“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de Independencia”

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 065-2021-0200-GM/MSI

San Isidro, 12 de Mayo de 2021
LA GERENTE MUNICIPAL

VISTOS:

El Informe Via Remota N° 098-2021-0500-GPPDC/MSI| de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo, y el Informe Via Remota N° 129-
2021-0520-SDC-GPPDC/MSI de la Subgerencia de Desarrollo Corporativo; y,

CONSIDERANDO:

Que, los gobiernos locales gozan de autonomia politica, econdmica vy
administrativa en los asuntos de su competencia, conforme lo establece el articulo
194° de la Constitucion Politica del Perl, modificado por la Ley N° 30305, en
concordancia con el articulo [l del Titulo Preliminar de la Ley Organica de
Municipalidades, Ley N° 27972 y modificatorias;

Que, el articulo 4° de la Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del
Estado, Ley 27658 y modificatorias, establece que el proceso de modernizacion de la
gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles
de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, mediante Resolucion Directoral N° 001-2015-INACAL/DN se aprobé la
Norma Técnica Peruana NTP-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos. 62 Edicién; cuya adopcién es una decision estratégica de la organizacién
que le puede ayudar a la mejora de su desempefio global;

Que, por su parte, el literal f) del articulo 36° del Reglamento de Organizacién
y Funciones — ROF de la Municipalidad de San Isidro, aprobado por Ordenanza N°
505-MSI, establece que corresponde a la Subgerencia de Desarrollo Corporativo, la
funcién de mantener y actualizar el sistema de gestion la calidad de la Municipalidad y
demas sistemas de gestion de su competencia;

Que, a su vez, el literal e) del articulo 19° del mencionado ROF sefiala que
corresponde a la Gerencia Municipal, aprobar los procedimientos propuestos por las
areas de la Municipalidad, formuladas con el asesoramiento de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo.

Que, en este contexto, con los informes del visto, la Subgerencia de
Desarrollo Corporativo propone la aprobaciéon de cuatro (4) nuevos procedimientos
relacionados con el cumplimiento de las funciones asignadas a su area: Procedimiento
de acciones correctivas en el sistema de gestion de calidad; Procedimiento para
realizacion de proyectos de mejora; Procedimiento de controf de salidas no conformes;
y, Procedimiento de auditoria interna; los que sefiala se encuentran acordes a la
Directiva N° 005-2020/MSI| “Disposiciones para la Elaboracion y Actualizacion de
Documentos Normativos Internos de la Municipalidad de San Isidro”, aprobada con
Resolucion de Gerencia Municipal N° 039-2020-0200-GM/MSI y modificatoria, y a los
lineamientos técnicos y legales vigentes en la materia, asi como cuenta con la
conformidad de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo;
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Que, por tales consideraciones, estando a lo opinado por la Gerencia de
Asesoria Juridica mediante Informe Via Remota N° 0193-2021-0400-GAJ/MSI; y, con
la opinién favorable de la Subgerencia de Desarrollo Corporativo y la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo, a traves de los documentos del
visto, corresponde aprobar los referidos procedimientos; v,

En uso de las facultades conferidas por el literal e) del articulo 19° del
Reglamento de Organizacién y Funciones de la Municipalidad de San Isidro;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR los siguientes Procedimientos de la
Subgerencia de Desarrollo Corporativo, que como Anexos forman parte integrante de
la presente Resolucion:

- Procedimiento N° 010-2021/MSI: Procedimiento de acciones correctivas
en el sistema de gestion de calidad.

- Procedimiento N° 011-2021/MSl: Procedimiento para realizacion de
proyectos de mejora.

- Procedimiento N° 012-2021/MSl: Procedimiento de control de salidas no
conformes.

- Procedimiento N° 013-2021/MSI: Procedimiento de auditoria interna.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Desarrollo Corporativo, a traves de la Subgerencia de Desarrollo
Corporativo, la implementacion de los referidos procedimientos, aprobados en el
articulo primero de la presente Resolucion.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que se remita una copia de la presente
Resolucion y su Anexo a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo
Corporativo para su cumplimiento obligatorio y archivo.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS EN EL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para definir e implementar Acciones
Correctivas en el Sistema de Gestion de Calidad de la Municipalidad de San
Isidro, con la finalidad de eliminar las causas de No Conformidades y
prevenir su recurrencia u ocurrencia.

Il. ALCANCE

El presente Procedimiento se aplica a todas aquellas situaciones, hechos o
resultados donde se encuentren desviaciones a los requisitos establecidos
en el Sistema de Gestién de Calidad de la Municipalidad de San Isidro.

lll. BASE LEGAL

e Resolucion de Alcaldia N°018-2021 Politica del Sistema Integrado de
Gestion.

o Resolucion de Alcaldia N°064-2021 Conformar el Comité de Calidad.

e Norma técnica peruana ISO 9000:2015: Sistemas de Gestion de Calidad
- Fundamentos y Vocabulario.

e Norma técnica peruana ISO 9001:2015: Sistemas de Gestion de Calidad
— Requisitos.

e Ordenanza N? 505-MSI que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Municipalidad de San Isidro.

IV. SIGLAS Y DEFINICIONES

4.1 Accién correctiva (AC): Accién para eliminar la causa de una no
conformidad y evitar que vuelva ocurrir.

4.2 Hallazgo de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

4.3 Fortaleza: Requisito o gestién que la organizaciéon ha desarrollado de
forma resaltante.

4.4 No Conformidad (NC): Incumplimiento de un Requisito.

4.5 Oportunidad de mejora (OM): situacion que puede ser revisada por la
organizacion, producto de la revisién de la eficacia o eficiencia del
Sistema de Gestion de Calidad.
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4.6 Causa raiz: Razoén por la cual se produjo una No Conformidad o que
ésta puede producirse en el futuro, se determina y analiza aplicando
técnicas o herramientas de calidad.

4.7 Solicitud de Accién Correctiva: Formato donde se registra la No
Conformidad, defecto u otra situacion no deseada.

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

4.9 Area: Organo o Unidad Organica

V. REQUISITOS PARA INICIAR EL PROCEDIMIENTO

Descripcion del Requisito Fuente

Seguimiento a las caracteristicas y
tendencias de los procesos, en base a los
resultados de objetivos e indicadores

Responsable del Proceso
Subgerente de Desarrollo

establecidos. Corporativo
Auditoria Interna o Externa Auditores
Reclamos de Usuarios Responsable del Proceso

Subgerente de Desarrollo

Revisién por la Direccion . .
P Corporativo o Especialista

: SDC/Responsable del
Resultados de las encuestas del usuario Proceso
VI. ACTIVIDADES
Organo o
N° unidad Responsable Actividad Duracion
organica
FASE 1: IDENTIFICACION Y REGISTRO DE LAS ACCIONES
CORRECTIVAS
) Detecta las No [ 30 min
Area del Conformidades,
1 origen de la | identifica el origen del
No hallazgo y deriva a la
Conformidad Subgerencia de
Desarrollo Corporativo.
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Organo o
N° unidad Responsable Actividad Duracion
organica
Recibe, revisa las No | 5 min
5 Subgerente Conformidades .
generadas y deriva al
especialista.
Recibe, revisa, codifica |15 min
Subgerencia y registra las No
de Conformidades
Desarrollo generadas en el
Corporativo o Formato F-SGC-42
3 Especialista | SEGUIMIENTO SAC.
Deriva al Organo o
unidad orgéanica al cual
pertenece la no
conformidad.

CORRECTIVAS

FASE 2: ANALISIS E

IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES

Area

Responsable
del proceso

Recibe y determina la
causa raiz de la No
Conformidad, propone
las acciones a tomar y
remite a la Subgerencia
de Desarrollo
Corporativo.

45 min

Responsable
del proceso

Implementa las
acciones correctivas
indicadas en la SAC

10 dias

FASE 03: VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION Y LA EFICACIA

Corporativo

Subgerencia Verifica la | 20 min
de - implementacién de las
7 E iali . .
Desarrollo specialista acciones correctivas.
Corporativo
Subgerencia Verifica la eficacia de | 30 min
8 de Especialista las acciones correctivas,
Desarrollo P pudiendo delegar esta

responsabilidad.
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VIl. DIAGRAMA DEL PROCESO
Onien il Sy e S BT e v = e
Desarrollo Corporativo | Desarrollo Corporativo alcance de certificacion
Detecta las No

Conformidades, identifica
el origen del hallazgo y
deriva a la Subgerencia
de Desarrollo

v

Recibe, revisa las No
Conformidades
generadas y deriva al
especialista.

Recibe, revisa,
codifica y registra las
No Conformidades

generadas en el

Recibe y determina Ia
causa raiz de la No
Conformidad, propone las
acciones a tomar y remite
Subgerencia de

Implementa las acciones
correctivas indicadas en la

.| Formato F-SGC-42
o SEGUIMIENTO SAC.
Deriva al Organo o
unidad orgdnica al A
cual pertenece la no
a la
Desarrollo Corporativo.
SAC
|
y
Verifica la

implementacion de las
acciones correctivas.

v

Verifica la eficacia de

las acciones
correctivas, pudiendo
delegar esta
responsabilidad.
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VIil.

Xl.

DURACION

El Procedimiento de Acciones Correctivas tiene una duracion aproximada de 2
dias y medio.

DOCUMENTOS QUE SE GENERAN

F-SGC-11: Solicitud de Accién Correctiva.
F-SGC-42 Seguimiento SAC.

PROCESO RELACIONADO

P-SGC-04 Acciones Correctivas

INSTRUCCIONES

Las acciones correctivas tienen su origen en No Conformidades,
detectadas en los siguientes casos:

o Resultados de Auditoria Interna o Externa.
o Desempenio de los procesos y servicio.

o Reclamos y quejas de Usuarios.

o Resultados de las encuestas del usuario.

La codificacién de las acciones correctivas en el campo “N.° SAC”
del formato Solicitud de Accién Correctiva F-SGC-11, se realizara
de acuerdo a lo siguiente: ZZZ-ANO

ZZ7Z: Numero correlativo (comenzara con el numero 001 y terminara
en el nimero alcanzado, la numeracién se actualizara cada inicio
de un nuevo afno)

Ano: Afno vigente.

Analisis de No conformidades

Acciones inmediatas

El responsable del proceso tomara las acciones necesarias para
controlar, corregir y hacer frente ante la no conformidad detectada,
quedando registrada en el formato F-SGC-11- Solicitud de Accion
Correctiva.
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= Determinacion de la Causa Raiz

El responsable del proceso, analiza la causa raiz, utilizando la
técnica de los cinco por qué (técnica que se aplica preguntando
“¢por qué?” de manera repetitiva hasta llegar a la causa raiz) o
utilizando la metodologia que el responsable de su analisis,
considere la adecuada, quedando registrada en el formato F-SGC-
11- Solicitud de Accion Correctiva. Asimismo, determina si existen
no conformidades similares o que potencialmente puedan ocurrir.

» Determinacién de acciones correctivas
Se determinan segun los siguientes casos

Para el caso de auditoria externa:

En el caso de una Auditoria Externa, se manejara el formato de No
Conformidades que la empresa auditora utilice o decida que
formato utilizar. Las Acciones Correctivas las establece el
responsable del Proceso o quien éste designe colocando el
numero y fecha del hallazgo, analizando la causa raiz de la no
conformidad.

Para el caso de auditoria interna:

Las Acciones Correctivas las establece el Responsable del
Proceso o quien éste designe colocando el niumero y fecha del
hallazgo, y analizando la causa raiz de la no conformidad.

Los tiempos para tomar acciones correctivas seran acordados con
el Responsable del proceso y descritos dentro del Formato F-
SGC-11.

» Para el caso de Revision por la Direccion:
Luego de la realizacién de la Revisién del SGC por la Direccién,
en caso se haya detectado una, no conformidad, y conforme a los
acuerdos tomados, el Gerente de Planeamiento, Presupuesto y
Desarrollo Corporativo define la accion correctiva a tomar.

» Para el caso de Encuesta de satisfaccion de usuarios y
desempeio de los procesos y servicio:
Luego de la realizacién de las encuestas de satisfaccion, asi como
de la evaluacién del desempefio de los procesos y servicio, el
Responsable del Proceso detecta las no conformidades y define la
accion correctiva a tomar, segun corresponda.
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= Para el caso de quejas/reclamos de los usuarios:
Las Acciones Correctivas las define e implementa el Responsable
del proceso, se aplica para aquellas quejas fundadas que cumplan
el criterio de recurrencia establecido en la Matriz de Salidas No
Conformes F-SGC-13.

Para el caso de reclamos registrados en el libro de reclamaciones
se considera servicios no conformes y se aplican las Acciones
Correctivas, segun el criterio de recurrencia establecido en la
Matriz de Salidas No Conformes F-SGC-13.

= Para el caso de Salidas No Conformes:
Las acciones correctivas las define e implementa el responsable
del proceso, segun el criterio de recurrencia establecido en la
Matriz de Salidas No Conformes F-SGC-13.

e Seguimiento y verificacion de la implementacion y de la eficacia

Los tiempos para el seguimiento de las acciones correctivas seran
acordados con el Responsable del Proceso y descritos dentro del
Formato F-SGC-11. Asimismo, el seguimiento estara a cargo del
Subgerente Desarrollo o quien designe.

Los tiempos para la verificacion de la eficacia de las acciones seran
establecidos por la Subgerencia de Desarrollo Corporativo, segun la
frecuencia de repeticion del proceso, actividad o situacion cuya
desviacibn motivd la Solicitud de Accion Correctiva, pudiendo
programarse de manera trimestral, semestral o anual, segun
corresponda.

Las acciones correctivas, segun las acciones a implementar, podran
ser derivadas a otro responsable.

Si fuera necesario el responsable del proceso actualizara los riesgos
y oportunidades en la Matriz de Contexto y Partes Interesadas F-
SGC-48 y/o la Matriz de Riesgos y Oportunidades F-SGC-51, de
corresponder, asi como los cambios necesarios al SGC.

Si una Solicitud de Accién Correctiva fuera declarada ineficaz, se
debera reformular dicha solicitud, respecto del analisis de causa,
generando nuevas acciones correctivas a implementar, el cual no
debe de exceder los 10 dias habiles.
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Xll. CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
NO APLICA

Xill. ANEXOS

e Anexo 01: F-SGC-11: Solicitud de Accién Correctiva
e Anexo 02: F-SGC-42 Seguimiento SAC
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Anexo 01: F-SGC-11: Solicitud de Accién Correctiva.

(52 SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Codigo: F-SGC-11
s 5 Versién: 04

DATOS GENERALES
Fuente del Hallazgo: N.° SAC:
Doc Referencia: Fecha de SAC:
Tipo de Hallazgo:
HALLAZGO Fecha de Elaboracién:
Elaborado: Organo o unidad organica:

Ne Descripcién del Hallazgo Organo,o lunidad Visto del R?sponsable ) Fe(l:I.wa dle,

organica del drea identificacion

ACCION INMEDIATA Fecha de Elaboracion:
Elaborado: Organo o unidad organica:

Ne Descripcién de la Accién Inmediata Besponsable?e Organo’o lunidad Visto del Rgsponsable ) Fecha de”

implementacion organica del 4rea implementacion
ANALISIS DE CAUSAS Fecha de Elaboracion:
Elaborado: Organo o unidad organica:
¢ Porqué...
¢Porqué...
¢ Porqué...
¢Porqué...
¢Porqué...
ACCION CORRECTIVA Fecha de Elaboracion:
Elaborado: Organo o unidad organica:
° L . Responsable de Organo o unidad |Visto del Responsable Fecha de
N Descripcion de las Acciones . L L . . .
implementacion organica del drea implementacion
VERIFICACION DE LAIMPLEMENTACION Fecha de Elaboracion:
Responsable:
Confirmado: Comentarios: Visto del Responsable:
Sl NO
VERIFICACION DE LA EFICACIA: Fecha de Elaboracion:
Responsable:
Confirmado: Comentarios: Visto del Responsable:
Sl NO
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Anexo 02: F-SGC-42 Seguimiento SAC y PM

Codigo: F-SGC-42

e SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PROYECTOS DE MEJORA

R

Version: 04

Fecha de Actualizacion:

Organoo ~ FECHADE ANALISIS DE LAS RESPONSABLEDE  RESPONSABLE DE LA RESPONSABLE DE
unidad  IMPLEMENTACIO  CAUSASDELOS ) IMPLEMENTACION VERIFICACION DELA FECHA CONFIRMADO LAVERIFICACION ~ FECHA2  CONFIRMADO2 ESTADO' OBSERVACIONES
N HALLAZGOS

N°SAC ~ FUENTE

FECHA DE Doc TIPO  DESCRIPCIONDEL DESCRIPCIONDELA RESPONSABLE DE

ACCIGN INMEDIATA, IMPLEMENTACIGA




