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NOMBRE DE LA UNIDAD:

CALIDAD INSTITUCIONAL

DEPENDENCIA JERÁRQUICA: 
PROCURADOR/A GENERAL DE LA    REPÚBLICA.
RESPONSABLE:



COORDINADOR/A DE LA UNIDAD DE 







CALIDAD INSTITUCIONAL.
COORDINA A:




· TÉCNICOS DE CALIDAD: 

· TÉCNICO DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD.

· TÉCNICO DE IMPLANTACIÓN Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS.

· TÉCNICO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTRO DE CALIDAD.

· TÉCNICO DE REVISIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD.

· TÉCNICO DE ANÁLISIS DE DATOS.

· ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE CALIDAD.

RELACIONES INTERNAS:

Procurador/a General de la República, Procurador/a General Adjunto, Secretario/a General, Procurador/a Adjunto de la Familia, Mediación y Adopción, Procurador/a Adjunto de Derechos Laborales, Reales y Personales, Procurador/a Adjunto de Defensoría Pública Penal, Preventivo Psicosocial y Práctica Jurídica, Coordinador/a General Administrativo, Coordinadores/as Nacionales de Atención al Usuario, Procuradores/as Auxiliares, Supervisores/as Regionales Administrativos, Coordinadores/as Locales  de Atención  al Usuario, Coordinadores/as de Equipo, Coordinadores/as de Unidades de Apoyo Institucional, Coordinador/a de la Práctica Jurídica, Auditor/a Interno y Coordinador/a de Oficina para Adopciones.
RELACIONES EXTERNAS:

Ministerio de Relaciones Exteriores, Ministerio de Educación, Ministerio de Hacienda, Ministerio de Economía, Banco Central de Reserva, Consultores sobre Sistemas de Calidad y formación profesional, Unidad Técnica Ejecutiva (UTE), Organizaciones No Gubernamentales (OEF, CEMUJER, DIGNAS, AMS, y otras), Organismos Internacionales.
OBJETIVOS GENERALES DE LA UNIDAD:  
Desarrollar, actualizar, mantener, preservar, promover y controlar el sistema de calidad institucional.

BASE LEGAL DEL ÁMBITO DE ACCIÓN DE LA UNIDAD:
   Art. 18 de la Ley Orgánica de la Procuraduría General de la República.

  ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD:

ATRIBUCIONES DE LA UNIDAD:
· Administrar, desarrollar, preservar, fomentar, mantener y controlar el Sistema de Gestión de la Calidad Institucional.

· Formular, establecer, mantener y actualizar políticas y objetivos de calidad en los procesos legales, mediación, práctica jurídica y psicosocial; y en las Unidades Organizativas de la Procuraduría General de la República. 

· Informar y asesorar técnicamente, sobre el Sistema de Gestión de la Calidad al Procurador/a General y demás Unidades Organizativas. 

· Proponer mejoras de Desarrollo Organizacional acordes a las normas y políticas de Calidad.

RESPONSABILIDADES: 
· Gestionar el cierre de las acciones correctivas del Sistema de Gestión de la Calidad.

· Planificar, dirigir, gestionar, coordinar y controlar el sistema de gestión de la calidad en los procesos legales, mediación, práctica jurídica y psicosocial en coordinación con los Coordinadores/as Nacionales de Atención al Usuario, Procuradores/as Auxiliares y Coordinadores/as Locales de atención al Usuario, Coordinadores/as de Apoyo Institucional y de las Unidades organizativas de la PGR, para el desarrollo, mantenimiento y control del sistema de gestión de la calidad de la institución.

· Emitir las directrices, asesorías y controles a los procesos operativos que inciden en la calidad del servicio que la institución ofrece a nuestros clientes/usuarios.
· Revisar y controlar los manuales de procedimientos, instructivos y registros del sistema de calidad. Asimismo, la revisión de los registros y la  distribución controlada de documentos del sistema de gestión de la calidad.

· Dirigir y realizar auditorias internas de calidad, en las Unidades de Atención al Cliente de las Procuradurías Auxiliares certificadas, Coordinaciones Nacionales,  Coordinación de Recursos Humanos y UACI, y las necesarias a las demás Unidades Organizativas que incidan con el servicio.
· Gestionar la realización de auditorias externas anualmente.

· Elaborar procedimientos necesarios para la mejora del sistema de gestión de la calidad.

· Apoyar la gestión administrativa para la asignación de los recursos a las Procuradurías Auxiliares certificadas.

NORMAS INTERNAS:

· Normas ISO 9001-2008, 19011 Auditoria, 10002 Satisfacción del Cliente.
· Reglamento interno de trabajo Procuraduría General de la República.
· Ley Orgánica de la Procuraduría General de la República y su Reglamento.

· Normas Técnicas de Control Interno Específica de la Procuraduría General de la República.

· Política de Calidad.

FUNCIONES DE LA UNIDAD DE CALIDAD:
GENERALIDADES:

· Realizar la Planeación Estratégica Institucional, en coordinación con la Unidad de Planificación y Desarrollo Organizacional.

· Administrar el sistema de gestión de la calidad de la Institución. Asimismo emitir directrices, asesorías, revisión y controles de los procesos operativos legales, mediación, práctica jurídica, preventivo psicosocial, y demás unidades organizativas que son razón del servicio sean necesarias, que inciden en la calidad del servicio que la PGR brinda a los clientes/usuarios. 
· Llevar el control de los manuales de procedimientos, instructivos y registros  del sistema de calidad. Asimismo la revisión y/o rediseño de procedimientos, impresión y distribución controlada de los mismos.

· La planificación, organización, dirección y control  de la realización de auditorias operativas internas de calidad en las unidades de atención al cliente/usuario de las Procuradurías Auxiliares, Coordinaciones Nacionales, Coordinación de Recursos Humanos y UACI, y demás Unidades Organizativas que en razón del servicio sean necesarias.
· Promover y realizar la Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad, por la alta dirección, para la toma de decisiones en pro de la mejora de la institución.

FUNCIONES PRINCIPALES:
· Promover las alianzas estratégicas con organismos internacionales y organismos no gubernamentales con el objetivo de captar cooperación de fondos para el mantenimiento del sistema de gestión de la calidad.

· Coordinar la elaboración y/o revisión de procedimientos del sistema de gestión de la calidad con los ejecutores de los procesos.

· Implementar y mejorar los procesos operativos a través, de la gestión compartida, con los responsables de cada proceso que responden al sistema de gestión de la calidad (Coordinadores/as Nacionales de Atención al Usuario/Cliente y Coordinadores/as de Apoyo Institucional, Procuradores/as Auxiliares, Coordinadores/as Locales) de atención al usuario/cliente.
· Mantener el control y registro de los documentos del sistema de gestión de la calidad actualizados. 
· Entregar a los responsables de los procesos del sistema de gestión de la calidad, los documentos en vigencia y retirar los obsoletos.

· Realizar comités de calidad, para proporcionarle la información necesaria al Procurador/a General y promover la toma de decisiones efectiva.

· Coordinar esfuerzos con los Coordinadores/as Nacionales de Atención al usuario/Cliente, para la toma de decisiones a través de los resultados que proporcionan la utilización de datos estadísticos e indicadores de calidad, para la mejora continua del sistema de gestión de la calidad.

· Gestionar que se resuelvan las quejas del cliente externo, a través de un procedimiento de atención al Cliente o Usuario, para mejorar el servicio.

· Emitir encuestas de satisfacción, para conocer la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la Institución. 

· Realización de encuestas y análisis de resultados para conocer el ambiente de trabajo de las Procuradurías Auxiliares.
· Impartir capacitaciones de las normas internacionales ISO 9000, entrenamiento a los equipos operativos y administrativos, sobre el manejo de los manuales de procedimientos y/o instructivos de trabajo al personal del sistema de calidad.

· Impartir capacitación sobre el manejo efectivo de los procedimientos, instructivos y registros del sistema de gestión de la calidad.

· Impartir capacitación de auditorias internas a los (las) gerentes que ejecutan actividades del sistema de gestión de la calidad.
· Preparación y realización del plan anual de auditorias internas de calidad, a Procuradores Auxiliares y Coordinadores Nacionales.
· Formación de auditores internos de calidad.
· Gestión para la realización de auditorias externas.

· Realizar auditorias internas de calidad en las Procuradurías Auxiliares, a Coordinaciones Nacionales de atención al Usuario/Cliente, Coordinación de Recursos Humanos y UACI, y demás Unidades Organizativas que en razón del servicio sean necesarias.
· Elaboración y entrega de los informes de auditorias internas al Procurador/a General, a los Procuradores/as Auxiliares, Coordinadores/as Nacionales de atención al Usuario/Cliente y Coordinadores/as Locales de atención al Usuario/Cliente.
· Controlar la Implantación de las acciones correctivas y preventivas, posterior a las auditorias internas o por hallazgo, por imprevistos que afecten la calidad del servicio.
· Verificación de las acciones correctivas y preventivas.
· Realizar el análisis de datos, generados de auditorias internas, control del producto no conforme de los procesos de atención al cliente, indicadores de calidad, objetivos y metas por proceso, resultado de las acciones correctivas y/o preventivas, en coordinación con la Unidad de Planificación y Desarrollo Organizacional, para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia de los procesos que afectan la calidad del servicio.
· Efectuar acciones para la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad mediante el uso de la  política de calidad, los objetivos, los resultados de las auditorias, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la Dirección.
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