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I PROPOSITO

Estandarizar el método para analizar, corregir, prever, mitigar y/o eliminar las causas
de las no conformidades reales o potenciales en la Procuraduria General de la
Republica, PGR, mediante la implementacion de acciones a la mejora continua de los
servicios institucionales. Con ello se procura fortalecer la calidad, efectividad y
continuidad de los servicios brindados a las personas usuarias.

II. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las acciones internas mediante las cuales se identifican
oportunidades de mejora, se gestionan las no conformidades y se coordina con las
dependencias responsables la implementacion y el seguimiento de medidas orientadas
al mejoramiento continuo e innovacion de los servicios institucionales.

III. FUNDAMENTO LEGAL

Este procedimiento se fundamenta en lo dispuesto en el articulo 14, incisos 9) y 10) y
en el articulo 35 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios;
en el articulo 29 de su Reglamento; asi como en el articulo 6, incisos i) y J), en el
articulo 10, inciso a), y en los articulos 14 y 15 del Reglamento Interno de
Funcionamiento de la Contraloria de Servicios.

IV. RESPONSABLES

> Persona que ejerza la Contraloria de Servicios.
> Jefaturas de las dependencias encargadas de atender los servicios
institucionales.

V. DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion destinada a eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacidon no deseable, con el fin de evitar su recurrencia.

Accion de Mejora: Accion orientada a introducir mejoras en los servicios, procesos
o practicas institucionales, sin necesidad de que exista una no conformidad real o
potencial.
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Accion preventiva: Accion destinada a eliminar o mitigar la(s) causa(s) de una no
conformidad potencial, con el fin de evitar su materializacion.

Correctivo: Accion inmediata aplicada ante una situacién no conforme, con el
proposito de resolverla de forma puntal, sin que implique el analisis de la causa que
la origino.

Eficacia: Grado en el que se ejecutan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados previstos.

No Conformidad Potencial: Riesgo de incumplir un requisito aplicable, identificado
a partir de condiciones o indicios que podrian generar una desviacion.

No Conformidad Real: Incumplimiento comprobado de un requisito aplicable,
evidenciado mediante informacién o hechos verificables.

Riesgo: Posibilidad de que ocurra una situacion que afecte el desarrollo normal de las
funciones institucionales y obstaculice el logro de los objetivos.

VI. NORMATIVA

¢ Ley N° 6227, publicada el 30 de mayo de 1978: Ley General de Administracion
Publica, y sus reformas.

¢ Ley N© 7202, publicada el 27 de noviembre de 1990: Ley del Sistema Nacional
de Archivos, y sus reformas.

¢ Ley NO 7600, publicada el 29 de mayo de 1996: Ley de Igualdad de
Oportunidades para las personas con Discapacidad, y sus reglamentos.

¢ Decreto Ejecutivo N° 26831-MP, publicado el 20 de abril de 1998: Reglamento
a la Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, y
sus reformas.

¢ Ley N© 7935, publicada el 15 de noviembre de 1999: Ley Integral para la
Persona Adulta Mayor, y sus reformas.
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Decreto Ejecutivo N© 30438, publicado el 16 de mayo del 2002: Reglamento a
la Ley N° 7935, Ley Integral para la Persona Adulta Mayor, y sus reformas.

Ley N© 8292, publicada el 04 de setiembre del 2002: Ley de Control Interno, y
sus reformas.

Ley N© 8687, publicada el 16 octubre del 2008: Ley de Notificaciones Judiciales,
y sus reformas.

Normas de Control Interno N-2-2009-CO-DFOE emitido por la Contraloria
General de la Republica, publicado en la Gaceta N° 26 del 06 de febrero del
2009.

Ley N°© 9097, publicada el 14 de marzo del 2013: Ley de Regulacion del Derecho
de Peticion, y sus reformas.

Ley N© 9158, publicada el 10 setiembre del 2013: Ley Reguladora del Sistema
Nacional de Contraloria de Servicios, y sus reformas.

Decreto Ejecutivo N© 39096-PLAN, publicado el 10 de agosto del 2015:
Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de
Servicios, y sus reformas.

Decreto Ejecutivo DE-43201-MJP, publicado el 23 de noviembre de 2021:
Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de Servicios de la
Procuraduria General de la Republica.

FORMULARIOS REFERENCIADOS

OCS-PGR-MC-01-01 Acciones de Mejora
OCS-PGR-MC-01-02 Reporte de seguimiento de Acciones de Mejora

2243-8400 .0

2233-7010 2255-0997 (o

WWW.pgr.go.cr @



ﬁIEE Procuraduria General de la Republica

—
Procedimiento Mejora Continua
Pagina 7
VIII. SERVICIOS BRINDADOS POR LA INSTITUCION
1. Atencion de usuarios (Archivo Central y Oficina de Recepciéon de
Documentos).
2. Consulta y préstamo de documentos del Archivo Central.
3. Recepcion de documentos externos a través de la Ventanilla electrénica.
4. Recepcion y tramitacion de denuncias administrativas por actos de
corrupcion, falta de ética y transparencia en el ejercicio de la funcion publica.
5. Servicio de capacitacion en temas institucionales relevantes, orientado a

fortalecer los conocimientos de las personas usuarias y facilitar el adecuado
aprovechamiento de los servicios institucionales.

6. Servicio de capacitacion en temas relacionados con la prevencion, deteccidn
y sancién de la corrupcion.

7. Servicio de consulta de la informacion normativa y jurisprudencial en forma
integrada (SINALEVI y atencion presencial).

8. Servicio de Consulta en el Centro de Documentacion.

9. Servicio de Notaria de todas las escrituras relativas a actos o contratos en

que el Estado sea parte.
10.  Solicitud de certificaciones sobre criterios, pronunciamientos o dictamenes.

IX. CONTENIDO
9.1 Generalidades

Situaciones que justifican acciones preventivas

Sugerencias de las personas funcionarias; resultados de indicadores; hallazgos de
auditorias; actividades de monitoreo, medicion y revision del POA; y cualquier otra
informacién que permita anticipar desviaciones y promover mejoras.

Situaciones que justifican acciones correctivas

Quejas y reclamos; repeticion de problemas; comunicaciones de partes interesadas;
revisiones solicitadas por la Jerarquia; deteccién de no conformidades; situaciones
recurrentes o graves; y cualquier condicién que pueda derivar en un problema mayor.
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9.2 Métodos para la Identificacion de Causas

9.2.1 Lluvia de Ideas

Herramienta grupal que facilita la generacion de ideas en un ambiente
participativo y creativo.

Reunidn Estructurada: cada persona del grupo debe aportar una idea,
cuando le corresponda su turno de participacion, en el caso de no contar con
un aporte en ese momento, debera esperar a la siguiente ronda para intervenir
nuevamente.

Reunion No estructurada: Los miembros del grupo aportan ideas de manera
espontanea, tan pronto como surgen, sin necesidad de esperar un turno
especificio para participar.

APLICACION:
. Designar una persona moderadora.
. Definir con precision el tema a analizar.
. Generar ideas sin criticas ni evaluaciones.
. Clasificar, analizar y seleccionar las mas pertinentes.
. En caso de no haber consenso, realizar votacion.

9.2.2 Los Siete Porqués

Método para identificar la causa raiz mediante la formulacién consecutiva de
la pregunta “¢Por qué?”, (realizandola al menos cinco veces y hasta un maximo
de siete), hasta llegar al origen del problema.

9.2.3 Diagrama Causa Efecto o Espina de Pescado

Herramienta grafica que permite ilustrar las causas que afectan un proceso y
su relacion.
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APLICACION:

. Se definen las categorias que permitiran agrupar las causas;
comunmente se utilizan las categorias clasicas del diagrama causa-
efecto: Maquinas, Método, Mano de obra, Materiales, Medio
ambiente, Administracién y medicion.

. Se registran las distintas causas identificadas, ubicandolas dentro de
la categoria correspondiente.

. Se seleccionan las causas que se consideren mas probables o
relevantes para el problema analizado.

. Se organizan las causas seleccionadas segun su nivel de importancia,

con el fin de orientar el analisis hacia la causa raiz.
9.3 Identificacion de la No Conformidad

Las Jefaturas -en todos los niveles organizacionales (Nivel Politico, Instancias
Asesoras, Nivel Directivo, Nivel Operativo Departamentos y Nivel Operativo Unidades)-
en conjunto con la persona que ejerza la Contraloria de Servicios, identificaran la No
conformidad y la registraran en el formulario OCS-PGR-MC-01-01 Acciones de
Mejora.

Para ello, deberan utilizar las siguientes fuentes de informacion:

e Auditorias Internas a los sistemas de gestion de la institucion.

e Informes remitidos por las comisiones de la institucion.

e Sugerencias de mejoramiento planteadas por las personas responsables de los
procesos.

e Evaluaciones de la percepcion de satisfaccion de las personas usuarias.

e Evaluaciones del clima organizacional.

e Estado de cumplimiento de las metas establecidas en el POA.

e Mapa de Riesgos definidos por la UCCI.

9.4 Analisis de la no Conformidad

La persona que ejerza la Contraloria de Servicios, en conjunto con cada responsable
de Direccidon o Departamento, realizara el analisis de la causa de la Accién de Mejora,
utilizando los métodos descritos en este documento y se registrara en el formulario
OCS-PGR-MC-01-01 Acciones de Mejora.
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9.5 Plan de accion.

Una vez realizado el anadlisis de la causa, la persona responsable del seguimiento de
las acciones de mejora en conjunto con cada responsable de Direccion o
Departamento, deberan relaborar el Plan de Accion utilizando el formulario OCS-PGR-
MC-01-01 Acciones de Mejora.

Dicho plan debera responder:

e ¢Que se hara?

e (Donde se implementara?

e ¢Quién sera el responsable de implementarla?
e (Cuando debera implementarse?

Una vez elaborado, la persona responsable del seguimiento de las acciones de mejora
lo sometera a aprobacidn ante el Procurador (a) General. Una vez aprobado, debera
iniciarse la aplicacion de las acciones de mejora establecidas en dicho plan.

9.6 Seguimiento y Cierre del Plan de Accion

La persona que ejerza la Contraloria de Servicios, o una persona auditora, evaluara
periodicamente la ejecucion de las acciones de mejora. Se realizaran tantos
seguimientos como sean necesarios para verificar la eficacia de las acciones.

Si no se cumple el plazo definido, la persona responsable del seguimiento de las
acciones de mejora deberd presentar a la jefatura de Direccién o Departamento un
informe en el que explique las causas del incumplimiento.

Si la No conformidad fue cerrada, pero la accion de mejora no resultd eficaz (es decir,
la No Conformidad persiste), la jefatura de Direccién o Departamento y la persona
responsable del seguimiento deberan reunirse para analizar la situacién y proponer
nuevas alternativas de solucion.

Si el cierre de la Accion de Mejora es efectivo, se procedera a registrar la fecha y el
cumplimiento logrado.
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9.7 Seguimiento a los estatus de las Acciones de Mejora

La persona que ejerza la Contraloria de Servicios dara el seguimiento a los resultados
y los presentara al Procurador (a) General al término de cada semestre, utilizando el
formulario OCS-PGR-MC-01-02 Reporte de seguimiento de Acciones de
Mejora de manera digital.
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X. DIAGRAMACION DEL PROCEDIMIENTO

Accion

Preventiva

Accion
Correctiva

Las personas responsables de cada
proceso, en conjunto con la
persona que ejerza la Contraloria
de Servicios, deberan generar la
identificacion de la No conformidad

Se genera el formulario
OCS-PGR-MC-01-01
Acciones de Mejora

La persona que ejerza la
Contraloria de Servicios, en
conjunto con cada responsable de
Direccién o} Departamento,
realizara un analisis de la causa de
la Accion de mejora

Anotar la causa en el
formulario OCS-PGR-MC-01-
01 Acciones de Mejora

R

Deberan realizar un plan de accién
y serd aprobado por el
Procurador(a) General

Anotar plan de accién
en el formulario
OCS-PGR-MC-01-01
Acciones de Mejora

®

La persona que ejerza la
Contraloria de Servicios debera
revisar periodicamente el avance
de las acciones de mejoras vy
verificar fechas de cierre

¢Cumple
la fecha
de cierre?

No

Se solicita el
informe sobre el
incumplimiento

y la prorroga

Si para el cierre
El informeola
solicitud es
firmada por
. No Procurador (a)
éla

Accion es
efectiva?

S ¢Fue
Aprobado? No
Se procede
al cierre de i
la accion S|

(D
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