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ANEXO N° 03
GESTION DE ACCIONES DE MEJORA

OBJETIVO

Mantener un documento que permita establecer, implementar y mantener las actividades
para el tratamiento de las no conformidades presentadas en el Sistema de Gestion
Antisoborno, con la finalidad de prevenir que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte y
abordar las oportunidades para el sistema de gestion.

ALCANCE

A todo el personal de los procesos involucrados en el Sistema de Gestién Antisoborno.
REFERENCIAS

a. Resolucion Directoral N° 012-2017-INACAL/DN, que aprueba la Norma Técnica

Peruana “NTP-ISO 37001:2017.- Sistemas de Gestion Antisoborno”. Clausula 4.5.-
Evaluacién del riesgo de soborno, Clausula 6.1. Abordar Riesgo y Oportunidades y
Clausula 10. Mejora

Norma Internacional ISO 37001:2016, Clausula 6.1. Abordar Riesgo y Oportunidades
y Clausula 10. Mejora

RESPONSABILIDADES

a.

La Funcion de Cumplimiento Antisoborno debe asegurarse del cumplimiento del
presente procedimiento; asi como verificar la implementacion y ejecucién efectiva de
las acciones tomadas para eliminar las causas que dan origen a las no conformidades
y mejorar el desempefio del Sistema de Gestion Antisoborno, debiendo:

(1) Enumerar, controlar y realizar seguimiento a la Solicitud de Accién de Mejora.

(2) Apoyar al responsable del Proceso en el andlisis de causas, identificacion de
propuestas de acciones y determinacion de riesgos.

(3) Verificar que se registren las soluciones de las no conformidades que se originan
de acciones correctivas y/o mejora.

(4) Mantener el control y archivo de las Solicitudes de Accién de Mejora y aquellas
evidencias que sustenten la implementacion de acciones.

Todo el personal debe:

(1) Informar a la Funcion de Cumplimiento Antisoborno el hallazgo de una no
conformidad, observacién u oportunidad de mejora.

(2) Implementar las acciones necesarias cuando le sea designado su tratamiento,
para que las no conformidades no sean recurrentes, prevenir su ocurrencia en otro
proceso o0 mejorar el desempefio del Sistema de Gestion Antisoborno.

Cada Duefio de Proceso:
(1) Ante la presencia de una no conformidad, debe informar por escrito la no
conformidad en la Solicitud de Accion de Mejora (SAM).

(2) Debe investigar, proponer e implementar, cuando sea presentada una SAM o

cuando lo designen como responsable del tratamiento, las acciones inmediatas y/o
de mitigacion, acciones correctivas y mejora continua.
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DESARROLLO

5.1 DEFINICIONES

a.

b.

HALLAZGO

(1) Resultados de la evaluacion de un proceso o de la evidencia de la auditoria,
recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos pueden indicar
conformidad, no conformidad u oportunidades de mejora.

(2) Es eltérmino empleado en las Auditorias, antes de clasificar las deficiencias en
No Conformidad Mayor, No Conformidad Menor, Observaciones u
Oportunidades de Mejora.

(3) Las potenciales fuentes de informacion para la identificacion de hallazgos entre
otros son:

¢ Resultados de la revision por la Direccion del Sistema de Gestién
Antisoborno.

¢ Resultados de seguimiento, medicion y monitoreo del Sistema de Gestidon
Antisoborno

¢ Registros del Sistema de Gestién Antisoborno.

¢ Informes de auditoria internas y externas.

¢ Legislacién y normativa.

¢ Seguimiento de acuerdos del Sistema de Gestién Antisoborno.

e Otras fuentes.

CLASIFICACION DE HALLAZGOS
(4) No Conformidad
Incumplimiento de un requisito.

En Auditorias, son clasificadas como No Conformidad Mayor o No Conformidad
Menor.

Nota. - La no conformidad se relaciona con los requisitos de las Normas
Internacionales y con los requisitos adicionales del Sistema de Gestion
Integrado que se implementa en la Institucion.

(5) Observacion
Situaciones de mala practica, pero que realmente no estan sometidas a ninguin
requerimiento en el SGAS, o bien, a situaciones sin evidencia objetiva de fallo,
pero que implican un riesgo de fallo futuro.
Es una no conformidad potencial, un incumplimiento aislado o esporadico en el

contenido, implementacion de un documento o clausula de las normas
aplicables en el Sistema de Gestién Antisoborno.
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(6) Oportunidad de mejora
Son comentarios u opiniones que ayudarian a mejorar el desempefio de los
procesos, los productos/servicios y el propio Sistema de Gestién Antisoborno.
En una auditoria se recomienda que sean evaluados en la organizacion para
validar su aplicacion.
c. REQUISITO
Necesidad o expectativa establecida (obligatoria).

d. OPORTUNIDAD

Efecto potencial beneficioso. Circunstancia, momento o medio oportuno para
realizar o conseguir algo, se identifica en el andlisis del contexto de la organizacion.

e. TIPO DE ACCIONES PARA TRATAMIENTO DE HALLAZGOS
(1) Accién Inmediata
También llamada accién de correccion, tomada para eliminar la no conformidad
u observacién detectada. Deben ser coherentes y practicas para detener la
situacion de incumplimiento Una correccion puede realizarse junto con una
accion correctiva, en caso de no conformidad; puede ser, por ejemplo, un
reproceso.

(2) Accion de Mitigacion

Acciones de respuesta a tomar para los diferentes tipos de accidentes o
situaciones de emergencia; relacionados con la gestion de riesgos antisoborno.

(3) Accidn Correctiva

Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a
ocurrir.

Nota. - Puede haber mas de una causa para una no conformidad.
(4) Accion de Mejora Continua

Accién tomada para atender una oportunidad o recomendacion de mejora
presentada a un proceso o para el Sistema de Gestién Antisoborno.

5.2 DESCRIPCION
a. DISPOSICIONES PARA LA DETECCION DE HALLAZGOS
(1) Segun apligue, el personal ante el hallazgo de una no conformidad u oportunidad
de mejora que se identifique en el Sistema de Gestidén Antisoborno puede generar

una Solicitud de Accion de Mejora (SAM), considerando el siguiente origen:
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PARA
ORIGEN DETALLE GENERAR SAM
Las oportunidades detectadas en el analisis del L
) - Funcion de
contexto del sistema de gestion. Para ello, se L
Contexto o e Cumplimiento
utilizard el Documento de compresion de la .
NS Antisoborno
organizacién y su contexto.
o Hallazgos detectados como no conformidad, Duefio de
Auditoria ; . : Proceso/
observaciones u oportunidades de mejora en S
Interna R e Funcién de
auditorias internas. Para ello, utilizara el Informe g
(Al o Cumplimiento
de Auditoria Interna. .
Antisoborno
Auditoria Hallazgos detectados en auditorias externas. FUI’ICI.OH. de
Externa S o Cumplimiento
Utilizara el Informe de Auditoria Externa. .
(AE) Antisoborno
. . Hallazgos detectados por incumplimientos en el Funcién de
En el dia a dia > .
SGAS, observacion de tareas y revision de | Cumplimiento
(DD) g - .
requisitos solicitados. Antisoborno
s Recomendaciones de mejora establecidas en la L
Revision del o . - Funcion de
revision por la Direccion del SGAS. Para ello se o
SGAS . s . . Cumplimiento
utilizara el Acta de Revision por la Direccion. Ver ;
(FCAS) L . . L, Antisoborno
Procedimiento para la Gestion de la Direccion.
Cuando las metas establecidas para los objetivos
Control de del SGAS y sus procesos no se estan alcanzando Funcion de
Procesos reiterativamente, segun lo manifestado en los | Cumplimiento
(CopP) Reportes de Gestidon generados por los Duefio de Antisoborno
Proceso en méas de un periodo.
a. PROCEDIMIENTO
N° RESP. DESCRIPCION REGISTRO
Generar la Solicitud de Accidon de Mejora (SAM)
Una vez que toma conocimiento del hallazgo, genera
la SAM de acuerdo con el item (a) utilizando el formato
de Solicitud de Accién de Mejora establecido en el
Apéndice “N°02” al Anexo “03”. Para ello debe
registrar en cada parrafo del registro lo siguiente:
Péarrafo 1.- Registro: N° de SAM (campo llenado con
datos proporcionados o por el FCAS) y fecha en que
genera la SAM.)
Nota.- El nimero de registro de la SAM debe darse
teniendo en cuenta lo siguiente nomenclatura SAM-
01 Personal SAM

AA-XX-Y-ZZ, donde:

SAM | Solicitud de Accién de Mejora
AA Afio en curso
XX Siglas de Origen del Hallazgo

Y Numero de la Auditoria en el afio, si
corresponde
zZ NUumero correlativo de la SAM que

corresponde de acuerdo con el origen.
(Ver correlativos en el registro Control
de Acciones de Mejora)
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N° RESP.

DESCRIPCION

REGISTRO

Parrafo 2- Normativa aplicable: Al hallazgo
encontrado (Norma de Gestién y Clausula).

Parrafo 3.- Proceso: Donde se encontré el hallazgo,
hacer referencia al area si fuera necesario y al
documento del SGAS.

Parrafo 4.- Origen: La actividad realizada cuando se
encontro el hallazgo. Sila no conformidad proviene de
Auditoria Interna, Auditoria Externa, Dia a Dia,
Revisiéon del SGAS, Revision de Servicio no conforme
u otros; se debe completar la referencia relacionada si
la hubiera, como un nimero o cédigo de informe, acta
de reunién, indicador de gestion o hasta fecha del
documento, entre otros.

Parrafo 5.- Clasificacion: No Conformidad (Sélo en
caso de auditoria se define NC mayor o NC menor),
Observacion u Oportunidad de Mejora (Ver parrafo 4
subparrafo “B” del procedimiento).

Parrafo 6.- Tipo de accién, determinar qué accion
requiere implementar, si es por una:

No Conformidad, se requiere implementar acciones
correctivas, inclusive si es necesario acciones
inmediatas y/o mitigacion.

Observacion, se requiere implementar solo acciones
inmediatas y/o mitigacion.

Oportunidad de Mejora, se requiere implementar
acciones de mejora continua.

Parrafo 7.- Redactar el hallazgo, si este no proviene
de una auditoria, tener en cuenta que la redaccion
debe ser clara y concisa, aplicar lo establecido en el
apéndice N°01.

Debe firmar la SAM en el campo “informado por".
Luego comunica al Duefio de Proceso, el hallazgo
para que se realice el analisis de causas de la no
conformidad detectada, si lo aplica. Debe solicitar la
conformidad del Duefio de Proceso quien debe
colocar la firma y fecha en el campo "Revisado y
aceptado por”

Duerio de
Proceso/
02 Funcion de
Cumplimiento
Antisoborno

¢Requiere analisis de causas?

- Si: va a la actividad 03.

- No: va a la actividad 04.

Esta actividad solo aplica para cuando es una No
Conformidad y se establezca que el tipo de accién es
para implementar Acciones Correctivas.

NA

Duerio de
Proceso/
03 Funcién de
Cumplimiento
Antisoborno

Analizar las causas que originaron la SAM

- Analiza las causas que originaron la no
conformidad, se podra considerar un diagrama

Ishikawa con los siguientes factores:

- Humano - Causa Natural | - Capacitacion
- Maquinaria | - Procedimiento | - Otras Causas
- Material - Monitoreo

SAM

Duefio de
04 Proceso/
Funcion de

Proponer acciones
El Duefio de Proceso y Funcién de Cumplimiento
Antisoborno deben proponer las acciones a

SAM
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N° RESP. DESCRIPCION REGISTRO
Cumplimiento | implementar, determinar plazos y asignar un
Antisoborno responsable para la ejecucion de acciones. Para ello
deben tener en cuenta:
Acciones Inmediatas y/o Mitigacién. - Identificar
y ejecutar las acciones inmediatas (Antisoborno)
y/o las acciones para mitigar (Antisoborno).
Acciones Correctivas. - Estas se identifican y
ejecutan para cada causa que se haya
identificado para la no conformidad.
Acciones de Mejora Continua. - Se identifican y
ejecutan para la mejora del desempefio del
proceso.
Duefio de Analizar el riesgo de la solucién propuesta
Proceso/ Si corresponde, realizar el analisis de riesgo de la
05 Funcién de solucién propuesta, de lo contrario hacer referencia si SAM
Cumplimiento | ha sido identificado en alguna de las Matrices de
Antisoborno Riesgos del SGAS.
Ejecutar las acciones
- Ejecutar la(s) accién(es) propuestas, generando los
registros respectivos que evidencien las mismas.
Duefio de - Remite a la Funcion de Cumplimento Antisoborno la
Proceso/ SAM con las evidencias de la implementacién de las SAMy
6 Responsable acciones propuestas. documentos
del tratamiento | - En caso de que por alguno motivo especifico no se | sustentos
llegue a ejecutar alguna accién, en la fecha
propuesta, debe informar a la Funcién de
Cumplimento Antisoborno, los motivos de la no
ejecucién indicando la nueva fecha de plazo.
Realizar el seguimiento de acciones
- ! L . Control de
Funcién de Actualiza y hace seguimiento a las acciones en el .
. . ) o Acciones de
07 | Cumplimiento | formato Control de las Acciones de Mejora (Apéndice .
. o . ~ Mejora
Antisoborno N°03), comunica a los Duefios de Procesos para
conocimiento.
Cerrar la SAM
- Verificar la eficacia de la(s) accion(es) tomadas,
esta se puede realizar parcialmente (ante algunas
acciones efectuadas) o en su totalidad, segun
comunique el DP o en el seguimiento realizado por
la Funcién de Cumplimiento Antisoborno.
- Se registran en la SAM las evidencias de las
acciones, la fecha de la verificacion y se determina
Funcién de si la eficacia de la accién es “Conforme” o “No
08 | Cumplimiento Conforme”. SAM
Antisoborno | - Si fuera “No Conforme” se determina qué hacer,

dando el detalle respectivo (Ejemplo: Generar una
SAM para analizar por qué no fue eficaz, ampliar el
plazo para verificar luego eficacia, otros que se
considere).

En caso de que la SAM sea presentada para la
atencion del Proceso del Sistema de Gestion
Antisoborno, el cierre puede ser realizado por un
Auditor Interno o la Alta Direccion. Un Auditor
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N° RESP.

DESCRIPCION REGISTRO

SAM.

Interno puede efectuar el cierre de una SAM durante
una auditoria a un proceso.

- Una vez efectuadas las acciones, contar con todas
las evidencias verificadas y realizar el cierre de la

- Conservar y archivar junto a la SAM los registros
gue evidencian la implementacion de las acciones,
ya sea de manera fisica o electronica.
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