MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PCI-01
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PR 04.03 Mejora Continua Resolucién P/N°: 50036
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SOLICITUDES DE ACCION CORRECTIVA, DE MEJORA Y DE INNOVACION

1. OBJETIVO

Establecer el alcance, los conceptos, las condiciones, las disposiciones generales, la normativa
aplicada, las responsabilidades, la determinacion de insumos, proveedores, productos y clientes,
los indicadores y la descripcion del procedimiento para la elaboracion, seguimiento y evaluacion
de las solicitudes de accion correctiva, de mejora y de innovacion, con el fin de optimizar el
Sistema de Control Interno (SCI) y promover la mejora continua en las Unidades Administrativas
de la Institucion.

2. ALCANCE

Aplica a todas las Unidades Administrativas de la Institucién que requieran gestionar Solicitudes
de Accion a través del Sistema de Implementacion de Solicitudes de Accion de la ANDE (SISA),
comprende desde la identificacion del hallazgo, observacion o necesidad de correccion, mejora o
innovacion, hasta la evaluacion de la eficacia.

3. CONCEPTOS

3.1. Solicitud de Accion: Proceso inicial para identificar y registrar una necesidad de correccion,
mejora o innovacion.

3.2. Hallazgo: Identificacion de una deficiencia, problema o érea critica que exige una accion
correctiva para abordar y eliminar de manera definitiva la causa raiz.

3.3. Observacion: Se refiere a la identificacion de una oportunidad de mejora, un riesgo
potencial o una situacion que, aungue no constituye un incumplimiento grave, podria afectar
la eficiencia, efectividad o cumplimiento de los objetivos si no se abordan.

3.4. Causa Raiz: Implica identificar y analizar las causas fundamentales de un problema para
implementar soluciones.

3.5. Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de un hallazgo u observacion
detectado, para evitar su recurrencia.

3.6. Accion de Innovacién: Accion implementada para introducir cambios significativos,
orientados a mejorar el desempefio de un proceso o producto mediante la adopcion de nuevos
enfoques, tecnologias o practicas.

3.7. Accion de Mejora: Accién tomada para optimizar procesos, servicios o productos,
identificando y aprovechando oportunidades para incrementar la eficiencia, eficacia, calidad
o satisfaccion de los usuarios, sin que necesariamente derive de un problema o
incumplimiento previo.
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3.8. Eficacia: Grado en que se cumplen las acciones y se logran los resultados.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

Evaluacion: Se refiere al proceso para determinar de manera sistematica, el merito, el valor
y el significado de una accion, bajo parametros especificos para llegar a una conclusion.

Innovacion: Se refiere a cambios conducentes a aplicar algo nuevo en los procesos o
productos que genere mayor eficiencia y eficacia.

Mejora Continua: Es un enfoque sistematico y permanente que implica la ejecucién
constante de acciones para optimizar los procesos de la Institucion. Busca mantener un ciclo
de mejora a largo plazo, minimizando errores y pérdidas, y adaptandose a nuevas exigencias
0 contextos.

Sistema de Implementacion de Solicitudes de Accion de la ANDE (SISA): Es un software
basado en el “MantisBT” que permite, de una manera mas agil, registrar, asignar, seguir y
evaluar solicitudes de acciones correctivas, de mejora y de innovacion.

CONDICIONES

4.1.

4.2.

4.3.

Las acciones correctivas, de mejora o de innovacion planificadas deberan ser coherentes con
el hallazgo u observacion y, ademas, deberan ser pertinentes en relaciéon a la causa
identificada.

Para determinar la eficacia de las acciones correctivas, de mejora o de innovacion se deberan
verificar la recurrencia del hallazgo u observacion detectada. En caso que el hallazgo u
observacion reincida, no se podra considerar como eficaz la accion evaluada.

Para que una accion sea considerada como eficaz, se debera considerar el impacto y el
resultado que tuvo el cumplimiento de la accion, asi como el valor agregado al
fortalecimiento del control interno en el proceso afectado y las evidencias objetivas de los
resultados obtenidos.

DISPOSICIONES GENERALES

5.1

5.2.

5.3.

Si en la definicion de las acciones correctivas, de mejora o de innovacion, es necesaria la
intervencion de otra Unidad Administrativa distinta a la emitente, serd& comunicada y
asignada a la misma para su debido cumplimiento.

Todas las solicitudes y acciones deberan registrarse en el Sistema de Implementacion de
Solicitudes de Accion de la ANDE (SISA) utilizando el formulario correspondiente.

Las responsabilidades de cada usuario estaran definidas en el Manual de Usuario del Sistema
de Implementacion de Solicitudes de Accién de la ANDE (SISA), segun su rol: Informador,
Coordinador o Supervisor.
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

En caso que el hallazgo u observacion se repita, se emitira una nueva Solicitud de Accidn
Correctiva (SAC), de Mejora (SAM) o de Innovacién (SAI).

El responsable de cada accion deberd aceptar o rechazar la accidon correspondiente en el
Sistema de Implementacion de Solicitudes de Accion de la ANDE (SISA). En el caso de
rechazar la accion, indicar los motivos y reasignar a los Jefes de la Oficina de Coordinacion
0 de Apoyo a la Gestion de las Unidades Administrativas de Nivel Jerarquico “B” o “C” 0
quien desempefie la funcion de asistente/asesor dentro del Equipo Técnico de Mejora
Continua para cerrar la accion como “No aplica” y eventualmente generar una nueva accion.

En el caso de las acciones vencidas, el Sistema de Implementacién de Solicitudes de Accidn
de la ANDE (SISA) generara alertas automaticas periddicamente hasta el cumplimiento de
las mismas. El Jefe de la Oficina de Coordinacion o de Apoyo a la Gestién o quien
desempefie el rol de asistente/asesor dentro del Equipo Técnico de Mejora Continua podra
reprogramar solo hasta una vez los plazos determinados para la evaluacion de la eficacia de
las acciones. Vencido este plazo, debera cumplir la evaluacion planificada.

Basandose en el cumplimiento de las acciones, el Jefe de la Oficina de Coordinacion o de
Apoyo a la Gestion de las Unidades Administrativas de Nivel Jerarquico “B” o “C” 0 quien
desempefie la funcidn de asistente/asesor dentro del Equipo Técnico de Mejora Continua,
podra cerrar la Solicitud de Accién como eficaz, no eficaz o no aplicable, segun corresponda.

Todas las evidencias de cumplimiento deberan ser procesadas, modificadas, aprobadas y
resguardadas en el Sistema de Implementacion de Solicitudes de Accion de la ANDE
(SISA), de acuerdo con lo establecido en su Manual de Usuario.

6. NORMATIVA APLICADA

6.1.

6.2.

6.3.

Norma de Requisitos Minimos para Sistemas de Control Interno (NRM) — MECIP 2015.

Manual de Implementacién del Modelo Estandar de Control Interno para Instituciones
Publicas del Paraguay — MECIP 2008.

Manual de Usuario del Sistema de Implementacion de Solicitudes de Accion de la ANDE
(SISA).

7. RESPONSABILIDADES

7.1.

7.2.

Es responsabilidad del usuario con rol de informador gestionar las Solicitudes de Accion asi
como las acciones que le fueron asignadas.

Es responsabilidad de las Unidades Administrativas afectadas realizar el seguimiento de los
plazos definidos para el cumplimiento de las acciones definidas.
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7.3. Es responsabilidad de las Oficinas de Coordinacion u Oficinas de Apoyo a la Gestion de las

7.4.

7.5.

Unidades Administrativas de Nivel Jerarquico “B” o “C” y funcionarios que desempefian la
funcion de asistente/asesor dentro del Equipo Técnico de Mejora Continua, realizar el
seguimiento y actualizar el estado de las solicitudes.

Es responsabilidad de la Auditoria Interna (Al), a través de la Oficina de Sistema de Control
Interno (AI/CI) verificar el cumplimiento general del procedimiento.

Es responsabilidad de la Oficina de Sistema de Control Interno (Al/CI) aclarar el contenido
de este procedimiento a las Unidades Administrativas afectadas, revisar periodicamente los
términos del mismo y mantenerlos actualizados.

DETERMINACION DE INSUMOS, PROVEEDORES, PRODUCTOS Y CLIENTES

correccion, mejora o

INSUMOS PROVEEDORES PRODUCTOS CLIENTES
Unidades
. Administrativas
Informacion sobre Solicitudes d o
hallazgos o Solicitudes de Funcionarios en
. Funcionarios de las | Acciones Correctivas eneral
observaciones, - . X g
necesidades de dlstlntfas_Um(jades (SAC), de Mejora c o2 G |
Administrativas (SAM) o de ontraloria Genera

Innovacion (SAI) de la Replblica

de innovacion .
Auditoria General del

Poder Ejecutivo

INDICADORES

9.1. Ndmero de solicitudes presentadas por tipo (SAC/SAM/SALI).

9.2. Numero de acciones cumplidas / Numero de acciones creadas.

9.3. Numero de acciones no cumplidas / Numero de acciones creadas.

9.4. Numero de solicitudes de acciones eficaces / Numero de solicitudes de acciones a evaluar.
9.5. Numero de solicitudes de acciones no eficaces / Numero de solicitudes de acciones a evaluar.
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10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividades Tareas Descripcion Registros Aplicables Procedl_mlentos
Asociados
Elaboracién de Idegt;“;z;cg)sn de 10.1.1. El  funcionario de la  Unidad _
e gos, Administrativa identifica el hallazgo, observacién Sistema de
Solicitudes de | Observaciones o . . . e Implementacion de
ACCIONes Innovaciones por o_nece5|dad de mejora o innovacion y_accede al 1p| 1€
10.1 | correctivas. de | las Unidades | Sistema de  Implementacion de  Solicitudes de Solicitudes de Accidn
; ’ L Accion de la ANDE (SISA) desde el Portal ANDE | de la ANDE (SISA)
Mejorao de | Administrativas ara crear la Solicitud de Accion con sus| Solicitud de Accid
Innovacion enel Sistema | P . . oficitud de Acclon
” correspondientes acciones.
Informético
Generacionde |10.1.2. El funcionario registra la Solicitud
Elaboracion de | solicitudes de |Accion con los datos requeridos: Categoria Sistema de
Solicitudes de acciones (SAC/SAM/SAI), la sigla de la Unidad Implementacion de
Acciones correctivas, de | Administrativa, namero de solicitud o -
10.1. . . o . . Solicitudes de Accién
Correctivas, de mejorao de | correlativo/afio, el origen, la descripcion del de la ANDE (SISA)
Mejorao de | innovacion en el |hallazgo, observacion o innovacion y la causa raiz Solicitud de Accid
Innovacion sistema detectada, graba y obtiene un Numero Identificador oficitud de Accion
informatico | Unico para la Solicitud de Accion.
10.1.3. A continuacion, el funcionario crea las
Generacion de | acciones en el formulario correspondiente, con la
Elaboracion de | solicitudes de |descripcion, el plazo y el responsable de su .
e . . i . Sistema de
Solicitudes de acciones ejecucion. Graba los datos y genera un numero Implementacion de
Acciones correctivas, de |identificador Unico para cada accion. Si es e Iy
10.1. . . L . Solicitudes de Accidn
Correctivas, de mejora o de | necesaria involucrar a otras Unidades, establece las de la ANDE (SISA)
Mejora o de | innovacion en el |acciones y plazos en coordinacion con ellas. Solicitud de Accid
Innovacion sistema Ademas, relaciona la Solicitud de Accién con las olicitud ce Acclon
informatico acciones creadas y asigna a la Oficina de
Coordinacion u Oficina de Apoyo a la Gestion.
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Procedimientos

N° Actividades Tareas Descripcion Registros Aplicables Asociados
10.1.4. La Oficina de Coordinacion u Oficina de
L Aprobacion de | Apoyo a la Gestion o quien desempefie la funcion _
Elaboracion . . : 4o Sistema de
Solicitudes de acciones de gsmtente/gsesor dentro del Equipo Te_cn_lco de imol tacion d
Acciones correctivas, de | Mejora Continua aprueba o rechaza la Solicitud de | _'Mplementacion de
10.1. . mejoraode | Accion. En caso de aprobacion, determina el plazo| Solicitudes de Accion
Correctivas, de | ;1 Vacién en el | maximo para la evaluacion de la eficacia. En caso| €12 ANDE (SISA)
Mejora o de . T
Innovacion sistema de rechazo, genera una nota en el sistema| ggjicitud de Accion
Informético. |aclarando los motivos y devuelve al funcionario
que creo la Solicitud de Accion.
10.2.1. La Oficina de Coordinacion, Oficina de )
Apoyo a la Gestion de las Unidades Sistema de
Sequimiento de Control de | Administrativas o quien desempefia la funcion de Implementacion de
10.2 CSm limiento eciones asistente/asesor dentro del Equipo Técnico de| Solicitudes de Accion
< pin : Mejora Continua periddicamente realiza el| d€la ANDE (SISA)
de Acciones previstas e : ” . :
seguimiento y gestiona la obtencion de evidencias Reportes por Solicitud
que sustenten el cumplimiento de las acciones| ge Accion y Acciones
previstas.
10.2.2. Adjuntadas  las  evidencias  de Sistema de
Sequimiento de Control de cumplimiento, la Oficina de Coordinacion u| IMplementacion de
102 Cl?m limiento Acciones Oficina de Apoyo a la Gestién o quien desempefia| Selicitudes de Accion
- pin . la funcion de asistente/asesor dentro del Equipo de la ANDE (SISA)
de Acciones Previstas

Técnico de Mejora Continua,
cumplimiento de la accion.

registra el

Reportes por Solicitud
de Accion y Acciones
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Procedimientos

N Actividades Tareas Descripcion Registros Aplicables Asociados
10.2.3.  Si no fueron cumplidas las acciones en el Sistema de
plazo establecido, la Oficina de Coordinacion u| Implementacion de
Seguimiento de ReDroaramacion Oficina de Apoyo a la Gestion o quien desempefia| Solicitudes de Accion
10.2. | Cumplimiento Prog la funcion de asistente/asesor dentro del Equipo| de la ANDE (SISA)
. de plazos L ) .
de Acciones Tecnico de Mejora Continua, reprograma el plazo
para la evaluacion de la eficacia o cierra las| Reportes por Solicitud
acciones y la Solicitud respectiva. de Accién y Acciones
Comunicacién
sobre el estado Sistema de
I de Acuo_n,es 9 110.2.4. La Oficina de Sistema de Control Interno Imp_lementa0|on de
Seguimiento de | Presentacion de Al/C I I . del limi Solicitudes de Accién
10.2. | Cumplimiento Evidencias a ( ) realiza €l monitoreo del cumplimiento y de la ANDE (SISA)
= . : comunica el estado de acciones a los Organismos
de Acciones Organismos de de Control
Control en el ' Reportes por Solicitud
Sistema de Accién y Acciones
Informatico
10.3.1. La Oficina de Coordinacion u Oficina de Implselsmtgr?::ccijgn de
Evaluacion de Analisis de ApI(_)y_o da (Ija Gest_u;n evalt;a la eflca0|a| del la Solicitudes de Accion
10.3 eficacia de acciones Solicitud de Accion, conforme con el plazo de la ANDE (SISA)
"~ ) . definido. Si las Solicitudes de Accion son eficaces,
acciones realizadas

registra los motivos o evidencias de la evaluacion y
cierra la solicitud.

Reportes por Solicitud
de Accidn y Acciones
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Procedimientos

N° Actividades Tareas Descripcion Registros Aplicables Asociados
. - . Sistema de
10.3.2. Si las Solicitudes de Accién no son Implementacion de
Evaluacion de Anadlisis de eficaces, cierra la Solicitud de Accion, registrando e -
N . X : : Solicitudes de Accidn
10.3. eficacia de acciones los motivos y coordina con la Unidad de la ANDE (SISA)
acciones realizadas Administrativa la emision de una nueva Solicitud

de Accion.

Reportes por Solicitud
de Accion y Acciones

AUDITORIA INTERNA

DP/DOM: RCE-3949
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