gestion
-Auditoria Interna

-Direccién de Presupuestos (DIPRES)
-Consejo de Auditoria Interna General de

Gobierno
Procesos de soporte institucional®
-Capacitacion, Evaluacion del Desempefio, -Direccion Nacional del Servicio Civil (DNSC)
Soporte -Higiene - Seguridad y Mejoramiento de -Superintendencia de Seguridad Social
Ambientes de Trabajo (SUSESO)
-Compras y Contrataciones del Sector Publico | -Direccion de Compras y Contratacién Publicas.
Publicas (DCCP)

Sistema Integral de Informacion y Atencion
Atencion Ciudadana SIAC

Ciudadana -Sistema Integral de Informacion y Atencion -Secretaria General de Gobierno. (SEGEGOB)

-Secretaria General de la Presidencia

Ciudadana (SEGPRES)
Sistema de Gestion de la Calidad L
Calidad de | -Procesos de Provision de Productos -Direccion de_Presupuestos (_D|PRES)~
Gestién Estratégicos -Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)
- Enfoque de Género -Subsecretaria de Desarrollo Regional
- Gestion Territorial (SUBDERE)

La incorporacion gradual al mecanismo de certificacion externa consiste en avanzar desde el
Programa Marco Basico, actualmente validado técnicamente por la Red de Expertos, a un
Programa Marco Avanzado validado técnicamente por la Red de Expertos en la etapa de
preparacion para la certificacion, y certificado por una empresa certificadora en la etapa de
certificacion. Para posteriormente incorporarse a un Programa Marco de la Calidad validado
técnicamente por la Red de Expertos en las etapas de preparacion para la certificacion y
certificado por empresa certificadora externa en la etapa de certificacion.

Los objetivos de gestion de cada servicio consistirdn en la identificacion de la etapa de
desarrollo de cada sistema que se propone alcanzar para el afio 2010, ya sea en el Programa
Marco Basico, Avanzado y de la Calidad, sobre la base de las etapas o estados de avance
tipificados en cada Programa.

La propuesta de Programa Marco debe ser compatible con los recursos asignados en el marco
presupuestario informado para el afio 2010. Para aquellas instituciones que formulen el
Programa Marco de la Calidad el costo asociado a las etapas de sistemas de: i) Procesos de
Gestion Estratégicas, ii) Proceso de Soporte Institucional, iii) procesos de Atencion Ciudadana;
y iv) Calidad de Gestiobn con sus alcances regionales y certificacion sera compartido,

8 Incluye los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria definidos en el Programa Marco Bésico del PMG 2009 y
certificados de acuerdo a los requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otro sistema
estratégico relevante para la institucién que requiera incorporar en el alcance de la certificacion 1SO 9001:2008.

9 Incluye los sistemas de Capacitacion, Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacién del Desempefio,
Compras y Contrataciones del Sector Publico definidos en el Programa Marco Bésico del PMG 2009 y certificados de acuerdo a los
requisitos establecidos en el Programa Marco Avanzado 2009. Ademas puede incluir otro sistema de soporte institucional relevante
para la institucién gue requiera incorporar en el alcance de la certificacién 1ISO 9001:2008.
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entregdndose recursos adicionales a los presupuestos de cada servicio. Para la etapa de
preparacion para la certificacion la Direccion de Presupuestos entregara recursos equivalentes al
50% y para la certificacidn entregara recursos equivalentes al 75% del costo total.

Los “objetivos de gestion” y sus prioridades conforman la propuesta de PMG de cada servicio,
la que una vez aprobada se formaliza en un Decreto firmado por el Ministro del ramo, Ministro
del Interior, de Hacienda, y Secretario General de la Presidencia. Seran parte integrante de este
Decreto los Documentos Técnicos: “Programa de Mejoramiento de Gestion, PMG 2010.
Programa Marco Basico.”, “Programa de Mejoramiento de Gestion, PMG 2010. Programa
Marco Avanzado.” y “Programa de Mejoramiento de Gestion, PMG 2010. Programa Marco de
la Calidad.”. Asimismo, seran parte integrante de este decreto los Documentos “Requisitos
Técnicos y Medios de Verificacion PMG 2010” correspondiente a cada uno de los Programas
Marco: Bésico, Avanzado y de la Calidad.No obstante que cada Programa Marco se aplica a
todos los servicios, el proceso de formulacion del PMG considera como situacion especial que
debido a caracteristicas particulares del servicio, el cumplimiento de la etapa que se
compromete en el “objetivo de gestion” pudiera concretarse de un modo ligeramente distinto de
lo sefialado en el Programa Marco, no alterando la esencia de la etapa.

Tales situaciones deben ser informadas y debidamente justificadas en la propuesta de PMG, con
el objeto de analizarlas, y una vez aprobado el PMG del servicio dichos antecedentes pasaran a
formar parte de él.

Para verificar el cumplimiento de la etapa comprometida como “objetivo de gestion” de cada
sistema se debe verificar el cumplimiento total de cada uno de los Requisitos Técnicos
establecidos en el Documento Medios de Verificacion y Requisitos Técnicos PMG 2010, para
cada uno de los sistemas del Programa Marco. Es decir, la medicion del grado de cumplimiento
del “objetivo de gestion” tomara s6lo valores de 100% o 0%.

El cumplimiento global del PMG resulta de agregar el cumplimiento de cada “objetivo de
gestion” y su correspondiente ponderador.

La informacidn solicitada por la Red de Expertos para la validacion Técnica del PMG en lo
relativo a los procesos de preparacion y certificacion I1SO, sera a través de medios electrénicos
dispuestos por la Secretaria Técnica (DIPRES), con claves de acceso. Esta informacion, se
enviard una sola vez, a la Secretaria Técnica y estara disponible para ser utilizada por toda la
Red de Expertos que participa en el Programa Marco de la Calidad.
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5. Areas, Sistemas y Etapas

A continuacion se presenta, para cada sistema del Programa Marco de la Calidad, los
correspondientes objetivos y con su respectivo requisito técnico y medio de verificacion.

Cabe sefialar que las etapas del Programa Marco de la Calidad son acumulativas, al igual que las
etapas del Programa Marco Bésico y Avanzado.

La tipificacion de cada una de las etapas de desarrollo de los sistemas incluidos en el Programa
Marco se ha realizado en coordinacion con las instituciones de Gobierno encargadas
técnicamente de los sistemas (Red de Expertos): Secretaria General de Gobierno, Subsecretaria
de Desarrollo Regional y Administrativo, Direccién Nacional del Servicio Civil, Consejo de
Auditoria Interna General de Gobierno, Superintendencia de Seguridad Social, Servicio
Nacional de la Mujer, Direccion de Compras y Contrataciones Publicas y Direccion de
Presupuestos.

Por otra parte, cada etapa de desarrollo se compone de objetivos los que en su totalidad deben
ser comprometidos para cumplir con la etapa de desarrollo. Los sistemas descritos a
continuacion se han incorporado y agrupado dependiendo de requisitos comunes a los objetivos
de cada sistema.

Finalmente considerando que el objetivo del Programa Marco de la Calidad es implementar un
Sistema Unificado de Gestidon de la Calidad Institucional, en el cual los sistemas de Procesos de
Gestion Estratégicos, Procesos de Soporte Institucional, Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana (SIAC) y Sistema de Gestién de la Calidad se comprometen e implementan
de forma paralela, es que en el presente documento se presenta un listado Unico de Medios de
Verificacion comunes a los distintos sistemas de este Programa Marco de la Calidad. Este
listado de documentos serd aplicable, en lo que corresponda, de acuerdo a los objetivos de
gestion comprometidos por la institucion.
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5.1.Medios de Verificacion Sistema Unificado de Gestién de la Calidad

MEDIOS DE VERIFICACION

Informe aprobado por el Jefe de Servicio, que debera contener los siguientes medios de verificacion del
sistema de gestion de la calidad:

a

(W]

oouogd

a

Diagnostico Institucional del Sistema de Gestidn de la Calidad que incluya los procesos asociados a
la provision de bienes y servicios, los Procesos Estratégicos (Sistema Planificacion y Control de
Gestion y Auditoria Interna), de Soporte Institucional (Sistema de Capacitacién, Higiene — Seguridad
y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacion del Desempefio y Compras y Contrataciones
del Sector Publico) y Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana, con alcance regional,
cuando corresponda.

Plan Trienal Institucional para la certificacion del sistema unificado de gestion de la calidad que
incluya los procesos asociados a la provision de bienes y servicios y la ampliacion de alcance de la
certificacién 1SO 9001:2008, a nivel regional de los Procesos Estratégicos (Sistema Planificacién y
Control de Gestién y Auditoria Interna), de Soporte Institucional (Sistema de Capacitacion, Higiene
— Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacion del Desempefio y Compras y
Contrataciones del Sector Publico) y Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, con
alcance regional, cuando corresponda.

Programa de Trabajo de implementacion del afio, incluyendo:

o Ampliacién de la certificacién 1SO 9001:2008 de los Procesos Estratégicos (Sistema
Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna), de Soporte Institucional
(Sistema de Capacitacion, Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo, Evaluacion del Desempefio y Compras y Contrataciones del Sector Publico) y
Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, con alcance a las 5 regiones
definidas en el Plan Trienal, cuando sea aplicable y,

o Definicion de actividades, plazos y responsables de los procesos asociados a la
provision de bienes y servicios que prepararon certificacion en el sistema de gestion de
la calidad, definidos en el primer afio del Plan Trienal Institucional.

Manual de Calidad Institucional actualizado.

Manual de Procedimientos actualizados, cuando corresponda, de los Procesos Estratégicos, de
Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, con alcance regional,
considerando, cuando sea aplicable, al menos los procesos del Sistema Planificacién y Control de
Gestion y Auditoria Interna; Sistema de Capacitacion, Higiene — Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo, Evaluacion del Desempefio y Compras y Contrataciones del Sector Publico y
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana.

Manual de Procedimientos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios
incorporados en el sistema de gestion de la calidad en el afio.

Procedimiento para la incorporacion de perspectiva territorial en la provision de bienes y servicios.
Procedimiento para la incorporacion de enfoque de género en la provisién de bienes y servicios.
Informe de resultados de auditorias de la calidad, sefialando hallazgos detectados.

Informe del estado de avance de acciones correctivas y preventivas realizadas para resolver no
conformidades y observaciones detectadas.

Registro de Revisidn por la Direccion.

Certificado del sistema bajo Norma ISO 9001:2008, segun alcance definido.
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MEDIOS DE VERIFICACION

A continuacion, se sefialan los medios de verificacion de los sistemas de gestion del PMG considerando
los requisitos mas relevantes que permitan demostrar el funcionamiento de cada Sistema de Gestion del
Programa de Mejoramiento de la Gestion incorporado en el Programa Marco de la Calidad:

Sistema de Capacitacion:

Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Direccion Nacional del Servicio Civil, que

debera contener lo siguiente:

O Diagnéstico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion Institucional.

O Plan Anual de Capacitacién, aprobado por el Jefe de Servicio, que incluya la propuesta realizada por
la Unidad de Recursos Humanos con asesoria del Comité Bipartito de Capacitacion y el Programa de
Trabajo informado a todos/as los/las funcionarios/as.

O Informe de Gestidn de la Capacitacion, segin Plan Anual de Capacitacion aprobado por el Jefe del
Servicio e informado a todos/as los/as funcionarios/as, incluyendo el funcionamiento del Comité, la
evaluacién del Plan Anual de Capacitacién; Disefio del Programa de Seguimiento de las
Recomendaciones surgidas de la evaluacion y Politica de Capacitacion disefiada.

Sistema Sequridad — Higiene y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo:
Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Superintendencia de Seguridad Social, que
debera contener lo siguiente:

O Certificacién del funcionamiento del (los) Comité(s) Paritario(s).
O Plan Anual de Prevencion de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo que se presenta a los

funcionarios.
U Plan de Emergencia que se presenta a los funcionarios.
O Informe de Evaluacion de Resultados de la ejecucion del Plan Anual segin el Programa de Trabajo.

Sistema de Evaluacién del Desempefio:

Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Direccion Nacional del Servicio Civil, que

debera contener lo siguiente:

O Informe de Gestion de Evaluacion del Desempefio que incluya de la aplicacion del Sistema de
Evaluacion del Desempefio, los criterios de evaluacion vinculados a perfiles de cargo, la realizacion
de la jornada de capacitacién a calificadores/as y precalificadores/as, los resultados del proceso de
evaluacion del desempefio ; los resultados del programa de seguimiento de las recomendaciones
establecidas en el periodo anterior y analisis cualitativos de los resultados del proceso de evaluacion
del desempefio que considere: problemas detectados, recomendaciones de mejora; compromisos
asumidos vinculados a las recomendaciones con fecha de aplicacion; y Politica de Evaluacion del
desempefio disefiada.

O Certificado Digital que acredita el registro del informe cuantitativo en el sitio Web de la Direccion
Nacional del Servicio Civil.

Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana:
Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Secretaria General de Gobierno, que debera
contener lo siguiente:

U Formulario de los indicadores de desempefio del SIAC a medir en 2011.

O Reportes de los indicadores de desempefio del SIAC medidos durante el 2010.

O Resultados de la evaluacion de la implementacion del Sistema Integral de Informacion y Atencién
Ciudadana.

Sistema de Planificacién y Control de Gestidn:
Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Direccion de Presupuestos, que debera
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MEDIOS DE VERIFICACION

contener lo siguiente:

O Reportes generados por el SIG.

O Formularios de presentacion, en Formulaciéon Presupuestaria del afio siguiente: Formulario de
Definiciones Estratégicas (Al) y Formulario de los Indicadores de Desempefio (H) presentados en el
Proyecto de Ley de Presupuestos del afio siguiente, que miden la gestion relevante™ de la institucion,
incluyendo la priorizacidn de sus indicadores.

U Informe de Cumplimiento con resultados de los indicadores de desempefio presentados en la
formulacién del Proyecto de Ley de Presupuestos del afio anterior incluyendo el grado de
cumplimiento de su meta.

U Programa de Seguimiento de los compromisos de mejoramiento del desempefio de los aspectos
controlados por los indicadores presentados en la formulacion del Proyecto de Ley de Presupuestos
del afio 2010 para el periodo siguiente y el resultado del Programa de Seguimiento aplicado el afio
2010, respecto de los indicadores evaluados en el afio 2009.

Sistema Auditoria Interna:

Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado al Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno, que debera contener lo siguiente:

Resolucion de Creacién de la Unidad de Auditoria Interna.

Estatuto de Auditoria Interna.

Diagnostico que incluye la Matriz de Riesgos Estratégica.

Plan Anual de Auditoria.

Programas de Auditoria.

Informes de Auditoria.

Informe final de la ejecucién del Plan Anual de Auditoria.

Plan de Seguimiento que incorpore el informe de compromisos del Servicio.
Informe de Compromisos implementados.

Informe del grado de implementacion de los Compromisos de Seguimiento.

(W I WOy Iy Oy iy W)y Wiy Wiy

Sistema de Gestién Territorial:

Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Subsecretaria de Desarrollo Regional y

Administrativo, que debera contener lo siguiente:

O Diagnéstico de los productos (bienes y/o servicios) que les corresponde incorporar perspectiva
territorial.

O Plan plurianual y Programa anual de trabajo para la implementacion en cada region.

O Resultados de la implementacién del Plan y Programa de trabajo, que incluye la medicién anual de
los indicadores del plan y el cumplimiento de las metas y/o actividades del Programa de trabajo
comprometidas en cada region.

O Programa de seguimiento para cerrar brechas y debilidades detectadas en la evaluacién del Plan y/o
en las operaciones del Programa de trabajo.

Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Pdblico:
Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado a la Direccién de Compras y Contratacién Publica,
que debera contener lo siguiente:

O Diagnéstico de la Gestion de Abastecimiento que incluya al menos: catastro de usuarios, diagnéstico

10 Se entendera que el conjunto de indicadores de desempefio mide el desempefio relevante de una institucion cuando al menos el
80% de los productos estratégicos cuentan con indicadores de producto y/o resultado o al menos el 70% del presupuesto distribuido
por productos estratégico cuenta con indicadores de producto y/o resultado.
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MEDIOS DE VERIFICACION

(N

oodod

de competencias especificas, catastro de todas las compras realizadas por dentro y fuera de la
plataforma www.chilecompra.cl, Catastro de todos los Contratos Vigentes, Catastro de los reclamos
recibidos en el portal, Catastro de proveedores, Catastro de los mecanismos de compra utilizados e
identificacion de areas criticas.

Identificacion y priorizacion de los proyectos de mejoramiento de la Gestion de Abastecimiento, de
acuerdo a los resultados del analisis del diagnostico.

Plan Anual de Compras Institucional.

.Resultados de la evaluacion del Modelo de Mejoramiento Continuo para la Gestién de
Abastecimiento.

Resultados de la evaluacion de los Proyectos de mejoramiento de las areas criticas priorizadas.
Resultados del programa de seguimiento.

Resultados de la ejecucion del plan anual de compras institucional.

Anadlisis de los Indicadores definidos para evaluar el cumplimiento transparente y eficiente de los
procesos de compra y contratacion realizados a través de www.mercadopublico.cl

Sistema de Enfoque de Género:

Informe aprobado por el/la Jefe/a de Servicio, enviado al Servicio Nacional de la Mujer, que debera
contener:

Q

a

Diagnostico de Enfoque de Género, considerando las Definiciones Estratégicas del Servicio (mision,
objetivos estratégicos y productos estratégicos), y de los sistemas de informacion.

Programa de Trabajo anual afio 2010, para incorporar enfoque de género en la provision de los
productos estratégicos del Servicio (bienes y/o servicios), para la implementacion de los sistema de
informacion desagregado por sexo y con analisis de género.

Informe de evaluacién del servicio con los resultados de la implementacién del Plan y Programa de
Trabajo anual, para incorporar perspectiva de género en la institucion.
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5.2.Requisitos Técnicos Etapa |

p3]
@D
m Q
I~y R - . c
Sl Sistema Objetivo z
& 5]
w
1 La institucion realiza un diagnéstico de los procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos,
subproductos y productos especificos) necesarios y factibles de certificar bajo la Norma ISO 9001:2008
Sistema de sefialando los fundamentos para aquellos bienes o servicios que no corresponda certificar.
2 Ge(s:tl(IJ_r(]jdg la- || 3 institucion identifica los procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y
alida productos especificos) que incorporan enfoque de género y/o perspectiva territorial de acuerdo a los
diagndsticos establecidos en los sistemas de enfoque de género y gestidn territorial del Programa Marco Basico
2010, segun corresponda o
1 p d La institucion realiza un diagnostico para la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de | 3
m rgces_o§ € Gestion Estratégicos considerando al menos los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria | @
2 E te?yo_n Interna del Programa Marco Avanzado 2010, con alcance regional, sefialando los fundamentos para aquellos (Z),
it Strategicos procesos que no corresponda incluir el alcance regional en la ampliacidn de la certificacion. g
1 La institucion realiza un diagndstico para la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de | O
Procesos de soporte institucional considerando al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento | O
Soporte de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, y Compras y Contrataciones del Sector Publicos del
Institucional Programa Marco Avanzado 2010, con alcance regional, sefialando los fundamentos para aquellos procesos que
no corresponda incluir el alcance regional en la ampliacién de la certificacion.
1| Sistema Integral | La institucién realiza un diagnéstico para la ampliacién de la certificacién 1SO 9001:2008 de los procesos™ del
de Informacién | Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, con alcance
y Atencion regional, sefialando los fundamentos para aquellos procesos que no corresponda incluir el alcance regional en la
Ciudadana ampliacion de la certificacion.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

La institucién realiza un diagnéstico™, con apoyo de una empresa consultora®®, de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) necesarios y factibles de certificar bajo la Norma 1SO 9001:2008 y de los Procesos
de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana, que incluya lo siguiente:
» ldentificacion de los procesos' asociados a la provision de todos los bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos
especificos) y su interrelacion, desde la identificacion de los requerimientos de partes interesadas™ hasta la entrega del bien o servicio al
cliente, considerando al menos:

(0}

Informacién del Sistema Planificacién y Control de Gestion, que incluye:

=  Las Definiciones Estratégicas, (formulario Al)

= Presupuesto y Nivel de Actividad por Producto Estratégico, disponible en Matriz de Definiciones Estratégicas
presentado en el proceso de Formulacién Presupuestaria.

=  Matriz de Riesgos del Sistema Auditoria Interna aprobado por el Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno.

11 Considera al menos los procesos relacionados con el Diagndstico, Disefio, Planificacién, Ejecucion (incluyendo los Procesos de
Atencién Ciudadana, de Transparencia Activa y de Coordinacion, Control y Seguimiento del SIAC) y Evaluacién de los resultados
de la implementacion del Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana.

12 El diagnéstico Institucional del Programa Marco de la Calidad es Unico y debe incluir los requisitos establecidos en este
documento para: los procesos asociados a la provisién de los bienes y servicios de la Institucion, los procesos estratégicos, los
procesos de soporte institucional y el Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana.

13 Para la contratacion de la empresa consultora, el Servicio debe considerar los requisitos definidos en las Bases Administrativas y
Términos Técnicos de Referencia Tipo para la preparacion de la certificacion 1SO Programa Marco de la Calidad, elaborados por la
Direccion de Presupuestos.

14 Los procesos de provision de bienes y servicios, corresponden al disefio, implementacién, seguimiento y evaluacién de
productos. El disefio se refiere a la definicién de las caracteristicas del producto, la implementacién corresponde a las etapas de
produccion y entrega de los productos estratégicos (bienes y/o servicios), el seguimiento se hace respecto a las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo y la evaluacién se refiere a la identificacion de las acciones
necesarias de incorporar para el mejoramiento continuo del producto estratégico.

Dentro de los criterios de definiciéon de procesos asociados a la provision de bienes y servicios en las instituciones se debe
considerar al menos lo siguiente:

A-ldentificacién de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios;

B- Identificacion de subprocesos relacionados con los procesos;

Considerando las siguientes definiciones:

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que transforman elementos de entrada en salidas.

Subproceso: Corresponden a un conjunto de actividades mutuamente relacionadas de un proceso.

15 Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion, por ejemplo: clientes, Red
de Expertos, SEGPRES, Ministerio de Hacienda, etc.
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= Aspectos Relevantes contenidos en el Proyecto de Ley de Presupuestos del afio.

=  Programacion Gubernamental comprometida con Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES).

= Prioridades Ministeriales establecidas con el Ministro del Ramo.

»  Impacto en la ciudadania'® de los bienes y servicios de la institucion.
Identificacion de otros procesos relevantes para la institucion comunes a dos o méas procesos asociados a la provision de bienes y
servicios, cuando sea aplicable.
De los procesos/ subprocesos identificados, indicar aquellos que se ejecuten en regiones.
Identificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos
especificos) que incorporan y no incorporan enfoque de género, de acuerdo al diagnostico y su actualizacidn establecida en el Sistema de
Enfoque de Género del Programa Marco Basico 2010.
De acuerdo a lo establecido en el Sistema de Enfoque de Género del Programa Marco Basico 2010. revisar la factibilidad de incorporacion
de enfoque de género en los procesos de provision de bienes y servicios anteriormente identificados.
Identificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos
especificos) que incorporan y no incorporan perspectiva territorial, de acuerdo al diagnéstico y su actualizacion establecido en el Sistema
Gestion Territorial del Programa Marco Basico 2010.
De acuerdo a lo establecido en el Sistema Gestion Territorial del Programa Marco Basico 2010. revisar la factibilidad de incorporacion de
perspectiva territorial en los procesos de provision de bienes y servicios anteriormente identificados.
Andlisis de los procesos asociados a la provisién de bienes y servicios necesarios y factiblest’ de certificar bajo norma 1SO 9001,
considerando aquellos:

O  Que corresponde aplicar enfoque de género;

O  Que corresponde aplicar perspectiva territorial;

0  Que corresponde aplicar enfoque de género y perspectiva territorial;

0  Que no aplican enfoque de género ni perspectiva territorial.

Justificacion para aquellos procesos asociados a la provision de bienes y servicios, no factibles de certificar, considerando aquellos:

O  Que corresponde aplicar enfoque de género;

0  Que corresponde aplicar perspectiva territorial;

O  Que corresponde aplicar enfoque de género y perspectiva territorial;

0  Que no aplican enfoque de género ni perspectiva territorial.

Justificacién para aquellos procesos asociados a la provisién de bienes y servicios, que se postergara®® su incorporacién al Sistema
Unificado de Gestion de la Calidad, considerando aquellos:

0  Que corresponde aplicar enfoque de género;

0  Que corresponde aplicar perspectiva territorial;

0  Que corresponde aplicar enfoque de género y perspectiva territorial;

0  Que no aplican enfoque de género ni perspectiva territorial.

Identificacion y andlisis de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién
Ciudadana, que se ejecuten en regiones, considerando al menos, los procesos relevantes de cada sistema, es decir:

0 Sistema de Planificacion y Control de Gestion: Definiciones Estratégicas, Disefio del SIG (formulacién de indicadores
en el presupuesto), sistematizacion de la informacion (elaboracién de reportes), Evaluacion del cumplimiento de las
metas comprometidas y Programa de Seguimiento.

0 Sistema de Auditoria Interna: Los procesos relacionados con la Planificacion, Programacion, Ejecucion, Informe y
Seguimiento del proceso de auditoria.

0 Sistema de Capacitacion: Diagnostico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion Institucional y de Competencias
Laborales'®, Planificacién de la Capacitacion, Ejecucion del Plan Anual de Capacitacién, Evaluacion y Seguimiento de
la Capacitacion y Elaboracion de Informes de Capacitacion.

0 Sistema de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo: Diagndstico de la Calidad de los Ambientes
y Condiciones de Trabajo, Planificacion, Programacion, Ejecucion y Evaluacion de los Resultados de la Ejecucion del
Plan Anual segtin Programa de Trabajo del Sistema de Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo.

0 Sistema de Evaluacion del Desempefio: Actualizacion /Revision del Reglamento Especial de calificacion y de la Politica
de Evaluacion del Desempefio, Programacion de la Evaluacion del desempefio (incluye actualizacion de Perfiles de
Cargo basados en competencias), Definicion de criterios de Evaluacion vinculados a perfiles de cargo; Capacitacion a
Pre- calificadores/as, Realizacion de la Evaluacion (incluyendo retroalimentacion al /la precalificado/a) y Seguimiento
de las Recomendaciones de Evaluacién del Desempefio.

0 Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico: Diagnostico, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y
Evaluacion del Plan Anual de Compras; asi como Diagnostico, Disefio, Ejecucion y Evaluacion de Proyectos destinados

16 Impacto en la ciudadania se refiere a efectos en potenciales beneficiarios (as), beneficiarios (as) directos, tipos de clientes,
usuarios (sectores vulnerables, jefas de hogar, indigentes, sectores medios, pequefios empresarios u otros) de los procesos de
provision de bienes y servicios que provee la institucion en el marco de las prioridades gubernamentales, ministeriales o del
servicio.

17 Se entendera por proceso certificable aquel en el cual es posible identificar los controles y su aplicabilidad en tiempos concretos,
esto es factibilidad de realizacién de medicion y seguimiento del proceso para su mejora continua, ademas se debe considerar que
los procesos puedan ser sistematizados, la relacion costo v/s beneficio y el impacto en la ciudadania, entre otros criterios a
considerar por el servicio.

18 Aplicable a aquellos procesos que se incorporaran al sistema de gestion de la calidad posterior al afio 2012.

19 Las Competencias Laborales incluyen las competencias transversals y especificas.
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a mejorar la Gestion de Abastecimiento.
0  Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana: Diagndstico, Disefio, Planificacion, Ejecucién (incluyendo los
procesos de Atencién Ciudadana, de Transparencia Activa y de Coordinacién, control y seguimiento del SIAC) y
Evaluacion de los resultados de la implementacion del Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana,
considerando los siguientes requisitos técnicos relevantes del SIAC de acuerdo al estandar establecido en el Programa
Marco Basico del PMG 2010 y certificado bajo la norma ISO 9001:2008 segun lo especificado en el Programa Marco
Avanzado del PMG 2010:
= Carta de Derechos Ciudadanos.
=  Plan de difusion.
= Procedimientos de atencién Ciudadana y los indicadores de desempefio que evaluen su cumplimiento.
=  Metodologia de atencion a usuarios/as.
=  Sistema de registro de las atenciones.
= Evaluacion de la Satisfaccion de Usuario/as.
= Informe estadistico anual de atencién ciudadana.
Identificacion y analisis de otros procesos estratégicos y/o de soporte institucional desarrollados por la Institucién, que se ejecuten en
regiones.
Justificacion de aquellos casos de los procesos estratégicos, de soporte institucional, del Sistema Integral de Informacién y Atencién
Ciudadana y de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios, que no corresponda su aplicacion regional.
Identificacion de las necesidades de adecuacion o ajuste de los procedimientos ya existentes a nivel central para ser aplicados a nivel
regional, por sistema de gestion del PMG 2010.
Identificacion y andlisis de las fortalezas y debilidades del sistema de Gestion de Calidad implementado por la institucion para los
sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado del Programa de Mejoramiento de la Gestion y que sera aplicable a los procesos
asociados a la provision de bienes y servicios, asi como para la ampliacién del alcance a nivel regional.de los procesos del Marco
Avanzado, si corresponde.
Identificacion de necesidades de recursos tecnoldgicos, humanos, financieros, espacios de trabajo, si corresponde para lograr la
certificacion a nivel institucional del Sistema Unificado de Gestion de la Calidad, considerando la optimizacion de los recursos.
Propuesta de ampliacién de la certificacion por afio incluyendo: los procesos asociados a la provision de bienes y servicios necesarios y
factibles de incorporar en el sistema unificado de gestion de la calidad, identificando aquellos que incorporen enfoque de género y/o
perspectiva territorial; y las regiones a incorporar por sistema de gestion del PMG.
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No

sedelg

Sistema

Objetivo

soyisinbay

Sistema de
Gestion de
la Calidad

La institucion elabora un Plan Trienal Institucional para la preparacién de la certificacién 1ISO 9001:2008
de los procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos
especificos) identificados en el diagndstico como posibles de certificar.

La institucion sefiala en el Plan Trienal Institucional al menos los procesos de provision de bienes y
servicios que certificard cada afio, aquellos en los que corresponde aplicar la perspectiva de género y
territorial y que certificard cada afio con los procedimientos correspondientes, los sistemas de gestion del
Programa Marco Avanzado del PMG 2010 que incorporard cada afio en el alcance de la certificacion, todo
ello en el marco de un Sistema Unificado de Gesti6n de la Calidad Institucional®.

Procesos de
Gestion

Estratégicos

La institucion elabora un Plan Trienal para la ampliacion de la certificacion en todo el pais, de los
Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos los sistemas de Planificacién y Control de
Gestion y Auditoria Interna del Programa Marco Avanzado 2010 identificados en el diagndstico
considerando al menos 5 regiones por afio, si corresponde.

La institucion sefiala en el Plan Trienal los Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos los
sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna a certificar por region cada afio, las
regiones en que se realizaran auditorias de pre-certificacion y certificacion de otros procesos de gestion
(procesos de soporte institucional y procesos de atencion ciudadana) y que requieran de coordinacion para
su certificacion en la region, considerando la optimizacidn de costos y recursos.

T edelq
N

Procesos de

Soporte
Institucional

La institucion elabora un Plan Trienal para la ampliaciéon de la certificacion en todo el pais, de los
procesos de soporte institucional considerando al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y
Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, y Compras y
Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010 identificados en el diagnéstico considerando
al menos 5 regiones por afo, si corresponde.

VNIIYL NV1d

La institucion sefiala en el Plan Trienal los procesos de de soporte institucional considerando al menos los
Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del
Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas a certificar por region cada afio, las regiones en que se
realizaran auditorias de pre-certificacion y certificacion de otros procesos de gestion (Procesos de Gestion
Estratégicos y procesos de atencion ciudadana) y que requieran de coordinacion para su certificacion en la
region, considerando la optimizacion de costos y recursos.

Sistema
Integral de

Informacién
y Atencion
Ciudadana

La institucion elabora un Plan Trienal para la ampliacion de la certificacion en todo el pais, de los
procesos del Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010,
identificados en el diagndstico considerando al menos 5 regiones por afio, si corresponde.

La institucion sefiala en el Plan Trienal al menos los procesos del Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana a certificar o por region cada afio, las regiones en que se realizaran auditorias de pre-
certificacion y certificacion de otros procesos de gestion (procesos de soporte institucional y procesos
estratégicos) y que requieran de coordinaciéon para su certificacion en la region, considerando la
optimizacion de los costos y recursos.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DEL PLAN TRIENAL

La institucién elabora un Plan Trienal Institucional

I’ para la preparacién de la certificacién 1SO 9001:2008 de los procesos asociados a la provision de

bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos especificos) identificados en el diagndstico necesarios y factibles de certificar
bajo norma ISO 9001:2008 y de los Procesos Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana, si

20 Sistema Unificado de Gestién de Calidad. Es el Sistema de Gestion de la Calidad que incluye al menos: los procesos de
provision de bienes y servicios a los ciudadanos considerando Enfoque de Género y Gestion territorial, si corresponde, los procesos
de Gestion Estratégica (Planificacién/Control de Gestion y Auditoria Interna), los procesos de Soporte Institucional (Capacitacion,
Evaluacion del Desempefio, Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo y Compras y Contrataciones), los
procesos de atencion ciudadana de acuerdo a lo establecido por el Sistema Integrado de Atencién Ciudadana (SIAC) y los procesos
obligatorios definidos por la Norma 1SO 9001 sobre el sistema de gestién de la calidad y que deberian ser comunes para el sistema
unificado sefialando las particularidades de aplicacion en cada proceso el Procedimiento de Control de Documentos, Procedimiento
Control de Registros, Procedimiento Control de Producto No Conforme, Procedimiento Auditoria Interna de la Calidad,
Procedimiento Acciones Correctivas y Procedimiento Acciones Preventivas.

21 El Plan Trienal corresponde a un plan Gnico institucional que incluya los Procesos Estratégicos, Procesos de Soporte, Sistema
Integral de Informacion y Atencién Ciudadana y el Sistema de Gestion de la Calidad (Provision de Bienes y Servicios de la
institucién), incorporando los sistemas del PMG del Programa Marco Avanzado 2010.
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corresponde. El Plan Institucional debe incluir, al menos lo siguiente:

>
>

Definicion de Objetivos Generales.
Definicion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios a certificar cada afio y por regiones, incluidos en el alcance de la
certificacion del sistema de gestion de la calidad, considerando aquellos:

0 Que corresponde aplicar enfoque de género;

0 Que corresponde aplicar perspectiva territorial;

0 Que corresponde aplicar enfoque de género y perspectiva territorial;

0 Que no aplican enfoque de género ni perspectiva territorial.
Definicion de los Procesos de Gestién Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana, que
se ejecuten en regiones, a incorporar en el alcance del sistema de gestion de la calidad por afio.
Definicion cuando sea aplicable, de otros procesos relevantes para la institucién comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de
bienes y servicios a certificar cada afio y por regiones, incluido en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad.
Actividades de Sensibilizacién? al Estamento Directivo de nivel central y regional, por afio.
Actividades de Capacitacién® para el personal involucrado en los procesos asociados a la provision de bienes y servicios a certificar por afio
y por regién, asi como para el personal involucrado en Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de
Informacién y Atencién Ciudadana a certificar por afio y por region.
Actividades de Difusién al menos para el personal involucrado en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Actividades necesarias para la preparacion de la certificacion 1SO 9001, de acuerdo a lo establecido en Objetivo 3 de los Requisitos
Técnicos y Medios de Verificacion del Programa Marco Avanzado afio 2010 de los procesos de gestion del o los sistemas del Programa
Marco Avanzado afio 2010 que corresponda.
Actividades necesarias para la ampliacion de alcance regional de los sistemas de gestion de los Procesos Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, si corresponde, de acuerdo a los objetivos del Programa Marco de la
Calidad afio 2010.
Programa de auditorias internas y de tercera parte®* al sistema de gestién de la calidad incluyendo los procesos asociados a la provision de
bienes y servicios, los procesos de gestion de los sistemas del Programa Marco Avanzando afio 2010 y su alcance regional, cuando
corresponda.
Definicion de costos, recursos humanos, infraestructura y recursos tecnoldgicos necesarios para la certificacion del Sistema Unificado de
Gestion de la Calidad por afio y por region, considerando la optimizacion de los recursos.

22 Actividades de Sensibilizacion: corresponden a las actividades de involucramiento en el sistema de gestion de la calidad, éstas se
pueden realizar dentro de las actividades habituales de la Direccion.

23 Las actividades de capacitacion deben estar incorporadas en el Programa Anual de Capacitacion (PAC) de la institucion.

24 Las Auditorias de Tercera Parte se Ilevan a cabo por organizaciones auditoras independientes y externas, tales como organismos
certificadores que ejecutan las auditorias de pre-certificacion, de certificacion y posteriormente de mantencién del sistema de
gestion de la calidad. Las Auditorias de Segunda Parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la organizacion, tal como
los clientes y las Auditorias de Primera Parte corresponden a las auditorias internas que se realizan por, o en nombre de, la propia
organizacion, para la revisién por la direccion y con otros fines internos.
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RS N° Sistema Objetivo @
B 5
5 Sistema de La institucion elabora un Programa de Trabajo Anual que define al menos actividades, plazos y
Gestion de 1a | responsables para cada proceso asociado a la provision de bienes y servicios que se preparara para la 2
Calidad certificacion segun lo establecido en el Plan Trienal Institucional para el primer afio. 8
4 La institucion elabora un Programa de Trabajo Anual para la implementacion de la ampliacion de la §
Procesos de | certificacion 1SO 9001:2008 regional de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos los <
Gestion sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna del Programa Marco Avanzado 2010, >
Estratégicos | en al menos 5 regiones definidas para el primer afio en el Plan Trienal. rUn
_|
;r':' 4 La institucion elabora un Programa de Trabajo Anual para la implementacién de la ampliacion de la §
) Procesos de | certificacion ISO 9001:2008 regional de los procesos de soporte institucional considerando al menos los o
. Soporte Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del &
Institucional | Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 o
regiones definidas en el Plan Trienal. %
4 Sistema La institucion elabora un Programa de Trabajo Anual para la implementacion de la ampliacion de la <
Integral de certificacion 1SO 9001:2008 regional de los procesos del Sistema Integral de Informacion y Atencion %
Informaciény | Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 regiones definidas en el Plan Trienal. >
Atencion %I
Ciudadana

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE TRABAJO. PRIMER ANO

La institucién elabora un Programa de Trabajo®> Anual que define al menos actividades, plazos y responsables, para la preparacién de la certificacion
segun lo establecido en el Plan Trienal Institucional para el primer afio, que contenga al menos las siguientes actividades:

>
>

>

Definicion de Objetivos Generales del Programa de Trabajo del primer Afio.

Sensibilizacién al Estamento Directivo, incluyendo los directivos de las 5 regiones que ingresan al sistema de gestion de la calidad el primer

afio.

Capacitacion en temas relacionados con Analisis e Implementacion de la norma ISO 9001, documentacion para sistemas certificados bajo

norma ISO 9001, curso de formacion o reforzamiento de auditores internos de la calidad, entre otros.

Adecuacion y ajuste del de Manual de la Calidad, incluyendo al menos: la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad institucionales, la

interaccion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios definidos para el primer afio de implementacion, asi como también

la interaccion de los procesos de los sistemas del Programa Marco Avanzado del afio 2010 y el alcance del sistema de gestion de la calidad.

Programacion de la elaboracion e implementacion de los siguientes documentos:

0 Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios que preparara para la certificacion, durante el
primer afo.

0 Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provisién de bienes y servicios a

certificar cada afio incluido en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad, cuando sea aplicable.

Procedimiento de Incorporacion de Perspectiva Territorial en los procesos de provision de bienes y servicios, cuando sea aplicable.

Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género en los procesos de provision de bienes y servicios, cuando sea aplicable.

Procedimientos de los procesos de gestion del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado afio 2010.

Adecuacion/ ajuste/ actualizacion y/o desarrollo de los procedimientos de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y

Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana que se encuentren en etapa 2 o superior del Programa Marco Avanzando afio 2010

y que sean aplicables a nivel regional.

O Adecuacioén/ ajuste/ actualizacion y/o desarrollo de documentacion del sistema de gestién de la calidad incluyendo: procedimientos
obligatorios 1SO 9001:2008 y otros documentos que la organizacién considere necesarios.

Actividades de difusion para comunicar las Definiciones Estratégicas, la Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, procedimientos,

entre otros.

Programa institucional de auditorias internas al sistema de gestion de la calidad, para el primer afio.

Actividades de implementacién y seguimiento de acciones correctivas y/o preventivas para solucionar las no conformidades, observaciones

y oportunidades de mejora detectadas en auditorias internas.

Programacion de la Revision por la Direccion.

O O0OO0O0

25 El Programa de Trabajo Anual corresponde a un programa Unico institucional que incluya las actividades a realizar para los
Procesos Estratégicos, Procesos de Soporte, Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana y el Sistema de Gestion de la
Calidad (Provision de Bienes y Servicios de la institucion), incorporando los sistemas del PMG del Programa Marco Avanzado
20009.
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N° Sistema Objetivo

soyisinbay

La institucién implementa el Programa de Trabajo Anual para la preparacion de la certificacion 1SO
9001:2008 de los procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y
productos especificos) de acuerdo lo establecido en el Plan Trienal Institucional, incluyendo al menos; i)Un

) Manual de la Calidad para el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad Institucional; ii)un Manual de
g::\irgg g: Procedimientos para los procesos de provision de bienes y servicios a certificar; iii) procedimientos para la
la Calidad incorporacion de la perspectiva territorial y/o de género en los procesos de bienes y servicios, cuando
corresponda; iv) un Manual de Procedimientos para los Sistemas de Gestion del Programa Marco Avanzado
del afio 2010; v)los resultados de las auditorias internas de calidad ejecutadas a los procesos del Sistema del
Unificado de Gestidn de la Calidad Institucional para detectar no conformidades a la implementacion; vi) las
acciones correctivas a las no conformidades detectadas; y vii)las observaciones y oportunidades de mejora,
si corresponde.

T ede1g

La institucion implementa el Programa de Trabajo Anual para la ampliacién de la certificacion 1SO
9001:2008 de los procesos de gestion estratégica considerando al menos los sistemas de Planificacion y
Procesos de | control de Gestién y Auditorfa Interna del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 regiones
Gestion . . S . . ~ . . .
Estratégicos |dent.|f|cadas en el dl:’:.lgnO.S’tICO y definidas para el 'prlmer afio er.l e.I Plan '[rlenal considerando al mer.105., i)
los ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias
internas de la calidad ejecutadas a los procesos del Sistema para detectar no conformidades a la
implementacidn; iii) las acciones correctivas a las no conformidades detectadas; iv) las observaciones y
oportunidades de mejora si corresponde; y v) la difusién del proceso en regiones.

5 La institucion implementa el Programa de Trabajo Anual para la ampliacién de la certificacion 1SO

9001:2008 de los procesos de soporte institucional considerando al menos los Sistemas de Capacitacion,
Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, y Compras y
Procesos de | Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 regiones identificadas en el

Soporte diagndstico y definidas para el primer afio en el Plan Trienal considerando al menos: i) los ajustes y la
Institucional | actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias internas de la
calidad ejecutadas a los procesos del Sistema para detectar no conformidades a la implementacion; iii) las
acciones correctivas a las no conformidades detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si
corresponde; y V) la difusion del proceso en regiones.

Oorvavydl 3d VINVHEO0dd 13d NOIDVLNIWITdINI

5 La institucion implementa el Programa de Trabajo Anual para la ampliacion de la certificacion 1SO

9001:2008 de los procesos del Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana del Programa Marco
Avanzado 2010, en al menos 5 regiones identificadas en el diagnéstico y definidas en el Plan Trienal
Informacion considerando al menos: i) los ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los
y Atencién resultados de las auditorias internas de la calidad ejecutadas a los procesos del Sistema Integral de
Ciudadana | Informacién y Atencion Ciudadana para detectar no conformidades a la implementacion; iii) las acciones
correctivas a las no conformidades detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si
corresponde; y v) la difusidn del proceso en regiones.

Sistema
Integral de

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE TRABAJO

La institucion implementa el Programa de Trabajo Anual para la preparacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos asociados a la
provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos especificos) y de los Procesos Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana, si corresponde, de acuerdo lo establecido en el Plan Trienal Institucional,
incluyendo al menos lo siguiente:

>

>
>

Ejecucion de las actividades de sensibilizacion al Estamento Directivo, incluyendo las 5 regiones definidas para incorporar al sistema de

gestion de la calidad el primer afio.

Ejecucion de las actividades de capacitacion definidas en el Programa de Trabajo.

Adecuacion/ ajuste del Manual de la Calidad, incluyendo la ampliacién de alcance regional, de acuerdo a lo definido en el Programa de

Trabajo del primer afio.

Elaboracidn, aprobacion, difusion e implementacion de los procedimientos y documentos sefialados en el Programa de Trabajo del primer afio,

considerando al menos:

O Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicio que preparara para la certificacién, durante el
primer afio, incorporando el vinculo con los sistemas de Enfoque de Género y Gestidn Territorial.

0 Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de bienes y servicios a
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certificar cada afio incluido en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad, cuando sea aplicable.

0 Procedimiento de Incorporacién de Perspectiva Territorial®® en los procesos de provisién de bienes y servicios, cuando sea aplicable,

considerando las etapas, objetivos y requisitos del Programa Marco Basico del PMG 2010 para el Sistema Gestion Territorial.

0 Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género® en los procesos de provision de bienes y servicios, cuando sea aplicable,

considerando las etapas, objetivos y requisitos del Programa Marco Bésico del PMG 2010 para el Sistema Enfoque de Género.

0 Procedimientos de los procesos de gestion del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado afio 2010.

0 Procedimientos estratégicos de cada Sistema del Programa Marco Avanzado 2010, que identifique su aplicacion regional, para:

= Sistema de Planificacion de Control de Gestion: Definiciones Estratégicas, Disefio del SIG (formulacion de
indicadores en el presupuesto), sistematizacion de la informacion (elaboracion de reportes), Evaluacion del
cumplimiento de las metas comprometidas y Programa de Seguimiento.

=  Sistema de Auditoria Interna: Los procesos relacionados con la Planificacidn, Programacion, Ejecucion, Informe
y Seguimiento del proceso de auditoria.

= Sistema de Capacitacion: Diagnostico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion Institucional y de
competencias Laborales, Planificacion de la Capacitacion, Ejecucion del Plan Anual de Capacitacion, Evaluacion
y Seguimiento de la Capacitacion y Elaboracion de Informes de Capacitacion.

= Sistema de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo: Diagnostico de la Calidad de los
Ambientes y Condiciones de Trabajo, Planificacion, Programacion, Ejecucién y Evaluacién de los Resultados de
la Ejecucion del Plan Anual segun Programa de Trabajo del Sistema de Higiene — Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo.

=  Sistema de Evaluacion del Desempefio: Actualizacidn /Revisiéon del Reglamento Especial de Calificacion y de la
Politica de Evaluacion del Desempefio, Programacion de la Evaluacion del desempefio (incluye actualizacion de
Perfiles de Cargo basados en competencia), Definicion de criterios de Evaluacion vinculados a perfiles de cargo;
Capacitacion a Pre- calificadores/as, Realizacion de la Evaluacion (incluyendo retroalimentacion al /la
precalificado/a) y Seguimiento de las Recomendaciones de Evaluacién del Desempefio.

=  Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico: Diagnéstico, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y
Evaluacion del Plan Anual de Compras; asi como Diagnéstico, Disefio, Ejecucion y Evaluacién de Proyectos
destinados a mejorar la Gestidn de Abastecimiento.

= Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana: Diagnostico, Disefio, Planificacion, Ejecucion
(incluyendo los procesos de Atencion Ciudadana, de Transparencia Activa y de Coordinacion, control y
seguimiento del SIAC) y Evaluacion de los resultados de la implementacion del Sistema Integral de Informacion
y Atencion Ciudadana, considerando los siguientes requisitos técnicos relevantes del SIAC de acuerdo al estandar
establecido en el Programa Marco Basico del PMG 2010 y certificado bajo la norma ISO 9001:2008 segun lo
especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010:

e  Carta de Derechos Ciudadanos

Plan de difusion

Procedimientos de atencion y los indicadores de desempefio que evalGa su cumplimiento

Metodologia de atencion a usuarios/as

Sistema de registro de las atenciones

Evaluacion de la Satisfaccion de Usuario/as

o Informe estadistico anual de atencion ciudadana.

0 Otros Instructivos, Procedimientos y/o Manuales que la organizacién considere necesarios para el funcionamiento del sistema de gestién

de la calidad y su aplicacion regional.

Ejecucion de auditorias internas de la calidad, que incluya al menos:

0 Programa de Auditoria Interna de la Calidad, incluyendo procesos asociados a la provision de bienes y servicios incluidos en el Programa
de Trabajo del primer afio, procesos de los Sistemas de Gestion del Programa Marco Avanzado del afio 2010 a nivel central y regiones,
segun corresponda.

0 Informes de Auditorias Internas de la Calidad ejecutadas incorporadas en el Programa de Auditoria, incluyendo aquellas ejecutadas en
las 5 regiones incorporadas en el Programa de Auditoria, incluyendo las no conformidades detectadas, observaciones y oportunidades de
mejora, si corresponde.

Definicion e implementacion de las acciones correctivas y preventivas necesarias para solucionar las no conformidades, observaciones y

oportunidades de mejora detectadas en auditorias internas incluyendo aquellas correspondientes a las 5 regiones auditadas.

Realizacion del seguimiento del estado de avance de las acciones correctivas y preventivas realizadas para resolver las no conformidades,

observaciones y oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas de la calidad, incluyendo informacion del sistema de gestion

de la calidad de las 5 regiones incorporadas en el sistema.

Ejecucion de la Revision por la Direccion institucional, incluyendo al menos lo siguiente:

0 Andlisis de los resultados de la implementacion del Programa de Trabajo y cumplimiento de compromisos del Programa de Seguimiento

para la incorporacidon de Gestion Territorial y Enfoque de Género en la provisidn de bienes y servicios, si corresponde;

0 Revision del estado de avance de los procedimientos asociados a:

= laprovision de bienes y servicios en preparacion de certificacion en el primer afio.

26 Considerando los lineamientos establecidos en el Procedimiento de Referencia “Guia para la Implementacion del Procedimiento
de Incorporacion de la Perspectiva Territorial en el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad” elaborado por la Red de Expertos.
27 Considerando los lineamientos establecidos en el Procedimiento de Referencia “Guia para la Implementacién del Procedimiento
de Incorporacién de Enfoque de Género en el Sistema Unificado de Gestién de la Calidad” elaborado por la Red de Expertos.
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= laincorporacién de Perspectiva Territorial en la provision de bienes y servicios.
= laincorporacion de Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios.
= los procesos de gestion estratégicos, soporte y SIAC con alcance regional.
= procesos estratégicos de los sistemas del Programa Marco Avanzado.
Revision de los resultados de las auditorias de la calidad internas y externas;
Analisis del cumplimiento de los requerimientos del cliente (externo e interno) del sistema, incluyendo a Red de Expertos;
Revision del estado de las acciones correctivas y/o preventivas realizadas;
Anédlisis de recomendaciones para la mejora del sistema;
Definicion de acciones de mejora cuando existen no conformidades y productos no conformes.
Emision de un registro de Revision por la Direccion que incluya las decisiones tomadas y las acciones de mejora a realizar en el Sistema
Unificado de Gestion de la Calidad.
Realizacion de actividades de difusion® del sistema de gestion de la calidad, que incluyan: Politica de la Calidad, Objetivos de la calidad y
procedimientos aplicables en cada area responsable de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios incorporados en el primer
afio del Programa de Trabajo, asi como aquellos aplicables en cada region.

OO0Oo0O0OO0OO0

28 Las actividades de difusién pueden incluir folletos, charlas, publicaciones en intranet, entre otras.

28 de 46

VERSION —-01 PMC-2010
DOCUMENTO ELABORADO POR EL DEPTO. DE GESTION DE LA DivISION DE CONTROL DE GESTION
DIRECCION DE PRESUPUESTOS — MINISTERIO DE HACIENDA.




)
[1°)
m £
RS N° Sistema Objetivo @
& =)

6 Procesos de | La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando
Gestion al menos los sistemas de Planificacion y Control de Gestidon y Auditoria Interna del Programa Marco >
Estratégicos | Avanzado 2010, incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo Anual. I_Un %
=
- =
6 La institucion amplia la certificacién 1SO 9001:2008 de los procesos de soporte institucional considerando | > %
m Procesos de | al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, ,-‘?-, o
g Sppo_rte Evaluacion del Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, 3 S
2 Institucional | incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo Anual. T M

0
6 Sistema La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos del Sistema Integral de Informacién y g ,:(2
Integral de | Atencion Ciudadana estratégicos del Programa Marco Avanzado 2010, incluyendo en el alcance las regiones | & g
Informacién | definidas en el Programa de Trabajo Anual. z %
y Atencion m
Ciudadana
REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE AMPLIACION DEL ALCANCE DE LA

CERTIFICACION

La institucién amplia la certificacion” 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de
Informacién y Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010 incluyendo en el alcance las 5 regiones definidas en el programa de trabajo,
para lo cual debe:
» Coordinar y controlar la realizacién de auditoria de certificacion de ampliacion de alcance incluyendo las regiones definidas en el Programa
de Trabajo
> Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de

certificacion y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.
> Presentar el plan de acciones correctivas a la empresa certificadora en caso de presentar no conformidades en auditoria de certificacion.

29 La auditoria de certificacion de alcance regional de los Procesos Estratégicos, Procesos de Soporte Institucional y Sistema
Integral de Informacion y Atencién Ciudadana se podra realizar en la auditoria de re-certificacion de los sistemas del Programa
Marco Avanzado afio 2009 o en auditoria de ampliacion de alcance del sistema de gestion de la calidad, seglin corresponda.
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5.3.Requisitos Técnicos Etapa Il

N° Sistema

sede)q

Objetivo

sojisinbay

8 Sistema de
Gestion de
la Calidad

La Institucién actualiza el Diagndstico™ y el Plan Trienal Institucional para la preparacion de la certificacion
de los productos estratégicos e incorpora los ajustes y/o modificaciones necesarios para su ejecucion.

Procesos de
Gestion
Estratégicos

La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de
Trabajo del afio anterior de la ampliacion de la certificacion 1ISO 9001:2008 a regiones de los Procesos de
Gestion Estratégicos considerando al menos los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria
Interna del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando las modificaciones® que correspondan en el
Plan Trienal y Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacion en las nuevas regiones.

Zede1g

Procesos de
Soporte
Institucional

La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de
Trabajo del afio anterior de la ampliacion de la certificacion 1ISO 9001:2008 a regiones de los procesos de
soporte institucional considerando al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y
Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas
del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando las modificaciones® que correspondan en el Plan
Trienal y Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacion en las nuevas regiones.

7 Sistema
Integral de
Informacién
y Atencion
Ciudadana

La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de
Trabajo del afio anterior de la ampliacidn de la certificacion 1SO 9001:2008 a regiones de los procesos del
Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando
las modificaciones® que correspondan en el Plan y Programa de Trabajo para el segundo afio de
implementacion en las nuevas regiones.

orvavdl 3d VINVYO0dd
A TTVYNIIHL NV1d NOIOVLNINITdNI
OLNIININD3S A NOIDVNTIVAIT

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO IMPLEMENTACION

PLAN TRIENAL Y PROGRAMA DE TRABAJO

La institucién realiza la evaluacién y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal Institucional®® y Programa de Trabajo del afio anterior
incluyendo al menos las siguientes actividades:

» Anadlisis de resultados de la aplicacion del Plan Trienal elaborado.

»  Determinacion de los aspectos que deben ser modificados, incorporados o eliminados en el Plan Trienal, considerando las actividades

definidas y ejecutadas en el programa de trabajo del primer afio.

La institucién actualiza el Diagnéstico® y el Plan Trienal Institucional para la preparacién de la certificacion de los procesos asociados a la provisién

de bienes y servicios, ampliacion de la certificacion 1ISO 9001:2008 a regiones de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y

Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana e incorpora los ajustes y/o modificaciones necesarios para su ejecucion.

30 Se deben actualizar s6lo los aspectos necesarios del Diagnéstico que seran modificados en el Sistema Unificado de Gestion de la

Calidad.

31 Las modificaciones pueden corresponder a incorporacion de nuevos sistemas certificados o ajustes al Programa de Trabajo de la
etapa 1 o la incorporacidn de otros procesos estratégicos definidos como prioritarios por la institucion.
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%' N° Sistema Objetivo E,;
& 8
9 Sistema de La institucion elabora el Programa de Trabajo Anual que define al menos actividades, plazos y
GEStié,” de la responsables para cada proceso asociado a la provisién de bienes y servicios que se preparara para la o
Calidad certificacion en el segundo afio, de acuerdo a lo establecido en el Plan Trienal Institucional actualizado. 8
8 Procesos de | La institucion elabora el Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacion de la ampliacion de %
Gestion la certificacion 1SO 9001:2008 regional de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos )§>
Estratégicos | los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna del Programa Marco Avanzado >
2010, en al menos 5 nuevas regiones definidas en el Plan, e incorpora las modificaciones que rUn
m correspondan recogidas de la evaluacién del Programa de Trabajo Anual implementado. 5‘
g 8 La institucion elabora el Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacion de la ampliacion de g
o Procesos de la certificacion 1SO 9001:2008 regional de los procesos de soporte institucional considerando al menos los S
Soporte Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del o
Institucional | Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 2
nuevas regiones definidas en el Plan Trienal, e incorpora las modificaciones que correspondan recogidas 8
de la evaluacion del Programa de Trabajo Anual implementado. %
8 Sistema La institucion elabora el Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacion de la ampliacion de o
Integral de la certificacion 1SO 9001:2008 regional de los procesos del Sistema Integral de Informacién y Atencion JZ>1
Informaciény | Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 nuevas regiones definidas en el Plan o)
Atencion Trienal, e incorpora las modificaciones que correspondan recogidas de la evaluacion del Programa de
Ciudadana Trabajo Anual implementado.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE TRABAJO. SEGUNDO ANO

La institucién elabora el Programa de Trabajo”™ Anual que define al menos actividades, plazos y responsables de la preparacion para la certificacion
en el segundo afio de acuerdo a lo establecido en el Plan Trienal Institucional actualizado, que contenga al menos las siguientes actividades:

>
>

>

>

Definicion de Objetivos Generales del Programa de Trabajo del Segundo Afio.

Sensibilizacién al Estamento Directivo responsable de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios incluidos en el segundo
afio y para los directivos de las 5 nuevas regiones.

Capacitacion, para el personal involucrado en el sistema de gestion de la calidad en el segundo afio y aquellas necesidades que surjan de la
evaluacion realizada del programa de trabajo del primer afio.

Adecuacion y ajuste del de Manual de la Calidad, incluyendo al menos: la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad institucionales, la
interaccion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios definidos para el segundo afio de implementacion, asi como
también la interaccion de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencién
Ciudadana en las 5 nuevas regiones y aquellos procesos de los sistemas del Programa Marco Avanzado del afio 2010 que se incorporen al
sistema de gestién de la calidad.

Programacion de la elaboracion de los siguientes documentos para el segundo afio de implementacion:

0  Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicio que preparara para la certificacion,
durante el segundo afio.

0  Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de bienes y
servicios a certificar durante el segundo afio incluido en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad,
cuando sea aplicable.

0  Actualizacion del Procedimiento de Incorporacion de Perspectiva Territorial en los procesos de provision de bienes y
servicios, cuando corresponda.

0 Actualizaciéon del Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género en los procesos de provision de bienes y
servicios, cuando corresponda.

0  Procedimientos de los procesos de gestidn del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado.

0  Adecuacidn/ ajuste/ actualizacion y/o desarrollo de los procedimientos de los Procesos de Gestién Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana que se encuentren en etapa 2 o superior del
Programa Marco Avanzando afio 2010 y que sean aplicables a nivel regional.

0  Adecuacion/ ajuste/ actualizacién y/o desarrollo de documentacion del sistema de gestion de la calidad incluyendo:
procedimientos obligatorios ISO 9001:2008 y otros documentos que la organizacion considere necesarios.

Actividades de difusion del segundo afio de implementacion para comunicar las definiciones estratégicas, la Politica de la Calidad, Objetivos
de la Calidad, procedimientos, entre otros.

Programa Institucional de Auditorias de calidad del segundo afio de implementacion al sistema de gestion de la calidad, considerando las
auditorfas internas y de tercera parte.

32 Incluye auditorias para ampliacién de alcance de certificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios
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» Actividades de implementacidn y seguimiento de acciones correctivas y/o preventivas para el segundo afio.
» Programacion de Revision por la Direccién para el segundo afio.

preparados en el primer afio y la ampliacion de la certificacion a regiones de los procesos estratégicos, de soporte institucional y
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, si corresponde.
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No

sedelq

Sistema

Obijetivo

soyisinbay

10

Sistema de
Gestion de la
Calidad

La institucién implementa el Programa de Trabajo Anual definido para la preparacion de la certificacion
1ISO 9001:2008 de los nuevos procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos,
subproductos y productos especificos) de acuerdo lo establecido el Plan Trienal Institucional actualizado,
incluyendo al menos; i) los ajustes necesarios al Sistema Unificado de Gestion de la Calidad para su
mejoramiento; ii) las modificaciones al Manual de la Calidad para incorporar los nuevos procesos de
provision de bienes y servicios a certificar; iii) las modificaciones a los procedimientos para la
incorporacion de la perspectiva territorial y/o de género en los nuevos procesos de bienes y servicios a
certificar, cuando corresponda; iv) los ajustes o mejoras al Manual de Procedimientos para los sistemas de
gestion del Programa Marco Avanzado 2010; v) los resultados de las auditorias internas de calidad
ejecutadas a los nuevos procesos del Sistema Unificado de Gestion de la Calidad Institucional para
detectar no conformidades a la implementacion; vi) las acciones correctivas a las no conformidades
detectadas; y vii) las observaciones y oportunidades de mejora, si corresponde

Zedelg

Procesos de
Gestidn
Estratégicos

La institucion implementa el Programa de Trabajo del segundo afio para la ampliacion de la certificacion
1SO 9001:2008 regional de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos los sistemas de
Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos
5 nuevas regiones identificadas en el diagnostico y definidas en el Plan y Programa de Trabajo del
segundo afio considerando al menos: i) los ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y
Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias internas de la calidad ejecutadas a los procesos de los
Sistema® para detectar no conformidades a la implementacién; iii) las acciones correctivas a las no
conformidades detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y V) la
difusion del proceso en regiones.

Procesos de
Soporte
Institucional

La institucion implementa el Programa de Trabajo del segundo afio para la ampliacion de la certificacion
1SO 9001:2008 regional de los procesos de soporte institucional considerando al menos los Sistemas de
Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio,
y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 nuevas regiones
identificadas en el diagnodstico y definidas en el Plan y Programa de Trabajo del segundo afio
considerando al menos: i) los ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los
resultados de las auditorfas internas de la calidad ejecutadas a los procesos de los Sistema® para detectar
no conformidades a la implementacion; iii) las acciones correctivas a las no conformidades detectadas; iv)
las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y v) la difusion del proceso en regiones.

Sistema
Integral de
Informacion y
Atencién
Ciudadana

La institucion implementa el Programa de Trabajo del segundo afio para la ampliacion de la certificacion
1ISO 9001:2008 regional de los procesos estratégicos del Sistema Integral de Informacién y Atencién
Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, en al menos 5 nuevas regiones identificadas en el
diagndstico y definidas en el Plan y Programa de Trabajo del segundo afio considerando al menos; i) los
ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias
internas de la calidad ejecutadas a los procesos del Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana
para detectar no conformidades a la implementacion; iii) las acciones correctivas a las no conformidades
detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y v) la difusion del proceso en
regiones.

ONV OdNNO3S 'Orvavdl 3d VINVHEO0dd VLININI1dINI

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION PROGRAMA DE TRABAJO.
SEGUNDO ANO

La institucion implementa el Programa de Trabajo del segundo afio definido para la preparacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los nuevos
procesos asociados a la provisién de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos especificos), y para la ampliacion de la
certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana en al menos 5 nuevas regiones de acuerdo lo establecido el Plan Trienal Institucional actualizado, incluyendo al menos lo siguiente:
> Ejecucion de las actividades de sensibilizacién al Estamento Directivo, incluyendo la ejecucion de las actividades de sensibilizacion al
Estamento Directivo para las regiones definidas en el segundo afio.
» Ejecucion de las actividades de capacitacion definidas en el Programa de Trabajo del segundo afio.
» Adecuacion/ajuste del Manual de la Calidad, de acuerdo a lo definido en el Programa de Trabajo del segundo afio de implementacion,
incluyendo la ampliacion de alcance regional, segln lo establecido en el Programa de Trabajo.

33 Las modificaciones pueden corresponder a incorporacion de nuevos sistemas certificados o ajustes al Programa de Trabajo de la
etapa 1 o la incorporacion de otros procesos estratégicos definidos como prioritarios por la institucion.
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Elaboracidn, aprobacion, difusién e implementacion de los procedimientos y documentos sefialados en el Programa de Trabajo del segundo afio,
considerando al menos:
O Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicio que preparara para la certificacién, durante el
segundo afio incorporando el vinculo con los sistemas de Enfoque de Género y Gestion Territorial.
0 . Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de bienes y servicios
incluidos en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad, cuando sea aplicable.
0 Actualizacién de Procedimiento de Incorporacion de Perspectiva Territorial en los procesos de provision de bienes y servicios, si
corresponde.
0 Actualizacion de Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género en los procesos de provision de bienes y servicios, si
corresponde.
O Procedimientos de los procesos de gestidn del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado.
0 Procedimientos estratégicos de cada Sistema del Programa Marco Avanzado, que identifique su aplicacion regional, para:
= Sistema de Planificacion de Control de Gestion: Definiciones Estratégicas, Disefio del SIG (formulacion de
indicadores en el presupuesto), sistematizacion de la informacion (elaboracién de reportes), Evaluacion del
cumplimiento de las metas comprometidas y Programa de Seguimiento.
= Sistema de Auditoria Interna: Los procesos relacionados con la Planificacion, Programacion, Ejecucion, Informe
y Seguimiento del proceso de auditoria.
= Sistema de Capacitacion: Diagnoéstico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion Institucional y de
Competencias Laborales, Planificacion de la Capacitacion, Ejecucion del Plan Anual de Capacitacion, Evaluacion
y Seguimiento de la Capacitacién y Elaboracién de Informes de Capacitacion.
= Sistema de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo: Diagnostico de la Calidad de los
Ambientes y Condiciones de Trabajo, Planificacion, Programacion, Ejecucién y Evaluacion de los Resultados de
la Ejecucion del Plan Anual segin Programa de Trabajo del Sistema de Higiene — Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo.
= Sistema de Evaluacion del Desempefio: Actualizacion /Revision del Reglamento Especial de Calificacion y de la
Politica de Evaluacién del Desempefio, Programacion de la Evaluacion del desempefio (incluye actualizacion de
Perfiles de Cargo basados en competencia), Definicidn de criterios de Evaluacién vinculados a perfiles de cargo;
Capacitacion a Pre- calificadores/as, Realizacién de la Evaluacion (incluyendo retroalimentacion al /la
precalificado/a) y Seguimiento de las Recomendaciones de Evaluacion del Desempefio.
= Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico: Diagndstico, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y
Evaluacion del Plan Anual de Compras; asi como Diagnéstico, Disefio, Ejecucion y Evaluacion de Proyectos
destinados a mejorar la Gestion de Abastecimiento.
= Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana: Diagndstico, Disefio, Planificacion, Ejecucion
(incluyendo los procesos de Atencion Ciudadana, de Transparencia Activa y de Coordinacion, control y
seguimiento del SIAC) y Evaluacion de los resultados de la implementacion del Sistema Integral de Informacion
y Atencion Ciudadana, considerando los siguientes requisitos técnicos relevantes del SIAC de acuerdo al estandar
establecido en el Programa Marco Bésico del PMG 2010 y certificado bajo la norma ISO 9001:2008 segun lo
especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010:
e  Carta de Derechos Ciudadanos
Plan de difusion
Procedimientos de atencidn y los indicadores desempefio que evalGa su cumplimiento
Metodologia de atencion a usuarios/as
Sistema de registro de las atenciones
Evaluacion de la Satisfaccion de Usuario/as
o Informe estadistico anual de atencion ciudadana.
0 Otros Instructivos, Procedimientos y/o Manuales que la organizacién considere necesarios para el funcionamiento del sistema de gestion
de la calidad y su aplicacién regional.
Ejecucion de auditorias internas de la calidad, que incluya al menos:

0 Programa de Auditoria Interna de la Calidad, incluyendo procesos asociados a la provision de bienes y servicios incluidos
en el Programa de Trabajo del segundo afio, procesos de los Sistemas de Gestidn del Programa Marco Avanzado a nivel
central y para cada regién considerada en la ampliacion de alcance, si corresponde.

o0 Informes de Auditorias Internas de la calidad ejecutadas incorporadas en el Programa de Auditoria, identificando aquellas
auditorias ejecutadas en las 5 nuevas regiones que se incorporaran al alcance de la certificacion, incluyendo las no
conformidades detectadas, observaciones y oportunidades de mejora, si corresponde.

Definicion e implementacion de las acciones correctivas y preventivas necesarias para solucionar las no conformidades, observaciones y
oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas, incluyendo las 5 nuevas regiones auditadas.
Realizacién del seguimiento del estado de avance de las acciones correctivas y preventivas realizadas para resolver las no conformidades,
observaciones y oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas de la calidad.
Ejecucion de la Revisién por la Direccion institucional, incluyendo al menos lo siguiente:
0 Anadlisis de los resultados de la implementacion del Programa de Trabajo y cumplimiento de compromisos del Programa de Seguimiento
para la incorporacion de Gestion Territorial y Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios, si corresponde;
0 Revision del estado de avance de los procedimientos asociados a:
= la provisién de bienes y servicios en preparacion de certificacion en el segundo afio.
= laprovisidn de bienes y servicios certificados.
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= laincorporacién de Perspectiva Territorial en la provision de bienes y servicios.
= laincorporacion de Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios.
= los procesos de gestion estratégicos, soporte y SIAC con alcance regional.
= procesos estratégicos de los sistemas del Programa Marco Avanzado.
Revision de los resultados de las auditorias de la calidad internas y externas;
Analisis del cumplimiento de los requerimientos del cliente (externo e interno) del sistema, incluyendo a Red de Expertos;
Revision del estado de las acciones correctivas y/o preventivas realizadas;
Anédlisis de recomendaciones para la mejora del sistema;
Definicion de acciones de mejora cuando existen no conformidades y productos no conformes.
Emision de un registro de Revision por la Direccion que incluya las decisiones tomadas y las acciones de mejora a realizar en el Sistema
Unificado de Gestion de la Calidad.
Realizacion de actividades de difusion del sistema de gestion de la calidad en cada area y en cada region que se incorporan al sistema de
gestion de la calidad que incluyan: Politica de la Calidad, Objetivos de la calidad y procedimientos aplicables en cada area y region, de
acuerdo a lo establecido en el Programa de Trabajo del segundo afio de implementacion.

OO0Oo0O0OO0OO0
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Institucional | incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo del segundo afio.

10 Sistema La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos del Sistema Integral de Informacion y
Ilr]ltegral de | Atencién Ciudadana estratégicos del Programa Marco Avanzado 2010, incluyendo en el alcance las regiones
nformacion
y Atencion
Ciudadana

)

[1°)

m £

RS N° Sistema Objetivo @

% 5
7 La institucion certifica bajo la Norma ISO 9001:2008 los procesos de provision de bienes y servicios

) (productos estratégicos, subproductos y productos especificos) implementados de acuerdo al Programa de I_(R

g::‘irgﬁ g: Trabajo Anual de la etapa anterior y establecidos en el Plan Trienal Institucional para el primer afio, | © 3

: incorporando en el alcance los procesos de provision de bienes y servicios con enfoque de género y/o ? =

la Calidad il

perspectiva territorial si corresponde, los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado del PMG 2010 ,3‘2 0O

que forman parte de los procesos de gestion estratégica, de soporte y del Sistema Integral de Informacion y Q E

Atencion Ciudadana del Programa Marco de la Calidad 2010 y el alcance regional respectivo. % %

10 Procesos de | La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando | M =

m Gestion al menos los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna del Programa Marco % (@]

%’ Estratégicos | Avanzado 2010, incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo del segundo afio. ; §

> =

10 La institucién amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de soporte institucional considerando % =

Procesos de | al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, | = 8

Soporte Evaluacién del Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, | 1 >

Q=

oY

cl

o2

=9

(@)

z

definidas en el Programa de Trabajo del segundo afio.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE CERTIFICACION ISO 9001:2008 O AMPLIACION DEL
ALCANCE DE LA CERTIFICACION

La institucién certifica® o amplia el alcance de la certificacién bajo la Norma ISO 9001:2008 los procesos asociados a la provisién de bienes y
servicios (productos estratégicos, subproductos y productos especificos) con enfoque de género y/o perspectiva territorial si corresponde y los
alcances regionales de los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado del PMG 2010 que forman parte de los procesos de gestion
estratégica, de soporte y del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana del Programa Marco de la Calidad 2010, para lo cual debe:
» Coordinar y controlar la realizacion de auditoria de pre-certificacion para la ampliacion de alcance del sistema unificado de gestion de la
calidad incluyendo los procesos asociados a la provision de bienes y servicios definidos en el Programa de Trabajo de la etapa anterior.
> Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de pre-
certificacion y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.

» Coordinar y controlar la realizacion de auditoria de certificacion incluyendo los procesos asociados a la provision de bienes y servicios
definidos en el Programa de Trabajo de la etapa anterior y de ampliacién de alcance regional de los Procesos Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, definidos en el Programa de Trabajo para el segundo afio

> Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de
ampliacion de alcance al Sistema de Gestion de la Calidad Institucional y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.

> Presentar el plan de acciones correctivas a la empresa certificadora en caso de presentar no conformidades en auditoria de certificacion.

34 La auditoria de certificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios se podréa realizar en la auditoria de re
certificacion o en la auditoria de ampliacién de alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo regiones para los procesos
estratégicos, de soporte institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, segln corresponda.
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5.4.Requisitos Técnicos Etapa Ill

Informacién | Integral de Informacién y Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando las
y Atencion | modificaciones que correspondan en el Plan Trienal y Programa de Trabajo para el tercer afio de
Ciudadana | implementacion en las regiones restantes.

@
m o
I~y . - . c
3 N° Sistema Objetivo @
& 5]
(%2}
14 Sistema de | La Institucion actualiza el Diagnostico®y el Plan Trienal Institucional para la preparacion de la certificacion
Gestién de | de los productos estratégicos e incorpora los ajustes y/o modificaciones necesarios para su ejecucion. % _
la Calidad Q=<
® T m
11 Procesos de La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de § h )<>
o, Trabajo del segundo afio de la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 a regiones de los Procesos de | £ < =
Gestion 2 o ; : e e N N, R
Estratédicos Gestion Estratégicos considerando al menos los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y Auditoria zZ5
g Interna del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando las modificaciones®® que correspondan en el ,-Un )_>| 0
Plan Trienal y Programa de Trabajo para el tercer afio de implementacion en las regiones restantes. 40O
E 11 La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de § 65
kS Trabajo del segundo afio de la ampliacién de la certificacién 1SO 9001:2008 a regiones de los procesos de | 8 £
w Procesos de I : ) o - : > un
Sonorte soporte institucional considerando al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y 8 C o
opor Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del Desempefio, y Compras y Contrataciones Plblicas | ¢, :‘Z> C
Institucional - A =
del Programa Marco Avanzado 2010, incorporando las modificaciones™ que correspondan en el Plan g q42
Trienal y Programa de Trabajo para el tercer afio de implementacion en las regiones restantes. c®m
11 Sistema La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan y Programa de Trabajo del % E 5
Integral de | segundo anterior de la ampliacion de la certificacion 1ISO 9001:2008a regiones de los procesos del Sistema | O llz o
2. <
(¢]

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO IMPLEMENTACION
PLAN TRIENAL Y PROGRAMA DE TRABAJO SEGUNDO ANO

La institucion realiza la evaluacion y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal Institucional y Programa de Trabajo del segundo afio
incluyendo al menos las siguientes actividades:

»  Andlisis de resultados de la aplicacion del Plan Trienal Institucional elaborado.

> Determinacion de los aspectos que deben ser modificados, incorporados o eliminados en el Plan Trienal, considerando las actividades

definidas y ejecutadas del programa de trabajo del segundo afio.

La institucién actualiza Diagnéstico™ y el Plan Trienal Institucional para la preparacion de la certificacién de los procesos asociados a la provisién de
bienes y servicios, ampliaciéon de la certificacion I1SO 9001:2008 a regiones de los Procesos de Gestién Estratégicos, de Soporte Institucional y
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana e incorpora los ajustes y/o modificaciones necesarios para su ejecucion, de acuerdo a los
aspectos determinados anteriormente.

35 Se deben actualizar s6lo los aspectos necesarios del Diagnostico que seran modificados en el Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad.

36 Las modificaciones pueden corresponder a incorporacion de nuevos sistemas certificados o ajustes al Programa de Trabajo de la
etapa anterior o la incorporacién de otros procesos estratégicos definidos como prioritarios por la institucion.
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Procesos de
Soporte
Institucional

adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, previo a la auditoria de ampliacion de alcance,
analizando al menos: i) Resultados de los procedimientos para la incorporacion de la perspectiva de
género y/o territorial en los productos estratégicos que corresponde, ii) Resultados de los procedimientos
estratégicos de los sistemas de gestion definidos en el Programa Marco Avanzado 2010; y el alcance
regional respectivo i) Resultados de auditorias internas y externas de la calidad; ii) Informacion de
cumplimiento de los requerimientos del cliente del sistema; v) Ejecucion de las acciones correctivas y
preventivas para resolver las no conformidades detectadas, vi) logro de la conformidad con los productos
estratégicos por parte de las “partes interesadas” de la Institucion®®; vii) Realizacién de las acciones de
seguimiento por parte de la Direccién para la adecuada operacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad Institucional.
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15 Sistema de La institucion elabora el Programa de Trabajo Anual que define al menos actividades, plazos y

Gestion de la | responsables para cada proceso asociado a la provision de bienes y servicios que se preparara para la

Calidad certificacion en el tercer afio, de acuerdo a lo establecido en el Plan Trienal Institucional actualizado.

12 La institucion realiza el proceso de Revision por la Direccion para asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, previo a la auditoria de ampliacion de alcance,
analizando al menos: i) Resultados de los procedimientos para la incorporacion de la perspectiva de %
género y/o territorial en los productos estratégicos que corresponde, ii) Resultados de los procedimientos (@)

Procesos de | estratégicos de los sistemas de gestion definidos en el Programa Marco Avanzado 2010; y el alcance %

Gestion regional respectivo i) Resultados de auditorias internas y externas de la calidad; ii) Informacién de :‘é

Estratégicos | cymplimiento de los requerimientos del cliente del sistema; v) Ejecucion de las acciones correctivas y >

preventivas para resolver las no conformidades detectadas, vi) logro de la conformidad con los productos rU,.,

m estratégicos por parte de las “partes interesadas” de la Institucién®”; vii) Realizacién de las acciones de ;—Ui
g seguimiento por parte de la Direccién para la adecuada operacion del Sistema Unificado de Gestion de la g
?,’J Calidad Institucional. E
o

. - =7 - . =z - -z . - _|

12 La institucion realiza el proceso de Revision por la Direccion para asegurarse de la conveniencia, %

@]

m
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>
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37 Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacién. Esto corresponde a los
Clientes/ Usuarios/Beneficiarios que reciben los bienes y/o servicios de la Institucion, los clientes internos que reciben los productos
de gestion interna de los procesos estratégicos, de soporte Institucional y SIAC de la institucion y la red de expertos de cada sistema
de gestion del PMG que son clientes de los productos generados por dichos sistemas.

38 Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacién. Esto corresponde a los
Clientes/ Usuarios/Beneficiarios que reciben los bienes y/o servicios de la Institucidn, los clientes internos que reciben los productos
de gestion interna de los procesos estratégicos, de soporte Institucional y SIAC de la institucién y la red de expertos de cada sistema
de gestion del PMG que son clientes de los productos generados por dichos sistemas.
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12 La institucion realiza el proceso de Revision por la Direccién para asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, previo a la auditoria de ampliacién de alcance,
analizando al menos: i) Resultados de los procedimientos para la incorporacidon de la perspectiva de
género y/o territorial en los productos estratégicos que corresponde, ii) Resultados de los procedimientos

Inst::gre:; Ze estr_atégicos de I_os s_istemas de gestion de_finidos_ en el Programa Marco Avan_zado _2_010; y el a_IE:ance
Informacion y reglon_al _respectlvo i) Resu_ltagjos de audlt_orlas |nter_nas y exterr)as d_e, la calidad; !I) Informam_on de
Atencién cumplimiento de los requerimientos del cliente del sistema; v) Ejecucion de las acciones correctivas y
Ciudadana preventivas para resolver las no conformidades detectadas, vi) logro de la conformidad con los productos

estratégicos por parte de las “partes interesadas” de la Institucion®®; vii) Realizacién de las acciones de
seguimiento por parte de la Direccion para la adecuada operacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad Institucional.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE TRABAJO. TERCER ANO

La institucién elabora el Programa de Trabajo™ Anual que define al menos actividades, plazos y responsables de la preparacion para la certificacion
en el tercer afio de acuerdo a lo establecido en el Plan Trienal Institucional actualizado, que contenga al menos las siguientes actividades:

>
>

>

Definicion de Objetivos Generales del Programa de Trabajo del Tercer Afio.

Sensibilizacién al Estamento Directivo responsable de los procesos asociados a la provisién de bienes y servicios incluidos en el tercer afio y
para los directivos de las regiones pendientes.

Capacitacion, para el personal involucrado en el sistema de gestion de la calidad en el tercer afio y aquellas necesidades que surjan de la
evaluacion realizada del programa de trabajo del segundo afio.

Adecuacion y ajuste del de Manual de la Calidad, incluyendo al menos: la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad institucionales, la
interaccion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios definidos para el tercer afio de implementacion, asi como también
la interaccion de los Procesos de Gestidn Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana en
las 5 regiones pendientes y aquellos procesos de los sistemas del Programa Marco Avanzado del afio 2010 que se incorporen al sistema de
gestion de la calidad.

Programacion de la elaboracion de los siguientes documentos para el tercer afio de implementacion

0  Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicio que preparara para la certificacion,
durante el tercer afo.

0 Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de bienes y
servicios a certificar durante el tercer afio incluido en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad,
cuando sea aplicable.

0 Actualizacién del Procedimiento de Incorporacion de Perspectiva Territorial en los procesos de provision de bienes y
servicios, cuando corresponda.

0 Actualizacién del Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género en los procesos de provision de bienes y
servicios, cuando corresponda.

0  Procedimientos de los procesos de gestion del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado.

0  Adecuacion/ ajuste/ actualizacion y/o desarrollo de los procedimientos de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana que se encuentren en etapa 2 o superior del
Programa Marco Avanzando afio 2010 y que sean aplicables a nivel regional.

0  Adecuacion/ ajuste/ actualizacion y/o desarrollo de documentacion del sistema de gestion de la calidad incluyendo:
procedimientos obligatorios 1ISO 9001:2008 y otros documentos que la organizacién considere necesarios.

Difusion del proceso de implementacion del tercer afio para comunicar las definiciones estratégicas, la Politica de la Calidad, Objetivos de la
Calidad, procedimientos, entre otros.

Programa Institucional de Auditorias de calidad del tercer afio de implementacion al sistema de gestion de la calidad, considerando las
auditorias internas y de tercera parte.

Actividades de implementacion y seguimiento de acciones correctivas y/o preventivas para el tercer afio.

Programacion de Revisién por la Direccidn para el tercer afio.

39 Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacién. Esto corresponde a los
Clientes/ Usuarios/Beneficiarios que reciben los bienes y/o servicios de la Institucidn, los clientes internos que reciben los productos
de gestion interna de los procesos estratégicos, de soporte Institucional y SIAC de la institucién y la red de expertos de cada sistema
de gestion del PMG que son clientes de los productos generados por dichos sistemas.
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16 La institucién implementa el Programa de Trabajo Anual definido para la preparacion de la certificacion
1ISO 9001:2008 de los nuevos procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos,
subproductos y productos especificos) pendientes de certificar de acuerdo lo establecido el Plan Trienal
Institucional actualizado, incluyendo al menos; i) los ajustes necesarios al Sistema Unificado de Gestion
Sistema de de la Calidad para su mejoramiento; ii) las modificaciones al Manual de la Calidad para incorporar los
Gestion de la | nuevos procesos de provision de bienes y servicios pendientes de certificar; iii) las modificaciones a los
Calidad procedimientos para la incorporacion de la perspectiva territorial y/o de género en los procesos de bienes y
servicios pendientes de certificar, cuando corresponda y los ajustes o mejoras al Manual de
Procedimientos para los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado 2010; iv) los resultados de las
auditorias internas de calidad ejecutadas a los nuevos procesos del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad Institucional para detectar no conformidades a la implementacidn; v) las acciones correctivas a las
no conformidades detectadas; y vi) las observaciones y oportunidades de mejora, si corresponde
13 La institucion implementa el Programa de Trabajo del tercer afio y final para la ampliacion de la
certificacion 1SO 9001:2008 regional de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando al menos los
Procesos de | sistemas de Planificacion y Control de Gestién y Auditoria Interna del Programa Marco Avanzado 2010,
Gestion en las regiones pendientes identificadas en el diagndstico y definidas en el Plan Trienal y Programa de
Estratégicos | Trabajo del tercer afio considerando al menos: i) los ajustes y la actualizacién del Manual de la Calidad y
Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias internas de la calidad ejecutadas a los procesos de los
Sistema® para detectar no conformidades a la implementacion; iii) las acciones correctivas a las no
conformidades detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y V) la
difusion del proceso en regiones.
13 La institucién implementa el Programa de Trabajo del tercer afio y final para la ampliacion de la
certificacion 1SO 9001:2008 regional de los procesos de soporte institucional considerando al menos los
Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del
Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, en las regiones
pendientes identificadas en el diagndstico y definidas en el Plan Trienal y Programa de Trabajo del tercer

¢ edelg

Procesos de

ONV d30431 '0rvavdl 3d VINVHEO0dd VININITdNI

Sppo_rte afio considerando al menos: i) los ajustes y la actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii)
Institucional A - - - 3
los resultados de las auditorias internas de la calidad ejecutadas a los procesos de los Sistema™ para
detectar no conformidades a la implementacion; iii) las acciones correctivas a las no conformidades
detectadas; iv) las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y v) la difusién del proceso en
regiones. 2
13 La institucion implementa el Programa de Trabajo del tercer afio para la ampliacion de la certificacion
. 1SO 9001:2008 regional de los procesos del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana del
Sistema . . - i S -
Integral de Programa Marco Avanzado 2010, en las regiones pendientes |deqt|f|cadas enel dlagno_stlco y d_eflnldas en
e el Plan Trienal y Programa de Trabajo del tercer afio considerando al menos; i) los ajustes y la
Informaciény o - o e A
- actualizacion del Manual de la Calidad y Procedimientos; ii) los resultados de las auditorias internas de la
Atencion - - - = 0
Ciudadana calidad ejecutadas a los procesos del Sistema Integral de Informacion y Atencidn Ciudadana para detectar

no conformidades a la implementacion; iii) las acciones correctivas a las no conformidades detectadas; iv)
las observaciones y oportunidades de mejora si corresponde; y v) la difusion del proceso en regiones.

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION PROGRAMA DE TRABAJO.
TERCER ANO

La institucién implementa el Programa de Trabajo del tercer afio definido para la preparaciéon de la certificacion 1SO 9001:2008 de los nuevos
procesos asociados a la provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos especificos), y para la ampliacién de la
certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencion
Ciudadana en las regiones pendientes de acuerdo lo establecido en el Plan Trienal Institucional actualizado, incluyendo al menos lo siguiente:
> Ejecucion de las actividades de sensibilizacion al Estamento Directivo, incluyendo la ejecucion de las actividades de sensibilizacion al
Estamento Directivo para las regiones definidas en el tercer afio.
» Ejecucion de las actividades de capacitacion definidas en el Programa de Trabajo del tercer afio.
> Adecuacion/ ajuste del Manual de la Calidad, de acuerdo a lo definido en el Programa de Trabajo del tercer afio de implementacion,
incluyendo la ampliacion de alcance regional, segln lo establecido en el Programa de Trabajo.
> Elaboracién, aprobacion, difusion e implementacion de los procedimientos y documentos sefialados en el Programa de Trabajo del tercer afio,
considerando al menos:
0 Procedimientos operativos de los procesos asociados a la provision de bienes y servicio que preparara para la certificacion, durante el
tercer afio incorporando el vinculo con los sistemas de Enfoque de Género y Gestion Territorial.
0 Otros procedimientos relevantes para la institucion comunes a dos 0 mas procesos asociados a la provision de bienes y servicios incluidos
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en el alcance de la certificacion del sistema de gestion de la calidad, cuando sea aplicable.

0 Actualizacion de Procedimiento de Incorporacion de Perspectiva Territorial en los procesos de provision de bienes y servicios, si

corresponde.

0 Actualizacion de Procedimiento de Incorporacion de Enfoque de Género en los procesos de provision de bienes y servicios, si

corresponde.

0 Procedimientos de los procesos de gestion del sistema que se encuentre en etapa 1, del Programa Marco Avanzado.

0 Procedimientos estratégicos de cada Sistema del Programa Marco Avanzado, que identifique su aplicacion regional, para:

= Sistema de Planificacion de Control de Gestion: Definiciones Estratégicas, Disefio del SIG (formulacion de
indicadores en el presupuesto), sistematizacion de la informacion (elaboracion de reportes), Evaluacion del
cumplimiento de las metas comprometidas y Programa de Seguimiento.

=  Sistema de Auditoria Interna: Los procesos relacionados con la Planificacidn, Programacion, Ejecucion, Informe
y Seguimiento del proceso de auditoria.

= Sistema de Capacitacion: Diagnostico de Deteccion de Necesidades de Capacitacion Institucional y de
Competencias Laborales, Planificacion de la Capacitacion, Ejecucion del Plan Anual de Capacitacion, Evaluacion
y Seguimiento de la Capacitacion y Elaboracion de Informes de Capacitacion.

=  Sistema de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo: Diagnostico de la Calidad de los
Ambientes y Condiciones de Trabajo, Planificacion, Programacion, Ejecucién y Evaluacién de los Resultados de
la Ejecucion del Plan Anual segun Programa de Trabajo del Sistema de Higiene — Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo.

= Sistema de Evaluacion del Desempefio: Actualizacidn /Revision del Reglamento Especial de Calificacion y de la
Politica de Evaluacion del Desempefio, Programacion de la Evaluacion del desempefio (incluye actualizacion de
Perfiles de Cargo basados en competencia), Definicion de criterios de Evaluacion vinculados a perfiles de cargo;
Capacitacion a Pre- calificadores/as, Realizacion de la Evaluacion (incluyendo retroalimentacion al /la
precalificado/a) y Seguimiento de las Recomendaciones de Evaluacién del Desempefio.

=  Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico: Diagnéstico, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y
Evaluacion del Plan Anual de Compras; asi como Diagnéstico, Disefio, Ejecucion y Evaluacién de Proyectos
destinados a mejorar la Gestidn de Abastecimiento.

= Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana: Diagnostico, Disefio, Planificacion, Ejecucion
(incluyendo los procesos de Atencion Ciudadana, de Transparencia Activa y de Coordinacion, control y
seguimiento del SIAC) y Evaluacion de los resultados de la implementacion del Sistema Integral de Informacion
y Atencion Ciudadana, considerando los siguientes requisitos técnicos relevantes del SIAC de acuerdo al estandar
establecido en el Programa Marco Basico del PMG 2010 y certificado bajo la norma I1SO 9001:2008 segun lo
especificado en el Programa Marco Avanzado del PMG 2010:

e  Carta de Derechos Ciudadanos

Plan de difusion

Procedimientos de atencion y los indicadores de desempefio que eval(a su cumplimiento

Metodologia de atencion a usuarios/as

Sistema de registro de las atenciones

Evaluacion de la Satisfaccion de Usuario/as

o Informe estadistico anual de atencion ciudadana.

0 Otros Instructivos, Procedimientos y/o Manuales que la organizacién considere necesarios para el funcionamiento del sistema de gestién

de la calidad y su aplicacion regional.

Ejecucion de auditorias internas de la calidad, que incluya al menos:

O Programa de Auditoria Interna de la Calidad, incluyendo procesos asociados a la provision de bienes y servicios incluidos en el
Programa de Trabajo del tercer afio, procesos de los Sistemas de Gestion del Programa Marco Avanzado a nivel central y para cada
region considerada en la ampliacion de alcance, si corresponde.

0 Informes de Auditorias Internas de la calidad ejecutadas incorporadas en el Programa de Auditoria, identificando aquellas auditorias
ejecutadas en las 5 nuevas regiones que se incorporaran al alcance de la certificacion, incluyendo las no conformidades detectadas,
observaciones y oportunidades de mejora, si corresponde.

Definicion e implementacion de las acciones correctivas y preventivas necesarias para solucionar las no conformidades, observaciones y

oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas, incluyendo las regiones auditadas.

Realizacion del seguimiento del estado de avance de las acciones correctivas y preventivas realizadas para resolver las no conformidades,

observaciones y oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas de la calidad.

Realizacion de actividades de difusion del sistema de gestion de la calidad en cada area responsable de los procesos asociados a la provision

de bienes y servicios, y en cada region que se incorpora al sistema de gestion de la calidad incluyendo: Politica de la Calidad, Objetivos de la

calidad y procedimientos aplicables en cada area y region, de acuerdo a lo establecido en el Programa de Trabajo del tercer afio de
implementacion.
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11 La institucién mantiene el primer afio la certificacion de los procesos de provisién de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) certificados en la etapa anterior.

12 La institucion realiza el proceso de Revision por la Direccién para asegurarse de la conveniencia, o
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, previo a la auditoria de ampliacion de alcance, %
analizando al menos: i) Resultados de los procedimientos para la incorporacion de la perspectiva de género =
y/o territorial en los productos estratégicos que corresponde, ii) Resultados de los procedimientos I
estratégicos de los sistemas de gestion definidos en el Programa Marco Avanzado 2010; y el alcance Q
regional respectivo i) Resultados de auditorias internas y externas de la calidad; ii) Informacion de 8
cumplimiento de los requerimientos del cliente del sistema; v) Ejecucion de las acciones correctivas y =

Sistema de | preventivas para resolver las no conformidades detectadas, vi) logro de la conformidad con los productos g
Gestlo_n de estratégicos por parte de las “partes interesadas” de la Institucion®®; vii) Realizacién de las acciones de ©
la Calidad L S - - . - o
seguimiento por parte de la Direccion para la adecuada operacion del Sistema Unificado de Gestion de la =

Calidad Institucional. S

o

[0}

o

13 La institucion certifica bajo la Norma 1SO 9001:2008 los procesos de provision de bienes y servicios 3§>
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) implementados de acuerdo al Programa de 2
Trabajo Anual de la etapa anterior y establecidos en el Plan Trienal Institucional actualizado, ampliando en >

Q el alcance de la certificacion los nuevos procesos de provision de bienes y servicios, aquellos con enfoque @)
> de género y/o perspectiva territorial si aplica, las mejoras o ajustes los sistemas de gestion del Programa %
Marco Avanzado del PMG 2010 y el alcance regional respectivo. %

L

14 La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los Procesos de Gestion Estratégicos considerando ?Z
Procesos de | al menos los sistemas de Planificaciéon y Control de Gestién y Auditoria Interna del Programa Marco g

Gesyo_n Avanzado 2010, con alcance nacional incluyendo para ello a todas las regiones definidas en el Plan Trienal. zZ

Estratégicos 9

O

m

C

14 La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de soporte institucional considerando >
Procesos de | al menos los Sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, %

5990_”8 Evaluacion del Desempefio, y Compras y Contrataciones Publicas del Programa Marco Avanzado 2010, con =

Institucional | a1cance nacional incluyendo para ello a todas las regiones definidas en el Plan Trienal. I

0

>

14 . La institucion amplia la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos del Sistema Integral de Informacion y Q

Sistema A : : c
Integral de Atencion Ciudadana del Programa Marco Avanzado 2010, con alcance nacional incluyendo para ello a o
Informacion | todas las regiones definidas en el Plan Trienal. z
y Atencion
Ciudadana

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE CERTIFICACION ISO 9001:2008 O AMPLIACION DEL
ALCANCE DE LA CERTIFICACION

La institucién realiza auditorias de seguimiento o mantencion que demuestren que el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad Institucional opera
bajo la Norma 1SO 9001:2008 asegurando en el proceso de Revisidn por la Direccion, se realice considerando al menos:

40 Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una organizacion. Esto corresponde a los
Clientes/ Usuarios/Beneficiarios que reciben los bienes y/o servicios de la Institucidn, los clientes internos que reciben los productos
de gestion interna de los procesos estratégicos, de soporte Institucional y SIAC de la institucién y la red de expertos de cada sistema
de gestion del PMG que son clientes de los productos generados por dichos sistemas.
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» Anélisis de los resultados de la implementacion del Programa de Trabajo y cumplimiento de compromisos del Programa de Seguimiento
para la incorporacion de Gestion Territorial y Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios, si corresponde;
» Revision de la aplicacion de los procedimientos asociados a:
o laprovision de bienes y servicios en preparacion de certificacion en el tercer afio.

la provision de bienes y servicios certificados, en mantencion.
la incorporacion de Perspectiva Territorial en la provision de bienes y servicios.
la incorporacion de Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios.
los procesos de gestion estratégicos, soporte y SIAC con alcance regional.

0  procesos estratégicos de los sistemas del Programa Marco Avanzado.
Revision de los resultados de las auditorias de la calidad internas y externas;
Analisis del cumplimiento de los requerimientos del cliente (externo e interno) del sistema, incluyendo a Red de Expertos;
Andlisis de conformidad de los productos estratégicos de la institucion por parte de "partes interesadas”;
Revision del estado de las acciones correctivas y/o preventivas realizadas;
Andlisis de recomendaciones para la mejora del sistema;
Definicion de acciones de mejora cuando existen no conformidades y productos no conformes.
Realizacion de las acciones de seguimiento por la direccién sobre la operacion del sistema, la revisién de la Politica y de los Objetivos de
la calidad y la ampliacion del alcance del Sistema unificado de Gestion de la Calidad.
Emision de un registro de Revision por la Direccidn que incluya las decisiones tomadas y las acciones de mejora a realizar en el Sistema
Unificado de Gestion de la Calidad.

O O oo
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La institucion mantiene el primer afio la certificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios certificados en la etapa anterior,
certifica** 0 amplia el alcance de la certificacion bajo la Norma 1SO 9001:2008 los nuevos procesos asociados a la provision de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) con enfoque de género y/o perspectiva territorial, si corresponde, implementados de
acuerdo al Programa de Trabajo del tercer afio, y amplia el alcance de la certificacion de los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado del
PMG 2010 que forman parte de los procesos de gestion estratégica, de soporte y del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana del
Programa Marco de la Calidad 2010, para lo cual debe:

» Coordinar y controlar la realizacién de auditoria de pre-certificacion para la ampliacion de alcance del sistema unificado de gestion de la
calidad incluyendo los nuevos procesos asociados a la provision de bienes y servicios definidos en el Programa de Trabajo de la etapa
anterior.

> Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de pre-
certificacion y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.

» Coordinar y controlar la realizacion de auditoria de certificacion incluyendo los procesos asociados a la provision de bienes y servicios
definidos en el Programa de Trabajo de la etapa anterior y de ampliacién de alcance regional de los Procesos Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, definidos en el Programa de Trabajo para el tercer afio.

> Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de
ampliacion de alcance al Sistema de Gestion de la Calidad Institucional y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.

> Presentar el plan de acciones correctivas a la empresa certificadora en caso de presentar no conformidades en auditoria de certificacion.

41 La auditoria de certificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios se podra realizar en la auditoria de re
certificacion o en la auditoria de ampliacion de alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo regiones para los procesos
estratégicos, de soporte institucional y Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, seglin corresponda.
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5.5.Requisitos Técnicos Etapa IV
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la Calidad

La institucion mantiene el segundo afio la certificacion de los procesos de provisién de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) certificados en la etapa 2 (Objetivo N° 7).

La institucion mantiene el primer afio la certificacion de los procesos de provision de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) certificados en la etapa anterior.

La institucion realiza el proceso de Revision por la Direccién para asegurarse de la conveniencia,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, previo a la auditoria de ampliacion de alcance,
analizando al menos: i) Resultados de los procedimientos para la incorporacion de la perspectiva de género
ylo territorial en los productos estratégicos que corresponde, ii) Resultados de los procedimientos
estratégicos de los sistemas de gestion definidos en el Programa Marco Avanzado 2010; y el alcance
regional respectivo i) Resultados de auditorias internas y externas de la calidad; ii) Informacion de
cumplimiento de los requerimientos del cliente del sistema; v) que se ejecutan las acciones correctivas y
preventivas para resolver las no conformidades detectadas, vi) Logro de conformidad con los productos
estratégicos por parte de las “partes interesadas” de la Institucion; vii) Realizacion de las acciones de
seguimiento por parte de la Direccion para la adecuada operacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad Institucional.

La institucion Certifica bajo la Norma ISO 9001:2008 los procesos de provision de bienes y servicios
(productos estratégicos, subproductos y productos especificos) pendientes de certificar implementados de
acuerdo al Programa de Trabajo Anual de la etapa anterior y establecidos en la tercera etapa del Plan Trienal
Institucional actualizado, ampliando en el alcance de la certificacion los nuevos procesos de provision de
bienes y servicios, aquellos con enfoque de género y/o perspectiva territorial si aplica, las mejoras o ajustes
a los procesos de provision de bienes y servicios ya certificados, y las mejoras o ajustes a los sistemas de
gestion del Programa Marco Avanzado del PMG 2010 y el alcance regional respectivo.

8002:T006 OSI NOIDVOIdI1LHd30 3A NOION3ILNVIN

REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE MANTENCION DE LA CERTIFICACION ISO 9001:2008

La institucion mantiene la certificacion de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios (productos estratégicos, subproductos y productos
especificos) certificados en la etapa 2 (objetivo N° 7) y certificados en etapa 3 (Objetivo N°13), asegurando en el proceso de Revision por la Direccion se

realice, considerando al menos :

» Andlisis de los resultados de la implementacion del Programa de Trabajo y cumplimiento de compromisos del Programa de Seguimiento para
la incorporacién de Gestion Territorial y Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios, si corresponde;

» Revision de la aplicacion de los procedimientos asociados a:

la provision de bienes y servicios certificados y en mantencién.

la incorporacidn de Perspectiva Territorial en la provision de bienes y servicios.

la incorporacion de Enfoque de Género en la provision de bienes y servicios.

los procesos de gestion estratégicos, soporte y SIAC con alcance regional.

procesos estratégicos de los sistemas del Programa Marco Avanzado.

YV VVVVVVYY

0
0
(0]
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Revision de los resultados de las auditorias de la calidad internas y externas;

Analisis del cumplimiento de los requerimientos del cliente (externo e interno) del sistema, incluyendo a Red de Expertos;
Anélisis de conformidad de los productos estratégicos de la institucion por parte de "partes interesadas";

Revision del estado de las acciones correctivas y/o preventivas realizadas;

Anélisis de recomendaciones para la mejora del sistema;

Definicion de acciones de mejora cuando existen no conformidades y productos no conformes.

Realizacion de las acciones de seguimiento por la direccion sobre la operacion del sistema, la revision de la Politica y de los Objetivos de
la calidad y la ampliacion del alcance del Sistema unificado de Gestiéon de la Calidad.
Emision de un registro de Revision por la Direccién que incluya las decisiones tomadas y las acciones de mejora a realizar en el Sistema

Unificado de Gestion de la Calidad.

La Institucion mantiene la certificacion y/o amplia alcance de la certificacion, para lo cual realiza la auditoria de seguimiento o mantencién y/o de
certificacion, desarrollada por la empresa certificadora contratada, de manera de verificar el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad de la
Institucién con los requisitos de la norma 1SO 9001, para ello debe:
» Coordinar y controlar que en la auditoria de mantencion/ certificacién y de ampliacion de alcance de la certificacion, se auditen los procesos
incluidos en el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad, es decir, aquellos relacionados con los procesos asociados a la provision de

bienes y servicios certificados y aquellos definidos en el Programa de Trabajo del afio anterior y los procesos de los Sistemas del Programa

Marco Avanzado comprometidos por la institucion segun la etapa que corresponda.
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» Definir e implementar las acciones correctivas y preventivas para tratar las no conformidades y observaciones detectadas en auditoria de
ampliacion de alcance al Sistema de Gestion de la Calidad Institucional y realizar seguimiento del grado de avance de dichas acciones.
> Presentar el plan de acciones correctivas a la empresa certificadora en caso de presentar no conformidades en auditoria de certificacion.

Nota: Si corresponde, el Servicio realiza ampliacion de alcance a través de la re certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, para lo cual
debera considerar incluir en el alcance del sistema los procesos de la provision de bienes y servicios definidos como certificables, y los procesos de

los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado.
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La Institucion implementa un Sistema Unificado de Gestion de la Calidad para el mejoramiento del m m
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REQUISITOS TECNICOS DE LOS OBJETIVOS DE IMPLEMENTACION SISTEMA GESTION DE LA

CALIDAD

La Institucion implementa un Sistema Unificado de Gestion de la Calidad para el mejoramiento del desempefio institucional considerando en él, al menos
los procesos asociados a la provision de bienes y servicios certificados, los procedimientos para la incorporacion de la perspectiva territorial y/o de género
en los productos estratégicos, si corresponde, los procedimientos estratégicos de los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado 2010, el alcance
regional respectivo y los procedimientos obligatorios en la norma ISO 9001, para lo cual realiza Revisiones por la Direccion periddicas para:
Asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del Sistema Unificado de Gestion de la Calidad a nivel nacional de los
procesos asociados a la provision de bienes y servicios y de los procesos de los Sistemas del Programa Marco Avanzado central y con
alcance regional.
»  Asegurar la pertinencia del sistema implementado en cuanto a mejorar la atencién al cliente interno y externo a la institucion
(incluyendo a la Red de Expertos).
»  Realizar andlisis de los resultados de la implementacion del Programa de Trabajo y Cumplimiento de Compromisos de Mejoramiento
establecidos en el Programa de Seguimiento para la incorporacion de Gestion Territorial y Enfoque de Género en la Provision de
Bienes y Servicios, si corresponde.
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