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RESUMEN EJECUTIVO

La Norma ISO 9001: 2015 es el estandar internacional de caracter certificable que regula los
Sistemas de Gestion de la Calidad, la cual fue creada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion. La Norma contiene los requisitos para la adopcién de un Sistema de Gestion
de Calidad, la implementacion contribuye al desempefio global de una organizacion, lo cual
incide en proveer servicios que atiendan las necesidades de los clientes y aumente su

satisfaccion mediante la mejora de procesos.

El Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica realiza las
actividades relacionadas con el pago de las obligaciones institucionales y transferencias a
instituciones adscritas. La importancia de las operaciones financieras, en el proceso
administrativo permite que se ejecuten actividades concernientes a la seguridad publica
nacional, por lo que el presente trabajo de graduacion denominado: “Consultoria sobre la
Estructura Documental de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015
para el Proceso de Pagos de Obligaciones y Transferencias del Departamento de Tesoreria del
Ministerio de Justicia y Seguridad Publica”, busca el fortalecimiento de procesos y la
satisfaccion de los clientes internos y externos. El desarrollo del diagnostico de la situacion
actual del Departamento de Tesoreria determina el grado de cumplimiento de los requisitos
de la Norma ISO 900:2015 y proporcionara los lineamientos para la elaboracion de la
estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad, asi como estrategias para
implementar a corto plazo, que faciliten en un futuro la certificacion del proceso antes

referenciado.



Con el objetivo de proporcionar informacion destacada, para alcanzar una cultura de calidad
en el departamento objeto de estudio, ademas se realizd: Analisis FODA, Andlisis Financiero,
encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno y Cliente Externo, con la finalidad de establecer
un plan de accion para la obtencion de los resultados, de tal forma que los servicios que se

proporcionen sean de acuerdo a estandares internacionales.
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INTRODUCCION

El presente documento plantea el disefio estructural de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 para el proceso de Pago de Obligaciones y
Transferencias del Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica,
con el objetivo de responder a las exigencias de los clientes internos y externos que se
benefician de este proceso, se han desarrollado cinco capitulos. El primero de estos describe
el Departamento de Tesoreria Yy los antecedentes del Ministerio de Justicia y Seguridad
Publica, la estructura organizacional de la Direccidén Financiera a la cual pertenecen los
departamentos de: Presupuesto, Tesoreria y Contabilidad, con énfasis el Departamento de
Tesoreria donde se delimita el alcance de la investigacion, se presentan las principales
funciones, el planteamiento del problema, los objetivos que persigue el desarrollo de este
trabajo de graduacién, su justificacion, las interrogantes y cobertura geografica de la

investigacion.

El capitulo dos, realiza un recorrido por los fundamentos tedricos de la calidad, las diferentes
generaciones Yy la evolucidn que este concepto ha tenido a lo largo de los afios. Describe los
sistemas de gestion de calidad con sus fundamentos estructurales a través de la Norma 1SO
9001, su version mas reciente 2015; junto con sus principios, su definicién, alcance y marco
de aplicacién. Destaca los beneficios y ventajas de la implementacion de un Sistema de
Gestidn de Calidad y como ésta permite aumentar la satisfaccion de sus clientes y construye

bases para una certificacion de sus procesos bajo la Norma ISO 9001:2015.



El cuanto al capitulo tres se conforma del diagndstico realizado al Departamento de Tesoreria,
aborda la aplicacion de cuatro instrumentos: 1) Analisis FODA, 2) Analisis financiero, 3)
Cuestionario de la Norma ISO 9001:2015 y 4) La Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno
y Externo. La integracion de estos cuatros instrumentes permite diagnosticar la situacion
actual del proceso de Pago de Obligaciones y Transferencias ejecutado por el Departamento
de Tesoreria y el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 para dar paso a

la propuesta de estructura documental.

En el capitulo cuatro, se proponen las estrategias que permitan realizar a corto plazo un plan
de accion para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, etapas para la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, los beneficios para el Departamento de
Tesoreria, el desarrollo documental del SGC bajo la Norma 1SO 9001:2015 y finalmente el
capitulo cinco, define recomendaciones y conclusiones que se proponen a la alta gerencia del

Departamento de Tesoreria.



CAPITULO I: MARCO DE REFERENCIA
1. DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

1.1 Antecedentes del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Las atribuciones en el Ramo de Justicia, han existido desde los dias de la Independencia de
El Salvador; no obstante, aquéllas fueron ejercidas por diversas instituciones antes que se

formara lo que en la actualidad se conoce como Ministerio de Seguridad Publica y Justicia.

El 5 de diciembre de 2006, a través de Decreto Ejecutivo No. 125, emitido por Consejo de
Ministros, publicado en el Diario Oficial No. 227, Tomo 373, se cre0 la Secretaria de Estado,
con el nombre de “Ministerio de Seguridad Publica y Justicia”, a la que se le asignaron todas
aquellas atribuciones del Ministerio de Gobernacion vinculadas con la seguridad publica, la
paz social, organizacion, conduccion y mantenimiento de la Policia Nacional Civil y la
Academia Nacional de Seguridad Publica, el sistema penitenciario, el control migratorio, y
servir como medio de comunicacion entre el Organo Ejecutivo y las instituciones que integran

el Sector de Justicia.

En el cumplimiento de sus atribuciones, la Secretaria de Estado contara con sus propias
asignaciones presupuestarias, se efectuaron reformas a la Ley de Presupuesto por medio de
decreto Legislativo No. 160 de fecha 22 de 2006. En el afio 2009 el Consejo de Ministros
emitio el Decreto Ejecutivo No. 1, de fecha 1° de junio de 2009, mediante el cual se

introdujeron diversas reformas al Reglamento Interno del Organo Ejecutivo, tales como el



cambio de denominacion de esta Secretaria de Estado, bajo el nombre “Ministerio de Justicia
v Seguridad Publica”.

Las instituciones que actualmente dependen del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica,
son las siguientes: Policia Nacional Civil (PNC), Direccion General de Migracion y
Extranjeria (DGME), Direccion General de Centros Penales (DGCP),Direccion General de
Centros Intermedios (DGCI), Direccién General de Prevencién Social de la Violencia y
Cultura de Paz (PRE-PAZ), Direccion de Toxicologia (DT), Comision Nacional Antidrogas
(CNA), Academia Nacional de Seguridad Publica (ANSP), Unidad Técnica Ejecutiva (UTE)
y el Consejo Nacional de Administracién de Bienes (CONAB); El Ministerio de Justicia y
Seguridad Publica, (en adelante MJSP) es la entidad encargada de procurar la armonia social
en el pais, conservar y promover la paz, la tranquilidad interior y garantizar el libre ejercicio
de los derechos y libertades de las personas, reducir la violencia y la delincuencia, reprimir el
crimen y la corrupcion, con estricto respeto a los derechos humanos, y procurar la

rehabilitacién de los privados de libertad.

Entre las principales competencias del MJSP se encuentran:

= Servir como medio de comunicacion y coordinacion entre el Organo Ejecutivo, con la
Corte Suprema de Justicia, el Ministerio Publico, la Comision Coordinadora del Sector
Justicia y Consejo Nacional de la Judicatura, en asuntos relacionadas con las politicas

de seguridad publica.



= Determinar, en representacion del Presidente de la Republica y bajo sus directas
instrucciones, la organizacion, conduccion y mantenimiento de la Policia Nacional
Civil y la Academia Nacional de Seguridad Publica.

= Coordinar los esfuerzos contra el crimen organizado, el lavado de dinero y la
corrupcion, asi como apoyar la prevencion integral del consumo y uso indebido de
drogas, su control, fiscalizacion y el tratamiento y rehabilitacion de adictos; asi como
dar cumplimiento a los compromisos internacionales adquiridos en esta materia.

= Establecer la politica penitenciaria del Estado, de conformidad con los principios que
rigen la ley, asi como organizar, dirigir, mantener y vigilar los centros penitenciarios

donde se procura la rehabilitacion del recluso y su reinsercion en la sociedad.

1.1.2 Estructura Organizativa del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica

La estructura organizativa del MJSP esta encabezada por el Despacho Ministerial, en linea
directa con el Gabinete de Seguridad, la Secretaria General y sus direcciones, ademas del
Viceministerio de Justicia y el Viceministerio de Prevencion Social. Esta estructura define las
unidades organizativas, niveles de autoridad y lineas de mando de tal manera que se cumpla
con los objetivos y metas institucionales. La dltima actualizacion, fue aprobada el 16 de
septiembre de 2016 por el Ministro de Justicia y Seguridad Pdblica.

1.2 Antecedentes de la Direccion Financiera Institucional

Ante la creacion del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica a finales del afio 2006, se hace
necesaria la formacion de la Direccion Financiera Institucional en enero de 2007, tiene base

legal en los Arts. 16, 17 y 18 de la Ley Organica de Administracion Financiera Integrada.
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La Direccion Financiera Institucional es responsable de dirigir, coordinar, integrar y
supervisar las actividades de presupuesto, tesoreria y contabilidad gubernamental, la cual vela
por el cumplimiento de las disposiciones legales y técnicas vigentes. Entre sus principales
funciones estan:
= Presentar el proyecto de presupuesto institucional, para aprobacion por parte de las
autoridades de la institucién y posterior remision al Ministerio de Hacienda.
= Participar en forma coordinada con la Direccion de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional (DACI), en la elaboracion de la programacion anual de las compras, las
adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios.
= Gestionar y administrar los recursos financieros asignados, para el cumplimiento de
las obligaciones legalmente exigibles adquiridas por la institucion.
= Generar informes financieros para uso de la unidad, para las autoridades superiores de
la entidad o institucién y para ser presentados a las Direcciones Generales del
Ministerio de Hacienda, que lo requieran.

= Realizar el seguimiento y evaluacion del presupuesto, a nivel operativo institucional.

Esta direccion es responsable de coordinar el proceso administrativo financiero con las Unidades
Secundarias Ejecutoras Financieras (USEFIS) de la Direccion General de Centros Penales
(DGCP) y la Policia Nacional Civil (PNC), asi como con las Unidad Financiera Institucional
(UFI) de las Instituciones Descentralizadas: Academia Nacional de Seguridad Publica (ANSP),

Unidad Técnica Ejecutiva (UTE) y Consejo Nacional de Administracion de Bienes (CONAB),



al igual que con la Direccién General de Migracion y Extranjeria.? Los departamentos de

Tesoreria, Presupuesto y Contabilidad y ejecutan principalmente las siguientes funciones:

= Departamento de Presupuesto: Efectuar las actividades relacionadas con la formulacion
del presupuesto institucional, la administracion de los instrumentos de ejecucion

presupuestaria su seguimiento y evaluacion.

= Departamento de Tesoreria: Realizar las actividades relacionadas con el pago de las
obligaciones institucionales y efectuar el registro de la informacion, en los auxiliares de
la aplicacion informéatica del Sistema de Administracion Financiera Integrado en

adelante SAFI.

= Departamento de Contabilidad: Realiza los registros contables directos o automaticos
de los hechos econémicos que modifican los recursos y obligaciones de la institucion,
maneja el archivo contable institucional, realiza los cierres contables de forma mensual

- anual y prepara informacion financiera.

1.2.1 Presupuesto de la Direccion Financiera Institucional

El presupuesto asignado a la Direccion Financiera, segun los datos de la Ley de Presupuesto
General del Estado de 2018, asciende a $ 351,315.00. Estos fondos han sido destinados con
el proposito de dirigir la gestion financiera institucional, ejecutar la planificacion,
coordinacion, integracion y supervision de las actividades de presupuesto, tesoreria y de

contabilidad gubernamental. A continuacion, se detalla por rubro del gasto:
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Tabla N°1: Presupuesto asignado a la DFI

Presupuestos Direccién Financiera Institucional 2018
RUBRO MONTO (en miles de ddlares)
51. Remuneraciones $333,155.00
54. Adquisicion de bienes y servicios $ 18,160.00
Total $351,315.00

Fuente: Ley de Presupuesto General del Estado 2018

1.3 Departamento de Tesoreria
Las atribuciones financieras principales que desarrolla el Departamento de Tesoreria son las
siguientes:
= Efectuar el pago de las obligaciones legalmente exigibles, adquiridas por la
institucion.
= Administrar los recursos financieros institucionales de conformidad a las
disposiciones legales y técnicas vigentes.
= Gestionar las transferencias de fondos para el cumplimiento de las obligaciones
adquiridas, mediante la generacién de propuestas de pago ante la Direccion General

de Tesoreria.

1.3.1 Principales Servicios del Departamento de Tesoreria
En la actualidad el Departamento de Tesoreria presta a sus clientes los servicios detallados en

la figura N°1.



Figura N°1: Servicios que ofrece el Departamento de Tesoreria

Pago de bienes o

servicios
«La emision del quedan  <Es la erogacion a favor ~ <Lo constituyen las *Transferencias para el
se realiza, previa de los empleados erogaciones a favor funcionamiento de las
recepcion de factura o (sueldo), asi como el proveedores 0 instituciones
recibo correspondiente, pago de descuentos alas  suministrantes por la subvencionadas.
acomparfiados de acta instituciones que adquisicion de bienes 'y
con el sello y firma de corresponda, de Servicios.
recibido de conformidad  conformidad con los
por la unidad o valores retenidos en las
dependencia planillas de
responsable de la remuneraciones.
recepcion del bien o
servicio.

Fuente: Elaboracion Propia con base informacion del Departamento de Tesoreria

Entre los principales servicios del Departamento de Tesoreria esta la entrega del quedan, una
vez se han verificado los aspectos técnicos y legales en las facturas y/o recibos se entrega el
quedan respectivo, el cual es acompafiado del comprobante de retencion del Impuesto a la
Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios ( 1%); en caso que
corresponda, se emite los comprobante de retencion del Impuesto sobre la Renta, es una
responsabilidad del Departamento de Tesoreria el control de estos impuestos a efectos de
pago y elaboracion de las declaraciones correspondientes en las fechas indicadas. El
Departamento de Tesoreria es el responsable del cumplimiento de los plazos, calculos,
liquidacién y pago extemporaneo de estos impuestos, por tanto, la emision del quedan implica
responsabilidades tales como: registros, pagos a los proveedores o suministrantes y

liquidacion de los impuestos a la Administracion Tributaria.
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Dentro de los pagos criticos que realiza el Departamento se encuentran  los pagos por
servicios basicos y pagos a la Micro y Pequefia Empresa. De acuerdo a la Ley de Fomento,
Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa®; establece que el plazo del pago de
las obligaciones contraidas con estas empresas debe realizarse en un méximo de 30 dias a
partir de la recepcion de los bienes. Para el caso de servicios basico se corre el riesgo de
imposicion de multas por pagos extemporaneos, mientras que para el pago de bienes y
servicios proveidos por la Micro y Pequefia Empresa se cargan intereses sobre las sumas
adeudadas o estas empresas podrian establecer una demanda por incumplimiento de contrato.
Razon por la cual la gestion realizada por el Departamento de Tesoreria en cuanto al registro
y solicitud de fondos a la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de Hacienda, se

vuelven criticos y demandan de eficiencia en la ejecucion del proceso.

En cuanto al pago de remuneraciones, los registros deben de efectuarse de forma coordinada
y oportuna para solicitar la cuota de fondos a mas tardar tres dias antes de la fecha de pago
establecida por Direccion General Tesoreria* a efectos que los recursos financieros estén un
dia antes en las cuentas bancarias institucionales para realizar las transferencias a las cuentas
bancarias de los empleados o la emision de cheques en la fecha de pago determinada por la
D.G.T, ya que de lo contrario se corre el riesgo de no efectuar los pagos en las fecha indicada,
lo que ocasionaria insatisfaccion y quejas de parte de los empleados.

Existen obligaciones por pagar que son financiadas con recursos financieros provenientes de:

Préstamos Externos, Fondos de Actividades Especiales, Contribucion Especial para la

% Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, lera. Edicion, Consejo
Nacional de la Micro y Pequefia Empresa, San Salvador, 2014
4 El calendario de pago se establece de forma mensual por la DGT.
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Seguridad Ciudadana y Convivencia y Contribucion Especial a los Grandes Contribuyentes
para el Plan de Seguridad Ciudadana, en este caso el Departamento de Tesoreria debe de
realizar de manera expedita los registros de tesoreria, ya que por la naturaleza de estos fondos
se encuentran disponibles para ser utilizados; a efectos de solicitar los recursos a la Direccion
General de Tesoreria del M.H. y la ejecucién del pago que no debe demorar mas de tres dias
hébiles desde la recepcion de la documentacion, de lo contrario se reciben quejas de los

clientes internos y externos.

1.3.2 Estructura Organizativa del Departamento de Tesoreria

El Departamento de Tesoreria cuenta actualmente con la asignacion de seis colaboradores,
incluye su Jefatura que reporta al Director Financiero Institucional y a la vez cuenta con cinco
reportes directos.

Figura N°2: Organigrama funcional del Departamento de Tesoreria

Director
Financiero
Institucional

1

Jefe del
Departamento

de Tesoreri
S E S

I I | I I

Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de
Tesoreria Tesoreria Tesoreria Tesoreria Tesoreria

1 | 1 | L] 1

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.4 Planteamiento del problema

Desde el afio 2016 se incrementaron los recursos financieros, para cumplir con los
compromisos del MJSP, esto ha significado la aplicacion de nuevas actividades dentro del
proceso de tesoreria, ha generado nuevos controles para identificar y registrar las obligaciones
institucionales de conformidad a cada fuente de financiamiento. La aplicacion de estos
controles se realiza para garantizar la solicitud de fondos ante la Direccién General de
Tesoreria del Ministerio de Hacienda quien lo exige de conformidad a las fuentes de
financiamiento, por tanto, el proceso de pago y transferencias sufre demoras y eleva los
tiempos de espera a los clientes. Con este incremento de actividades y funciones que se
realizan, la estructura organizativa se ha mantenido igual, la jornada laboral se ha
intensificado, por lo que el proceso de pago de obligaciones y transferencias lleva mas tiempo
de ejecucion para cada registro, la satisfaccion de los clientes internos y externos ha

disminuido lo cual ocasiona quejas y reclamos.

1.5 Definicion del problema

¢Documentar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 para el proceso
de pagos de obligaciones y transferencias del Departamento de Tesoreria del Ministerio de
Justicia y Seguridad Publica, permitiria determinar la calidad de los servicios y la satisfaccion
de los clientes, atendidos en el proceso que se ofrece a las dependencias, proveedores,

suministrantes y empleados?
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1.6 Preguntas de la investigacion
= ;Las autoridades del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica tienen claridad de los
beneficios en los procesos que conlleva la implementacion de un Sistema de Gestion de

Calidad para el Departamento de Tesoreria?

= ;Documentar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 permitira

conocer las necesidades de sus clientes internos y externos?

= El Departamento de Tesoreria cuenta con procesos estandarizados y eficientes, los cuales

le sirven de guia para ofrecer un servicio confiable a sus clientes?

= ;Laimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permitira la utilizacion correcta

de su recurso humano y del tiempo?

= ;Cuenta el Departamento de Tesoreria con los instrumentos necesarios para evaluar la

satisfaccion del servicio que presta a sus clientes?

= Existe un compromiso por parte del personal en proporcionar un servicio de calidad a

sus clientes?

1.7 Justificacion de la investigacion
La importancia de las operaciones financieras en el proceso administrativo relacionadas con
el pago de las obligaciones y transferencias, responsabilidad del Departamento de Tesoreria

con las diferentes fuentes de financiamiento, las cuales permiten que se ejecuten actividades
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relacionadas a la seguridad publica nacional, se busca presentar ante las autoridades del MJSP

una estructura documental basada en un Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 que

permita el fortalecimiento del proceso de pagos y transferencias de la institucion, la

satisfaccion de los clientes internos y externos. Asi mismo alcanzar un mayor grado de

efectividad en el proceso antes mencionado.

La realizacion de la consultoria sobre la estructura documental de un Sistema de Gestion de

la Calidad, con base en la Norma 1SO 9001:2015, permitira los siguientes beneficios:

Contar con un diagnoéstico con base en la Norma ISO 9001:2015.

Mejorar la calidad en el resultado final entregado a sus clientes internos y externos.

La optimizacion en los procesos involucrados en el pago de obligaciones y transferencias
mejoraria el desempefio operativo propio del departamento.

Motivaria y aumentaria el nivel de compromiso del personal a través de procesos internos
eficientes.

La aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad en la institucion, sentaria las bases para

que éste pueda aplicarse a otras areas.

1.8 Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

= Elaborar una estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 para el proceso de pago de obligaciones y transferencias del

Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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Objetivos Especificos:
= Realizar un diagnoéstico del Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y
Seguridad Publica.
= Conocer las necesidades de los clientes internos y externos.

= Incrementar y desarrollar las competencias del personal.

1.9 Cobertura temporal de la investigacion
La cobertura temporal comprende 10 afios, desde el afio 2007 afio que el Ministerio de Justicia

y Seguridad Publica inici6 sus operaciones hasta el afio 2017.

1.9.1 Cobertura geografica de la investigacion

Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica de El Salvador, esta
ubicado sobre la Alameda Juan Pablo I1'y 17 Avenida Norte, Complejo Plan Maestro, Edificio
B2, en el municipio de San Salvador, del departamento de San Salvador.

1.10 Metodologia de la investigacion

Para la investigacion se utilizd un muestro “No probabilistico o dirigido”, para recolectar
informacion se elegiran a los funcionarios de diferentes departamentos y dependencias del
MJSP denominados clientes internos, asi como a sus clientes externos y proveedores mas
representativos que puedan aportar y facilitar informacion para la investigacion. Ademas se
utilizo el tipo de investigacion descriptiva la cual busca especificar las propiedades y
caracteristicas de los macro procesos y procesos involucrados en el pago de obligaciones y
transferencias del Departamento de Tesoreria del MJSP; mediante la aplicacion de este tipo

de investigacion se prevé obtener la informacion que permita establecer la situacion actual del
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departamento, respecto a la estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad de la

Norma 1SO 9001:2015 que se implementara. Se aplicara la investigacion explicativa para

analizar el comportamiento de las variables y responder las causas que originan determinadas

situaciones 0 eventos. Los instrumentos para obtener informacion serd el cuestionario y

entrevistas que se realizaran a proveedores, clientes internos y externos, segun se detalla en

la tabla N° 2 matriz metodoldgica.

N°2: Matriz Metodoldgica

“Matriz Metodolégica para la Consultoria sobre la estructura documental de un Sistema
de Gestidn de la Calidad, bajo la Norma ISO 9001:2015 para el proceso de pagos de
obligaciones y transferencias del Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y

Secretaria de Estado (M.J.S.P)

probabilistico

explicativa

Seguridad Publica”

Tamanfo | Método para Tipo de
Poblaciones de la recabar 11POTE | nstrumentos

: - investigacion

muestra | informacion
1. CLIENTES INTERNOS
Ee&ag;zr:;?;ol\?:cg;)ens;rgga de 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Sequridad Pablica probabilistico explicativa cuestionario
Departamento de Tesoreria de 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
la Unidad Técnica Ejecutiva probabilistico explicativa cuestionario
ggﬁgg?)ml\? :g?ogzlzeesorerla del 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Admir{istraci()n de Bienes probabilistico explicativa cuestionario
Fl;??:gcl:gr? g‘g‘ég 32 la 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Migracién y Extranjeria probabilistico explicativa cuestionario
I[;eg?rréiggrr:toeiig;slodrgr|a de 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Centros Penales probabilistico explicativa cuestionario
Empleados 30 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay

cuestionario
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2. CLIENTES EXTERNOS

Muestreo no

Descriptiva y

Entrevista y

Proveedores y suministrantes 23 o S : .
probabilistico explicativa cuestionario
3. PROVEEDORES
Direccion de Recursos 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Humanos del M.J.S.P probabilistico explicativa cuestionario
Departamento de Contabilidad 5 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
del M.J.S.P probabilistico explicativa cuestionario
Departamento de Presupuesto 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
del M.J.S.P probabilistico explicativa cuestionario
Dlrecuon_de Adqm_sml_ones y Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Contrataciones Institucional 1 robabilistico explicativa cuestionario
del M.J.S.P g P
Direccion de informatica del 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevista y
M.J.S.P probabilistico explicativa cuestionario
Departamento de Transporte 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
del M.J.S.P probabilistico explicativa cuestionario
Direccion Nacional de
Administracion Financiera e 1 Muestreo no Descriptivay | Entrevistay
Innovacion del Ministerio de probabilistico explicativa cuestionario
Hacienda
Direccion General de o .
Tesoreria del Ministerio de 1 Muestreo no Descriptiva'y | Entrevistay

Hacienda

probabilistico

explicativa

cuestionario

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por el Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Conceptos de Calidad

La calidad tiene diferentes perspectivas y definiciones que han evolucionado con el transcurso

del tiempo. En primera instancia, una vision general de la calidad la describe como un proceso

que comienza por el conocimiento de las necesidades de los clientes, se obtiene a través de la
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puesta a disposicion de los productos y/o servicios para la satisfaccion de estas necesidades y
se prolonga hasta la asistencia y el servicio después de la venta.
Calidad es un concepto manejado con frecuencia, pero su significado es percibido de distintas

maneras. Muchos autores han dado su propia definicion:

o W. Edwards Deming indica que: "El control de Calidad no significa alcanzar la
perfeccion. Significa conseguir una eficiente produccion con la calidad que espera
obtener en el mercado”.

o Joseph M. Juran define la calidad como: "Adecuacion al uso".

o Philip Crosby lo define como: "Conformidad con los requisitos™.

o Armad V. Feigenbaum define la calidad como: "La composicion total de las
caracteristicas de los productosy servicios de marketing, ingenieria, fabricacion
y mantenimiento, a través de los cuales los productos y los servicios en unos

cumplirén las expectativas de los clientes"

2.2 Generaciones de la Calidad

Desde hace varios afios tanto la investigacion como la préctica han progresado con el fin de
superar la insatisfaccion de los clientes y la complementariedad de los diferentes enfoques
gerenciales. En una revisién del comportamiento del movimiento de la calidad algunos
autores identifican diez generaciones de la gestion de calidad, segmentadas en tres enfoques®.
Cada una de estas generaciones representa un peldafio que las empresas o instituciones

comprometidas con la calidad deben transitar en la basqueda de la mejora, incluso se hace

® Cesar Camison, Sonia Cruz y Tomés Gonzalez “Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas”, Madrid 2006.
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frecuente la coexistencia de diversas etapas en un momento historico, agrupandose en tres

enfoques: el técnico, humano y estratégico.

El enfoque técnico incluye una serie de etapas en el desarrollo del control de calidad, que
comparten la preocupacion por la eficiencia de los productos y los procesos de la empresa. Su
aportacion ha sido notable y predoming la vision de calidad de los paises occidentales hasta
la década de los afios setentas. El control de la calidad nacié bajo el empuje de las necesidades
de estandarizacion e intercambiabilidad que crea el modelo de produccion en serie, la
implementacion de sistemas de inspeccidn y auditoria orientadas al producto terminado cedié
posteriormente el lugar al control estadistico de la calidad, ampliandose desde sistemas de
inspeccidn y control hasta sistemas de prevencion que incorpora la calidad al disefio de los

productos y procesos.

El enfoque humano nacio posteriormente en Japon con el disefio de exitosos modelos y como
reaccién al enfoque técnico, entre los afios ochenta y parte de los noventas, parte de la
conviccidn que el control de calidad es una disciplina distinta a la ingenieria, pues al hablar
de problemas de direccion no puede ser insensible a las diferencias culturales y al factor
humano. Uno de los pilares de este enfoque es convertir a los trabajadores en el eje del proceso
de gestion y mejora de la calidad, actta sobre su forma de pensar, incrementa su participacion
en la resolucion de problemas e invierte en su formacion.

Este enfoque afront6 diversas amenazas y oportunidades tales como: la globalizacion de la
economia, la aceleracion del cambio tecnoldgico, el crecimiento de la rivalidad entre la
capacidad instalada y una mayor presién de la competencia internacional, una transformacién
de la demanda cada vez méas segmentada, experimentada y exigente, el deseo por parte de los

consumidores de productos y servicios con mayores niveles de calidad, y el enriquecimiento
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del proceso de decision de compra con nuevos factores como el respeto medioambiental,
equidad de género y condiciones laborales mas humanas, lo cual introduce a nuevos grupos
de interés que valoran estos elementos en su decision de adquisicidn de bienes o servicios.
En cuanto al enfoque estratégico y sus Sistemas de Gestion de la Calidad que tiene sus inicios
en los afios noventa, incorporan una perspectiva externa o de mercado en la definicion del
propio concepto y de la forma de gestionarlo. Empresas lideres en el mundo comienzan a fijar
su atencién a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente. Los sistemas de gestion de
la calidad del servicio orientados al consumidor se conciben como un despliegue de la funcion
de la calidad para definir la voz del cliente en términos operativos y asegurar la satisfaccion
de sus necesidades y expectativas.

En esta primera etapa del enfoque estratégico, la preocupacion por la satisfaccion del cliente
relega a un segundo plano la obsesion por la eficiencia; no obstante, este enfoque no puede
contar solo con una visién parcial y precisa del concepto de calidad multidimensional y
dinamico. Multidimensional porque multiples son las necesidades y expectativas a satisfacer,
y dinamico porque ambas estan en continua evolucion. En un ultimo paso de este enfoque se
consolidan los sistemas de gestion de la calidad supone haber superado etapas previas
orientadas al producto, al proceso, al sistema, al coste, a los empleados y al cliente, integra

todas estas facetas; asi como compaginar la eficiencia interna con la eficacia.

2.3 Evolucidn del Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a Camison, Cruz y Gonzalez (2006) las etapas del sistema de gestion de calidad
muestran como la primera orientacion fue hacia el producto, desarrollé metodologias de
inspeccion y auditorias del producto terminado, avanzo hacia los procesos de produccion,

establecio controles durante la produccion, para luego ampliar estos controles hacia otras
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areas diferentes a la de fabricacion, hasta avanzar a la orientacion a la prevencion, con una
visién hacia la optimizacion del disefio como elemento de valor agregado, ademas de buscar
la reduccidn de los costes sin sacrificar la calidad.

En una etapa orientada hacia el recurso humano, el sistema de gestion de calidad abarca
actividades para resolver problemas con una participacion directa de los trabajadores y con
una fuerte apuesta sobre el recurso humano, donde converge la tecnificacion y el aporte
directivo y de los empleados en busqueda de la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
A través de una transformacién cultural que involucra desde la alta direccion hasta los niveles
operativos que proporcionan a los consumidores productos o servicios. Hace énfasis en la
vision de la gestion de calidad mas proactiva hasta globalizarlo no solo en el sistema empresa
sino en todo el sistema de valor, haciéndolo mas estratégico e integral®.

La figura N°3 tomada del libro “Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas” muestra el recorrido por lo que los autores denominan el enfoque técnico, enfoque
humano, enfoque estratégico y las diez generaciones de la calidad, inicia desde la etapa uno:
orientacion al producto hasta la ultima etapa de orientacion global que alin se encuentra en

evolucion.

® Cesar Camisén, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez, 2006, pagina 23
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Figura N°3: Evolucion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: Las 10 generaciones de la Calidad — “Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas”, Madrid 2006.
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2.4 Sistemas de Gestion de la Calidad

Los Sistemas de Gestion de la Calidad estan compuestos por una serie de normas comunmente
aceptadas que regulan el proceso de disefio, implantacion y certificacion en la organizacion.
Durante los Gltimos afios, las empresas e instituciones han venido desarrollado e implantado
Sistemas de Gestion de Calidad, en adelante SGC, basados en modelos, como herramientas
que les permiten planificar, sistematizar, documentar y asegurar sus procesos de negocio. La
implementacién eficaz de un SGC se ha llegado a estimar como un requisito imprescindible
para lograr resultados de calidad excelentes.

La adopcion de un SGC es una decision estratégica tomada por la alta direccién de las
empresas o instituciones, donde el involucramiento de sus directivos de alto nivel y lideres en
general forma parte esencial para alcanzar los resultados de excelencia que el sistema plantea
a fin de ayudar a mejorar su desempefio general y proporcionar una base solida para las
iniciativas de desarrollo sostenible.

Para la conduccion y operacion exitosa de una empresa o institucion se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. La implementacién de un SGC que este
disefiado para mejorar continuamente su desempefio considera las necesidades de todas las

partes interesadas.

2.5 Sistemas de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015

Segln Miranda et alli (2007) la familia de normas ISO 9000 son normas que se han elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion
de Sistemas de Gestion de la Calidad. Se definen como una serie de estandares internacionales

que especifican las recomendaciones y requerimientos para el disefio y valoracion de un
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sistema de gestion que asegure que los productos satisfagan los requerimientos especificados.

Dentro de esta familia existen 4 principales normas:

Norma ISO 9000 la cual describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

Norma ISO 9004 Gestion para éxito sostenido de una organizacion, facilita
orientacion sobre una metodologia de autoevaluacién para que una organizacion sea
capaz de evaluar el nivel de madurez de su sistema de gestion de calidad.

Norma ISO 19011 que proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de
gestion de la calidad.

Norma ISO 9001 especifica requisitos orientados principalmente a dar confianza en
los productos y servicios proporcionados por una organizacion, su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente. Sobre esta norma sera que la actual investigacion
realizara la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para el Departamento

de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

La norma 1SO 9001 que forma parte de la familia de normas ISO ha sido elaborada por el

Comité Técnico ISO/TC176 de la Organizacién Internacional de la Normalizacion y establece

los requisitos para un Sistema de Gestidn de la Calidad que puede utilizarse para su aplicacion

interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. La version actual

de ISO 9001 corresponde al afio 2015.

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad especificados en la Norma Internacional

ISO 9001:2015 son complementarios a los requisitos para los productos y servicios. Esta norma

emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

(PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

25



Este enfoque permite a una organizacion planificar sus procesos y sus interacciones. Mientras

que el ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con

recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actle en consecuencia. ElI pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion

determinar los factores que podrian causar que sus procesos Yy su Sistema de Gestion de la

Calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos

y minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que estos

surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las necesidades

y expectativas futuras, representa un desafio para las organizaciones en un entorno cada vez

maés dindmico y complejo. La tabla N°3 contiene la estructura de la Norma ISO 9001:2015

Tabla N° 3: Estructura de la Norma I1SO 9001: 2015

Estructura de la Norma 1SO 9001: 2015

Capitulos de la

Apartados de la Norma

Explicacion

Norma
. Detalla el objetivo de la implantacion
1'Objef[° y_cl:ampo de la norma en una organizacién, asi
de Aplicacion

como su campo de aplicacion.

2.Referencias

Hace referencia al documento
indispensable para la aplicacion de la

Normativas norma SO 9001:2015.

Hace referencia al documento que
3.Términos y contiene los términos y definiciones
Definiciones que se aplican en la norma ISO

9001:2015.

4. Contexto de la
organizacion

4.1 Comprension de la
organizacion

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas

4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

Sefiala las acciones que debe de llevar
a cabo la organizacion para garantizar
el éxito de su sistema de gestion de la
calidad: comprension de contextos
interno/externo, comprension de
necesidades y expectativas,
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4.4 Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

determinacion del alcance del SGC,
establecimiento de procesos y
documentacion.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Se refiere a la implicacion que debe
tener la alta direccion dentro del
sistema de gestion de calidad de la
organizacion, incluyendo dentro de las
decisiones estrategicas la gestion de la
calidad. Ademaés de velar por
mantener un enfoque al cliente y una
politica de calidad acorde a la
organizacion.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos
y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios

Las acciones dentro de la
organizacion para garantizar el éxito
del Sistema de Gestion de Calidad,
determinar riesgos/oportunidades;
plantear objetivos de calidad
y planeacién de cambios.

7.1 Recursos

7.2 Competencia

Indica los requisitos para los recursos,
competencia, toma de conciencia,

7. A ianci L .
Poyo 7.3 Toma de conciencia comunicacion e informacion
7.4 Comunicacion documentada.
7.5 Informacion documentada
8.1 Planificacion y control
operacional
8.2 Requisitos para los productos
y servicios
8.3 Disefio v d llo de | Requisitos para la planificacion y
' q |steno y desarrolio de los control; asi como para la produccion
., proauctos y servicios de productos y servicios desde su
8. Operacion

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente

8.5 Produccion y provision del
servicio

concepcion hasta la entrega.
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8.6 Liberacion de los productos y
Servicios

8.7 Control de las salidas no
conformes

9. Evaluacién del

9.1 Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion

Requisitos para el seguimiento, la

medicion, el andlisis y la evaluacion.

10.3 Mejora continua

desempefio 9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccion
10.1 Generalidades
. 10.2 No conformidad y accion Requisitos para la mejora del Sistema
10. Mejora correctiva

de Gestion de Calidad.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma I1SO 9001:2015

2.6 Principios del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 describe los siguientes siete principios del Sistema de Gestién de

Calidad, los cuales pueden utilizarse como un marco de referencia para que las empresas o

instituciones se guien en la basqueda de resultados.

Figura N°4: Principios del Sistema de Gestion de Calidad

1.
Enfoque
al
Cliente

2

Liderézgo

3.
Compromiso
de las 5.
personas Mejora

4.
Enfoque
a
procesos

7. Gestion
de las
relaciones

6. Toma de
decisiones basada
en evidencia

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion 1SO 9001:2015
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1. Enfoque al Cliente:
Satisfacer las necesidades del cliente es el enfoque principal de la gestion de calidad y
esforzarse de manera continua por exceder sus expectativas. El éxito de una organizacién se
atrae y se sostiene por la confianza de los clientes, cada interaccion que se tiene con el cliente
representa una oportunidad para crear mas valor.

2. Liderazgo:
El liderazgo y el compromiso es clave fundamental para la aplicacion del sistema de calidad
dentro de la empresa o institucion, el compromiso de asumir responsablemente y realizar
rendicion de cuentas sobre los avances alcanzados por la implementacion del SGC contribuye
a mermar en el resto de la organizacion la adopcion del mismo sistema. Los lideres son los
responsables de asegurar que se establezcan las politicas y los objetivos de la calidad para el
SGC y que estos sean compatibles con el contexto y la estrategia de la organizacion.

3. Compromiso de las personas:
Para gestionar una organizacion eficaz y eficientemente, es importante involucrar a todas las
personas en todos los niveles y respetarlos como individuos. El reconocimiento, el
empoderamiento y la mejora de las habilidades y conocimientos facilita la participacion de las
personas en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

4. Enfoque a procesos:
Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Un proceso es considerado como tal cuando una
actividad o conjunto de actividades utilizan una serie de recursos para poder transformar las

entradas en salidas, las cuales con frecuencia representan la entrada del siguiente proceso.
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5. Mejora:
Las empresas o0 instituciones que alcanzan el éxito cuentan con un enfoque hacia la mejora, de
manera consistente y continua, la mejora es esencial para mantener los actuales niveles de
rendimiento, para reaccionar a los cambios en sus condiciones internas y externas y para crear
nuevas oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en evidencia:
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Con este principio
se evita la toma de decisiones basada en supuestos u opiniones repentinas poco
fundamentadas. La toma de decisiones basada en evidencia puede ser un proceso complejo,
los multiples tipos de entradas y fuentes de informacion, asi como su interpretacién podrian
incluir una tendencia a la subjetividad, en cambio hechos, pruebas y analisis de datos
conducen a una mayor objetividad y confianza en las decisiones tomadas.

7. Gestion de las relaciones:
Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacién. El éxito sostenido es
méas probable lograrlo cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus partes

interesadas para optimizar su impacto en su rendimiento.

2.7 Definicién y alcance 1SO 9001:2015

Segun su definicion, la norma 1SO 9001:2015 especifica los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad aplicables a las empresas e instituciones que necesiten demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y tambien a aquellas que aspiran a

aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
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procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos

del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

En consecuencia, todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende

que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

2.8 Beneficios del Sistema de Gestidon de Calidad en una Organizacion

Las organizaciones alcanzan una serie de beneficios al implementar un SGC basado en la

norma ISO 9001 2015, entre los cuales destacan los siguientes:

Satisfacer al cliente: La principal finalidad en un sistema de gestién de calidad es
poder cumplir con todas las expectativas que establece el cliente. Todo el proceso se
encuentra orientado hacia ese objetivo.

Obtencion de nuevos clientes: EI cumplimiento de los estandares que un sistema de
gestion de calidad ofrece seguridad ante clientes potenciales. La captacion de nuevos
clientes se debe a la buena imagen que proyecta el hecho de que una organizacion
ofrezca bienes y servicios de calidad y esto pasa por adoptar un sistema de gestién de
calidad que avale los procedimientos llevados a cabo como el resultado del proceso
productivo. Al contar con la certificacion en la norma ISO 9001, se asegura una
excelente atencion al cliente que ayuda a la captacion.

Mejora los procesos de la organizacion: Los procesos que se realizan en la actividad
productiva siguen estandares que aseguran que se cumplen las normas que hacen que
sea un proceso optimizado.

Diferenciacion de la competencia: Una organizacion que cuente con un certificado

en la norma 1SO 9001, siempre destaca por encima de la competencia. El hecho de
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contar con un sistema de gestion de calidad certificado proyecta una imagen muy
positiva sobre los clientes potenciales que hace que la organizacion prevalezca frente
a otras.

Reduccidon de costos sin afectar la calidad: Es necesario mejorar la calidad de un
producto o servicio sin que la calidad del mismo sea afectada. Se trata de optimizar el
proceso Yy eliminar los costos superfluos de tiempo o recursos.

Cumplir con las exigencias que se derivan de la pertenencia a un grupo: en
algunas organizaciones, la mayoria multinacionales, la certificacion del sistema de
gestion de calidad es un requisito indispensable para forma parte del grupo y
asegurarse de que ningin componente baja la guardia en materia de calidad de

producto o servicio.

2.9 Ventajas para una Organizacion de Incorporarse al Sistema de Gestion de Calidad

La norma es una fuente de mas y mejores practicas empresariales para todas aquellas

organizaciones que conscientemente se esfuerzan por adoptar la norma a su negocio y en

consecuencia se pongan en el top de las empresas exitosas. ¢Por qué conviene a una empresa

estar certificada?:

La organizacién obtiene un valor agregado que la distingue en su entorno y genera la
confianza necesaria para que sus clientes estén satisfechos con la calidad de los
productos o servicios de la organizacion.

Incorpora un proceso de planeacion estratégica que le permitird a la organizacion
identificar lo que esta sucede y sucedera en los proximos afios, lo cual permitira no
solo sobrevivir, sino también crecer, con un redisefio de la estrategia empresarial que

perfeccione la vision, la mision, los objetivos y los proyectos de mejora.
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= Se logran procesos eficientes y efectivos que generan crecimiento econdémico y
desarrollo organizacional, debido a que la norma da mucha importancia a los
procesos mas que a funciones y actividades aisladas.

= Identificacion de los riesgos del negocio: estratégicos, operacionales, de informacion
y de cumplimiento; los analiza y trata prevencién, mitigacion, traslado y aceptacion.
Ayuda a la organizacion a tomar conciencia de los riesgos a la que esta expuesta,
evalUa los niveles de impacto y de probabilidad.

= Incorpora préacticas empresariales internacionales por medio de un Sistema de Gestion
de la Calidad que les incremente la probabilidad de tener un buen presente y un mejor
futuro, econdmico, financiero, comercial, humano y tecnolégico, independientemente
del pais, del giro, del tamafio y de la cultura organizacional de cada empresa y

organizacion.

2.10 Sistemas de Gestion Integral: Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001,
Sistemas de Gestion Ambiental ISO 14001 y Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo 1ISO 45001

La creciente presion sobre la alta direccion de una organizacién, para producir mas y mejores
resultados, con menores recursos, hace que muchas de ellas vean la integracion de los
sistemas de gestion, como una oportunidad para reducir costes de desarrollo y mantenimiento
de sistemas separados, 0 numerosos programas y acciones que, en la mayoria de los casos,
suponen e implican gastos innecesarios. Larazon principal que ha movido a las
organizaciones a desarrollar Sistemas Integrados de Gestion ISO 9001, ISO 14001 y ISO
45001, es el efecto positivo que ello puede tener en los empleados, su productividad y el

cumplimiento de los objetivos.
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Es mucho mas facil obtener la cooperacion y el compromiso de los empleados con un solo
sistema, que con tres separados. La sinergia generada por un sistema integrado de gestion, ha
llevado a las organizaciones a alcanzar mayores niveles de rendimiento, con costos muchos
mas bajos. Los tres sistemas de gestion se integran a través de la gestion por procesos. Esto
requiere el concurso de recursos humanos y materiales, asi como de una metodologia

coherente y ordenada que considere el entorno laboral y el medio ambiente.

La integracion de las normas ISO 9001, ISO 14001 y ISO 45001 conforman un Sistema de
Gestion Integral, el cual es importante para las organizaciones, por los beneficios que
proporcionaria un sistema eficaz que permita conseguir clientes con grado de fidelidad,
compromiso con el medio ambiente y se pueda cumplir con los requisitos establecidos en la
prevencion de riesgos laborales, de seguridad y de salud, a continuacion, conceptos de las

normas:

g A g 1SO 14001 A g
1ISO 9001

Hace referencia a los
Describe los requisitos de sistemas de gestion
un sistema de Gestion de

1ISO 45001

trabajo, seguros y

Fomenta entornos de

~

ambiental. Esta norma es
Calidad, los cuales buscan la encargada de regular las
acciones que puedan
provocar algun efecto
negativo en el ambiente,
es de importancia para las
empresas el tener un
control de sus residuos y
de los impactos que estos

pudieran provocar en el

el cumplimiento de las
especificaciones del
cliente y es base para que,
en su caso, una tercera
parte pueda certificar que
el Sistema de Gestion
llevado es conforme a los
requisitos de la norma.

- J

saludables, al ofrecer un
marco que permite a la
organizacion identificar y
controlar coherentemente
sus riesgos de salud y
seguridad, reducir el
potencial de accidentes,
apoyar el cumplimiento de
las leyes y mejorar su

entono.

- J

rendimiento en general.

- J

Los Sistema de Gestion Integral, antes indicados permiten una innovacion, ventaja

competitiva y sin duda desarrollar una mejora continua en sus procesos y procedimientos para

la elaboracion de sus productos o servicios.
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La mejora contribuye a que las empresas evolucionen y demuestra que la realizacion de sus
productos y servicios estan elaborados con los estandares de calidad establecidos, de la
misma manera ostenta un compromiso con el medio ambiente, con la seguridad y la salud en

el trabajo.

2.11 Normalizacidn, Acreditacion y Certificacion

2.11.1 Normalizacion
La normalizacion consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de normas, que pretenden
ser reconocidas como soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en
cualquier actividad humana’.
La normalizacion en calidad es competencia de los organismos de normalizacién nacionales
e internacionales, que trabajan en cualquier area o bien estan especializados en campos
especificos. Se trata de organizaciones sin animo de lucro, cuya mision es precisamente la
elaboracion de normas. Segun el ambito del organismo de normalizacion, las normas se
clasifican en tres tipos:
= Normas Nacionales: Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un organismo
legalmente reconocido para desarrollar actividades de normalizacion en un &mbito
nacional, tras haber sido expuestas a un periodo de informacién publica. Para El
Salvador, la institucion responsable de la normalizacion es el Organismo Salvadorefio
de Normalizacion (OSN).
= Normas Regionales: Son normas elaboradas en el seno de un organismo de

normalizacion regional, que agrupa a un determinado ndmero de organismos

" Camison, Cruz y Gonzalez, Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas.
Pag.347
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nacionales de normalizacion. El ambito regional mas comuin es el continental. Las
normas mas conocidas son las Normas Europeas (EN) elaboradas por los distintos
organismos europeos de normalizacion: Comité Europeo de Normalizacién (CEN),
Comité Europeo de Normalizacion Electrotécnica (CENELEC) e Instituto Europeo de
Normas de Telecomunicaciones (ETSI) con la participacion de representantes
acreditados de todos los paises miembros.

Normas Internacionales: Tienen caracteristicas similares a las normas regionales en
cuanto a su elaboracion, pero se distinguen en que su ambito es mundial. Las normas
internacionales mas representativas son las normas CEI/IEC para el area eléctrica
(elaboradas por la Comisidn Electrotécnica Internacional, siglas en inglés IEC, como
organismo de normalizacion), las normas UIT/ITU para el sector de las
telecomunicaciones (es el organismo normalizador la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones, siglas en inglés ITU) y las normas ISO para el resto (producidas
por el mayor organismo normalizador del mundo, la Organizacién Internacional de

Normalizacion).

2.11.2 Acreditacién

Para que una organizacion goce del reconocimiento necesario para otorgar certificaciones u

homologaciones, debe a su vez ella misma poseer un certificado de acreditacion que atestiglie

su capacidad. La Entidad Nacional de Acreditacion en Espana (ENAC) la define como “el

procedimiento mediante el cual un organismo autorizado reconoce formalmente que una

organizacion es competente para la realizacion de una determinada actividad de evaluacion

de la conformidad”.
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Los organismos de acreditacion son las entidades responsables para realizar comprobaciones
independientes e imparciales de la competencia de las organizaciones de evaluacion de
conformidad para realizar ciertas actividades y asegura al comprador la calidad de sus

servicios.

2.11.3 Certificacion

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, la certificacion consiste en asegurar la
verdad de un hecho. Un requisito de la certificacion es asegurar el cumplimiento de la norma.
Certificar es la accion llevada a cabo para emitir un documento formal que atestiglie que un
producto, sistema o persona se ajusta a unas directrices establecidas en una norma dada. Este
documento, habitualmente denominado certificado, especifica el &mbito para el que se
concede, la norma a la que se sujeta y el periodo de vigencia.® Algunas entidades de
certificacion reconocidas internacionalmente son:

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), Auditorias y Servicios
Relacionados con Certificaciones (ASR Certificaciones Limitada), Bureau Veritas Chile S.A,
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), British Standards
Institution Espafia, S.A., SGS ICS Ibérica S.A., Entidad de Certificacion y Aseguramiento
S.A.

Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua y requiere de
una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacion es gestionar y
documentar los procesos que se realizan para luego tomar las medidas necesarias para

optimizarlos. La certificacion permite a las empresas reducir costos, mayor productividad y

8 Concepto tomado del libro Gestién de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Pag.
350 de Cesar Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez.
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un mejor control de la gestion interna y externa, incide favorablemente en el posicionamiento
y en la competitividad de los productos y servicios ofrecidos, para certificar se han
identificado los siguientes pasos:

1. Diagnostico y Planificacion:

La primera etapa es realizar un diagndstico para conocer cual es el grado de cumplimiento
que tiene la organizacion con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, a partir del mismo
trazar un plan de trabajo, donde se detallan las actividades, con sus plazos y responsables, que
se llevaran a cabo a lo largo del proyecto.

2. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad:

En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) y se
establece el soporte documental del sistema.

3. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

A medida que el SGC se disefia, se implementan las metodologias y registros en todos los
procesos Yy areas funcionales dentro del alcance definido.

4. Auditoria interna:

Luego que se haya implementado el SGC en la organizacidn, se llevara a cabo la realizacién
de la auditoria interna de todo el SGC, con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestidn
de la Calidad cumple los requisitos de 1SO 9001:2015 y se aplica de manera consistente en
todo el proceso involucrado.

5. Certificacion:

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma 1SO

9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone en contacto con
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algn organismo de certificacion para comenzar con el proceso de certificacion. Después de

conseguir la certificacion 1SO 9001 es necesario su mantenimiento.

2.12 Empresas e Instituciones Salvadorefias Certificadas

El certificado de calidad acredita a las empresas que se cumple la normativa vigente en la
elaboracion o ejecucion de un producto o servicio. Es un distintivo de garantia y seguridad
ante sus clientes y prestigio ante el mercado, también es una decision estratégica para aquellas

empresas que buscan la mejora continua.

El Salvador se encuentra posicionado en cuanto a la cantidad de organizaciones que poseen
la certificacion de calidad I1ISO 9001, existen 400 certificados 1SO 9001 distribuidos entre

empresas, entidades publicas y fundaciones®.

La tabla N°4 presenta instituciones certificadas a nivel nacional, lo cual demuestra la
tendencia de las empresas e instituciones en adherirse a sistemas de calidad que permitan

proveer servicios de calidad a sus clientes.

Tabla N°4: Empresas e Instituciones Salvadorefias Certificadas

Empresa Empresa certificadora Proceso certificado

Proceso de apoyo administrativo
de la Secretaria de Estado en

Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion
(AENOR)

Ministerio de Hacienda

Secretaria de Estado Bienes y Servicios e

Técnica y Legal.

® https://www.elsalvador.com/noticias/negocios/154124/el-salvador-segundo-con-mas-
certificaciones-iso/
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Banco Central de Reserva

Academia Europea S.A de
C.V.

ACAVISA de C.V.

Aeromantenimiento S.A.

Agencia Internacional
Maritima S.A.

Almacenadora
Centroamericana S.A. de
C.V. ALCASA

Arrocera San Francisco
S.AdeCV

Asociacion Salvadorefia
de Industriales ASI

Bon Appetit S.A de C.V.

Cartonera
Centroamericana S.A de
C.V.

Holcim El Salvador S.A de
C.V.

Procuraduria General de
la Republica

Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion
(AENOR)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion
(AENOR)

Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion
(AENOR)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Planificacion, ejecucion y
seguimiento de los servicios de
auditorias y asesorias
proporcionados por el
Departamento de Auditoria
Interna a las unidades del Banco
Central de Reserva de El
Salvador.

Proceso de ensefianza y
aprendizaje.

Comercializacion y distribucion.

Servicios aéreos de inspeccion,
reparacion remocion y
reinstalacion de unidades
hidraulicas.

Procesos y servicios en las aéreas
de carga aérea maritima.

Procesos de recepcion almacenaje
y despacho de producto.

Comercializacion de arroz y otros
productos alimenticios.

Llevar a las empresas hacia la
implantacion de un sistema de
gestion de calidad.

Elaboracion, distribucion y
comercializacion de bebidas no
alcoholicas.

Disefio, produccion y
comercializacion de empaque de
cartdn corrugado.

Produccién de cemento.

Servicios de mediacion, legales y
preventivo psicosocial.

Fuente: Elaboracion propia con base a https://www.clubensayos.com/Historia/Normas-
ISO-Y-Empresas-Certificadas-En-El-Salvador/1103112.html
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2.13 Experiencia de Empresas e Institucion Publica Certificada

Se presenta una breve narracion de los beneficios obtenidos por la implementacién de la 1ISO,

segun experiencias de algunas de las empresas e instituciones publicas certificadas,

mencionadas anteriormente:

Holcim EI Salvador S.A de C.V.: Con el propésito de hacer negocios de manera
segura y permanente, han implementado en su administracién cuatro normas
internacionales (Sistema de Gestion Integrado) validadas y aprobadas por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) el 11/12/2017 como
son: Gestion de la Calidad en productos y servicios (ISO 9001), Gestion de la
Proteccién del Medio Ambiente (1SO 14001), Gestion de Seguridad y Salud con sus
empleados y contratistas (OHSAS 18001) y Gestidn de Acreditacién de Ensayos de
Laboratorio (ISO 17025).

Trabajan bajo el ciclo de mejora continua: planificar, ejecutar, verificar y actuar de
manera integral, son las partes interesadas la razén fuerte de existir como empresa, se
conduce cada dia a la excelencia, convirtiéndola en empresa lideres en los productos
que ofrecen.

La Procuraduria General de la Republica, hasta el afio 1998, no contaba con
procedimientos documentados, que evidenciaran la forma de como ejecutaba sus
procesos legales y preventivo psicosocial y la conviccion de que los usuarios de los
servicios recibieran una asistencia legal y psicosocial eficiente.

En una realidad histérica cambiante, frente a un usuario mas exigente y en el contexto
de una institucion publica de servicio social, que responde a las exigencias de una

sociedad moderna, se torno necesario para la Procuraduria General de la Republica,
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realizar ajustes estructurales importantes que le garantizaran cumplir con su mision
institucional y agilizar sus procesos; conlleva a realizar gestiones con organismos
internacionales, para el financiamiento del proyecto de modernizacion de sus
servicios, lograndose por medio del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el
apoyo para iniciar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
bajo las normas ISO.

La Procuraduria General de la Republica, cuenta con el Sistema de Calidad desde el
20 de noviembre de 2000, cuya norma era la 9002:94 referida a Sistemas de
Aseguramiento de la Calidad para servicios, fue la primera institucion certificada en
servicios legales en América Latina. Las normas internacionales ISO dieron un
resultado cualitativo y cuantitativo a esta institucion, el SGC tiene como base
fundamental el enfoque al cliente/usuario, dirigiéndose la gestién administrativa a la
efectividad de los procesos operativos y aquellos que inciden en la atencién al

cliente/usuario.

CAPITULO I11: DIAGNOSTICO

3.1 Metodologia empleada para la elaboracién del diagnéstico

La realizacion del diagnéstico al Departamento de Tesoreria se basara en la aplicacion de

cuatro instrumentos, cada uno de estos proporciona una arista del conjunto a investigar

conectandose entre si con el objetivo de integrar informacion destacada que permita alcanzar

una cultura de calidad en el departamento objeto de estudio. Los instrumentos implementados

son: Analisis FODA, Analisis Financiero, Cuestionario de la Norma I1SO 9001:2015 y

Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno y Cliente Externo.

42



Figura N°5: Instrumentos a desarrollados para la realizacion del diagndstico

Andlisis FODA

5 . Anéligis
Instrumentos S 4 Financiero
para el o
Diagnostico
del
Departament Cuestionario
o de Tesoreria ' Norma ISO
9001:2015

Encuesta de
Satisfaccion al
Cliente Interno y
Externo

Fuente: Elaboracion Propia

Los instrumentos fueron desarrollados de acuerdo a la siguiente metodologia descrita a

continuacion:

1. Anélisis FODA:

La matriz o analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, realiza un analisis
hacia el interior identifica las fortalezas y debilidades y hacia el exterior analiza las

oportunidades y amenazas.

La matriz FODA es utilizada como instrumento de analisis para diagnosticar la situacion
actual del Departamento de Tesoreria, fue desarrollada con la colaboracion de los empleados
del departamento y la alta direccion quienes identificaron cuales son las areas en las que
poseen sus principales fortalezas, las que son consideradas como debilidades, las que

representan oportunidades y los riesgos 0 amenazas. Adicionalmente la observacion realizada
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por el grupo de trabajo de graduacion en la realizacion de las operaciones del departamento

contribuyd al levantamiento del analisis.

El capitulo cuatro de esta investigacion desarrolla estrategias de mejora, algunas de estas seran
planteadas y retoma informacion obtenida en el FODA, con el fin de que la alta direccion de
la institucion ejecute planes de accion para minimizar las debilidades y amenazas
identificadas, potenciar las fortalezas que el departamento posee, asi como aprovechar sus

oportunidades.

2. Analisis Financiero:

En el sector publico, el presupuesto se considera un instrumento o herramienta de politica
fiscal mediante el cual se ejecuta el plan de desarrollo de un gobierno, contribuye a definir el

proyecto de pais que se requiere en el futuro.

También por medio del presupuesto se puede conocer el cumplimiento de acciones trazadas,
asi como las prioridades y los compromisos, por lo que se convierte en una herramienta que

facilita el seguimiento de las actividades planificadas.

El anélisis financiero se realiz6 con base a las asignaciones presupuestarias para el afio 2017,
aprobadas en la Ley de Presupuesto para la operatividad de la Direccion Financiera
Institucional a la que pertenece el Departamento de Tesoreria, ya que en él se refleja el
importe maximo de la financiacion que la DFI tenia disponible para cubrir gastos en los
rubros: 51- Remuneraciones, 54- Adquisicion de Bienes y Servicios y 61- Inversion de
Activos Fijos, se detallan las cantidades ejecutadas del presupuesto en ese periodo fiscal afio

2017.
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3. Cuestionario sobre la Norma ISO 9001-2015:

El disefio de este instrumento de evaluacién consiste en un cuestionario que permite la
medicion de una serie de exigencias que debe cumplir el Departamento de Tesoreria para

certificarse bajo los requisitos de la norma 1SO 9001-2015.

Este cuestionario presenta una escala valorativa con la que se puede esclarecer el nivel de
cumplimiento del departamento genera asi un mecanismo que permitira la realizacion
del diagnostico de la organizacion. Con esto se lograra establecer las actividades y procesos
necesarios para valorar, analizar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma.

El instrumento desarrollado consiste en una serie de preguntas desde el requisito 4 hasta el
10. Los primeros tres son los que fundamentan tedricamente al Sistema de Gestion de la
Calidad, son explicativos sin requisitos exigibles a las organizaciones, su conocimiento e
interpretacion son de gran importancia para los siete capitulos restantes ya que estos son los
practicos de la Norma ISO 9001:2015, estan compuestos por requisitos que debe cumplir el
Departamento de Tesoreria y estan redactados como afirmaciones, donde cada requisito puede
alcanzar un porcentaje maximo del 100% y minimo del 0%. Los capitulos que conforman la

Norma ISO 9001:2015 son:

1: Objetivo y campo de aplicacion
= 2: Referencias normativas

= 3: Términos y definiciones

= 4: Contexto de la Organizacion

= 5: Liderazgo

= 6: Planificacion
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7: Apoyo

8: Operacion

9: Evaluacion del desempefio

10: Mejora

El método utilizado para el desarrollo de este instrumento fue la entrevista, realizadas a

personal técnico y jefatura del Departamento de Tesoreria, se interactud con ellos durante

diferentes sesiones de trabajo a fin de recabar toda la informacion necesaria para completar el

cuestionario. Cada una de las preguntas debia acompafiarse de la debida evidencia

documental, la cual podia ser fisica o digital; aunque en el desarrollo de las entrevistas también

se conto con informacion anecdotica por parte de los entrevistados.

La nomenclatura utilizada en la elaboracion del cuestionario, asi como también la escala de

calificacion se presenta en la tabla N°5 detallada a continuacion:

Tabla N° 5: Nomenclatura y Escala utilizada en el Cuestionario de la Norma 1SO
9001:2015 al Departamento de Tesoreria del MJSP.

Existe, esta Existe, esta dfgfjf;ee’nisat;o
Nivel de No Existe y esta | documentado | documentado, | . '
. . . implementado,
Diagnostico existe | documentado e implementado .
implementado | y se evalla SHEETEY Ge
auditado
Nomenclatura E E-D E-D-I E-D-1-E E-D-I-E-A
Escala 0 1 2 3 4
0
Valor de 0%a | 25062409 | 50%al74% | 75%al 99% 100%
Escala 24%

Fuente: Elaboracion Propia
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4. Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno y Externo:

Con este instrumento se recab0 informacion de dos grupos de clientes, los clientes internos
que son colaboradores del Departamento de Tesoreria y los clientes externos del
departamento, son los clientes a los cuales se les realiza pagos o transferencias bancarias por
el intercambio de bienes, productos o servicios. Estos clientes externos fueron seleccionados
de acuerdo a la frecuencia con la cual reciben servicios, los montos que se les cancela y la

criticidad de los bienes o servicios que proporcionan a la institucion.

La metodologia para obtener el grado de satisfaccion de los clientes internos fue a través de

completar un cuestionario fisico integrado por 20 preguntas cerradas y 2 preguntas abiertas.

Las preguntas cerradas estan agrupadas en 4 &reas: 1) Conocimiento de los clientes, 2)
Compromiso con la satisfaccion del cliente; 3) Ambiente Laboral | y 4) Ambiente laboral I,
posterior al llenado de las encuestas por ambos grupos de clientes el equipo investigador llevo
a cabo la tabulacion de las respuestas cerradas y consolidacién de las respuestas abiertas. La
calificacion parte de 0 hasta 100 que es la puntuacion maxima que puede obtener por pregunta

de acuerdo a la siguiente escala de medicion disefiada particularmente para esta encuesta:

Tabla N° 6: Ponderacion a las respuestas cerradas ESC

Totalmente en | Parcialmente en | No sé, no tengo | Parcialmente de | Totalmente
desacuerdo desacuerdo opinion acuerdo de acuerdo

0 25 50 75 100

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a los clientes externos se realizd una segmentacion de la encuesta en cuatro areas,

cada una consta de cinco preguntas, estas areas son: 1) Elementos tangibles; 2) Credibilidad;
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3) Capacidad de Respuesta y 4) Seguridad y Atencion. El cuestionario esta integrado por 20
preguntas cerradas con una escala de valoracion del 0 al 100%° y dos preguntas abiertas que
complementan la encuesta, similares a las que se realizaron a los clientes internos. El total de

encuestas obtenidas para los clientes externos fueron 27.

3.2 Desarrollo del Diagnéstico

3.2.1 Andlisis FODA
Este andlisis realizado hacia el interior del Departamento de Tesoreria destaca las fortalezas
y debilidades que esta area posee, mientras al analizar hacia el exterior permite identificar sus

oportunidades y amenazas.

Entre las debilidades que se identificaron esta la poca rotacion del personal que colabora en
el departamento, esto debido a la especializacion de algunos puestos de trabajo y control que
se requiere para la realizacion de actividades que atafien al proceso de pagos y transferencias,
la falta de rotacion incide en la actividades de tesoreria, debido a que cuando se dan ausencias
laborales por incapacidad médica u otro tipo de ausencia de los colaboradores, no es posible
sustituirlos y cumplir con todas las actividades, también se ha determinado largos tiempos de
espera en la entrega del quedan a suministrantes y proveedores, se identifican: la poca
capacitacion al personal para el trabajo en equipo, ausencia de politicas de atencién al cliente
y no se cuenta con una metodologia definida para la medir la satisfaccién de los clientes

atendidos.

10 Escala de Valoracion utilizada en tabla #2. Totalmente en desacuerdo (0) — Parcialmente en
desacuerdo (25) — No sé, no tengo opinion (50) — Parcialmente de acuerdo (75) — Totalmente de
Acuerdo (100).
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Entre las principales fortalezas es que cuentan con un aplicativo informatico denominado:
Sistema de Administraciéon Financiero Integrado (SAFI), que permite el registro del proceso
de pago de obligaciones vy transferencias, ademas proporciona informacién financiera util,
adecuada, oportuna y confiable, para la toma de decisiones y para la evaluacion de la gestion
de los responsables de cada una de las &reas administrativas que conforman el Ministerio de
Justicia y Seguridad Publica, el proceso antes mencionado, esta interrelacionado con los
procesos del Departamento de Presupuesto y Departamento Contable. Se cuenta con personal

que posee conocimientos técnicos y legales relacionados a la operatividad de tesoreria.

La falta de enlace informatico por parte del Ministerio de Hacienda es una amenaza, ya que
todos los registros de Tesoreria estan en el aplicativo SAFI, en caso de perder o desconectarse
el enlace informatico del MH, el Departamento de Tesoreria del MJSP no podria desarrollar
sus actividades cotidianas como: registros, emision de quedan, pagos y transferencias; otra
de las amenaza es la recepcion extempordnea de la documentacion por parte de las
dependencias y direcciones del MJSP, en el caso de servicios bésicos como agua, luz y
teléfono ocasionaria pago de multas por pagos extemporaneos, para el caso de proveedores
y suministrantes la suspension de bienes y servicios, por falta de pago o pagos tardios, lo cual

que incidiria en la operatividad relacionada a la seguridad publica del pais.

Una de las oportunidades son las mejoras al aplicativo informatico (SAFI) por parte del
Ministerio de Hacienda, lo cual incide de manera favorable en la operatividad financiera
institucional, ademas se cuenta con técnicos capacitados en las diferentes Direcciones del MH

para asistencia en la aplicacion SAFI y normativa emitida por el Ministerio de Hacienda. Otra
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de las grandes oportunidades que el aplicativo informatico SAFI, posee copias de seguridad

lo cual permite el resguardo de la informacion durante afos.

A continuacion, la figura N°6 ilustra las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades

identificadas en la herramienta para el Departamento de Tesoreria:
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Figura N° 6: Andlisis FODA del Departamento de Tesoreria del MJSP

ANALISIS INTERNO

* Ausencias laborales por
incapacidades.

*No se cuenta con metodologia para
medir la satisfaccion del cliente.

* No se tiene un sistema de rotacion de
puestos de trabajo para los empleados
dentro del departamento.

*Parte del personal no tiene
conocimiento en paquetes utilitarios.

*Falta de capacitaciones para la
atencién al cliente, trabajo en equipoy
sitema SAFI.

*Atraso en la entrega del quedan.

* Diversos cambios de administracion.

*Falta de asignacidn de cuota por parte
de la Direccidn General de Tesoreria
para el pago de obligaciones
institucionales.

*Falta de capacitacion por parte del
Ministerio de Hacienda ante cambios en
el Sistema de Administracion Financiera
Integrado (SAFI).

*Falta de enlace informatico por parte
del Ministerio de Hacienda.

*Deficiencias en el flujo y calidad de la
documentacién de los hechos
econdémicos hacia el DT

* Recepcion extemporanea de
documentacion *Cambios en la
legislacion para la ejecucion

presupuestaria (lineamientos del
wisterio de Hacienda). /

mdepartamento no cuenta con \
procedimientos actualizados.

~

* El personal posee amplia experiencia
en la administracion publica.

* El personal posee conocimientos
técnicos y legales con la operatividad del
Departamento de Tesoreria.

* Ejecucion responsable del trabajo.

* Capacidad de gestidn ante
instituciones externas vinculadas con el
Departamento de Tesoreria.

* Red informatica institucional.

* Sistema de Administracion Financiera
Integrado (SAFI)

*Trabajo en equipo.

*Mejoras al aplicativo informatico por
parte del Ministerio de Hacienda el cual
integra la operatividad financiera

institucional (Sistema de Administracion
Financiera Integrado -SAFI).

*Técnicos capacitados en las diferentes
Direcciones del Ministerio de Hacienda
(MH) para dar asistencia en la aplicacion
SAFI y normativa emitida por el MH.

*Existen programas de capacitacion
impartidas por el M.H referente a la
normativa y Sistema de Administracién
Financiera Integrado (SAFI).

*Legislaciéon y normativa del Sistema de
Administracion Financiero Integrado.
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3.2.2 Andlisis financiero de Tesoreria Institucional

Para el andlisis financiero se ha considerado el afio 2017, dado que muestra cantidades
asignadas y ejecutadas del presupuesto del afio en referencia. El presupuesto para el
funcionamiento de direcciones y dependencias del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica
para el afio 2017 fue por un total de $ 433, 917,871.00, el cual estaba distribuido en
Unidades Presupuestarias y Lineas de Trabajo.

A la Direccion Financiera Institucional le fueron asignados los recursos financieros para la
operatividad, en la Unidad Presupuestaria: 01 Direccién y Administracion Institucional,
Linea de Trabajo: 03 Administracion Financiera, por un monto de: $345,955.00, esta cantidad
incluia los recursos financieros de los departamentos que conforman la DFI, la mayor
asignacion de recursos fue para sufragar gastos en el rubro de remuneraciones, el cual
ascendio para el afio en referencia a la cantidad de $327,315.00, consecutivamente el monto
de $18,200.00 para la adquisicion de bienes y servicios y la cantidad de $440.00, para la
inversion en activos fijos. El grafico uno muestra los recursos distribuidos por rubro del gasto:

51- remuneraciones, 54- adquisicién de bienes y servicios y 61- inversién en activos fijos.

1 Se considera como referencia el afio 2017 ya que es el Gltimo afio con ejecucion total del presupuesto.
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Grafico N°1: Monto en miles de dolares asignados en el Presupuesto para la Direccion

Financiera Institucional

Presupuesto asignado a la DFI
(miles de ddlares)

$327,315.00
$400,000.00
$300,000.00 $16.900.00
$200,000.00 e $440.00
$100,000.00 VT 4 &
$-

51 54 Adquisicion de 61 Inversiones en
Remuneraciones  Bienes y Servicios Activos Fijos

Fuente: Elaboracion Propia a partir del Presupuesto General del MJSP 2017

De los montos asignados, la mayor ejecucion del presupuesto ha sido para el pago de sueldos

del personal en un 90%, para la adquisicién de bienes y servicios fue del 66%, este rubro

contempla gastos de: papeleria, agua embotellada, materiales de oficina y servicios de

impresion, arrendamientos de equipo y otros; el menor porcentaje de ejecucion fue en

inversiones en activos fijos en un 34%, esto se debe a que actualmente la DFI, ya cuenta con

el mobiliario y equipo necesario para la operatividad financiera institucional, dado que la

creacion de la Direccién Financiera fue en el afio 2007 que se cred tuvo una fuerte inversién

en mobiliario y equipo, en afios posteriores se ha realizado mantenimientos y adquisiciones

en menor escala, lo cual reduce la necesidad de inversién en activos fijos.
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Tabla N° 7: Ejecucion del presupuesto por asignacion (miles de dolares)

Presupuesto Porcentaje | Porcentaje
Rubro (monto asignado) Ejecutado - J . J
~ ejecutado | no ejecutado
afio 2017
51 Remuneraciones $ 327,315.00 $ 294,875.00 90% 10%
54 Adquisicion de $ 18,200.00 $ 12,032.87 66% 34%
Bienes y Servicios
61 Inversiones en
0 0,

Activos Fijos $ 440.00 $ 151.00 34% 66%

Total $ 345,955.00 $ 307, 058.00

Fuente: Control de Ejecucion Presupuestaria MJSP afio 2017

Las asignaciones presupuestarias que no fueron utilizadas, para el rubro 51 en un 10%, en el
rubro 54 en un 34% y rubro 61 en un 66% fueron reorientados para cubrir gastos prioritarios

en las diferentes dependencias del MJSP, en aquellas que presentan un déficit presupuestario.

3.2.3 Cuestionario de la Norma 1SO 9001-2015

En el desarrollo de este cuestionario se evidencia que la Norma cuenta con enfoque en el
cliente, donde el rol de liderazgo ejercido por la alta direccion es clave para el desempefio del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como también el pensamiento basado en riesgo, el
enfoque a procesos, la gestion del cambio y la mejora continua son determinantes para la

implementacion exitosa del sistema en su conjunto.

El Departamento de Tesoreria, por su naturaleza financiera cuenta con procesos Yy
procedimientos que se realizan para los pagos de obligaciones y transferencias, l0s cuales estan
respaldados por partidas contables del devengado y pagado con la documentacion que dio

origen al registro; los procesos se encuentran amparados en los diversos manuales como:
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Manual de Procedimientos de la Secretaria de Estado, Manual de Procesos de Ejecucion

Presupuestaria y Manual Técnico del Sistema de Administracion Financiera Integrado.

Contar con una solida estructura de procesos y con controles ha permitido al Departamento
de Tesoreria alcanzar un desempefio satisfactorio en el desarrollo de esta evaluacion, asi como

también contar con mecanismos operativos.

3.2.4 Resultados globales en el Cuestionario de la Norma I1SO 9001-2015

En total son 117 cuestionantes abordadas en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, cada
uno obtuvo un porcentaje de cumplimiento y el promedio de cada uno de esos porcentajes es
el resultado global de la evaluacion, el resultado de cumplimiento obtenido por el
Departamento de Tesoreria es del 36.29%. El grafico presentado a continuacion nos ilustra

los resultados porcentuales de cumplimiento obtenidos por el Departamento de Tesoreria.

Tal como se observa el requisito nimero 8. Operacion y el requisito 4. Contexto de la
organizacion son los que obtienen mayor porcentaje de cumplimiento, con 62% y 59%
respectivamente, esto por la operatividad que el Departamento de Tesoreria ya posee y por la
sensibilizacion y compromiso con la organizacion en su conjunto. Mientras que el requisito
6. Planificacion y el requisito 10. Mejora son los que obtuvieron mas bajo porcentaje de

cumplimiento con 17% y 8% respectivamente.
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Grafico N°2: Resultados del Cuestionario de la Norma I1SO 9001:2015

Resultado Global 4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
70% g0,
60%
0,
10. MEJORA SOOA’ 5. LIDERAZGO
40% 38%
30%
. 20%
8%10%
0%
2809 17% ]
9. E\E)Aélégfnggﬂl\gDEL 6. PLANIFICACION
42%
8. OPERACION 9270 7. APOYO

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

3.2.5 Resultados: 4 Contexto de la Organizacion

Cuenta con 13 requisitos que buscan establecer el contexto de la institucion y como esta
aborda las cuestiones internas y externas que afectan la capacidad de operar de la institucion,
en este requisito el Departamento de Tesoreria alcanzé un cumplimiento del 59% de los
requisitos establecidos por la Norma, con una brecha del 41% de requisitos por cumplir. La
principal evidencia donde se sustenta el nivel alcanzado en este apartado por parte de la
institucién son el analisis FODA, el Plan Estratégico Institucional, diversos manuales y
partidas contables. El detalle de los requisitos del Contexto de la Organizacion establecidos
por la Norma ISO 9001:2015 y la evaluacidn obtenida por cada requisito se encuentran en el
anexo 3y 4 respectivamente.
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La tabla N°8 muestra los resultados obtenidos por cada apartado de la norma y el gréafico 3

presentado a continuacion los ilustra.

Tabla N°8: Resultados 4 Contexto de la Organizacion y su escala de cumplimiento

4 Contexto de la organizacion Pondergmon Escala
obtenida
4. Contexto de la organizacion 59% !EX'Ste’ esta documentado e
implementado.

4.1 Comprension de la organizacion y de su 750 Existe, esta documentado,
contexto implementado y se evalUa.
4.2 Comprension de las necesidades y 88% Existe, esta documentado,
expectativas de las partes interesadas implementado y se evalUa.
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de 0 ,
Gestion de la Calidad 0% No existe.

: L . Existe, esta documentado

0 1 ]

4.4 Sistema de gestion de Calidad 75% implementado y se evaliia.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Gréfico N°3: Resultados 4 Contexto de la Organizacion

4. Contexto de la Organizacion

4. Contexto de la
organizacién
100%

80%
. 60% 4.1 Comprension de
g ~ su contexto
0%
4.3 Determinacion 4.2 Comprension de
del alcance del las necesidades y
sistema de gestion... expectativas de las...

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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3.2.6 Analisis de los resultados obtenidos 4 Contexto de la Organizacion

4.1 Comprensién de la organizacién y su contexto:

La Direccion Financiera Institucional a la cual pertenece el Departamento de Tesoreria, cuenta
con un analisis FODA, este analisis forma parte del Plan Operativo, al cual se le realiza un
seguimiento de forma mensual, al igual que la revision de informacion sobre las cuestiones

internas y externas que puedan afectar o favorecer al departamento de Tesoreria.

4.2 Comprensidn de las necesidades vy expectativas de las partes interesadas

El Departamento de Tesoreria cuenta con una clara sensibilizacion y comprension de las
partes interesadas tanto clientes internos y externos y cuéles son sus expectativas; existe
documentacion que respalda esta comprension de necesidades en el Manual de Procesos de
la Ejecucion Presupuestaria y Manual Técnico Financiero, en cuanto al requisito de revision
esta se realiza de forma periddica y se encuentra documentada a través de las partidas
contables, las cuales evidencian que los requisitos para realizar el proceso de pago y

transferencia haya sido cumplido en forma y contenido del cliente.

Este procedimiento ademas es auditado por diferentes instituciones gubernamentales garantes
de este cumplimiento, entre ellas: Corte de Cuentas de la Republica y Auditorias Fiscales
dictaminadas por el Ministerio de Hacienda, ademas de las auditorias internas que son

realizadas de manera periddica.
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4.3 Determinacidn del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad:

El Departamento de Tesoreria ain no tiene definido el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad, dado que en la actualidad no se ha implementado un SGC. Aunque se conoce cuales
son los requisitos de las partes interesadas, las cuestiones internas y externas, su alcance no

esta reconocido.

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos:

En cuanto a procesos, el Departamento de Tesoreria cuenta con procesos definidos en su
Manual de Procedimientos de la Secretaria de Estado, el cual ilustra a través de flujogramas
las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, define su secuencia y la
interaccion con otros departamentos que conforman la Direccion Financiera y juegan un rol
clave en la operatividad del Departamento de Tesoreria, se consideran para los procesos la
normativa financiera emitida por el Ministerio de Hacienda. Al realizar las entrevistas con el

personal, estos claramente identifican el tipo de proceso de apoyo del que forman parte.

3.2.7 Resultados obtenidos: 5 Liderazgo

Aborda el liderazgo que ejerce la Alta Direccion de la institucion respecto al SGC. El
resultado obtenido es del 38% sobre el grado de cumplimiento respecto a la Norma ISO
9001:2015, la mayoria de sus requisitos se encuentran en una escala de existe y cuenta con

documentacidn. Los resultados se detallan en la tabla N°9, sequido el grafico N°4.
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Tabla N°9: Resultados 5 Liderazgo y su escala de cumplimiento

Ponderacioén

5 Liderazgo obtenida Escala
5. Liderazgo 38% Existe y esta documentado.
5.1 Liderazgo y compromiso 63% !EX'Ste’ esta documentado e
implementado.
5.2 Politica 0% No existe.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la 50% Existe, estd documentado

organizacion

e implementado.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Gréfico N° 4: Resultados 5 Liderazgo

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades de la
organizacion

5 Liderazgo

5. Liderazgo
80%

60%
40%
20%

0%

5.1 Liderazgo y

5.2 Politica

compromiso

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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3.2.8 Analisis de los resultados obtenidos 5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y Compromiso

En el Departamento de Tesoreria del MJSP se cuenta con un seguimiento al Plan Anual
Operativo, los procesos se desarrollan con base al Manual de Procesos de la Ejecucion
Presupuestaria y al Manual Técnico de la Administracion Financiero Integrado e instrucciones

dirigidas al personal a traves de notas.

La Alta Direccion del Departamento de Tesoreria verifica que se cuenten con los recursos
necesarios tanto el talento humano como el recurso financiero y equipamiento en general para
llevar a cabo las actividades relacionadas al Departamento de Tesoreria, existe un
involucramiento por parte del lider del departamento en mejorar el servicio a los clientes

internos y externos.

5.2 Politica

En la actualidad el Departamento de Tesoreria no posee una politica de calidad que sea
apropiada al proposito de la organizacion y objetivos de calidad. De aqui que su nivel de

cumplimiento con respecto a los requisitos de la Norma en este apartado es inexistente.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La Alta Direccién del Departamento de Tesoreria ejerce su responsabilidad de asignacion de
los roles de cada uno de los colaboradores, las definiciones de los roles se encuentran
establecidos en el Manual de Descriptor de Puestos Institucional, ademéas de que los
colaboradores conocen la estructura organizacional de su departamento y de la institucion,
existe restriccion de accesos informaticos y de informacién de acuerdo al ejercicio de sus

funciones.
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3.2.9 Resultados: 6 Planificacion

Aborda la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad y de los procesos que forman

parte de la actividad que realiza el Departamento de Tesoreria.

Tabla N°10: Resultados 6 Planificacion y su escala de cumplimiento

Ponderacion

6 Planificacion ) Escala
obtenida
6. Planificacion 17% No existe.
6.1 Acciones para abordar los riesgos y 500¢ Existe, esta documentado e
0
oportunidades implementado.
6.2 Objetivos de Calidad y Planificacién )
0% No existe.
para alcanzarlos
6.3 Planificacion de los cambios 0% No existe.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Grafico N°5: Resultados 6 Planificacion
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riesgos y oportunidades

Planificacion para alcanzarlos

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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3.2.10 Anadlisis de resultados obtenidos 6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos vy oportunidades

El abordaje de los riesgos y acciones que realiza el Departamento de Tesoreria se determinan
en el Plan Operativo Anual, este plan lleva un seguimiento mensual en el cual se determina
el cumplimiento del plan, las acciones que se deben realizar para acelerar el cumplimiento de
objetivos y llevar el monitoreo de las actividades que se han concluido; ademas se cuenta con
un analisis FODA donde se establecen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
del departamento, aunque el seguimiento al FODA es poco constante. En la mayoria de
acciones o actividades que el departamento realiza para el abordaje de los riesgos se encuentra
en etapas de documentacion, no existe documentacion sobre la evaluacion y como se abordan,
es necesario mencionar que se tienen dictdmenes que establecen el riesgo de incumplir la

normativa legal y técnica para los procesos del departamento.

6.2 Obijetivos de la calidad v planificacién para lograrlos

El Departamento de Tesoreria no cuenta con objetivos de la calidad establecidos, por lo cual
su medicién y seguimiento es inexistente al igual que no tiene planificacion estratégica u

operativa para alcanzarlos.

6.3 Planificacion de los cambios

Al no contar con una planificacion de los objetivos de la calidad, no se posee la planificacion

sobre los cambios que se realizan en el Sistema de Gestion de la Calidad.
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3.2.11 Resultados: 7 Apoyo

Evalia si el Departamento de Tesoreria cuenta con los recursos necesarios para la

implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y por tanto para todos sus procesos, se

incluyen los requisitos 29 al 50. El resultado es del 42%. La tabla N°11 muestra los resultados

obtenidos por cada apartado y la escala de cumplimiento, mientras el grafico N°6 ilustra los

resultados.
Tabla N° 11: Resultados 7 Apoyo
Ponderacion
7 Apoyo ] Escala
oy obtenida
7. Apoyo 42% Existe y esta documentado.
7.1 Recursos Existe, estda documentado e
61% .
implementado.
] Existe, estd documentado e
7.2 Competencia 50% .
implementado.
7.3 Toma de conciencia 0% No existe.
L, Existe, estd documentado e
7.4 Comunicacion 50% .
implementado.
7.5 Informacion documentada 50% Existe, estd documentado e

implementado.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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Gréfico N°6: Resultados 7 Apoyo
7 Apoyo
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Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

3.2.12 Andlisis de los resultados obtenidos: 7 Apoyo

7.1 Recursos

El Departamento de Tesoreria cuenta con recursos financieros para el pago de
remuneraciones, adquisicion de bienes y servicios los cuales son incorporados a un
presupuesto institucional, éste no incluye los recursos para el establecimiento,
implementacidn, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.
Para la operatividad del proceso de pagos y transferencias se cuenta con personal capacitado,
el cual desarrolla las funciones con una infraestructura tecnoldgica y un inmueble que tiene

las instalaciones adecuadas para laborar, en cuanto al ambiente laboral, los temas que incidan

65



de forma negativa o positiva en la operacion de los procesos, se abordan a través de reuniones,
notas al personal y en las evaluaciones del desempefio.

Referente a los recursos de medicién, se cuenta con facturas, actas, planillas y otros
documentos que dan origen al proceso de pagos y transferencias, partidas contables las cuales
son auditadas por entes internos y externos de la organizacion: Departamento de auditoria
interna, Corte de Cuentas de la Republica y empresas de auditorias fiscales; también hay
reportes de medicion a través de la aplicacion informética SAFI, respecto a los conocimientos
necesarios para la operacion de los procesos el personal tiene acceso a la normativa financiera
y el manual de procedimientos de la Secretaria de Estado, es importante mencionar que el

Ministerio de Hacienda realiza capacitaciones para la mejora continua de los procesos.

7.2 Competencia

No cuenta con un programa de capacitacion, pero se cuenta con personal capacitado por el
M.H. y Banco Interamericano de Desarrollo, se cuenta con informacion que permite verificar

la aprobacién de los cursos recibidos por el personal.

7.3 Toma de conciencia

No se cuenta con informacién ni mecanismos que aseguren que las personas que realizan el
trabajo tomen conciencia de la politica de calidad, objetivos de calidad, su contribucion en la

eficacia del SGC.
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7.4 Comunicacién

Se comunica a través de notas, correos electronicos, reuniones de trabajo. No se cuenta con
un plan de comunicaciones que permita determinar: qué comunicar, cuando comunicar, a

quién comunicar, cbmo comunicar y quién comunica.

7.5 Informacién documentada

El Departamento de Tesoreria cuenta con la aplicacion informatica del Sistema de
Administracion Financiera Integrado (SAFI), el cual genera informacion correspondiente a
las operaciones que se realizan, relacionadas a ingresos, transferencias y pagos de las
obligaciones institucionales, hay informacion documentada a través de reportes tales como:
obligaciones por pagar, propuestas de pagos y otros. Es importante mencionar que se cuenta

con copias de respaldo de la informacion a través del SAFI, de afios anteriores y afio vigente.

3.2.13 Resultados: 8 Operacién

Indica la planificacién, implementacién y control de los procesos requeridos por el SGC,
incluye los cambios que sean necesarios. El resultado es del 62%. Los apartados que lo
conforman son 8 uno de los mas extensos de la Norma, desde el 8.1 hasta el 8.7, con la
salvedad que el apartado 8.3 “Disefio y desarrollo de los productos y servicios” no es aplicable
para el Departamento de Tesoreria por la naturaleza del apartado se considera como una
exclusion al Sistema de Gestion de la Calidad. La tabla N°12 muestra los resultados obtenidos

por cada apartado y la escala de cumplimiento, mientras el grafico N° 7 los ilustra.

67



Tabla N° 12: Resultados 8 Operacién

Ponderacién

8 Operacion obtenida Escala
8 Operacion 62 Existe, esta documentado
0 .
e implementado.
Existe, esta documentado,
8.1 Planificacion y control operacional 75% implementado y se
evalua.
Existe, esta documentado,
8.2 Requisitos para los productos y servicios 84% implementado y se
evalla.
8.4. Control de los procesos, productos y 590 Existe, esta documentado
servicios suministrados externamente e implementado.
Existe, esta documentado,
8.5 Produccion y provision del servicio 92% implementado y se
evalua.
Existe, esta documentado,
8.6 Liberacion de los productos y servicios 94% implementado y se
evalua.
8.7 Control de las salidas no conformes 70% Existe, esta documentado

e implementado.

*8.3 Disefio y desarrollo de los productos y
servicios

Exclusion al Sistema de
Gestion de Calidad.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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Gréfico N°7: Resultados 8 Operacion
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Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

3.2.14 Anélisis de los resultados obtenidos 8 Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

El Departamento de Tesoreria para llevar a cabo las operaciones financieras cuenta con
procesos y procedimientos citados en el Manual de Procedimientos de la Secretaria de
Estado y normativa emitida por el Ministerio de Hacienda en el Manual Técnico de

Administracion Financiero Integrado y Manual de la Ejecucion Presupuestaria.

8.2 Requisitos para los productos vy servicios

La comunicacion con los clientes se realiza a través de notas institucionales, correos

electronicos, reuniones de trabajo, no se realizan encuestas de satisfaccion que permitan
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conocer cudles son sus opiniones respecto a los servicios que el departamento proporciona,
de igual forma no existe un mecanismo formal para la presentacion de inconformidades,
quejas o reclamos.

El Departamento de Tesoreria antes de efectuar los registros en el SAFI lleva a cabo una
revision de la documentacién con el proposito que cumpla con los requisitos de los clientes,
requisitos especificados por el Departamento y aspectos legales que rigen la administracion
publica, el Departamento Contable valida el registro con los documentos probatorios que
dieron origen al registro de las obligaciones por pagar o los ingresos institucionales,

posteriormente la documentacion es archivada.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

No cuentan con informacidn documentada sobre las entradas, controles, salidas y cambios de

disefio y desarrollo.

8.4. Control de los procesos, productos v servicios suministrados externamente

El Departamento de Tesoreria, cuenta con procedimientos para el control de los servicios
suministrados externamente: entrega de quedan, entrega de cheques y transferencias, posee
reportes a través del Sistema de Administracion Financiero Integrado, los cuales permiten la
verificacion del servicio suministrado. La comunicacion con los proveedores externos se
realiza a través de correos electrénicos, reuniones y notas, esto depende de la situacion que se

aborde.
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8.5. Produccién v provisién del servicio

Los registros relacionados a las actividades del Departamento de Tesoreria se realizan en la
aplicacion informética SAFI, el cual permite el seguimiento y medicién de las etapas de los
procesos, hay una validacion de los registros por parte del Departamento Contable, se generan
reportes para el control de los pagos, transferencias e ingresos. Los reportes del SAFI,
permiten realizar actividades posteriores a la entrega de los servicios, ya que generan
informacion de las obligaciones pagadas y transferidas.

El Departamento de Tesoreria revisa y controla los cambios en la prestacion de servicios a
través del SAFI, ya que este sistema permite mostrar los ajustes que se hayan efectuado en

los registros de aumentos o disminuciones que surjan después de la revision.

8.6 Liberacién de los productos vy servicios

Al contar con registros de transacciones de pago o devengado en la aplicacion informatica
SAFI por Tesoreria, hay una validacion de los movimientos correspondientes a las
obligaciones registradas por parte del Departamento Contable, el cual se basa en la
documentacion probatoria que dieron origen al registro de acuerdo a la normativa vigente,
esta documentacion posteriormente es archivada. Existen registros en el sistema informatico

que permiten el control de los servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes

El Departamento de Tesoreria, se asegura en la medida de los posible que el servicio cumpla
con los requisitos legales y técnicos, que justifiquen o respalden el hecho economico, no se

mantienen todos los registros individualizados de aquellas causas que generaron un servicio
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no conforme, pero se cuenta con algunos correos y notas de las acciones tomadas

posteriormente a servicios no conformes.

3.2.15 Resultados 9 Evaluacion del Desempefio

Comprende todas las “formas” de evaluacion que se aplican al Departamento de Tesoreria,
los requisitos estan comprendidos desde el 100 hasta el 111, el resultado obtenido fue del 28%
alcanzo una escala de existe y estd documentado. Los apartados que lo conforman son 3 desde
el 9.1 al 9.3, estos resultados y su respectiva escala estan representados en la tabla N°13 e

ilustrados en el grafico N° 8.

Tabla N°13: Resultados 9 Evaluacion del Desempefio

Evaluacion del desempefio Pondergmon Escala
obtenida

9. Evaluacion del desempefio 28% Existe y esta documentado
9.1 Segt_J!mlento, medicion, analisis y 33% Existe y est4 documentado
evaluacion

9.2 Auditoria Interna 50% EX|ste,.esta documentado e

implementado
9.3 Revision por la direccion 0% No existe

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Gréfico 8: Resultados 9 Evaluacion del Desempefio

Capitulo 9: Evaluacion de Desempefiio

9. Evaluacion del
desempefio
50%

40%
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10% 9.1 Seguimiento,
0% 33% medicion, analisis y
evaluacion

9.3 Revision porla
direccion

50%

9.2 Auditoria Interna

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1ISO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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3.2.16 Andlisis de los resultados obtenidos 9 Evaluacion del Desempefio

9.1 Sequimiento, medicion, andlisis y evaluacion

Se tiene informacion documentada del seguimiento al plan anual operativo, se realizan
conciliaciones bancarias, conciliaciones de fondos con la Direccion General de Tesoreria del
Ministerio de Hacienda. Existen reportes para el seguimiento y medicion de los procesos.

No existe informacion documentada de las percepciones de los clientes del grado en que se

cumplen sus necesidades y expectativas.

9.2 Auditoria Interna

El departamento de Tesoreria es auditado por el Departamento de Auditoria Interna, Corte de
Cuenta de la Republica, auditorias externas, se tiene informacion documentada de los

informes de auditoria.

9.3 Revisién por la direccién

Existen revisiones por parte del jefe del Departamento de Tesoreria de informes,
conciliaciones, autorizaciones, firmas de cheques y reportes del sistema informatico, pero no
se planifica revisiones sobre el Sistema de Gestion de Calidad, en los que incluye el grado en

el que se ha conseguido los objetivos de calidad, porque no existe un SGC.

3.2.17 Resultados 10 Mejora
Evalta las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua. Los requisitos
evaluados estdn comprendidos desde al nimero 112 al 117, el Departamento de Tesoreria

alcanzo un resultado del 8%, uno con los resultados mas bajos de toda la evaluacion.
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Tabla N°14: Resultados 10 Mejora

Ponderacioén

Capitulo 10: Mejora obtenida Escala
10. Mejora 8% No existe
10.1 Generalidades 25% Existe y esta documentado
10.2 No conformidad y accion correctiva 0% No existe
10.3 Mejora Continua 0% No existe

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

Grafico N°9: Resultados 10 Mejora

10 Mejora
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10.2 Mejora Continua 0 9 25%
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y accién correctiva

10.1 Generalidades

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

3.2.18 Andlisis de los resultados obtenidos 10 Mejora

10.1 Generalidades

Se realizan acciones a través de correos, notas en los cuales se dan lineamientos para la mejora

de procesos, pero no existen métodos totalmente documentados para cumplir los requisitos,

74




corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar el desempefio y la eficacia del

SGC.

10.2 No conformidad vy accién correctiva

No se cuenta con informacion documentada de las no conformidades y acciones correctiva

por incumplimiento de los diferentes requisitos.

10.3 Mejora continua

La mejora que se aplica en el Departamento de Tesoreria no es suficiente, ya que, al no contar
con un sistema de gestion de calidad, existen muchos vacios en la forma de manejar de manera
integral todos los aspectos relacionados, ademas se realizan mas acciones correctivas que
acciones preventivas, lo cual no permite tener la capacidad de identificar las causas
potenciales de una no conformidad con anticipacion.

3.2.19 Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno y Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Externo
Este tipo de encuestas realizada a los clientes internos y externos del Departamento de

Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Pablica, son las primeras que se realizan
desde la creacién de este departamento, por tanto, no se cuenta con antecedentes previos de
realizacion de encuestas u otro tipo de instrumento para recabar informacion sobre la
satisfaccion del cliente por los servicios recibidos por este departamento, lo cual incrementa
la expectativa de los resultados obtenidos de este ejercicio tanto para la alta direccion como

para los colaboradores que contribuyeron de forma activa con el instrumento.

El apoyo de la alta direccion ha sido clave y muy cercano al equipo de trabajo de graduacion
para la ejecucion de este ejercicio, permitio realizar las encuestas a los clientes externos que
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visitaban las instalaciones del departamento para realizar sus trdmites de entrega de
documentacion para pagos o transferencias. De igual forma se incentivé a los colaboradores
que atendieron la encuesta como clientes internos a que estas fueran contestadas con

transparencia y objetividad.

Los objetivos que se persiguen con la realizacion de estas encuestas son:

= Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos.

= Conocer y entender sus necesidades.

= Obtener la informacidn necesaria para mantenerlos satisfechos.

= Detectar areas de mejora concretas.

= Comprender los factores que fortalecen la relacion con los clientes.

= Conocer si recomendarian el servicio que proporciona el Departamento de Tesoreria.

= Conocer los puntos fuertes y los puntos débiles del Departamento de Tesoreria.

= Identificar las brechas existentes entre el resultado obtenido y el maximo nivel de
satisfaccion que podrian tener los clientes.

3.2.20 Resultados obtenidos en la ESC- Interno
Los clientes internos encuestados proporcionaron respuesta al 100% de las preguntas

realizadas, los resultados obtenidos develan un nivel de aceptacion favorable hacia este tipo
de practicas y facilitan informacion para que la institucién disminuya las brechas en areas
especificas. La nota global obtenida en esta encuesta es del 78%. EI consolidado de las
preguntas se realizd en 4 areas, a continuacion, se detalla el resultado obtenido por area y la
brecha que debe superarse para lograr el 100%. Las brechas mas significativas se observan en
el area compromiso con la satisfaccion del cliente cuyo resultado de la encuesta es del 33%,
seguida de las secciones ambiente laboral | y Il que reflejan brechas del 22% y 21%

respectivamente.
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Tabla N°15: Resultados por &rea de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno

Grupo de Preguntas Resultado (%0) Brecha (%0)
Conocemos a nuestros clientes 88% 12%
Compromiso con la Satisfaccion al 67% 33%
Cliente
Ambiente Laboral | 78% 22%
Ambiente Laboral 11 79% 21%

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Cuestionario 1SO 9001:2015 realizado al Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.

El grafico N°10 muestra los resultados obtenidos por cada pregunta de la Encuesta realizada
a los clientes Internos.

Grafico N°10: Resultados Encuesta de Satisfaccion de Clientes Internos del
Departamento de Tesoreria
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Elaboracion: Elaboracion Propia a partir de Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno 2018.

3.2.21 Andlisis de los resultados obtenidos en la ESC-Interno

Los resultados obtenidos en esta encuesta en cuanto a las preguntas de comunicacion entre

colaboradores y jefatura se encuentran entre el rango del 75% al 100% de satisfaccion.
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Los colaboradores reconocen los esfuerzos que realiza la institucion por proporcionar
herramientas adecuadas para el desempefio de sus labores, reconocen la ausencia de
mecanismos para mejorar de forma continua la satisfaccion hacia los clientes externos y la
necesidad de adecuar las instalaciones del Departamento de Tesoreria. La puntuacion méas

favorable de esta encuesta se encuentra en la seccién conocemos a nuestro cliente cuyo

resultado fue del 88%.

Para definir los puntos de mejora del departamento se emplea el término “brechas” que indica
la distancia existente entre la respuesta del encuestado y el 100% que puede obtener por
pregunta. Las oportunidades de mejora se reflejan en aquellas preguntas donde la brecha esta
por encima del 20% sobre la respuesta obtenida, estas brechas estan representadas en el
grafico N°11 (preguntas 8, 9, 19, 13, 15, 20, 6, 11, 12) mientras las preguntas con mayor nivel
de satisfaccion del Cliente Interno (mayor o igual al 85%) representan una mejora menos

apremiante que las anteriores (preguntas 2, 7, 10, 16, 17, 5, 1, 4, 18, 3, 14).
Grafico N°11: Brechas en la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno
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El detalle de las preguntas realizadas en la ESC-Interno con menor calificacion fueron las
preguntas 8, 9, 19, 13, 15, 20, 6, 11 y 12, las cuales requieren mayor atencion y planes de
accion inmediatos o a corto plazo por parte de las jefaturas y lideres de la institucion; por el
contrario las preguntas 2, 7, 10, 16, 17, 5, 1, 4, 18, 3 y 4 fueron las obtuvieron mayor
calificacion y que no deben descuidarse para evitar una disminucion en la satisfaccion del
cliente interno o inclusive realizar acciones de mejora continua para incrementar el nivel de
satisfaccion y que este alcance el 100%. El detalle de las preguntas que conforman el

cuestionario de satisfaccion al cliente interno se encuentran en el anexo 17.

Adicionalmente se realizaron preguntas abiertas a fin de conocer la percepcion de los clientes
internos de forma maés especifica, respecto a las oportunidades de mejora que identifican en
el Departamento de Tesoreria y si los clientes cuentan con sugerencias para esta area. Las
preguntas realizadas fueron:

1. ¢Qué fallas identifica como: institucion, departamento, coordinacién o equipo de

trabajo, para proporcionar los servicios a los clientes?

2. ¢Qué recomendaciones pueden contribuir a mejorar el servicio al cliente?
Las respuestas obtenidas por los encuestados a las anteriores preguntas abiertas se pueden
observar en los anexos N°18 y N°19. Los resultados de la encuesta fueron trasladados a la alta
direccion del Departamento de Tesoreria bajo los resguardos de confidencialidad de los
encuestados, para que se tomen las acciones de mejora a estas valoraciones cualitativas

vertidas por los clientes internos.
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3.2.22 Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo ESC-Externo

El total de encuestas realizadas a clientes externos fueron 27. Los criterios que se tomaron en
cuenta para la seleccion de la muestra fueron tres: 1) Frecuencia en la solicitud de servicios
solicitados al Departamento de Tesoreria; 2) Monto destinado en el pago de servicios

prestados y 3) Cantidad de transacciones realizadas al Departamento de Tesoreria.

3.2.23 Resultados obtenidos en la ESC- Externo

Se identific6 una aceptacion favorable por parte de los encuestados quienes incluso se
mostraron sorprendidos de forma positiva por la realizacion de este ejercicio en una instancia

gubernamental.

Los resultados obtenidos reflejan una valoracidon positiva por parte de los encuestados
respecto a la seccidn de credibilidad — capacidad de respuesta — seguridad y atencion, ya que
los resultados superan el 80%; en cuanto a la seccion de elementos tangibles es la que obtuvo

la evaluacion mas baja con un 67%.

La tabla N°16 muestra los resultados obtenidos por seccién y la brecha porcentual que separa
el resultado con la puntuacion maxima que podia obtenerse. Segun los resultados la seccién
de elementos tangibles que evalla las instalaciones fisicas del Departamento de Tesoreria, l0s
canales de comunicacion y el recurso humano disponible es la seccion con menor calificacion
y por ende con la brecha mas pronunciada. Mientras que las areas de credibilidad, capacidad
de respuesta y seguridad y atencién son las que reflejan una menor brecha del 20%, 17% y

12% respectivamente.
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Tabla N°16: Resultados por area de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo

Grupo de Preguntas Resultado Obtenido Brecha
Elementos Tangibles 67% 33%
Credibilidad 80% 20%
Capacidad de Respuesta 83% 17%
Seguridad y Atencion 88% 12%

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo 2018

En cuanto a los resultados globales obtenidos por la encuesta el grafico N°12 muestra el

porcentaje obtenido por cada pregunta.

Grafico N°12: Resultados de Encuesta a Clientes Internos del Departamento de

Tesoreria
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3.2.24 Anélisis de los Resultados obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion al Cliente -
Externo

La encuesta realizada hacia el Cliente Externo del Departamento de Tesoreria devela
informacion clave sobre aspectos que no eran considerados por la Alta Direccién, por
ejemplo, las respuestas relacionadas a las instalaciones del departamento de tesoreria en el
area de elementos tangibles, reflejan que para los encuestados las instalaciones y areas de
espera que utilizan no son de su total agrado, al observar el inmueble y la distribucién del
resto de areas del Ministerio se observa que existe un acomodamiento cercano de un area con
la otra que no permite identificar al cliente la ubicacion del Departamento de Tesoreria,
ademas de la escasa sefializacion que existe en el edificio, no permite dirigir al visitante; por
otro lado, los clientes externos manifiestan que las salas de espera no son totalmente adecuada

para recibir a los clientes mientras esperan a que se concluya su tramite.

La seccion de elementos tangibles es la que obtuvo una mayor brecha con respecto al maximo
alcanzable de un 100% de la satisfaccion del cliente externo, en conjunto esta seccion posee
una brecha del 33%. La fortaleza de esta seccidon de preguntas radica en que los clientes
externos consideran que el Departamento de Tesoreria cuenta con canales adecuados de

comunicacion entre sus clientes y colaboradores.

En cuanto a la seccion de credibilidad los clientes externos indican que los requerimientos
son atendidos por parte del personal de forma oportuna, obtuvo el 100% de respuestas
positivas entre el rango del 75% al 100%, se denota una brecha considerable en cuanto al
recurso humano destinado por este departamento para proporcionar atencion al cliente
externo, por lo cual se considera insuficiente para la demanda de servicios existentes, de

acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta.
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Las secciones capacidad de respuesta y seguridad y atencion, se encuentran muy bien
ponderadas con resultados del 83% y 88% respectivamente; la fortaleza que destaca en la
seccion de capacidad y respuesta es la satisfaccion que indican los clientes externos para
contactar con el personal del Departamento de Tesoreria que atiende sus trdmites y en segundo

lugar con los tiempos de resolucidn para solventar sus requerimientos.

En la seccion de seguridad y atencion el cliente externo identifica fortalezas en la capacidad
que posee el personal para atenderlo en sus solicitudes, ya que en esta pregunta obtuvo el
100% de respuestas positiva y el profesionalismo que este el equipo de demuestra al momento

de proporcionar los servicios, es la segunda interrogante con mayor puntuacion de la seccion.

El grafico N°13 muestra la brecha que existe entre los resultados obtenidos en cada pregunta
y el porcentaje que los separa del 100% como puntuacion maxima, estas brechas han sido
ordenadas de mayor a menor; las brechas con porcentaje igual o mayor al 20% son las que se
considera que deben ser atendidas con mayor prontitud por parte de la alta direccién
(preguntas 4, 5, 10, 3, 1, 9, 12), mientras que las brechas menores al 20% son las que
obtuvieron resultados igual o mayor al 80% y pueden ser atendidas en un plazo mayor

(preguntas 13, 11, 2, 8, 16, 15, 20, 7, 14, 17, 6, 19, 18).
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Grafico N°13: Brechas en la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo
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Elaboracioén: Elaboracion Propia a partir de Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo 2018.

El detalle de las preguntas que integran la Encuesta al Cliente Externo se encuentran en el
anexo 19. En cuanto a las dos preguntas abiertas que se realizaron en la encuesta a clientes
externos, la primera busca conocer si el cliente externo identifica fallas u oportunidades de
mejora en la prestacion del servicio que ofrece el Departamento de Tesoreria y la segunda
pregunta busca conocer la opinién de los clientes externos a través de sugerencias de como el

departamento puede mejorar su servicio. Las preguntas realizadas fueron:

1) ¢Qué fallas u oportunidades de mejora usted identifica en el servicio del

Departamento de Tesoreria?

2) Segun su opinion, ¢como podria el Departamento de Tesoreria mejorar sus

Servicios?
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Las respuestas que proporcionaron los clientes ante estas interrogantes se detallan
textualmente y entre comillas ya que han sido transcritas de las respuestas colocadas por los

encuestados, su detalle puede observarse en los anexos N°21 y N°22 respectivamente.

3.3 Resultados del Diagndstico realizado al Departamento de Tesoreria del MJSP

Posterior al desarrollo de cada uno de los instrumentos el equipo de trabajo de graduacion
realiz6 un diagnostico de la situacion actual del Departamento de Tesoreria, para el proceso
de pagos y transferencias cuya criticidad radica en los flujos de dinero que moviliza en su
operatividad diaria. En relacién al cumplimiento de la norma Internacional 1SO 9001:2015,
la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de Tesoreria, los
resultados de la evaluacion en general alcanzaron un porcentaje del 36.29 %, lo cual indica
que hay actividades que necesitan modificaciones para adaptarlas a los requisitos de la
empleada en este trabajo de graduacion, con una brecha del 63.71% este departamento aun
debe recorrer un amplio tramo para optar por la certificacion de calidad, coloca énfasis en

requisitos claves que no tienen ningln porcentaje de avance y son exigidos por la norma.

El requisito mejor evaluado fue el N°8 Operacion, con un porcentaje de cumplimiento del
62%, esto debido que el Departamento de Tesoreria para llevar a cabo las operaciones
financieras cuenta con procesos y procedimientos, basados en la normativa emitida por el
Ministerio de Hacienda, los registros relacionados al proceso de pagos y transferencias se
realizan en la aplicacion informatica Sistema de Administracion Financiera Integrado, el cual

permite el seguimiento y medicion de las etapas del proceso.

A pesar de contar con informacién documentada de procesos y procedimientos y una

aplicaciéon informéatica, el diagndstico ha permitido determinar que en el aplicativo
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informatico SAFI, no permite registrar toda la informacion necesaria que se requiere para
declaraciones de los impuestos retenidos a los proveedores y suministrantes, correspondientes
a: Renta e Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios, asi
como otra informacion que pide la Direccion General de Tesoreria DGT del Ministerio de
Hacienda, para la asignacion de recursos financieros, generdndose otros controles que
incluyan esta informacidn, situacion que eleva los tiempos de espera para los registros de
dependencias del MJSP y la entrega del quedan a proveedores y suministrantes, lo cual

ocasiona quejas y reclamos.

El menor porcentaje en la evaluacion de los requisitos de la norma ISO 9000:2015 fue el 10
Mejora, que logro un 8%, esto debido a que el Departamento de Tesoreria no cuenta con
informacion documentada de las no conformidades y acciones correctivas por incumplimiento
de los diferentes requisitos, la mejora que se aplica en el Departamento no es suficiente,
debido a que al no contar con un sistema de gestion de calidad, existen vacios en la forma de
manejar de manera integral todos los aspectos relacionados, aunado a lo anterior, no se cuenta
con politica de calidad, objetivos de calidad, tampoco con una metodologia para medir la
satisfaccion del cliente, por lo que en el desarrollo del diagnéstico como equipo de trabajo
de graduacion se planted a la alta direccion recopilar informacion a través de encuestas para
conocer cuél era el grado de satisfaccion de los clientes internos y externos sobre los servicios

ofrecidos por el Departamento de Tesoreria.

Las encuestas de satisfaccion al cliente Interno y externo desarrolladas en esta investigacion
nunca se habian realizado en el Departamento de Tesoreria, éstas han permitido obtener

resultados para la toma de decisiones de la alta direccion, ya que cuentan con valiosa
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informacion que evalta: la rapidez, amabilidad, competencias y profesionalismo de los
colaboradores del departamento. Este tipo de encuesta ayudara a establecer una cultura
organizacional en la que el trabajo de todos los integrantes esté enfocado en la satisfaccion

del cliente.

El andlisis financiero fue desarrollado con base a las asignaciones presupuestarias para el afio
2017 aprobadas en la Ley de Presupuesto, para la operatividad de la Direccion Financiera
Institucional a la que pertenece el Departamento de Tesoreria, en el cual se comprob6 que la
mayor ejecucion del presupuesto fue para el pago de sueldos del personal en un 90%, para la
adquisicion de bienes y servicios del 66% y el menor porcentaje de ejecucion fue en
inversiones en activos fijos en un 34%; de conformidad a la ejecucién se termind que el
Departamento de Tesoreria tenia los recursos financieros suficientes para llevar a cabo sus
actividades, en caso de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el
Departamento, al tomar de referencia el remanente del afio 2017 en el rubro 54-adquisiciones
de bienes y servicios del 34%, que equivale a la cantidad de: $6,167.13, el monto es

insuficiente para la implementacion del SGC.

En términos generales, se refleja un potencial de oportunidades que podrian ser la pauta para
emprender acciones de mejora las cuales sean la base al Sistema de Gestion de Calidad, parte
de la aceptacion y compromiso hacia el enfoque al cliente que refleja la alta direccion, el
equipo de colaboradores de igual forma muestra un positivo nivel de aceptacion hacia la

implementacidn de mejoras para satisfacer a los clientes internos y externos.
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CAPITULO IV: ESTRATEGIAS Y DESARROLLO EL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

4.1 Estrategias para mejorar la situacion actual del Departamento de Tesoreria en el
corto plazo

Después de haber realizado el diagnostico a través de sus instrumentos: analisis FODA,
analisis financiero, cuestionario de la Norma I1SO 9000:2015 y encuesta de satisfaccion al
cliente interno y cliente externo, se desarrollan cuatro estrategias con el proposito de que se
realicen una serie de acciones planificadas que ayuden a tomar decisiones y a obtener los
mejores resultados para el Departamento de Tesoreria en el corto plazo, las estrategias seran
el punto de partida para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, entre las

principales estrategias que se deben de desarrollar estan las siguientes:

1. Instauracién de una cultura de servicio al cliente: Hacer de la excelencia en el servicio

al cliente un estandarte, lo cual debe ser un compromiso de todo el departamento, la
capacitacion debe ser continua, asi como la evaluacion de la satisfaccion del cliente

son acciones de un proceso continuo de mejora.
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Tabla N°17: Estrategia 1 Instauracion de una cultura de Servicio al Cliente

Cronograma de
Estrategia Actividades Responsable | Tiempoy ejecucion afio 2019
costo e o | 2
o o s o
218 |2 |k
=
Capacitacion al personal Directora de 8 horas*?
. . Recursos
para el servicio al cliente. X X
Humanos
Instauracion EI\_/aIltJacut)n d?l (sjervmlo al Técnico de 40 horas
de una cliente a traves de Tesoreria $400.00 X
cultura de encuestas.
servicio al
cliente Evaluacion, divulgacion y 120 horas
propuestas de mejora de Jefe del $1,600.00
los resultados de la Departamento
evaluacion del servicio al | de Tesoreria X
cliente.
Jefe del
Seguimiento y evaluacion Departamento | 120 horas X
de Tesoreria $1,600.00 X

Fuente: Elaboracion propia

2. Mejora continua del Departamento de Tesoreria: Realizar actividades que permitan mejorar

los procesos para el logro de la calidad y eficiencia de los servicios, asi como también mejorar

las instalaciones del departamento, para la atencion a usuarios que permitan entorno

agradable que contribuya a la satisfaccion del cliente.

12 No se incluye costo ya que se pide ayuda a profesionales a través de Universidades e instituciones

de Gobierno.
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Tabla N°18: Estrategia 2 Mejora continua del Departamento de Tesoreria

Cronograma de
ejecucion afo
2019
o (D) f<b)
Estrategia | Actividades Responsable Ul 903 o S| 2| 5
costo g €| 8] E
o S| B 2
Técnico de Tesoreria
Revision, elaboracion y mejora | y Jefe del 48 horas
de procesos. Departamento $609.00 | x
Jefe del
: Departamento de
Fortalecer, capacitar y .
sensibilizar al personal para la Tgsorerla 24 horas X
. Directora de $1,000.0 X | X
mejora de procesos.
Recursos Humanos | O
Reducir tiempo en laentregadel | -, . .
. Técnico de Tesoreria
quedan de 25 minutos a 15 Técnico Contable 40 horas x
minutos, y $360.00
Coordinar con el Departamento
- Jefe del
Contable para la reduccion del
- ) Departamento de 24 horas
tiempo en la validacion del . X
. Tesoreria $250.00
registro.
Coordinar y fortalecer con los
departamentos o direcciones del
L Jefe del
MJSP la remision oportuna de la
C Departamento de 30 horas
documentacion para el pago de .
i o Tesoreria $ 400.00 X
Mejora las obligaciones.
continua 80 horas
del Depto. | Readecuacion de instalaciones®® | Jefe de
- $2,500.0
de Mantenimiento 0 X
Tesoreria
Fomentar a través de Jefe del
capacitaciones el trabajo en Departamento de 16 horas
equipo y aumentar la Tesoreria $1,000.0 v | x
participacion efectiva de los Directora de 0
colaboradores. Recursos Humanos
Seguimiento y evaluacion de los | Jefe del
. 120
procesos, no conformidades y Departamento de horas
planes de mejoraen la Tesoreriay Técnico X | X | X
! . ; $1,600.0
interactuan la cadena de valor. de tesoreria 0
Fuente: Elaboracion propia
3 Ver Anexo 23.

90




3. Alianza estratégica con los proveedores: Es el conjunto de acciones integradas y

coordinadas para el fortalecimiento de las relaciones con los proveedores externos e

internos, con el propdsito de mejorar los servicios que se proporcionan a los clientes.

Tabla N°19: Estrategia 3 Alianza con los proveedores

Cronograma de
ejecucion ano 2019

i e o
. . o &
Estrategia Actividades Responsable Tiempoy 2 £| 5 ‘é
costo S 2| 2 e
B >
Labor de concientizacién a través
de reuniones de trabajo con las
L Jefe del
Direcciones que proveen de
. - Departament
insumos (planillas, 0 de
documentacién para el pago), para .
L . Tesoreria 'y
la remision de la documentacion
. Jefe del 24 horas
de forma oportuna, confiable y X
. Departament | $600
libre de errores al Departamento
. o Contable
de Tesoreria.
Crear medios que permitan
comunicaciones directas, claras Jefe del
Alianza fluidas con el administrador del Departament 5 horas
estratégica con | aplicativo informéatico SAFI, para 0 dg $250.00
los que conozca las debilidades del Tesoreria X
proveedores | Sistema (Ministerio de Hacienda).
Mesas de trabajo con personal Jefe del
Ministerio de Hacienda para Departament | 18 horas
mejoras al aplicativo SAFI. ode $900.00 X | X | X
Tesoreria
Capacitaciones al personal del
Departamento de Tesoreria, por
parte del Ministerio de Hacienda,
respecto al aplicativo informatico, | Ministerio de | 20
cumplimiento de normativa legal | Hacienda horas** X
y técnica.

Fuente: Elaboracion propia.

14 No se incluye costo ya que son impartidas por profesionales del Ministerio de Hacienda.
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4. Fortalecimiento del liderazgo: Con el propdsito que la alta direccion esté orientada a la

mejora continua, a través de la implementacion de planes que contribuyan a logro de

los objetivos del SGC, para lo cual es importante: Realizar actividades de capacitacion,

evaluacion del clima laboral, seguimiento y evaluacion de los resultados.

Tabla N°20: Estrategia 4 Fortalecimiento del Liderazgo

Cronograma de
ejecucion afo 2019
. g o | =
Estrategia Actividades Responsable VIESD3) 2 £ | o ‘é
costo S S| 2|8
< | 2|0 |3
N =z
Capacitaciones de Directora de
liderazgo, atencién al | Recursos 18 horas
cliente y trabajo en Humanos $900.00 | x X | X
equipo a las jefaturas | Directora
del Direccion Financiera
Financiera Institucional
Fortalecer el Institucional.
liderazgo
Evaluacién del clima | Jefe del
laboral en el Departamento de | 2 horas | X
Departamento de Planificacion $100.00
Tesoreria.
Jefe del
Divulgacion y Departamento de
propuestas de mejora | Tesoreria 24 horas
de los resultados del Jefe del 550.00
clima laboral. Departamento de
Planificacion
Jefe del 2 horas X
Seguimiento y Departamento de | $90.00 X X
evaluacion. Tesoreria

Fuente:

Elaboracion propia.
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Las estrategias presentadas son elementos que conforman un Sistema de Gestion de la
Calidad. Su implementacién es fundamental para que la institucién inicie la ejecucién de
actividades para mejorar los servicios del cliente, no obstante, esto no garantiza una

satisfaccion total de los servicios.

Por lo anterior, en el presente capitulo se elabora la estructura documental bajo la Norma ISO
9001:2015, para el Proceso de Pago de Obligaciones y Transferencias del MJSP, con el propésito
que en un futuro se certifique el proceso, el Sistema de Gestidn de la Calidad ayudara a establecer
responsabilidades, metodologias, actividades, recursos que ayuden a la obtencién de los
resultados, de tal forma que los servicios que se proporcionen sean de acuerdo a estandares

internacionales.

Las etapas que contempla la implementacion de un Sistema de Gestioén de Calidad bajo la

norma mencionada anteriormente son las siguientes:

Figura N°7: Etapas para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

A 6.
— Certificacion
5-Auditoria
interna
4_
— Implementac
3-Disefio del i6n del SGC
Sistema de
2_- y Gestion de
1. Capacitacion calidad
o del personal
Diagnostico
y
planificacion

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.

1. Diagnéstico y planificacion:

Es el grado de cumplimiento que tiene la organizacién con los requisitos de la norma

ISO 9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se detallan las
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actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a cabo a lo largo del
proyecto.

Capacitacion del personal:

Capacitar a todo el personal sobre la Norma 1SO 900: 2015 como una herramienta
para mejorar las actividades de la empresa, asi como instruir al personal seleccionado
como auditores internos.

Disefio del Sistema de Gestion de calidad:

Se definen los elementos clave del Sistema de Gestion de la Calidad y se establece el
soporte documental como: manual de procedimientos, los registros y otra
informacion exigida por la norma 1SO 9001:2015.

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

A medida que el Sistema de Gestion de Calidad se disefia y se realizan las
metodologias y registros en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance

definido.

. Auditoria Interna:

Se lleva a cabo la realizacion de la auditoria interna de todo el Sistema de Gestion de
la Calidad, con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple
los requisitos seleccionados de la Norma ISO 9001:2015.

Certificacion:

Una vez que se haya verificado que el Sistema de Gestion de la Calidad cumpla con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la
organizacion esta se pone en contacto con algin organismo para comenzar con el

proceso de certificacion.
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4.2 Beneficios de Implementar un Sistema de Gestion de Calidad

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad proporcionaria multiples beneficios.
A continuacion, se presentan los principales que se han identificados para el Departamento

de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Pablica:

Beneficio Descripcion

Calidad en la La implementacion de un SGC exige analizar con detalle todos los
ejecucion del procesos y procedimientos involucrados en el pago y transferencias
proceso de pagos que realiza el Departamento de Tesoreria, con el fin de
y transferencias: estandarizarlos y asi conseguir la prestacion de un servicio uniforme

y estable en calidad a lo largo del tiempo.

K \ /C0ntar con una solidad estructura de procesos y procedimientos a\
seguir por parte de los involucrados en la prestacion de los servicios
Enfoque a que ofrece el Departamento de Tesoreria, permitird que cada
procesos y operacion de pagos o transferencias se realice de la manera
procedimientos: establecida, la actividad productiva de los colaboradores se guia a
través de estdndares que aseguran que se cumplan los pasos que

Cacen que sea un proceso optimizado. j

/ \ /EI enfoque hacia el cliente persigue la satisfaccion de éste\

cumplir con sus expectativas o inclusive superarlas. Cada vez son
més las instituciones gubernamentales que adoptan la
) . implementacion de un SGC orientado a satisfacer a sus clientes
Satisfaccion de internos y externos, lo cual es coherente con el ejercicio de su

los clientes: funcién de servicio al publico. Contar con clientes satisfechos
genera un mejor ambiente laboral para los colaboradores y
permite orientar esfuerzos hacia la mejora continua en lugar de
destinar recursos a la atencion de quejas y reclamos dentro de las

K / \instituciones. /
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4 )

Contar con una
politica'y
objetivos de
calidad:

N /
4 )

Mejora el
liderazgo
ejercido por la
alta direccion:

/Somete a la institucion al proceso de mejora continua a través del\
seguimiento a la politica y los objetivos de calidad implementados
a través del SGC. Disminuye la reincidencia de las no
conformidades en la cadena de valor de la atencion al cliente en el
proceso de pagos y transferencias. Compromete a la alta direccion
a evaluar continuamente el SGC y evaluar su rol para la
satisfaccion de los clientes internos y externos.
/

-

@I SGC obliga a la alta Direccion a tomar un perfil orientado a D
mejora continua, que facilite seguimiento a los planes de mejora que
surjan de cualquier no conformidad que ponga en riesgo el SGC.

Generaria un clima organizacional donde los colaboradores
exteriorizan sus necesidades y dificultades. Fomentaria el trabajo en
equipo y el involucramiento de todos los colaboradores en la
adopcion del SGC y contribuye al manejo y mitigacién de los

N /
4 )

Diferenciacion
institucional:

N /

Transparencia
en la ejecucion
de recursos
financieros:

\ Y
4 )

Incrementar la
satisfaccion y
motivacion de
todos los que
conforman el
Departamento
de Tesoreria:

- /

riesgos. /

/AI Implementarse y completar el proceso de certificacion del\
Departamento de Tesoreria bajo la Norma ISO 9001:2015 generara
un elemento diferenciador de este departamento sobre otros que
conforman el MJSP, ademas destacaria al MJSP y la importancia que
representa el proceso de pagos y transferencias para el 6ptimo
funcionamiento de esta Cartera de Estado, proyectaria una imagen
positiva y compromiso de las altas autoridades sobre la calidad en su

gestion.
N /

Contar con un certificado en la norma ISO 9001:2015 generara
confianza ante posibles nuevos cooperantes u organismos que
otorguen financiamiento al MJSP para la ejecucion de proyectos e
iniciativas relacionadas a la Seguridad Publica.

/EI SGC establece que cada determinado periodo de tiempo se haga\
una pausa para recopilar datos, analizarlos y obtener conclusiones de
forma integral con todos los involucrados en el SGC desde alta
direccion, jefaturas y colaboradores, esta practica incrementaria el
sentido de pertenencia del equipo de trabajo hacia la instituciéon y
proporcionaria la oportunidad de presentar sugerencias e iniciativas
de mejora continua por parte de los empleados.
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4.3 Desarrollo documental del SGC bajo la Norma 1SO 9001:2015

Es importante mencionar que el Manual de Calidad, ya no es exigido por la Norma ISO
9001:2015, sin embargo, es un documento que define politicas, alcance y los elementos del
Sistema de Gestion de Calidad, se ha considerado para esta consultoria y se ha incorporado
en la seccion de anexos'®. Su elaboracion tiene como propdsito describir el contexto del
Departamento de Tesoreria sus procesos, actividades, responsables, control y mejora continua
del SGC para el Proceso de Pagos de Obligaciones y Transferencias, mejora el desempefio y

capacidad de proporcionar servicios que correspondan a las necesidades de sus clientes.

Ademas, el Manual de Calidad orienta a los colaboradores del Departamento de Tesoreria, ya
que proporcionaria referencia de procedimientos que describen las operaciones de trabajo que

deben realizarse, las tareas, los responsables, asi como los métodos de control de procesos.

Los capitulos de la Norma ISO 9001:2015 que se incorporan al Manual de Calidad son los
que identificaron urgentes a abordar por la alta direccion del Departamento de Tesoreria, estos
son: Capitulo 4) Contexto de la Organizacion; Capitulo 5) Liderazgo; Capitulo 6)

Planificacion; Capitulo 9) Evaluacion del Desempefio y 10) Mejora.

En el Manual de Procedimientos y Registros se incorporan tres procedimientos que surgen a
raiz de la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, estos son: 1) Medicion de
Satisfaccion del Cliente; 2) Contestacion de quejas y reclamos interpuestas al Departamento

de Tesoreria; 3) Gestidn de no conformidades y acciones correctivas.

15 \/er Anexo 24.
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Estos procedimientos fueron elaborados como valor agregado para la institucion, ya que
Departamento de Tesoreria ya cuenta con procedimientos operativos establecidos vy

divulgados a traves de su pagina web.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e EIl Departamento de Tesoreria cuenta con condiciones favorables para la implementacion
y certificacion del Sistema de Gestion de Calidad para el Proceso de Pagos de
Obligaciones y Transferencias, ya que es un area creada recientemente bajo la Direccién
Financiera Institucional del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, desde su creacion
en el afio 2007 se formo con lineamientos modernos en cuanto a la administracion publica
se refiere, en su mayoria sus operaciones estan vinculadas a sistemas informaticos y todos
los colaboradores miembros del departamento cuentan con experiencia en las finanzas
publicas y en el manejo del Sistema de Administracion Financiero Integrado, el cual
permite la integracién de todas las actividades financieras que son monitoreadas por el

Ministerio de Hacienda.

e El incremento en los recursos financieros a través del presupuesto general del Estado al
Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, para las actividades vinculadas con la
seguridad publica, la paz social, organizacion, conduccion y mantenimiento de las
diferentes direcciones y dependencias del mencionado Ministerio, ha incidido en el

incremento de todas las actividades del ciclo presupuestario, lo cual afecta la operatividad
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del proceso de pagos de obligaciones y transferencias del Departamento de Tesoreria, lo

cual causa sobrecarga de trabajo en los colaboradores y quejas de los usuarios del servicio.

Los resultados globales obtenidos en la Encuesta del Cliente Interno fueron del 78%y
para la Encuesta del Cliente Externo del 79.50%, estas encuestas realizada a los clientes
internos y externos del Departamento de Tesoreria del MJSP, son las primeras encuestas
efectuadas desde la creacion de este Departamento, no se cuenta con antecedentes de
realizacion de encuestas u otro tipo de instrumento para recabar informacién sobre la
satisfaccion del cliente por los servicios proporcionados, lo cual generd expectativa de los
resultados obtenidos, tanto a la alta direccion como a los colaboradores que contribuyeron

de forma activa del instrumento.

La Encuesta de Satisfaccion del Cliente Interno permitio identificar las habilidades y
competencias que deberdn desarrollarse en el personal del Departamento de Tesoreria a

través de la instauracién de una cultura de servicio al cliente.

El diagnostico realizado al Departamento de Tesoreria determind la existencia de vacios
para conduccion integral de todos los aspectos relacionados con un Sistema de Gestion de
Calidad, en el cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 se alcanz6 un porcentaje del
37% concluyéndose que hay actividades que necesitan modificaciones para adaptarlas a

los requisitos de la norma, existe una brecha del 63%.

La implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad constituira una herramienta para la
mejora continua del Proceso de Pago de Obligaciones y Transferencias, traduciéndose en

una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacion es gestionar y
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documentar el proceso para luego tomar las medidas necesarias que permitan su
optimizacion, favorecerd al Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y
Seguridad Publica en el posicionamiento de los servicios que ofrece a sus clientes internos

y externos.

El andlisis financiero determiné que el Departamento de Tesoreria cuenta con los recursos
financieros para llevar a cabo sus actividades, sin embargo, en caso de buscar la

certificacion del Sistema de Gestion de Calidad sus fondos son insuficientes.

5.2 Recomendaciones

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad para el proceso Pagos de Obligaciones y
Transferencias que garantice la 6ptima ejecucién de las actividades y la prestacion de
servicios de calidad, dado que este proceso es el de mayor criticidad para el
Departamento de Tesoreria, por la naturaleza del Ministerio de Justicia y Seguridad
Publica en el contexto nacional, los fondos asignados a esta Cartera de Estado a través del
Presupuesto General del Estado y los Fondo de Actividades Especiales conlleva el manejo

significativo de recursos financieros.

Llevar a cabo acciones para dar cumplimiento a los requisitos claves de la norma ISO
9001: 2015, que segun el diagndstico alcanzaron un bajo porcentaje de avance, los cuales
por su naturaleza son exigidos por la norma, con el proposito de optar a la certificacion de

calidad.
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Considerar las estrategias que el equipo de trabajo de graduacion desarroll6 en el capitulo
IV, con el objetivo de que se realicen una serie de acciones planificadas que ayuden a
tomar decisiones y a obtener los mejores resultados al corto plazo para el Departamento

de Tesoreria.

Fomentar a través de capacitaciones el trabajo en equipo, atencion al cliente y aumentar
la participacion efectiva de los colaboradores, con el propdsito de un mejor ambiente
laboral, que contribuya a realizacion de las actividades de manera integral, que ademés

favoreceran el desarrollo del SGC.

Contratacion de nuevo personal para el apoyo a las actividades que realiza el
Departamento de Tesoreria, las cuales han sido incrementadas por el aumento de las

asignaciones presupuestarias al MJSP para su operatividad.

La alta direccién debe de establecer programas y objetivos para  incrementar la

satisfaccion de los clientes con el propdsito del desarrollo del SGC.
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http://www.seguridad.gob.sv/
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https://transparencia.asamblea.gob.sv/informacion-financiera/normativas-del-quehacer-financiero/reglamento-de-la-ley-afi
https://transparencia.asamblea.gob.sv/informacion-financiera/normativas-del-quehacer-financiero/reglamento-de-la-ley-afi
http://www.transparencia.gob.sv/
http://www.transparencia.gob.sv/institutions/mjsp/documents/manuales-basicos-de-organizacion
http://www.transparencia.gob.sv/institutions/mjsp/documents/manuales-basicos-de-organizacion
http://www.premiocalidad.presidencia.gob.sv/
http://www.portalcalidad.com/
http://www.iso.org/

GLOSARIO
Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacion no deseable.

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial

u otra situacion potencial no deseada.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado realizados por tercero o

agentes ajenos para obtener evidencias de cumplimiento y evaluarlas de manera objetiva.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion. Incluye la misién y vision de una empresa con respecto a la calidad, asi como

la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Parte interesada: Individuo, grupo u organizacion que forme parte o se vea afectado por el

mismo, obteniendo algun beneficio o perjuicio.

Quedan: Documento contable mediante el cual una persona o empresa formula un pedido

de compra a un comerciante.
Requisito: Condicion necesaria para algo.

Transferencia: Es un método de transferencia electronica de fondos de una persona o

entidad a otra.
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AENOR:
ALCASA:
ANSP:
BID:
CEN:
CENELEC:
CNA:
CONAB:
DFI:
DGCP:
DGME:
DGT:

DT:

ETSI:
ICONTEC:
I1SO:

MH:
MJSP:
OSN:
PHVA:
PNC:
SAFI:
SGC:
USEFI:
UTE:

SIGLAS

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
Almacenadora Centroamericana Salvadorefia
Academia Nacional de Seguridad Publica

Banco Interamericano de Desarrollo

Comité Europeo de Normalizacion

Comité Europeo de Normalizacion Electrotécnica
Comision Nacional Antidrogas

Consejo Nacional de Administracion de Bienes
Direccién Financiera Institucional

Direccion General de Centros Penales

Direccion General de Migracion y Extranjeria
Direccion General de Tesoreria

Departamento de Tesoreria

Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

Organizacién Internacional de Normalizacién
Ministerio de Hacienda

Ministerio de Justicia y Seguridad Publica
Organismo Salvadorefio de Normalizacion
Planificar hacer verificar actuar

Policia Nacional Civil

Sistema de Administracion Financiero Integrado
Sistema de Gestion de la Calidad

Unidad Secundaria Ejecutora Financiera

Unidad Técnica Ejecutiva
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ANEXOS

Anexo N°1: Estructura Organizativa del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica

ORGANIGRAMA DEL MINISTERIO DE JUSTICIA Y SEGURIDAD PUBLICA

Fuente: www.transparencia.gob.sv/institutions/mjsp/documents/organigrama
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Anexo N°2: Estructura organizativa de la Direccion Financiera Institucional

MINISTERIO DE JUSTICIA Y SEGURIDAD PUBLICA
DIRECCION FINANCIERA INSTITUCIOMAL - DFI

AP AR TERSD D JUSTICIA ¥ SEGURIDAD
FLIBLICA  USEF) SECRETARIN DF ESTADO

-y

i BARECCIENFINANGERS ]

‘ WISEFIDE L POLIIA
] HACIONAL CVIL

: _ L

|| Simbologia:

i ' ™
DUFARTAMINTE O \ DEFARTAMENTO DE DEFARTAMENTODE CEPARTAMENTO DE +|  USEFIDE LA DMRECCION ———  PRelacidn funcional
FINANTAS DE MIGRADON || FRESLIPUESTE TESORERIA CONTABILIDAD GEMERAL DE CENTRO'S
FENALES
[ L A

Relacdion de Mando directa
= Unidades descentralizadas
oo === Dable Rol {UFI/USER)
UF| ACADEMIA NACIONAL P LINIDAD TECNICA NI
DE SEGURIDAD PUBLICA ERECUTIVA munﬂ:ﬁmw

Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de la Direccion Financiera Institucional.
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Anexo N°3: Requisitos del Capitulo 4 Norma 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Han determinado las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el proposito y

1 su direccion estratégica y que afecten a su capacidad para lograr los resultados previstos de
su Sistema de Gestion de la Calidad.
5 La organizacion realiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre las cuestiones

internas y externas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

3

La organizacion determina las partes interesadas pertinentes y sus requisitos.

4

Se realiza seguimiento y revision de la organizacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos pertinentes.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

5

Se determina los limites y la aplicabilidad del SGC.

Cuando se determina el alcance se considera cuestiones externas e internas, lo requisitos de

6 las partes interesadas indicados en el apartado 4.2.

7 La organizacion aplica todos los requisitos de la norma si son aplicables en el alcance
determinado al SGC.

8 El alcance del SGC dispone y se mantiene como informacién documentada.
El alcance establece los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporciona la

9 |justificacion para cualquier requisito de esta norma, que la organizacion determine que no

es aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

4.4.1.

10 La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un Sistema de
Gestion de la Calidad, incluido sus procesos necesarios y sus interacciones.

11 La organizacion determina los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de
la organizacion.

1 La organizacion determina las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

procesos, secuencia e interaccion de estos procesos, los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos; los recursos necesarios,
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asigna las responsabilidades y autoridades para estos procesos, aborda riesgos y
oportunidades (6.1), evalta los procesos, los mejora y el SGC.

4.4.2

En la medida que es necesario, la organizacion mantiene informacion documentada para

13 -
apoyar la operacion de sus procesos Yy la conserva.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015
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Anexo N°4: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el Capitulo 4.
Contexto de la Organizacion

Nivel de E-D-1- |E-D-I-E-
Diagnostico N-E ED ED e A
Escala 0% 1 2 3 4 Evidencia Documentada

Valor de 0% a (25% a [50% a |75% a

[0)
Escala  |24% [49% |74% |99% |100%

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Y SU

CONTEXTO

1 7506 Exwte/up analisis FODA y Plan
Estratégico.

5 7506 EXISte,UI.‘I analisis FODA y Plan
Estratégico.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

Manual de Procesos de Ejecucion
3 75% Presupuestaria.
Manual Técnico Financiero.

4 100% Partidas del Devengado Contable.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

0%
6 0%
7 0%
8 0%
9 0%

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

44.1
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10

75%

Manual de Procedimientos de la
Secretaria de Estado.
Flujogramas de procesos.

11

75%

Manual de Procedimientos de la
Secretaria de Estado.
Flujogramas de procesos.

12

75%

Manual de Procedimientos de la
Secretaria de Estado.

Plan Operativo Institucional, Manual
de Procesos de Ejecucion
Presupuestaria

Manual Técnico Financiero.

4.4.2

13

75%

Manual de Procedimientos de la
Secretaria de Estado.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015
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Anexo N°5: Requisitos del Capitulo 5 Norma ISO 9001:2015

5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

511G

eneralidades

14

La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGC.

5.1.2. Enfoque al cliente

15

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente.

5.2. POLITICA

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccidn establece, implementa y mantiene una politica de calidad que es

16 apropiada al propdsito y contexto de la organizacion, objetivos de la calidad,

compromiso de cumplir con los requisitos aplicables y mejora continua del SGC.

5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de calidad cumple lo siguiente: esta disponible como informaciéon

17 documentada, se comunica, entiende y aplicable, esta disponible para las partes

interesadas pertinentes.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA ORGANIZACION
18 La alta direccién asegura que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entienden en toda la organizacion.
La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para asegurar de que el SGC
19 es conforme con los requisitos de esta norma internacional, genere las salidas

previstas, informa a la alta direccion, promueve el enfoque al cliente y asegura la
integridad del SGC.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015
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Anexo N°6: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el capitulo 5.

Liderazgo
Nivel de E-D-I- | E-D-I-
Diagnostico INSESEDE ESDRI E-A
secele ° : ‘ 3 4 Evidencia Documentada
0 0
Valorde |0%a |25% a 50% | 75% 0
Escala 24% |49% |2 al 100%
74% |99%
5. LIDERAZGO

5.1. LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 Generalidades

14

75%

Informe de seguimiento al Plan Anual
Operativo, Manual de Procesos de la
Ejecucion Presupuestaria y Manual

Técnico del Sistema de

Administracion Financiera Integrado,

notas dirigidas al personal.

5.1.2 Enfoque al Cliente

15

50%

Cartas al personal del Departamento

para la atencién al cliente.
Reuniones con el personal del
departamento.

5.2 POLITICA

5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

16

0%

5.2.2 Comunicacién de la Politica de la Calidad

17 0%

5.3.ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA ORGANIZACION
Estructura organizacional.
Manual de Descriptor de Puestos

18 7504 Institucional.

Evaluaciones del desempefio anual.
Manual de organizacion y funciones

institucional.
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19

75%

Manual de Descriptor de Puestos.
Evaluaciones del desempefio anual.
Manual de organizacion y funciones
institucionales.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015
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Anexo N°7: Requisitos del Capitulo 6 Norma ISO 9001:2015

6. PLANIFICACION

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.2.1

La organizacion considera las cuestiones del apartado 4.1. — 4.2 y determina los
riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de asegurar que el SGC

20 .
pueda lograr los resultados, aumentar los efectos deseables, reducir efectos no
deseados y lograr la mejora.

21 La organizacién planifica las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades,
integrar e implementar las acciones y evaluar la eficacia de estas acciones.

99 Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades son proporcionales al

impacto potencial en la no conformidad de los productos y servicios.

6.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1

23

La organizacién establece objetivos de la calidad para funciones y niveles pertinentes
y los procesos necesarios para el SGC.

Los objetivos de la calidad son coherentes con la politica de calidad, son medibles,

24  [toman en cuenta los requisitos aplicables, son pertinentes con la conformidad de los
productos y servicios, son objeto de seguimiento, se comunican y se actualizan.
25 | La organizacion mantiene informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.
6.2.2
Al planificar para lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion determina que se
26 | vaa hacer, que recursos se requeriran, quien sera responsable, cuando se finalizard y

como se evaluara y como se evaluaran los resultados.

6.3. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios

27 se deben de llevar a cabo de manera planificada.
La organizacién considera el propdsito de los cambios y sus consecuencias
28 | potenciales, la integridad del SGC, la disponibilidad de recursos, la asignacion o

reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015
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Anexo N°8: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el capitulo 6

Planificacién
Nivel de
Diagnéstic [N-E |E-D  |E-D-1 |E-D-I-E i’D"'E'
0
Escala 0 1 2 3 4 Evidencia Documentada
(0)
Valorde [0%a |25% a 2?/0 75% al 1009
Escala 24% | 49% 99% 0
74%

6. PLANIFICACION

6.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

6.1.1
Plan Anual Operativo
Institucional.

[0)

20 50% Andlisis FODA.

Plan estratégico institucional.

6.1.2
Plan Anual Operativo
Institucional.

21 50% Correos electronicos en donde se
comunican algunos riesgos para
que se tomen acciones.

29 50% Correos Electronicos de caracter

oficial.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1
23 0%
24 0%
25 0%
6.2.2
26 0%
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6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

27

0%

28

0%

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma 1ISO 9001:2015
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Anexo N°9: Requisitos del Capitulo 7 Apoyo de la Norma I1SO 9001:2015

7. APOYO

7.1. RECURSOS

7.1.1 Generalidades

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para el

29 |establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad.

30 La organizacién considera: las capacidades y limitaciones de recursos existentes, que se
necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2. Personas

31 La organizacién determina y proporciona las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

39 La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.4. Ambiente para la operacién de procesos

33 La organizacion determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos Yy para lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.15.

1 Generalidades

La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la

34 |validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion
para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.
La organizacién asegura que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo

35 |especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas, se mantiene para
asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

36 La organizacién conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de
que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su propasito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

37

El equipo de medicion se calibra, verifica 0 ambas; se identifica para determinar su
estado, se protege contra ajustes, dafios o deterioro.
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La organizacion determina si la validez de los resultados de medicion previos se han

38 | visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto
para su propasito previsto.

39 | Setoman las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimiento de la organizacién

40 La organizacién determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad con los productos y servicios

41 Estos conocimientos se mantienen y ponen a disposicion en la medida en que sea
necesario.
Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion considera

42 | sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos

adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2. COMPETENCIA

43

La organizacién determina la competencia de las personas que afecten el desempefio o
la eficiencia del SGC, asegurandose de que estas personas sean competentes, basandose
en la educacién formacion o experiencia apropiada, cuando sea aplicable toma acciones
para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas y
conserva la informacién apropiada como evidencia de las competencias.

7.3. TOMA DE CONCIENCIA

44

La organizacidn asegura que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de: Politica de calidad, objetivos de calidad, su
contribucion en la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio, las implicaciones del incumplimiento del SGC.

7.4. COMUNICACION

45

La organizacién determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC
que incluyan: que comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar, Como comunicar
y quien comunica.

7.5. INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1.

Generalidades

46

El SGC de la organizacion incluye la informacion documentada por esta norma
internacional, la informacidén documentada que la organizacién determina como
necesaria para la eficacia del SGC.

7.5.2

Creacion y Actualizacion
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Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacién se asegura de que lo
siguiente sea apropiado: la identificacion y descripcion (por ejemplo: titulo, fecha, autor

47 , . . . . .
o nuamero de referencia), el formato (por ejemplo: idioma, software, graficos, medios de
soporte) la revision y aprobacion con respecto a la convivencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la Informacién Documentada
7531
La informacién documentada requerida por el SGC y por la norma se controla para
48 asegurarse de que: esté disponible, sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite y
esta protegida adecuadamente (por ejemplo: perdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o perdida de la integridad).
7.5.3.2
Para el control de la informacién documentada, la organizacion aborda las siguientes
49 actividades segun corresponda: distribucién, acceso, recuperacion y uso;
almacenamiento y preservacion; control de los cambios, control de versiones,
conservacion y disposicion.
La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina como
50 |necesaria para la planificacién y operacién para el sistema se identifica segun sea

apropiado y controlada.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma 1ISO 9001:2015
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Anexo N°10: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el capitulo 7

Apoyo
Nivel de E-D-1- |E-D-I-
Diagnéstico N-E |ED EDI g E-A
Sl 0 ! 2 3 4 Evidencia Documentada
0, 0,
Valorde |0%a |25% a 0% | 75% o
Escala  |24% |49% |3 al 100%
74% | 99%
7. APOYO
7.1. RECURSOS
7.1.1 Generalidades
Se asignan recursos financieros en el
29 25% presupuesto, para la adquisicion de
bienes, servicios y equipos.
30 50% Plan de,compras del Departamento de
Tesoreria.
7.1.2 Personas
Solicitud de contratacion de personal.
31 75% Plan de capacitaciones en el Ministerio
de Hacienda.
7.1.3 Infraestructura
Evidencia fisica de las posiciones y
32 25% oficinas
Infraestructura tecnolégica.
7.1.4 Ambiente para la operacidn de procesos
33 2504 Se IIe_van a cabo reuniones cuapdp hay
conflictos que afectan la operatividad.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

34

100%

Partidas Contables del Devengado y
Pagado.
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Reportes de la aplicacion informatica
SAFI.

35 100% | Partidas contables del devengado y
pagado.
Auditorias internas y externas.

36 100% Actas, facturas, planillas y partidas

contables.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

37

38

39

NO APLICA

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Manual de Descriptor de Puesto.
Manual de procesos de la ejecucion
presupuestarias.

40 50% Programa de capacitacion contintio en
el Ministerio de Hacienda.
Manual de procedimientos de la
Secretaria de Estado.
Manual de Descriptor de Puesto.
Manual de procesos de la ejecucion
a1 50% presupuestarias.
Programa de capacitacion contintio en
el Ministerio de Hacienda.
Manual de procedimientos de la
Secretaria de Estado.
Programa de capacitaciones en el
Ministerio de Hacienda.
42 75% Circulares.

Correos electronicos oficiales ante
cambios en los procesos.

7.2 Competencia
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43

50%

Capacitaciones referentes al Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
Aprobacion de cursos impartidos por el
Ministerio de Hacienda.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

44

0%

7.4 COMUNICACIO

45

50%

Correos Electronicos y notas
Reuniones de trabajo.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

Reportes del Sistema de Administracion

[0)
46 S0% Financiera Integrado.
7.5.2 Creacion y Actualizacion
47 0% 50% Reportes del Sistema de Administracion

Financiera Integrado.

7.5.3 Control de la informacion documentada

7531
48 0% 50% Sistema informatico que permite _
generar reportes cuando es necesario.
7.5.3.2
Copias de respaldo de la informacién
49 0% 50% que permite tener la informacion de
varios afos.
Registro de la informacion en el
50 0% 50% Sistema de Administracion Financiero
Integrado.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.

123




Anexo N°11: Requisitos del Capitulo 8 Operacion de la Norma ISO 9001:2015

8. PLANIFICACION Y OPERACION

8.1. PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La organizacién planifica, implementa y controla los procesos necesarios, para

51 | cumplir con los requisitos para la provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones encaminadas en el capitulo 6.

52 |Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.
La organizacién controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los

53 | cambios no previstos, realiza acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea
necesario.

54 | La organizacion asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1.

Comunicacion con el cliente

55

La comunicacidon con los clientes incluye: proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios; tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluye los
cambios; obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluye las quejas de los clientes; manipular o controlar la propiedad del
cliente; establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

8.2.2.

Determinacién de los requisitos para los productos y servicios.

56

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer
a los clientes, la organizacion asegura que los requisitos para los productos y servicios
se definen incluye los requisitos legales y reglamentarios aplicables. Aquellos
considerados necesarios por la organizacion; la organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.

8.2.3.

Revision de los requisitos para los productos y servicios.

8.23.1

57

La organizacién se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.

58

La organizacion lleva a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente para incluir. (Cumplir requisitos del cliente —
requisitos especificados por la organizacién — requisitos legales.)

124




La organizacion asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los

59 S : .
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
60 La organizacion confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporciona una declaracion documentada de sus requisitos.
8.2.3.2
61 La organizacion conservar la informacion documentada cuando sea aplicable, sobre los
resultados de la revisidn, sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos.
La organizacién asegura de que cuando se cambien los requisitos para los productos y
62 | servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las personas

pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1.

Generalidades

63

La organizacion establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo
que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

8.3.2.

Planificacién del disefio y desarrollo

64

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion
determina la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo;

las etapas del proceso requeridas, incluye las revisiones del disefio y desarrollo
aplicables; las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y
desarrollo;

las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;
las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios; la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que
participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo; la necesidad de la
participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y desarrollo; los
requisitos para la posterior provisién de productos y servicios; el nivel de control del
proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes

8.3.3.

Entradas del disefio y desarrollo

65

La organizacién determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacién considera: los requisitos
funcionales y de desempefio, informacion de disefio y desarrollo, requisitos legales y
reglamentarios, normas o cddigos de practicas que la organizacion se ha comprometido
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a implementar y las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

La organizacion conservar la informacion documentada sobre las entradas del disefio y

66
desarrollo.

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo
La organizacion aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de

67 que: se definen en los resultados a lograr, revisiones al disefio y desarrollo, se realizan
actividades de verificacion y validacion, se toman acciones y se conserva la
informacion documentada de estas actividades.

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo
La organizacion asegura de que las salidas del disefio y desarrollo: cumple los

68 requisitos de las entradas, son adecuadas para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios, incluye o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicidn, especifican las caracteristicas de los productos y servicios.

69 La organizacion conservar informacion documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

8.3.6. Cambios en el disefio y desarrollo
La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para

20 asegurarse de que no haya impacto adverso en la conformidad de los requisitos. La

organizacion conserva la informacion documentada sobre: a) los cambios del disefio y
desarrollo, b) los resultados de las revisiones, ¢) la autorizacion de los cambios, d) las
acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1. Generalidades

71 La organizacion asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

79 La organizacién determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados.

73 La organizacion determina y aplica criterios para la evaluacion, la seleccion, el

seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos.
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74

La organizacion conservar la informacion documentada de estas actividades y de
cualquier accidn necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2.

Tipo y alcance del control

75

La organizacion asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios.

76

La organizacién asegura de que los procesos suministrados externamente permanezcan
dentro del control de su SGC; define los controles que pretenden aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas resultantes; tiene
consideracion: del impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados — la eficacia de los controles; determina la verificacion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que los procesos suministrados externamente
cumplen los requisitos.

8.4.3.

Informacion para los proveedores externos

77

La organizacién asegura la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.

78

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos,
productos, servicios a suministrar; la aprobacién: productos y servicios, métodos,
procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios, la competencia, incluye
cualquier calificacion requerida de las personas; las interacciones del proveedor externo
con la organizacion, el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo a
aplicar por parte de la organizacion; las actividades de verificacion o validacién que la
organizacion o su cliente pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor.

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

79 La organizacién implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

8.5.2. Identificacion y Trazabilidad

80 La organizacidn utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

81 La organizacién identifica el estado de las salidas con respecto a los requisititos de
seguimiento y medicion a través de la produccion y la presentacion del servicio.
La organizacién controla la identificacion Unica de las salidas, cuando la trazabilidad

82 |seaun requisito, y conserva la informacion documentada necesaria para permitir la

trazabilidad.
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8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

83 La organizacién cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores
externos, mientras esté bajo el control de la organizacion o sea utilizado por la misma.
La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes

84 | de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de
los productos y servicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore la

85 | organizacion informa de esta al cliente o proveedor externo y conservar informacion
documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4. Preservacion

36 La organizacion preserva las salidas durante la produccion y prestacion del servicio,
en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

87 La organizacion cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la

88 organizacion considera los requisitos legales y reglamentarios; las consecuencias
potenciales no deseadas asociados a sus productos y servicios, los requisitos del cliente,
la retroalimentacion del cliente.

8.5.6. Control de los cambios
La organizacién revisa y controla los cambios para la produccidn o la prestacién del

89 |servicio, en la extension necesaria para asegurar la continuidad en la conformidad con
los requisitos.
La organizaciéon conserva informacion documentada que describa los resultados de la

90 |revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion

necesaria que surja de la revision.

8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

91

La organizacién implementa las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas,
para verificar que se cumplan con los requisitos de los productos y servicios.

92

La liberacion de los productos y servicios del cliente no deben llevarse a cabo hasta que
se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas.
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93

La organizacion conservar la informacion documentada sobre la liberacién de los
productos y servicios.

94

La informacién documentada incluye evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion y trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1
95 La organizacion asegura de que las salidas que no sean no conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o0 entrega no intencionada.
96 La organizacién toma acciones adecuadas basandose en la no conformidad y en su
defecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
97 La organizacidn toma acciones a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega del producto o después de la provision del servicio.
La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 méas de las siguientes maneras:
08 correccion; separacién, contencion, devolucion, o suspension de la provision de
productos y servicios; informacion al cliente, obtencion de a la autorizacion para su
aceptacion bajo concesion.
8.7.2
la organizacion conserva la informacion documentada: describe la no conformidad,
99 | describe las acciones tomadas, describe todas las concesiones obtenidas, identifica la

autoridad que decide la acciono respecto a la no conformidad.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.
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Anexo N°12: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el Capitulo 8

Operacién
Nivel de E-D-I- |E-D-I-
Diagnostico MHE )= =) E-A
Escala 0 |1 2 3 4
Evidencia Documentada

0% 50% | 75%
Valor de a |25%al|> " 0 .
Escala 24 a9 |2 |2 100%

% 74% | 99%

8. PLANIFICACION Y OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Manual de Procedimientos de la
51 50% Secretaria de Estado.
Flujogramas de procesos.
Plan Anual Operativo.
52 75% Informes de Seguimiento al Plan
Anual Operativo.
53 750 Informe de Se_gwmlento al Plan
Anual Operativo.
Sistema de Administracion Financiera
54 100% | Integrada.
Circulares y correos electrdnicos.

8.2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1. Comunicacion con el cliente

Notas y correos electronicos.

55 75% : .
Reuniones con los clientes.
8.2.2. Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
Planillas.
Actas de Recepcion.
56 100% Facturas.

Oficios de juzgados.
Cheques y transferencias.
Correos electronicos.
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8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1
Acuerdo de Creacion de la Direccion
Financiera Institucional, en donde
57 100% | también se asignan las
responsabilidades a la Tesoreria
Institucional.
Archivos de quedan entregados.
58 100% Planillas. o
Correos electronicos.
Recepcidn de oficios de Juzgados.
59 50% Reglstrps en la aplicacion SAFI que
son validados por el Depto. Contable.
50 50% Reglstrps en la aplicacion SAFI que
son validados por el Depto. Contable.
8.2.3.2
Circulares.
61 100% |Informes de Auditorias Internas y
Externas.
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos
Aplicacién de cambios en el Sistema
62 100% de Administracion Financiero
Integrado
Circulares, notas y oficios

8.3. DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1. Generalidades

63 0%

8.3.2. Planificacion del disen

oy desarrollo

64 0%

8.3.3. Entradas del disefio y desarrollo

65 0%
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66

0%

8.3.4. Controles del

disefio y desarrollo

67 0%
8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo
68 0%
69 0%

8.3.6. Cambios en el

disefio y desarrollo

70

0%

8.4. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE

8.4.1. Generalidades

Entrega de quedan.

71 75% Correos electronicos.
Entrega de Cheques.
Reportes del Sistema de
[0)
72 100% Administracion Financiera Integrado.
Notas.
[0)
73 S0% Correo Electrénicos.
Archivos de documentacién fisica y
74 50% archivos de correos electrénicos de
los oficios girados.
8.4.2. Tipo y alcance del control
Se solicita o se informa a través de
75 2504 correos oficiales cuando hay un
proceso que afecte la entrega de un
servicio.
Reportes del Sistema de
76 100% | Administracion Financiero Integrado.

Auditorias Internas y Externas.

8.4.3. Informacion para los proveedores externos

77

25%

Notas y correos electronicos.
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78 50%

Notas y correos electronicos .

8.5. PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

79 100% | Informes de auditorias.
8.5.2. Identificacion y Trazabilidad
Autorizaciones en el Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
80 100% | Reportes de Obligaciones por Pagar.
Propuestas de Pago.
Listado de cheques entregados.
Reportes de la aplicacion financiera
(0)
81 5% SAFI.
Autorizaciones en el Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
82 100% | Reportes de Obligaciones por Pagar.

Propuestas de Pago.
Listado de cheques entregados.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

83 100% | Archivos contables.
84 100% | Archivos contables.
85 100% | Archivos contables.
8.5.4. Preservacion
86 100% i?jrr);)irrtl(ie:t?aeclic’?rlls;[:eir::ngfera Integrado.
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
87 250 Eaeg;dr;? de las obligaciones
Leyes y Normativas aplicables a las
88 100% |actividades financieras del sector

publico

8.5.6. Control de los cambios
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89 100% | Correos electronicos y notas.
90 100% | Correos electronicos y notas.
8.6. LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
Registros por el Departamento de
Tesoreria y validacion por el Depto.
01 7506 Contable.
Facturas.
Planillas.
Requerimientos de Fondos.
Reportes del Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
92 100% | Reportes de transacciones bancarias.
Informes de auditoria interna 'y
externa.
Reportes del Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
93 100% | Reportes de transacciones bancarias.
Informes de auditoria interna y
externa.
Reportes del Sistema de
Administracion Financiera Integrado.
94 100% | Reportes de transacciones bancarias.
Informes de auditoria interna 'y
externa.

8.7. CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1

95 50% Notas y correos electronicos sobre la
no conformidad.

96 50% Notas y correos electrénicos sobre la
no conformidad.

97 50% Notas. o
Correos electronicos.

%8 100% Notas.
Correos electronicos.
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8.7.2

99

Notas.

100% -~
Correos electronicos.

Fuente: Elaboracién Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.

Anexo N°13: Requisitos del Capitulo 9 Evaluacion del Desempefio Apoyo de la Norma

1SO 9001:2015

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.11

La organizacion determina: que necesita seguimiento y medicion; los métodos de
seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos;

100 o L .
cuando llevar a cabo el seguimiento y la medicion, cuando analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y medicion.

101 |La organizacion evalta el desempefio y la eficacia del SGC.

102 La organizacién conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

9.1.2

103 La organizacién realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en
que se cumplen sus necesidades y expectativas.

104 La organizacion determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion.

105 9.1.3 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion apropiados que surgen

por el seguimiento y la medicion.

9.2. AUDITORIA INTERNA

9.21
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106

la organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacidn acerca de si el SGC: es conforme con los requisitos propios de la
organizacion para su SGC y si se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2

107

La organizacion planificar establece, implementa y mantiene uno varios programas de
auditorias incluyen: A) Frecuencia, métodos, responsabilidades, elaboracion de informes,
los cambios que afecten a la organizacion, los resultados de auditorias previas. B) Define
los criterios de auditorias y el alcance para cada auditoria, C) Selecciona los auditores y
llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria, D) Se asegura de que los resultados de la auditoria se informen a la direccién
pertinente; E) Realiza correcciones y acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada; F) Conserva informacion documentada como evidencia de la
implementacién del programad de auditoria y de los resultados de auditoria.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1.

108 | La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados.

9.3.2

109 |La revision por la direccion se planifica y se lleva a cabo.

9.3.3

110 9.3.3_ Las salidas de la revision por la direccion incluyen las decisiones y acciones
relacionadas.

111 La organizacion conserva informacion documentada con evidencias de los resultados de

la revision por la direccion.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma 1ISO 9001:2015
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Anexo N°14: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el Capitulo 9
Evaluacion del Desempefio

Nivel de E-D-I- | E-D-I-
Diagnoéstico WE =R B E-A
Escala 0 1 2 3 4
9 9
Valorde |0%a [25% a 0% | 75% .
Escala  |24% |499 |3}~ |&l = ]100%
74% |99%

Evidencia Documentada

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1
Seguimiento al Plan Operativo
Anual.

100 100% Conc!l!ac!ones bancarlas. 5
Conciliaciones con Direccion
General de Tesoreria del Ministerio
de Hacienda.

101 0%
Seguimiento al Plan Operativo
Anual.

102 100% Conc!l!ac!ones bancarla_s. 5
Conciliaciones con la Direccién
General de Tesoreria del Ministerio
de Hacienda.

9.1.2

103 0%

104 0%

105 0%

9.2. AUDITORIA INTERNA

9.2.1

106

0%

9.2.2
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107

100%

Plan Operativo Anual del Ministerio
de Justicia y Seguridad Publica en el
apartado de auditoria.

9.3. REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1
108 0%
9.3.2
109 0%
9.3.3
110 0%
111 0%

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.
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Anexo N°15: Requisitos del Capitulo 10 Mejora de la Norma 1SO 9001:2015

10. MEJORA

10.1. GENERALIDADES

112 |La organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora.

Las oportunidades de mejora incluyen: mejorar los productos y servicios para cumplir los
113 |requisitos; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar el desempefio y la
eficacia del SGC.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion: A) reacciona ante la no conformidad (toma acciones para controlarla y
corregirla/hace frente ante las consecuencias); B) EvalUa la necesidad de acciones para
eliminar las causas de la no conformidad mediante: la revision y analisis de la no
conformidad, la determinacion de las causas de la no conformidad, la determinacion de
que existen no conformidades similares; C) Implementa cualquier accion necesaria; D)
Revisa la eficacia de cualquier accion tomada; E) Si fuera necesario, actualiza los riesgos
y oportunidades durante la planificacion.

114

10.2.2

La organizacidn conserva informacion documentada como evidencia de: la naturaleza de
115 |las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente, los resultados de
cualquier accidn correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacion mejora continuamente la conveniencia, la adecuacion y eficacia del

18 |sae.

La organizacién considera los resultados del analisis y evaluacion y las salidas de la
117 |revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma ISO 9001:2015.
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Anexo N°16: Resultados obtenidos por el Departamento de Tesoreria en el Capitulo 10

Mejora

Nivel de

) L .. E-D-I- | E-D-I-
Diagnostic | N-E E-D |E-D-I E E-A
0
Escala 0 1 2 3 4 Evidencia Documentada

(0) (0)
Valor de |0% a 5% 50% al B o
Escala  |24% |2 4% | S
49% 99%

10.3 MEJORA CONTINUA

10.1. GENERALIDADES

112

25%

Notas y correos oficiales.

113

25%

Notas y correos oficiales.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1
114 0%
10.2.2
115 0%

10.3 MEJORA CONTINUA

116

0%

117

0%

Fuente: Elaboracion Propia con base en la Norma 1ISO 9001:2015.
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Anexo N°17: Preguntas de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Interno

Departamento de Tesoreria MJSP — 2018

Resultado Brecha
Correlativo Pregunta Obtenido "
o |

¢, EI mobiliario y equipo de oficina que utiliza es el

Pregunta 8 |adecuado, para proveer un mejor servicio a los clientes 45% 55%
?
¢, Tu departamento cuenta con un programa de mejora

Pregunta 9 .. . 45% 55%
de servicios para clientes?

Pregunta 19 éRecono_ces que tienes los entrenamlfentos necesarios 65% 3504
para realizar adecuadamente tu trabajo?

Pregunta 13 ¢Te S|e~ntes requnsables de ayudar a que tus . 70% 30%
compafieros realicen adecuadamente su trabajo?

Pregunta 15 ¢Los cll_entes valoran la informacién y trabajo 20% 30%
proporcionado por el departamento al cual perteneces?

Pregunta 20 ¢Tu jefa}tura ly o sus colaboradores se trazan objetivos 70% 30%
para satisfacer al cliente ?

Pregunta 6 (;S_e asignan los recursos necesarios para servir a los 7504 2504
clientes?

Pregunta 11 ¢Siento que soy miembro importante de nuestro equipo 750 2506
de trabajo?

Pregunta 12 (;E_n nuestro departamento mi equipo busca servir a los 80% 20%
clientes?
¢La jefatura conversa con sus clientes sobre mejoras,

Pregunta 2 | opiniones o problemas que recaen sobre tu 85% 15%
departamento?

Pregunta 7 ¢ Enel dgparte}mento se mejoran los procedimientos 8506 15%
para servir mejor al cliente?

Pregunta 10 ¢En el Departamento de 'Ije_sorerl_a los err)p_leac_ios que 850 15%
ofrecen un excelente servicio reciben felicitaciones?

Pregunta 16 ¢En el departamento que laboras el personal esta 8506 15%

calificado para realizar adecuadamente su trabajo?
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¢, Con su trabajo ayuda a que los clientes estén

Pregunta 17 |satisfechos con los servicios que la institucion 85% 15%
proporciona?

Pregunta 5 ¢Tu jgfe confia en tus conocimientos para buscar 89% 11%
soluciones a problemas?

Pregunta 1 (;I_En tu departamento las opiniones o quejas de los 90% 10%
clientes son tomadas en cuenta?

Pregunta 4 g,ITa jefatura acepta sugerencias para servir mejor a los 90% 10%
clientes?

Pregunta 18 |;Te encuentras bien en el puesto de trabajo? 90% 10%
¢ Tu jefatura realiza reuniones periddicas para discutir

Pregunta 3  |sobre avances, apoyo y problemas que afronta tu 95% 5%
departamento?

Pregunta 14 ¢Cuando existe alguna necesidad cooperas 95% 506

voluntariamente en tareas ajenas?

Fuente: Elaboracion Propia a partir de ESC-Interno 2018.
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Anexo N°18: Respuestas a pregunta abierta numero 1 de la Encuesta al Cliente
Interno

¢ Queé fallas identifica como: institucion, departamento, coordinacion o
equipo de trabajo, para proporcionar los servicios a los clientes?

“La no rotacion en nuestros puestos de trabajo”

“El poco o ningun interés en involucrarse en otras actividades”

“Entretenimiento en la Direccion de Adquisiciones y Contrataciones de los
documentos”

“Falta de coordinacion y apoyo de otras areas que forman parte de nuestro
producto final (cliente)”

“Falta de colaboracion de comparieros cuando no es su area de trabajo,
habiendo una realidad”

“Falta de conocimientos bdasicos en sistemas informaticos”

“Es necesario una integracion del personal para poder trabajar como equipo™

Anexo 19: Respuestas a pregunta abierta numero 2 de la Encuesta al Cliente Interno

¢ Qué recomendaciones pueden contribuir a mejorar el servicio al cliente?

“Cambio actitudinal y aptitud en algunos comparieros”

Buena disposicion a los cambios “evitar el asi se ha hecho siempre”

“Capacitaciones a cambio actitudinal y relaciones humanas”

“Colaboracion de otros departamentos”

“Trabajar en equipo buscando siempre el objetivo de dar un mejor servicio a
nuestro usuario final (proveedores, empleados e instituciones)”

“Tener conocimientos basicos de cada area, para ayudar cuando un
compafiero no asista”

“Cambio actitudinal y aptitud en algunos comparieros”
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Anexo 20: Preguntas de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo

(Departamento de Tesoreria MJSP — 2018)

Resultado Brecha
Correlativo Pregunta Obtenido (%)
(%)
Respecto de las instalaciones del DT en el MJSP,
Pregunta 4 |;Considera usted que cuentan con la sala de espera 46% 54%
adecuada para la realizacion de sus trdmites?
Respecto de las instalaciones del DT en el MJSP,
Pregunta5 |¢Considera usted que estas cuentan con sefializacion 59% 41%
adecuada?
¢ Considera usted, que los recursos con los que cuenta el
Pregunta 10 | DT del MJSP son suficientes para proporcionar un 62% 38%
servicio de calidad a sus clientes?
Pregunta 3 g,Co,nsqjera usteql que el personal disponible para atender 69% 31%
al publico es suficiente?
Pregunta 1 F:uando_ha \{ISItadO Igs mstal_auones del_ DT enel MJSP 770 3%
¢la apariencia de las instalaciones han sido de su agrado?
En su opinion, ¢los servicios proporcionados por el DT 0 0
Pregunta 9 del MJSP son de calidad? 7% 23%
Pregunta 12 (;Estlm_a l_Jsted, que gl_tlempo de respuesta a su 78% 9904
requerimiento o solicitud es el razonable?
Pregunta 13 | ;Siempre hay alguien disponible cuando usted llama? 81% 19%
Pregunta 11 (El pe_rso_nal esta dl_sp_uesto a ayudarle ante su 8204 18%
requerimiento o solicitud?
Pregunta 2 Segun su opinién, (EI DT de_l MJ_§P cuenta con los 83%% 17%
canales adecuados de comunicacion?
Pregunta 8 ¢ Considera usted que el_ personal se interesa en solucionar 84% 16%
los problemas de sus cliente?
¢Segun su punto de vista el personal responde a sus
Pregunta 16 |inquietudes, consultas o quejas de una manera amable y 84% 16%

respetuosa?
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¢Usted se encuentra satisfecho respecto a los tiempos de

Pregunta 1 o L . o % 15%
egunta 15 resolucion recibido a sus solicitudes o requerimientos? 85% %
Pregunta 20 ¢En cuanto a la atencion reC|b|da_ por el DT del MJSP 8506 15%
usted se encuentra en general satisfecho?
Pregunta 7 $Sus s_,oI|C|tudes en el DT se atienden de acuerdo a lo 87% 13%
requerido?
Pregunta 14 ¢Usted se encuentra satisfecho con la faC|I|daq para 88% 129
contactar con el personal con quien lleva su tramite?
; De acuerdo a su opinion el personal actda de forma
Pregunta 17 | ¢ J : % 12%
egunta honesta y transparente en el ejercicio de sus funciones? 88% °
¢Las solicitudes o requerimientos que usted realiza en el 0 0
Pregunta 6 DT del MJSP son atendidos oportunamente? 89% 11%
; Usted se encuentra satisfecho con el profesionalismo
Pregunta 19 | © % 11%
egunta 19 que demuestra el personal del DT del MJSP? 89% °
¢El personal cuentan con los conocimientos y
Pregunta 18 |capacidades para atender sus requerimientos o solicitudes 92% 8%

?

Fuente: Elaboracion Propia a partir de ESC-Externo 2018.
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Anexo N°21: Respuestas a pregunta abierta niumero 1 de la Encuesta de Satisfaccion al
Cliente Externo

¢ Qué fallas u oportunidades de mejora usted identifica en el servicio del DT?

“Ninguna, siempre me han atendido bien”

“Fallas no asociadas a las competencias del personal como las instalaciones”

“Atencion al publico”

“El espacio para los visitantes no es adecuado”

“Hay un cuello de botella y hay momentos que se saturan”

“«“ ’

ay mucho atraso en el tramite de quedan’

“Falta de coordinacion con el Departamento Contabilidad”

“«“

ejorar el ambiente visual de trabajo se ve pesado y estresante a la vista y para
los empleados”™

’

“El tiempo es muy largo para tramitar el quedan’

6

spacio fisico, algunas veces la persona que puede dar respuesta no esta en su
lugar”

“Demora en el procesamiento de la informacion”

“Mas interés al trabajo y sobre todo a lo que se refiere a la atencion entre
comparieros”’

“Hace falta mas coordinacion con los otros departamentos, debido a que algunas
veces surgen problemas que son detectados hasta el final del proceso”

“Saturacion de actividades en dias previos de vacaciones”
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Anexo N°22: Respuestas a pregunta abierta namero 2 de la Encuesta de Satisfaccion al
Cliente Externo

Segun su opinién, ¢,como podria el DT mejorar sus servicios?

“No tengo opinion, ya que por mi trabajo solamente he tramitado constancias y
Se me ha apoyado eficientemente”

“Que en momentos de saturacion de clientes se asigne una persona adicional

para atender”

“Redistribucion del espacio o colocar las sillas en el pasillo para que hagan
cola los clientes de una manera mas ordenada, lo cual no es de todos los dias”

“Incrementar el personal. Se necesita una secretaria que orienten a las

personas que llaman o ingresan al DT”

“Que en fechas de mayor actividad se distribuyan mejor las funciones”™

“Rotar al personal para cuando hagan consultas, cualquier técnico tenga la

capacidad de proporcionar la respuesta adecuada™

“Mejorar el equipamiento tecnologia, computadoras, fotocopiadoras y archivo

de datos “

“Hacerlo mas rapido en las otras dreas (en la entrega del quedan satisfecho

con el tiempo)”

“Acortar algunos pasos, creo que no es necesario que el proveedor se encuentre
presente, ya que hay canales de comunicacion ante cualquier error”

“Al visitar por primera vez no se encuentra una sefializacion adecuada de

entrega de quedan”

“Capacitacion y mejorar, ambientar el lugar”

“La revision de la documentacion previa a otras areas es vital y la emision del

comprobante de retencion que lo realice otra persona”

“Recibiendo capacitaciones de relaciones laborales y mejores incentivos al

personal”

“Falta mejor actitud para la solucion de problemas”

“Reforzar con mdas personal al menos en dias previos a periodos de
vacaciones, con egresados universitarios en horas sociales”
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Anexo N°23: Manual de Calidad del Departamento de Tesoreria del Ministerio de
Justicia y Seguridad Publica
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Propésito

Describir contexto, procesos, actividades, responsables, control y mejora continua del
Sistema de Gestidn de Calidad del Proceso de Pagos y transferencias del Departamento de
Tesoreria, con el propdsito de perfeccionar el desempefio y la capacidad de proporcionar

servicios que respondan las necesidades y expectativas de los clientes.

Este manual es referencia permanente para los colaboradores del Departamento de Tesoreria,
debido a que a través del propio texto del manual o de la referencia de procedimientos e
instructivos de trabajo se describen las operaciones que se realizan, las tareas y sus

responsables, asi como los métodos para el control de procesos.

Los temas que se abordan en este Manual de Calidad son: 4. Contexto de la Organizacion, 5.

Liderazgo, 6. Planificacion, 9. Evaluacion del Desempefio y 10. Mejora.

1. Alcance del sistema de gestion de calidad

Documentar un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 para el pago de obligaciones y transferencias del Departamento de Tesoreria

del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica.
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2. Exclusiones de la Norma 1SO 9001: 2015

Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que no se aplicaran al Sistema de Gestion de
Calidad del Departamento de Tesoreria, debido a su naturaleza, segun tabla N° 1

Exclusiones de la Norma.

Tabla N°1: Exclusiones de la Norma 1SO 9001: 2015

Requisito de la norma Justificacién

Los equipos del Departamento de Tesoreria no necesitan ser
Numeral 7.1.5.2

N calibrados, ni ajustados, ni protegerse contra dafios y
Trazabilidad de las

deterioros.
mediciones
Los servicios del Departamento de Tesoreria, como son:
el pago de obligaciones institucionales y transferencias,
ya estan establecidos en la legislacion y normativa
Numeral 8.3 Disefio y financiera emitida por el Ministerio de Hacienda, por

Desarrollo de los Servicios | tanto no se lleva a cabo el disefio y desarrollo de los

Servicios.

Fuente: Elaboracién propia.

3. Direccionamiento estratégico

3.1 Descripcién del Departamento de Tesoreria

Ante la creacion del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica a finales del afio 2006, se
hace necesaria la creacion de la Direccion Financiera Institucional (DFI) en enero de 2007,
con base legal en los Arts. 16, 17 y 18 de la Ley Organica de Administracion Financiera

Integrada.
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Entre los Departamentos que conforman la DFI esté el Departamento de Tesoreria, su funcion
basica es la realizacion de las actividades relacionadas con el pago de las obligaciones
institucionales. Efectuar el registro de la informacion, en los auxiliares de la aplicacién
informatica del Sistema de Administracion Financiera Integrado (SAFI). El marco legal bajo
el cual opera se fundamenta en leyes e instrumentos normativos, emitidas por el Ministerio

de Hacienda como ente rector de las finanzas publicas.

4. Contexto de la organizacion

4.1 Compresion de la organizacion y de su contexto

El Departamento de Tesoreria ha determinado como método para la compresion del
contexto en el que se desarrollan sus actividades el analisis FODA, en el &mbito interno
fortalezas y debilidades; las amenazas y oportunidades en el contexto externo y también

mediante la planificacion estratégica.

4.2 Compresidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Los requisitos para la prestacion de los servicios se encuentran detallados en el Manual de
Ejecucion Presupuestaria y Manual Técnico Financiero Integrado, los cuales se encuentran
disponibles en la pagina web del Ministerio de Hacienda y Manual de Procedimientos de la
Secretaria de Estado, el cual se encuentra publicado en la pagina web del Ministerio de

Justicia y Seguridad Publica.
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Se han identificado ademas de los clientes otras partes interesadas, a continuacion, en la
tabla N°2 se identifican las principales partes interesadas, y los instrumentos para el
seguimiento y revision de los requisitos.

Tabla N° 2: Partes Interesadas

Instrumentos para seguimiento y

Partes interesadas Descripcion - .
revision de requisitos

Instituciones Adscritas (A.N. S.P, | Contacto directo

C.OONABYU.TE Encuesta de satisfaccion
Clientes internos | Direcciones y departamentos del | Correo electronico
MJSP Ilamadas telefonicas
Personal de la Secretaria de Legislacion y normativa financiera
Estado (M.J.S.P) Quejas y reclamos

Encuesta de satisfaccion

Correo electronico y llamadas
telefonica

Legislacion y normativa financiera.
Quejas y reclamos

Encuesta de satisfaccion
Evaluacién del desempefio
Reuniones de trabajo

Proveedores y suministrantes
Clientes externos

Empleados Personal

Direcciones y departamentos del

M.J.S.P

Direccion Nacional de

Administracion Financiera e Reuniones de trabajo
Proveedores In_nova_c,ic’)n del M.H. ] Correos electronicos,

Direccion General de Tesoreria cartas

del M.H.

Director Financiero Institucional, | Reuniones de trabajo
Alta Direccion Director Ejecutivo y Jefe del Correos electronicos, cartas

Departamento de Tesoreria.

Organismos internacionales Reuniones de trabajo

(Banco Interamericano de Correos electronicos, cartas,
Aliados Desarrollo). convenio, legislacion y normativa

financiera.
Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad debe velar por el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y requisitos de ley para el siguiente alcance: “Proceso de pago de
Obligaciones y Transferencias del Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y

Seguridad Publica”.

4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Para ello el Departamento de Tesoreria ha determinado los procesos necesarios para el
funcionamiento de un Sistema de Gestion de Calidad y la interaccién entre ellos a través de
mapa de procesos. A continuacion, se detalla el mapa de procesos correspondiente a la
Direccion Financiera Institucional figura N° 1, a la cual pertenece el Departamento de

Tesoreria, en la tabla N° 3 se ilustran la estructura de procesos del DT.

La Direccion Financiera Institucional incluye dos tipos de procesos: Sustantivos y Adjetivos.
Los procesos sustantivos son aquellos para llevar a cabo las actividades que permitan ejecutar
efectivamente la mision, objetivos estratégicos y politicas de la institucién, y los Procesos
Adjetivos que facilitan el desarrollo de las actividades que integran los procesos sustantivos;

de acuerdo al mapa se define cada uno de los procesos:

Procesos Sustantivos:

» Formulacion de Presupuesto: En el MJSP inicia con la conformacion del comité técnico
para coordinar y desarrollar el Proceso de Formulacion Presupuestaria, integrado por: el
Titular de la institucion, Director Financiero Institucional y otros funcionarios designados.

8
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Las funciones principales que realizan son: definir la politica institucional y sus objetivos,
efectuar estimaciones preliminares de gastos, andlisis de la estructura organizacional
institucional, definir y validar la estructura presupuestaria del afio objetivo, analizar el
techo presupuestario asignado en la Politica Presupuestaria del Gobierno y presentar al
Titular de la institucion el Plan Anual de Trabajo y el Proyecto de Presupuesto

Institucional para su respectiva validacion.

» Ejecucion de Presupuesto: Se realiza con base a las siguientes fases: 1) Crédito
Presupuestario, es la autorizacion total de los de recursos financieros de que dispone el
Ministerio de Justicia y Seguridad Publica, aprobados en la Ley de Presupuestos mas las
modificaciones que se generan durante la ejecucion presupuestaria. 2) Compromiso
Presupuestario, incluye toda afectacion preventiva del crédito presupuestario originada
por un acto administrativo debidamente documentado, comprende la realizacion de un
gasto presupuestario y se identifica la persona natural o juridica con quien se establece la
relacion que da origen al compromiso, asi como los bienes o servicios a recibir o, en su
caso, los gastos sin contraprestacion. 3) Devengado Presupuestario, implica la afectacion

definitiva de los respectivos compromisos presupuestarios, aprobados en su oportunidad.

El Proceso Adjetivo:

» Planificacion Anual: Permite establecer como se realizaran las actividades, para
alcanzar las metas del Ministerio, es un elemento basico que contribuye al proceso de

formulacidn del presupuesto institucional, tiene como insumo principal los objetivos,
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metas y necesidades de recursos financieros, el cual es ajustado al techo
presupuestario asignado a la institucion.

» Figura N°1: Identificacion de Procesos de la Direccion Financiera Institucional

MINISTERIO DE JUSTICIA Y SEGURIDAD PUBLICA
STERIO S v Aprobod : Lic. Rina Navarrete, Directora

Financiera

m
r
)]
b
™
< |
P
0
0
2

IDENTIFICACION DE PROCESOS DE: DIRECCION FINANCIERA INSTITUCIONAL

7] 7]
© Procesos o
%} %)
c =
[} Q
2 PS-DFI-01 PS-DFI-02 2
@ ]
Q Q
8 Formulacion de Presupuesto Ejecucion de Presupuesto 8

Otras
Otras

DINAFI),
DINAFI),

e - ¢ 0

PA-DFI-03

DGICP,
DGICP,

Planificacién anual

Finanzas de la DGME, Ministerio de Hacienda (DGP, DGT,

DGCG,
Finanzas de la DGME, Ministerio de Hacienda (DGP, DGT,

Direcciénes de la Secretaria de Estado, USEFIS de la
DGCP, y PNC, UFIS de la ANSP y UTE, Unidad de
Direcciénes de la Secretaria de Estado, USEFIS de la
DGCP, y PNC, UFIS de la ANSP y UTE, Unidad de
DGCG,

Gubernamentales, personas naturales y juridicas.
Gubernamentales, personas naturales y juridicas.

Fuente: Manual de Procedimientos de la Secretaria de Estado, Ministerio de
Justicia y Seguridad Publica.

Principales procesos del Departamento de Tesoreria:

La tabla N°3 detallada a continuacion muestra que la estructura de procesos del
Departamento de Tesoreria estda compuesta por un macro proceso que es la gestion

financiera, el cual es un proceso de apoyo en el mapa de procesos institucional. A través de

10
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este proceso se genera la provision de los recursos que son necesarios para la ejecucion de
los procesos estratégicos y misionales.
El proceso de la gestion de tesoreria comprende el registro, el pago de las obligaciones y

otras actividades inherentes al Departamento.

En los sub procesos se encuentran el Devengado del Egreso, el cual constituye el
reconocimiento financiero de la obligacion por pagar y comprende la incorporacion de la
informacion relacionada a dicha obligacién en los modulos auxiliares del Sistema de
Administracion Financiera Integrado (SAFI), asi como el registro contable correspondiente.
Los objetivos principales de este sub proceso son: Registrar el hecho econémico en el
momento que se genera la obligacion, a fin de presentar informacion financiera confiable y

oportuna; y ejecutar el presupuesto, mediante el registro de la obligacion realmente exigible.

El sub proceso del pago es la accion administrativa mediante la cual la institucion efectla y
registra contablemente el pago de las obligaciones adquiridas. Los propésitos de este
subproceso son: Efectuar los registros de toda la informacion probatoria de los egresos, para
el respectivo registro contable y realizar el pago de las obligaciones exigibles por la

institucion.
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Tabla N°3: Estructura de procesos del Departamento de Tesoreria

DEPARTAMENTO DE TESORERIA - ESTRUCTURA DE PROCESOS

(%2]
° 9 2 ? . Cantidad
g 8 g § 8 Procedimientos A(\)perla cmg de
= = o a ALELES (65 Operaciones
Fuente de financiamiento:
Fondo General y Préstamos
externos
Devengado de bienes y servicios
Devengado de pdlizas de
reintegro de fondos y servicios
Devengado | basicos.
del Egreso | Devengado de remuneraciones
Transferencias a instituciones
adscritas
Fondos de Actividades
Especia|es: $53,608,231141 10,629
Gestion | Gestion Devengado de bienes y servicios registros
Financiera de Devengado de remuneraciones
Tesoreria Fuente de financiamiento:
Fondo General y Préstamos
externos

Pago de bienes y servicios

Pagos de | Pago de poélizas de reintegro de
las fondos y servicios basicos.

obligaciones | Pago de remuneraciones

Transferencias a instituciones

adscritas

Fondos de Actividades

Especiales:

Pago de bienes y servicios

Pago de remuneraciones

Embargos Judiciales:

Pagos ordenados a terceros por

orden judicial

Fuente: Elaboracion Propia.

1 Monto incluye todas las fuentes de financiamiento del Ministerio de Justicia y Seguridad
Pablica (Secretaria de Estado)
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5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y Compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta direccion muestra su compromiso de desarrollar, implementar y mantener el Sistema
de Gestion de Calidad y su mejora continua, expresados en su declaracion (Politica de
Calidad), ademas se asegura de que estén disponibles y asignados los recursos necesarios
para satisfacer los requisitos, tanto del cliente, como los legales y reglamentarios. Con base
en la politica de calidad, la Direccion ha establecido los objetivos de calidad, canales de
comunicacion efectivos como: correos electrénicos y capacitaciones, ademas tiene el

compromiso de la revision anual del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

Determinar los requisitos del cliente y asegurar que se cumplan, con el proposito de aumentar
la satisfaccion del mismo. La direccion tiene el compromiso de evaluar la satisfaccion del
cliente a través de los siguientes mecanismos, expresados en el procedimiento DT-PR-001

Medicion de la Satisfaccion del Cliente:

Se pasara periddicamente sea semestral o anualmente una encuesta a los clientes internos y
externos, para escuchar su percepcion sobre la gestion del Departamento de Tesoreria con el
propdsito de mejorar continuamente los servicios y procedimientos, a fin de incrementar el

nivel de satisfaccion.
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5.2 Politica de Calidad

La Direccion ha definido una politica de calidad, constituida por la visién, la mision, los
valores del Departamento de Tesoreria, donde declara el compromiso de la compafiia con la
calidad, a continuacion, se establece la Politica de Calidad, la cual debera estar difundida y
entendida por los miembros del Departamento:

“Estamos comprometidos con la calidad en la ejecucion de nuestros procesos, a través del
desarrollo de nuestro recurso humano, proporcionamos a nuestros clientes servicios de
calidad, de acuerdo a estdndares nacionales e internacionales que permitan lograr su
satisfaccion, valorando sus necesidades y expectativas con un enfoque hacia la mejora
continua”.

Se asume la responsabilidad de que los trabajadores conozcan la presente Politica de Calidad
y la apliquen, proporcionandoles formacion y medios necesarios para el desempefio de sus
funciones. Esta politica es la base para la planificacion de la organizacion y es la referencia

sobre la que se determinan los objetivos de calidad.

5.2.1 Mision
“Somos un departamento integrado por personal calificado, con el compromiso de coordinar
las actividades relacionadas con la gestion de los recursos financieros, pago oportuno de los

compromisos institucionales, asi como mantener actualizados los auxiliares respectivos que
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se requieran durante el proceso administrativo financiero, para contribuir al logro de

objetivos y metas”.

5.2.2 Vision:

“Ser eficientes en las operaciones del proceso administrativo financiero en lo que respecta
al Area de Tesoreria, para facilitar el cumplimiento de todas las actividades financieras de la

institucion”.

5.3 Roles y responsabilidades de la organizacién

Estructura organizacional de la Direccion Financiera Institucional

La Direccion ha definido las funciones y responsabilidades a través de los respectivos
Manuales de Organizacion, las cuales son comunicadas a todos los empleados. La estructura
organizativa se visualiza en la figura N°2 Direccion Financiera Institucional y figura N°3

Departamento de Tesoreria Institucional:

La Direccion Financiera Institucional, coordina el proceso administrativo financiero con las
Unidades Secundarias Ejecutoras Financieras (USEFIS) de la Direccion General de Centros
Penales (DGCP) y la Policia Nacional Civil (PNC), asi como con las Unidad Financiera
Institucional (UFI) de las Instituciones Descentralizadas: Academia Nacional de Seguridad
Publica (ANSP), Unidad Teécnica Ejecutiva (UTE) y Consejo Nacional de Administracion de
Bienes (CONAB), al igual que con la Direccion General de Migracion y Extranjeria, segun el

siguiente organigrama:
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Figura N°2: Estructura organizativa de la Direccion Financiera Institucional

MINISTERIO DE JUSTICIA Y SEGURIDAD PUBLICA
DIRECCION FINANCIERA INSTITUCIONAL - DFI

L RN TERD DE JUETICIA ¥ SE0URIDAD
FUBLICA J ISEF) SECRETARIA O ESTADIO

WFSEF| DFE LA POLICES
MACIONAL TR

| Simbologia:
DEPARTAMIENTO D | DEPARTAMENTO DE DEFARTAMENTO DE CEPARTAMENTO DE UPSEF DE LA DIRECCION ——— Relzciam funcional
FINANZAS DEMIGRADION || FRESUPUESTD TESORERLL CONTABIEDAD GENBRAL DE CENTROS
PERALES
Relacion de Mando directa

Unidades descentralizadas

Dable Ral (UFI/USER)

LIF| ACADEMIA NACKIMAL LAl LINIDAD TECNICA ”"m’::m:“
D€ SEGURID AD PUBLICA ERCUTIVA RETA

Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de la Direccion Financiera Institucional.

Estructura Organizacional del Departamento de Tesoreria

El Departamento de Tesoreria cuenta con la asignacion de seis colaboradores, incluye el Jefe
del Departamento de Tesoreria que reporta al Director Financiero Institucional y a la vez

cuenta con cinco reportes directos.
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Figura N°3: Organigrama funcional del Departamento de Tesoreria

Director Financiero
Institucional

4;

Jefe del
Departamento de

Tfjrfrif

| | | | ]
Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de Técnico de
Tesoreria Tesoreria Tesoreria Tesoreria Tesoreria

Fuente: Elaboracion propia

Manual de funciones

Dentro del Departamento de Tesoreria todos los colaboradores cuentan con un cargo definido
en el Manual de Descriptor de Puestos Institucional?> en el cual se estipulan sus
responsabilidades y sus funciones asignadas, también es importante mencionar que existe

restriccion de accesos informéticos y de informacion de acuerdo al ejercicio de sus funciones.

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza por medio de Plan
Estratégico Institucional del MJSP y Plan Anual Operativo Institucional (PAO), los cuales

se encuentran disponibles en la pagina web del MJSP.

2 Disponible en www.seguridad.com.sv
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La organizacion, a partir del analisis del contexto y de la identificacion de los requisitos de
las partes interesadas, determina los riesgos y oportunidades que son necesarios abordar. Se
construye una matriz de riesgos, donde se asigna una posibilidad de ocurrencia y un impacto
esperado para cada uno, establece las acciones necesarias para mitigar el riesgo o aprovechar
la oportunidad, asi como los responsables del monitoreo de los mismos, de tomar y evaluar
las acciones pertinentes, los cuales se encuentran descritos en el Plan Anual Operativo

Institucional (PAQ), disponible en la pagina web del MJSP.

Sobre las acciones preventivas, se toma en cuenta que la version de la Norma 1ISO 9001:2015,
no considera dentro de sus requisitos un apartado especifico relacionado con la gestion de

acciones preventivas, éste no se desarrolla en el Manual de la Calidad.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Los objetivos de calidad se han definido en el marco de la Politica de Calidad, establece como
se pretende alcanzar, las acciones a realizar, los recursos que se emplearan y el responsable

de su ejecucion.

Los objetivos de calidad deben de ser revisados por la Direccion por lo menos de forma
semestral y deben estar sujetos a modificaciones en caso de ser necesario. Es importante que
estos objetivos se trasladen a los colaboradores del Departamento de Tesoreria y que estos
los conozcan a cabalidad, en caso de modificaciones deben ser comunicados de forma

inmediata de igual forma cuando se incorporen nuevos colaboradores al area.
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Tabla N°4: Objetivos de Calidad

Objetivo de Calidad Accién Responsable :::i%?; Recursos
Capacitacién sobre
N habilidades y
Concientizar a los competencias a los
colaboradores sobre la P
- - colaboradores del
. - importancia de atender de
Proporcionar un servicio manera oportuna durante Jefe del Departamento de
oportuno y eficiente alos P Julio Tesoreria.
. todo el proceso. Departamento
clientes en el proceso de de Tesoreria 2019
Pagos y Transferencias. - Cultura de Trabajo en
Atender el proceso definido Equino
para realizacién de Pagos y quipo. .
X Indicadores de medicion
Transferencias ~
del desempefio.
Realizar reuniones de Director
trabajo para dar las . .
RS Financiero
. . indicaciones L . .
Reducir el tiempo de correspondientes Institucional Reuniones segin
entrega del quedan a P ' Julio programacion.
proveedores y . Jefe de 2019
L Implementar listado de . .
suministrantes. verificacion de Departamento Indicadores de medicion
- . de: Tesoreria del desempefio.
documentacion para evitar Contabilidad
rechazos. y
Desarrollar en el afio 2019
un programa continuo de Cumplir del programa de .
fortalecimiento del . . Director
. fortalecimiento continuo . .
conocimiento de los seqlin cronograma Financiero
?;Z?\?gzda?rﬁjaig‘?;el Establecer una alianza ‘Ijgizlgﬁlonal y Agosto | Cumplimiento de la
; €6 L interinstitucional con el 2019 programacion.
sistema de Administracion Ministerio de Hacienda Departamento
Financiera Integrado Desarrollar de plan de ' de Tesoreria
(SAFI), capacitaciones de o P
atencion al cliente y capacitaciones con
o facilitadores externos.
paquetes utilitarios.
Incrementar la satisfaccion Jefe del
del cliente durante el afio Realizar la Encuesta de Departamep 0 Encuesta al Cliente
2019 en al menos 10 puntos . C ; de Tesoreria
orcentuales en relacion a Satisfaccion al Cliente Octubre | Internoy Externo a
P Interno y Externo de forma 2019 través de plataforma

los resultados obtenidos en
la encuesta de cliente
interno y externo realizado
en el 2018.

bimensual

Colaboradores
del
Departamento

digital.

Fuente: Elaboracién propia
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6.3 Planificacién de los cambios

Los cambios se realizan de forma planificada, los cuales son autorizados por la Direccion,

para aprobarlos se aseguran de la integridad del Sistema de Gestion de Calidad luego de la

aplicacion del cambio, se dispone de los recursos cuando se consideren pertinentes y de ser

necesario, se asignan o reasignan las responsabilidades y autoridades que correspondan.

9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

El Departamento de Tesoreria deberd implementar procesos de seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion de los servicios, asegurandose de la eficacia del Sistema de Gestién de

Calidad, con el proposito de la mejora continua del SGC.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

Como una medida del desempefio del SGC, el Departamento de Tesoreria realizara el

seguimiento a la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al

cumplimiento de sus requisitos, es por ello en la seccién 5.1.2 Enfoque al cliente se

establecen los mecanismos relacionados a la satisfaccién del cliente.
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9.1.3 Analisis y evaluacion

El Departamento de Tesoreria determina, recopila, analiza y evalta los datos generados del
Sistema de Gestion de Calidad, desde la planificacion, operacion, para evaluar donde pueden

realizarse mejoras continuas del SGC.

Para lo cual se utilizan diversas herramientas tales como: analisis de las encuestas de
satisfaccion del cliente, resultados de auditorias internas y externas, auditorias de calidad y

reunion con las partes interesadas del sistema.

9.2 Auditoria Interna

La Direccion del Departamento de Tesoreria delega al Departamento del SGC la
coordinacion de las actividades de auditoria interna del SGC de conformidad a periodos
planificados, se auditan los requisitos propios del Departamento y los de la Norma ISO 9001:

2015.

9.3 Revision por la Direccion

La Direccion revisa anualmente el Sistema de Gestion de Calidad para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estrategica de del
Departamento de Tesoreria.

Son elementos de entrada para esta revision:

- El estado de las acciones surgidas de las anteriores revisiones por la Direccion.
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- Los cambios en el contexto interno o externo.

- El andlisis de datos, en particular:

o Lasatisfaccion del cliente,

o Laretroalimentacion de las partes interesadas,

o El cumplimiento de los objetivos de la calidad,

o El desempefio de los procesos,

o Laconformidad de los productos y servicios,

o Las no conformidades y acciones correctivas surgidas de ellas,
o Los resultados del seguimiento y medicion,

o Los resultados de las auditorias internas y externas,

o El desempefio de los proveedores externos.

- Condiciones de infraestructura necesarias para responder a los objetivos de calidad y
adecuacion de los recursos.

- Necesidad de formular nuevos objetivos o de eliminar o reformular los existentes.

- Si existe la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad incluye
la politica de calidad.

- Las acciones de mejora

Los principales insumos para tomar estas decisiones provienen de los informes de auditoria
interna, la retroalimentacion del cliente, acciones correctivas y de mejora, el andlisis de los
indicadores que miden el cumplimiento de los objetivos de calidad planteados por la

Direccion y la evaluacion de las acciones definidas en revisiones anteriores.
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Los resultados de la revision por la Direccion incluyen las decisiones y acciones asociadas

a
- Lamejora del Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

- Lamejora de los servicios en relacion con los requisitos del cliente.
- Las necesidades de asignacion de recursos.

10. Mejora

10.1 Generalidades

El Departamento de Tesoreria posee una visién de mejorar los servicios que proporciona para
el cumplimiento de los requisitos actuales de los clientes, con las necesidades y expectativas
futuras que hubieran sido reveladas, ademas de corregir, prevenir o reducir los efectos no

deseados en el servicio, para el desempefio del Sistema de Gestidn de la Calidad.

10.2 No conformidad y accion correctiva

El Departamento de Tesoreria ha establecido mecanismos para asegurarse que los servicios
que facilita son conforme a los requisitos de los clientes, se toman acciones para eliminar las
no conformidades detectadas en los servicios y se mantienen los registros de los cambios y
acciones realizadas por no conformidades.

Se ha definido cémo realizar las acciones que eliminen las causas de las no conformidades
detectadas, y coOmo evitar que se repitan; las acciones correctivas se determinaran para
superar las no conformidades en los servicios proporcionados. Las acciones correctivas

deben incluir responsables, acciones a realizar, causas reales de las no conformidades y fecha
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de cumplimiento. Mecanismos, expresados en el procedimiento: DT-PR 003 Gestion de no

conformidades y acciones correctivas.

La Direccion del Departamento de Tesoreria delega en la unidad encargada del Sistema de
Gestion de la Calidad la coordinacion de las actividades de seguimiento a las no

conformidades y la aplicacion de las acciones correctivas.

10.3 Mejora continua

La retroalimentacion de los clientes y otras partes interesadas, los resultados del anélisis de
datos y la salida de la revision por la Direccidn, son elementos aprovechados por el
Departamento de Tesoreria para mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad, a continuacion de ilustra la revision del documento

para la mejora continua.

Tabla N°5: Bitacora de revision del documento

Revision Fecha Responsable Descripcion del
cambio

o O W N
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indice

Cddigo Nombre del Procedimiento

DT-PR-001 Medicion de la satisfaccion del cliente.

Contestacion de quejas y reclamos
DT-PR-002 interpuestas por clientes al
Departamento de Tesoreria.

Gestion de no conformidades y acciones
DT-PR-003 correctivas.

Codificacion de los Procedimientos:

Cddigo de la Cddigo de Correlativo del
Unidad Procedimiento Procedimiento

DT PR 00




PROCEDIMIENTO: MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TIPO DE DOCUMENTO: Procedimiento CODIGO: DT-PR-001 VERSION: 1

s Objetivo:
Establecer los lineamientos a seguir para la medicion de la satisfaccion del cliente, a través de
un mecanismo de encuesta dirigidas al segmento de clientes internos (colaboradores) y clientes
externos que reciben los servicios del Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia 'y
Seguridad Pudblica.

% Alcance:
El presente procedimiento inicia desde la preparacion del proceso de encuesta dirigida a los
clientes internos y externos hasta la medicion de los resultados obtenidos en la encuesta.

¢ Responsabilidades:

o Jefe del Departamento de Tesoreria: Valida la base de clientes internos y externos sujetos
a la recepcion de la encuesta.

e Técnico de Tesoreria: Es el responsable de habilitar y promover la encuesta de satisfaccion
de los clientes internos y externos.

e Director Financiero Institucional: Es el responsable de aprobar las acciones correctivas
para reducir las inconformidades expresadas por los clientes y mejorar las condiciones para
la prestacion de los servicios.

«» Control de Cambios:

No. Descripcion del cambio Fecha

+» Validadores del Procedimiento:

Nombre Puesto Firma Fecha

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




REGISTRO DEPARTAMENTO DE TESORERIA

Cédigo: DT-R-001
Version:

Vigencia:
Aprobado:

ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Encuesta sobre el Indice de Satisfaccion del Cliente Externo:
(Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica)

Estimado cliente, agradecemos su tiempo en completar esta breve encuesta que permitira conocer
cuél es nivel de satisfaccion respecto a los servicios proporcionados por el Departamento de
Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica. El propdsito de esta encuesta es mejorar
nuestros  servicios 'y para lograrlo su  opinibn es  muy  importante.
Para efectos practicos se ha abreviado el nombre del Departamento de Tesoreria como DT y para
Ministerio de Justicia y Seguridad Pablica como MJSP. Favor seleccionar la mejor opcion sobre
cada pregunta basado en su percepcion y le solicitamos no dejar preguntas sin contestar.

Proveedor o suministrante: Empleado: Dependencia: Otros:

Totalmente Parcialmente No sé, no | Parcialme | Totalment

Pregunta / Escala en en tengo nte de e de
desacuerdo desacuerdo opinion acuerdo acuerdo

Cuando ha visitado las
instalaciones del DT en el
MJSP ¢ las apariencias de las
instalaciones han sido de su
agrado?

Segun su opinioén, (EI DT del
MJSP cuenta con los canales
adecuados de comunicacion?

¢Considera que el personal
disponible para atender al
publico es suficiente?

Respecto a las instalaciones
del DT en el MJISP,
¢Considera  usted  que
cuentan con la sala de espera
adecuada para la realizacién
de sus tramites?

Elementos Tangibles

Respecto de las instalaciones
del DT en el MJSP,
¢Considera usted que estas
cuentan con sefializacion
adecuada?




Pregunta / Escala

Totalmente
en
desacuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

No sé, no
tengo
opinion

Parcialme
nte de
acuerdo

Totalment
e de
acuerdo

Credibilidad

iLas solicitudes 0
requerimientos que usted
realiza al DT del MJSP son
atendidos oportunamente?

¢Sus solicitudes en el DT se
atienden de acuerdo a lo
requerido?

¢Considera usted que el
personal se interesa en
solucionar los problemas de
sus clientes?

En su opinion, ¢los servicios
proporcionados por el DT
del MJSP son de calidad?

¢Considera usted, que los
recursos con los que cuenta
el DT del MJISP son
suficientes para proporcionar
un servicio de calidad a sus
clientes?

Pregunta / Escala

Totalmente
en
desacuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

No sé, no
tengo
opinién

Parcialme
nte de
acuerdo

Totalment
e de
acuerdo

Capacidad de Respuesta

¢El personal esta dispuesto a
ayudarle ante su
requerimiento o solicitud?

¢Estima usted, que el tiempo
de su respuesta a su
requerimiento o solicitud es
razonable?

¢Siempre  hay
disponible cuando
llama?

alguien
usted

¢Usted se encuentra
satisfecho con la facilidad de
contactar con el personal con
quien lleva su trdmite?

¢Usted se encuentra
satisfecho respecto a los
tiempos de resolucion a sus
solicitudes 0
requerimientos?




Totalmente Parcialmente No sé, Parcialmente | Totalment
en en no de acuerdo e de
Pregunta / Escala
desacuerdo desacuerdo tengo acuerdo
opinion

Seguridad y Atencion

¢Segun su punto de vista
el personal responde a sus
inquietudes, consultas o
quejas de una manera
amable y respetuosa?

¢De acuerdo a su opinién
el personal actua de forma
honesta y transparente en
el ejercicio de sus
funciones?

¢El personal cuenta con
los  conocimientos vy
capacidades para atender
sus  requerimientos 0
solicitudes?

¢Usted se encuentra
satisfecho con el

profesionalismo que
demuestra el personal del
DT del MJSP?

¢En cuanto a la atencion
recibida por el DT del
MJSP usted se encuentra
en general satisfecho?

¢ Qué fallas usted identifica en el servicio del DT?

Segun su opinidn, ;,como podria el DT mejorar sus servicios?




¢ Descripcion del Procedimiento:

Realizacion de Encuesta de Satisfaccion Cliente Interno.

Responsable Actividad
1. Elabora encuesta para la satisfaccion del cliente
Jefe del Departamento de . lad | Director FEi :
Tesoreria interno y  traslada a irector Financiero
Institucional.
Director Financiero 2. Valida el formulario de la encuesta de
Institucional satisfaccion del cliente interno.
Jefe del Departamento de 3. Traslada la Encuesta a los colaboradores que
Tesoreria forman parte del Departamento de Tesoreria.
Jefe del Departamento de 4. Consolida las encuestas completadas por los
Tesoreria clientes internos.
5. Analiza los resultados obtenidos.
Jefe del Departamento de 6. Realiza un levantamiento de planes de accion
Tesoreria para mejorar en las preguntas con menor
calificacion y presenta al Director Financiero
Institucional.
D|recto_r F'F‘a”C'em 7. Valida los planes de accion
Institucional
Jefe del Departamento de 8. Presenta a los colaboradores planes de accion y
Tesoreria se ejecutan las actividades del plan.
Técnico de Tesoreria 9.  Archiva documentacion.

Fin del Procedimiento




REGISTRO DEPARTAMENTO DE TESORERIA

Cadigo: DT-PR-001
Version:

Vigencia:
Aprobado:

ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Encuesta sobre el Indice de Satisfaccion del Cliente Interno
(Departamento de Tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica)

Con el proposito de mejorar nuestros servicios y evaluar la capacidad para lograr la satisfaccion
del cliente, le solicitamos nos ayude a llenar esta encuesta, para lograrlo su opinién es muy
importante. Favor seleccionar la mejor opcion sobre cada pregunta basado en su percepcion y le
solicitamos no dejar preguntas sin contestar.

Totalmente | Parcialmente | No sé, no | Parcialmente | Totalmente de
Pregunta / Escala en en tengo de acuerdo acuerdo
desacuerdo | desacuerdo opinion

¢En tu departamento las
opiniones o quejas de
los clientes son
tomadas en cuenta?

¢La jefe conversa con
sus clientes sobre
mejoras, opiniones o0
problemas que recaen
sobre tu departamento?

¢Tu  jefe realiza
reuniones  periodicas
para discutir  sobre
avances, apoyo y
problemas que afronta
tu departamento?

Conocemos a nuestros clientes

¢cLa  jefe acepta
sugerencias para servir
mejor a los clientes?.

¢Tu jefe confia en tus
conocimientos para
buscar soluciones a
problemas?




Pregunta / Escala

Totalmente
en
desacuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

No sé, no
tengo
opinion

Parcialmente
de acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Comprometidos con la satisfaccion del cliente

¢ Se asignan los
recursos necesarios
para servir a los
clientes?

¢, En el departamento se
mejoran los
procedimientos  para
servir mejor al cliente?

¢El' mobiliario y equipo
de oficina que utiliza es
el adecuado, para
proporcionar un mejor
servicio a los clientes ?

¢ El departamento
cuenta con un
programa de mejora de
servicios para clientes?

¢En el Departamento
de  Tesoreria los
empleados que ofrecen
un excelente servicio
reciben felicitaciones?

Ambiente Laboral |

Pregunta / Escala

Totalmente
en
desacuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

No sé,
no tengo
opinién

Parcialmente
de acuerdo

Totalmente de
acuerdo

¢Siento que soy
miembro importante de
nuestro  equipo  de
trabajo?

¢(En nuestro
departamento mi equipo
busca servir a los
clientes?

¢ Te sientes responsables
de ayudar a que tus
comparieros realicen su
trabajo?

¢Cuando existe alguna
necesidad cooperas
voluntariamente en
tareas ajenas?




Totalmente | Parcialmente | Nosé no | Parcialmente | Totalmente
Pregunta / Escala en en tengo de acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo opinion

¢En el departamento
que laboras el
personal esta
calificado para
realizar
adecuadamente su
trabajo?

¢Con su trabajo
ayuda a que los
clientes estén
satisfechos con los
servicios que la
institucion
proporciona?

¢Reconoces que
tienes los
entrenamientos
necesarios para
realizar
adecuadamente tu
trabajo?

Ambiente laboral Il

¢Tu jefe /y o sus
colaboradores se
trazan objetivos para
satisfacer al cliente?

¢ Qué recomendaciones pueden contribuir a mejorar el servicio al cliente?

¢Qué fallas identifica como: institucion, departamento, coordinacion o equipo de trabajo,
para proporcionar los servicios a los clientes?

Fin del Registro
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PROCEDIMIENTO: CONTESTACION DE QUEJAS Y RECLAMOS INTERPUESTA POR CLIENTES AL
DEPARTAMENTO DE TESORERIA

TIPO DE DOCUMENTO: Procedimiento CODIGO: DT-PR-002 VERSION: 1

s Objetivo:
Definir el formato de respuesta que debera seguirse para responder a los clientes que presenten
quejas o reclamos por los servicios proporcionados en el Departamento de Tesoreria del MJSP.

s Alcance:
El presente procedimiento inicia desde la identificacion de una queja o reclamo ingresada por
un cliente atendido por el Departamento de Tesoreria hasta la confirmacién con el cliente de
finalizacion del reclamo.

¢ Responsabilidades:
e Técnico de Tesoreria: Es el responsable de informar al cliente sobre la formalizacion
de la queja o reclamo a través de formulario DT-PR-002
o Jefe del Departamento de Tesoreria: Identifica las razones de la queja o reclamo del
cliente y orienta a los técnicos del departamento sobre posibles alternativas de solucion.
En caso de ser necesario conversa de forma aislada con el cliente.
e Director_Financiero Institucional: Evalia de forma periddica los de reclamos
presentados por clientes al Departamento de Tesoreria a fin de identificar mejoras en el
proceso de atencion a clientes internos y externos.

«» Control de cambios:

No. Descripcion del cambio Fecha

+» Validadores del Procedimiento:

Nombre Puesto Firma Fecha

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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¢+ Descripcion del Procedimiento:

Responsable

Actividad

Técnico de Tesoreria

Identifica la inconformidad del cliente y orienta
sobre la presentacion de su queja, formalmente a
través de formulario.

Comunica a su jefe de forma inmediata a traves
de formulario.

Identifica y analiza las razones de la
inconformidad presentada por el cliente.

Se retine con el técnico del Departamento de
Tesoreria para conocer los detalles de la
situacion.

Jefe del Departamento de
Tesoreria

Elabora la resolucion de la queja o reclamo
presentada por el cliente, a través de formulario:
DT-PR-002 y envia al cliente respuesta a través
de correo electronico.

Ingresa en el reporte de quejas y reclamos el
incidente presentado por el cliente.

Retroalimenta al equipo para evitar recurrencia
de quejas y reclamos.
Entrega al técnico responsable.

Técnico de Tesoreria 0.

Archiva formulario.

Fin del Procedimiento
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REGISTRO DEPARTAMENTO DE TESORERIA

Cddigo: DT-R-002
Version:

Vigencia:
Aprobado:

RESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Datos del Cliente: Generales del Caso
qubr(.e del NUmero de Gestidn
Cliente:

Empresa Nombre del Técnico
Proveedora: que atendio caso:

Cargo del Cliente: Fecha del Reclamo:

Teléfono de
Contacto:

Correo
Electronico:

Medio del Reclamo:

Clasificacion del Cliente

Cliente Externo

Cliente Interno Institucion Publica

Empresa Privada

Descripcion del Caso:

Andlisis del Caso:

Resolucion del Caso:
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Informe de Respuesta

Fecha de Investigacion de
causa raiz

Responsable de la
Investigacion

Fecha de la Investigacion

Caso Escalado a Direccion
Financiera Institucional

Si

[ ]

No

[ ]

Fin del Registro
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PROCEDIMIENTO: GESTION DE NO CONFORMIDADES Y ACCION CORRECTIVA

TIPO DE DOCUMENTO: Procedimiento CODIGO: DT-PR-003 VERSION: 1

s Objetivo:
Establecer los lineamientos a seguir para la identificacion, tratamiento y solucién de no
conformidades, para el establecimiento de las acciones correctivas que se deriven.

R/

«» Alcance :

Este procedimiento define el sistema de gestion de calidad, responsabilidades para realizar el

seguimiento de la no conformidad de los requisitos de los servicios, con el proposito de identificarlos
y realizar el tratamiento adecuado.

% Responsabilidades:
Jefe del Departamento de Tesoreria: Realiza acciones de mejora o explica la no aplicacion.
Técnico de Tesoreria: Registra las no conformidades segun formulario para tal efecto.

7

% Control de Cambios:
No. Descripcion del cambio Fecha

+» Validadores del Procedimiento:

Nombre Puesto Firma Fecha

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

¢+ Descripcion del Procedimiento:

Gestidn de no conformidades y acciones correctiva
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Responsable

Actividad

Técnico de Tesoreria

Registra la no conformidad de acuerdo en el
formulario DT-PR-003 de gestidn de no
conformidades y acciones correctivas.

Las no conformidades pueden detectarse en
cualquier fase o actividad de la gestion de los
procesos y de la prestacion de los servicios:

- Enla gestion interna de las actividades de los
procesos.

- En los mecanismos de control que se
especifiquen en la documentacion de los
procesos.

- Enla verificacion sobre el cumplimiento de
los requisitos legales y otros especificos que
sean de aplicacién a los procesos del SGC.

- Enla prestacién directa del servicio.

- Enel andlisis de las quejas o reclamaciones
de los usuarios y otros grupos de interés u
otros mecanismos de retroalimentacion.

- Encel andlisis de programas de auditorias

- Enel andlisis y revisiones del sistema por la
Direccion.

Jefe del departamento de
Tesoreria

Recibe formulario DT-PR-003, que indiquen la
no conformidad, verificay analiza.

Realiza acciones que corrijan la no conformidad o
explica la no aplicacion.

Divulga al interior del personal del Departamento
de Tesoreria las no conformidades tratados que
impacten de manera sistematica a los procesos,
procedimientos y la prestacion de servicios.

Técnico de Tesoreria

Archiva documentacion.

Fin del Procedimiento
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REGISTRO DEPARTAMENTO DE TESORERIA

GESTION DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES

CORRECTIVAS

Fecha de registro de la no conformidad:

Cadigo:

Cédigo: DT-R-003
Version:

Vigencia:
Aprobado:

Unidad Organizativa

Requisito de la norma:

Responsable:

Fecha:

Proceso:

Revision:

Descripcion de la no conformidad:

Causas de la no conformidad:

Descripcion de la accion:

Fecha para implementar la accidn correctiva:

Observaciones:

Elaborado por: Revisado por :

Autorizado por:

Fin del Registro
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