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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. (Objeto)

Establecer los criterios y lineamientos generales del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
de la Agencia de Gobierno Electrénico y Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(AGETIC).

Articulo 2. (Marco Normativo)

El presente Reglamento, tiene como marco normativo a las siguientes disposiciones:

oo op

o

m.
n

Constitucién Politica del Estado, de 7 de febrero de 2009.

Ley N° 1178, de 20 de julio de 1990, de Administracion y Control Gubernamentales.
Decreto Supremo N° 2514, de 9 de septiembre de 2015, creacion de la AGETIC.
Resolucion Suprema N° 217055, de 20 de mayo de 1997, que aprueba las Normas
Bolivianas del Sistema de Organizacién Administrativa.

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0021/2024, de 27 de marzo de 2024, Manual
de Organizacion y Funciones (MOF) de la AGETIC.

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0158/2023, de 21 de noviembre de 2023, que
aprueba el Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa (RE-
SOA).

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0009/2022, de 8 de febrero de 2022, que
aprueba las Directrices para la Elaboracion de Reglamentos, Manuales, Procesos y
Procedimientos Administrativos de la AGETIC.

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0010/2022, de 8 de febrero de 2022,
Directrices para la Elaboracion de Manuales, Procesos y Procedimientos Sustantivos
de la AGETIC.

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0160/2023, de 21 de noviembre de 2023, que
aprueba el Manual de Procedimientos para la Aprobacién de la Informacion
Documentada Interna.

Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0056/2022, de 22 de junio de 2022, que
aprueba el Manual de Procedimiento de la Gestion Documental de la AGETIC.

Norma ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.

Norma ISO 9000:2015, Sistemas de Gestibn de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario.

Norma ISO 19011:2018, Directrices para la Auditoria de Sistemas de Gestion.
Resolucion Administrativa AGETIC/RA/0161/2023, de 21 de noviembre de 2023, que
aprueba el Reglamento del Sistema de Gestién de Calidad de la AGETIC.

Articulo 3. (Alcance y/o Ambito de Aplicacién)

El presente Reglamento sera aplicado por todo el personal de las Unidades y Areas
organizacional de la AGETIC.
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Articulo 4. (Prevision)

En caso de presentarse dudas, omisiones, contradicciones y/o diferencias en la
interpretacion del presente Reglamento, éstas serdn solucionadas en los alcances y
previsiones establecidas en las disposiciones legales y normativas pertinentes.

Articulo 5. (Definiciones)

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

b. Alta Direccion, persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion
al mas alto nivel.

c. Auditoria Interna del SGC, proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar
el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

d. Conformidad, cumplimiento de un requisito.

e. Contexto de la organizacién, combinacién de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el logro de sus
objetivos.

f. Correccién (acciéon inmediata), accion para eliminar una no conformidad detectada.
Se debe tomar nota que una correccidon puede realizarse previo a una accién
correctiva. Una correccion o el arreglo de una No Conformidad tiene que ver con
solucionar el problema.

g. Datos, hechos sobre un objeto.

h. Defecto, no conformidad relativa a un uso previsto o especifico.

i. Documento Externo, es aquel generado por fuentes externas, que no es propiedad
intelectual de la AGETIC, como ser: Leyes, Decretos, Protocolos, Normas, etc.
(Requisito Legal).

j- Documento Interno, es aquel que se elabora dentro de la AGETIC y que es de
propiedad de la misma, como ser. Normativa Interna (reglamentos, manuales,
procedimientos, formularios y otros documentos), etc.

k. Documentos, informacién y el medio en el que esta contenida.

. Evidencia de la No Conformidad, informacion, registros, declaraciones de hechos
gue muestran el incumplimiento de un requisito.

m. Fortaleza, situaciones y atributos del Sistema de Gestién destacables por su buen
funcionamiento.

n. Hallazgo, resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria recopilada frente a
los criterios de auditoria. Los hallazgos indican la conformidad o no conformidad, asi
como las oportunidades de mejora o registrar buenas practicas.

0. Informacién documentada, informacion que una institucion tiene que controlar y
mantener, y el medio que la contiene.

p. Informacion, datos que poseen significado.
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g. No conformidad, incumplimiento de un requisito, es decir la ausencia o la inefectiva
implantacién del requisito que es requerido por el SGC. La No Conformidad es para
eventos detectados.

r. No conformidades mayores, incumplimiento total a un requisito de la norma,
transgresion a la normativa legal del sector, incumplimiento total a politicas y
mecanismos de gestion interna.

s. No conformidades menores, desviaciones particulares a una parte de los requisitos
de la norma, casos puntuales de transgresion a la normativa del sector y/o a politicas
y mecanismos de gestion interna.

t. Oportunidad de mejora, aspectos del sistema de gestion implementado que se
considere oportuno mejorar. Queda a consideracion de la organizacion la toma de
acciones.

u. Oportunidad, efecto potencialmente beneficioso.

v. Parte interesada, persona u organizacion, que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad.

w. Personas, son recursos esenciales para la organizacién. El desempefio de la
organizacion depende de cémo se comporten las personas dentro del sistema en el
que trabajan.

x. Procedimiento, forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

y. Proceso, conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.

z. Producto, salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccién entre la organizacion y el cliente.

aa. Registro, documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

bb.Requisitos, necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria. La AGETIC identifica cuatro tipos de requisitos: i. Requisitos de sus
clientes; ii. Requisitos legales; iii. Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 vy iw.
Requisitos determinados para el SGC.

cc. Riesgo, efecto de la incertidumbre.

dd. Salida no conforme, resultado de un proceso que no cumple con los requisitos
especificados.

ee. Salida, resultado de un proceso.

Articulo 6. (Aprobacién, Vigencia, Difusion e Implementacion)

El presente Reglamento debera ser aprobado por el Director General Ejecutivo de la AGETIC
mediante Resolucién Administrativa.

La vigencia del Reglamento ser4 a partir de la fecha establecida en la Resolucion
Administrativa de aprobacion.

La difusién del Reglamento sera realizado por el Area de Planificacion (AP), siendo de
conocimiento general por el personal de la AGETIC.

Péagina 8 de 65




REGLAMENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA AGETIC

Cédigo: AP-R05 Version: 2 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0003/2025, de 13/01/2025

La implementacion del Reglamento sera efectuada por todas las Unidades y Areas
organizacional de la AGETIC.

Articulo 7. (Revisién y Actualizacién)

El presente Reglamento deberé ser ajustado y/o actualizado cuando se produzcan cambios
0 ajustes en el marco normativo, o cuando por razones internas y/o del entorno se justifique
realizar modificaciones.

El Area de Planificacion (AP) en coordinacion con la Unidad y/o Area organizacional
correspondiente realizara el ajuste y actualizacién del Reglamento cuando se produzcan los
cambios sefialados.

Toda vez que el Reglamento sea actualizado, deberd darse cumplimiento al Articulo
precedente de Aprobacion, Vigencia, Difusion e Implementacion.

CAPITULO I
FUNDAMENTOS BASICOS DEL SGC

Articulo 8. (Fundamentos)

El disefio e implementacién del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) de la AGETIC, asi
como su mantenimiento y mejora se fundamentardn en los principios de la gestion de
calidad, los principios y valores de la AGETIC.

Articulo 9. (Principios de la Gestién de Calidad)

La AGETIC asumira los siguientes principios de la gestion de la calidad que se enmarcan,
integran, complementan y desarrollan dentro de sus competencias y atribuciones:

Enfoque al Cliente;

Liderazgo;

Compromiso de las personas;

Enfoque a procesos;

Mejora;

Toma de decisiones basada en la evidencia;
Gestion de las relaciones.

@roopoTp

CAPITULO Il
PROGRAMACION DEL SGC DE LA AGETIC

Articulo 10. (Plan del SGC de la AGETIC)

La AGETIC planificard y hard seguimiento al cumplimiento de los requisitos generales del
SGC y su desempeiio a traves del documento Formulario N° 1 Plan del Sistema de Gestion
de Calidad de la AGETIC, el cual sera elaborado y/o actualizado por la Area de Planificacion.
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Articulo 11. (Cumplimiento de Plan del SGC de la AGETIC)

Las Unidades y Areas de la AGETIC deberan dar cumplimiento al Plan del SGC, de acuerdo
al ambito de competencia.

CAPITULO IV )
EL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Articulo 12. (Comprensioén de la Organizacioén)

La AGETIC considerara los factores externos e internos que son pertinentes para su
proposito, su direccion estratégica y que afecten a su capacidad para lograr los resultados
previos del SGC.

Cada cinco afios se llevara a cabo la formulaciéon del Plan Estratégico Institucional (PEI) o
ajuste del mismo a requerimiento del Ministerio de Planificacion del Desarrollo - MPD
definiendo la Mision, Vision y sus Acciones de Medio Plazo. Para determinar los riesgos y
oportunidades relacionados se aplicard la metodologia establecida, sobre los que se
establece las estrategias de accion pertinentes.

La AGETIC, a través del Area de Planificacion (AP) realizar4 anualmente la revision sobre
estas cuestiones externas e internas, de acuerdo a las disposiciones para el efecto.

Articulo 13. (Comprensién de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas)

Debido a la capacidad de la AGETIC de proporcionar productos/servicios que satisfagan los
requisitos de sus clientes (Sector publico y Beneficiarios “Persona natural/juridica de
proyectos y servicios”), los requisitos legales, los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y los
requisitos determinados para el SGC, la entidad determinara:

a. Las partes interesadas que son pertinentes al SGC;
b. Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC.

Las partes interesadas pertinentes al SGC, como sus requisitos, estan descritos en Partes
Interesadas y sus Requisitos (Anexo N° 3).

La AGETIC, a través del Area de Planificacion revisara anualmente la informacién sobre
estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

Articulo 14. (Determinacioén del Alcance del SGC)
Los criterios para la determinacion del Alcance del SGC de la AGETIC son:

a. Las cuestiones externas e internas en Articulo 12;
b. Los requisitos de las partes interesadas pertinentes en Articulo 13, Inc. b);
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c. Los productos/servicios de la AGETIC;
La naturaleza de la entidad, y
e. Sus procesos.

e

Consecuentemente, el alcance del SGC de la AGETIC, comprende:

“El alcance del sistema de gestion de calidad de la AGETIC en el marco de Gobierno
Electronico y TICs comprende: Elaboracion de Politicas, lineamientos y estandares técnicos
y seguimiento a su implementacion; elaboracién de estudios, investigaciones e innovacion;
gestion de proyectos de inclusion digital; gestion de atencion a usuarios de soluciones
tecnolégicas; gestion de proyectos de soluciones Tecnolégicas, Servicios Digitales y
herramientas de Gobierno Electrénico; gestion de incidentes y vulnerabilidades informéaticas;
gestion de evaluacion de seguridad informéatica a sistemas de informacion; gestion de
servicios de infraestructura tecnoldgica; sustentados por sus procesos estratégicos, de
apoyo y evaluacion”.

En caso de presentarse cambios en atribuciones y competencias establecidas en la
normativa, ocasionara la necesidad de hacer modificaciones y ajustes al “Alcance del SGC
de la AGETIC".

Articulo 15. (Aplicabilidad del SGC y sus Procesos)
La AGETIC aplicara todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en su SGC.

La AGETIC establecera, documentara e implementara su SGC de acuerdo a las directrices
gue definen en el presente Reglamento y por el que todos en la Institucion, se han
comprometido a mantener y mejorar continuamente. Para ello:

a. Se determinaran los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la
Institucion, como las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b. Se mantendray actualizara la secuencia e interaccion de los procesos en el Mapa de
de Procesos de la AGETIC (Anexo N° 1);

c. Se cumpliran con los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces. (Capitulo IX Evaluacion del
Desempefio del SGC);

d. Se precisara la disponibilidad y asignacién de los recursos para apoyar la operacién y
seguimiento de los procesos. (Capitulo VII Apoyo);

e. Se asignaran las responsabilidades y autoridades para cada uno de los procesos.
(Articulo 23);

f. Se abordaran los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del SGC;
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g. Se evaluaran los procesos y se implementaran los cambios necesarios para asegurar
gue estos procesos logren los resultados previstos; para ello se cumplira con el
seguimiento, medicién y andlisis de los procesos, tal como se describe. (Capitulo IX
Evaluacién del Desempefio del SGC);

h. Los procesos y el SGC se mejoraran y/o evaluaran segun necesidad y/o requerimiento.

La AGETIC asegurara la disponibilidad de informacién segun el Articulo 38, de manera que:

a. Se mantendra la informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos;
b. Conservara la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.

CAPITULO V
LIDERAZGO

Articulo 16. (Liderazgo y Compromiso)

La Alta Direccidén de la AGETIC sera asumida por la Maxima Autoridad Ejecutiva (Director
General Ejecutivo), instancia que demostrara su liderazgo y compromiso respecto al SGC, a
través de la renovacion anual del Acta de Compromiso de la Alta Direccion (Anexo N° 2)
con el Sistema de Gestion de Calidad de la AGETIC.

La Alta Direccion designara, a través de Memorandum al Responsable del Area de
Planificacion, los siguientes propdsitos:

= Asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los procesos
necesarios para el SGC;

= Administrar el SGC a nivel institucional:

= Coordinar con las Unidades y Areas de la AGETIC para asegurar que el SGC sea
conforme con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015;

= Coordinar con las Unidades y Areas de la AGETIC para promover el enfoque al
cliente en toda la Institucion;

= Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todas las operaciones;

= Implementar y mantener la gestion documental con el control de documentos y
registros de las actividades que se realizan;

= Asistir al Director General Ejecutivo para asegurar que la integridad del SGC se
mantenga cuando se planifican e implementan cambios en el mismo;

= Replicar las capacitaciones recibidas en el marco de la Norma ISO 9001:2015 con
el personal;

= Aplicar la normativa interna (politicas, reglamentos, manuales, procedimientos,
formularios y otros);

= Otras actividades asignadas en el marco del SGC.
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Articulo 17. (Enfoque en el Cliente)

La AGETIC asume como principal objetivo satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes actuales y otras partes interesadas. Con el propésito de aumentar su satisfaccion,
realizara una revision anual para asegurar que los requisitos—necesidades y expectativas—
de los clientes, estén correctamente determinados, se comprendan, cumplan los requisitos
de los productos/servicios en el ambito legal y reglamentario, asi también la medicién de la
Satisfaccion del Cliente.

Articulo 18. (Cliente de la AGETIC)

La Alta Direccion, asumida por la Maxima Autoridad Ejecutiva demostrara su liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente estableciendo:

a.
b.

Que se determinen, comprendan y cumplan los requisitos del cliente.

Que se determinen y consideren los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos/servicios, y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente.

Que se mantenga el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente, a través de la
evaluacion y analisis de la medicion de satisfaccion del cliente, (Articulo 61).

Articulo 19. (Clientes de la AGETIC y sus Requisitos)

La AGETIC tiene identificados los siguientes clientes (partes interesadas):

Cliente - Sector publico. Son Entidades publicas de los cuatro Organos del Estado en
todos sus niveles, Ministerio Publico, Defensoria del Pueblo, Contraloria General del
Estado, Procuradoria General del Estado, Fuerzas Armadas y Policia Boliviana,
Empresas Publicas, sociedades comerciales, donde el Estado tiene participacion
mayoritaria, filiales, subsidiarias e instituciones publicas, descentralizadas,
desconcentradas, autarquicas, empresas mixtas y empresas privadas que presenten
servicios publicos, servicios basicos o que administren recursos fiscales y/o recursos
naturales, Miembros de la sociedad civil y comunidades tecnolégicas., Organizaciones
Nacionales e Internacionales, Universidades, publicas y privadas, Gobiernos autbnomos
departamentales, municipales e indigenas originarias campesinos, que solicitan un
producto o servicio de la Institucion.

Este Cliente espera que la AGETIC cumpla con los siguientes requisitos:

a. Atencién de requerimientos, necesidades de programas y asistencia técnica
en Gobierno Electrénico, TIC y de Seguridad Informatica e Informacion;

b. Emisién de politicas, lineamientos y estandares de Gobierno Electrénico y
TIC.
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Il. Cliente -

Beneficiario de Proyectos ylo Servicios. Es aquella persona natural o
juridica que se beneficia de manera directa de las herramientas de Gobierno Electrénico
o servicio de la Institucion (Ejm: Ciudadania Digital, Pasarela de Pago, Consume lo

Nuestro, proyectos de inclusion digital, servicio de infraestructura, entre otros).

Este Cliente espera que la AGETIC cumpla con los siguientes requisitos:

a. Servicios publicos digitales simples y seguros;
b. Capacitacion en el uso de manejo de las herramientas digitales;
c. Canales digitales de participacion e interaccion con la entidades publicas.

Articulo 20. (Productos -Servicio)

Los productos/servicios que la Institucién brinda a sus clientes son los siguientes:

PRODUCTOSI/SERVICIOS DE LA

LINEAS DE OPERATIVIZACION

AGETIC
e |dentificacion, elaboracién, actualizacion vy
aprobacién de normativa en gobierno electrénico.
Iii " . <nd e Identificacién, elaboracion o actualizacién y
1 P,O |t.|cas, Ineamientos 'y estandares aprobacioén de lineamientos y estandares técnicos
técnicos. . -
en gobierno electronico y TIC.
e Recepcidn, validacion, publicacion, seguimiento y
evaluacion de los planes de gobierno electronico.
e Inicio de de proyecto de investigacion e
innovacién tecnoldgica.
5 Estudios, investigaciones e innovacién e Andlisis y desarrollo de proyectos de investigacion
en Gobierno Electrénico y TICs. e innovacion tecnologica.
e Cierre de proyecto de investigacién e innovacion
tecnoldgica.
e Viabilidad del proyecto de solucion tecnolégica.
e Disefio y planificacion.
e Desarrollo o mantenimiento de la solucion
tecnologica.
e Implementacion de la solucidn tecnolégica.
3 Proyectos de Soluciones tecnolégicas, e Monitoreo de la solucién tecnolégica.
servicios digitales y herramientas de e Registro de interoperabilidad.
Gobierno Electronico. e  Transferencia de solucién tecnoldgica.
e  Cierre del proyecto.
e Integracion de herramienta de gobierno
electroénico.
e Alta en ambientes de produccion.
Atencién a usuarios de soluciones o Identif!caci@n y analisis de;l incident.e rgportado.
4 o e  Coordinacion y procesamiento del incidente.
tecnolégicas. P ” L
¢ Notificacion de la solucion del incidente.
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e LINEAS DE OPERATIVIZACION

AGETIC

Inicio del proyecto de inclusién digital.
Coordinacion para la implementacion de inclusion
digital.

e Cierre de proyecto de inclusién digital.

5 | Proyectos de inclusion digital.

Identificacion del incidente y vulnerabilidad.
e Atencibn de incidentes y vulnerabilidad

Incidentes y vulnerabilidades . "
6 . o informatica.
informaticas. - . .
e Comunicado de alertas y avisos de seguridad
informatica.
e Inicio de evaluacion de seguridad informatica.
. . . - e Atencibn de la evaluacion de seguridad
Evaluacién de seguridad informatica a . o
7 . . S informatica.
sistemas de informacion. e s ., .
e Notificacion de la evaluacién de seguridad
informatica realizada.
e Alta de maquinas virtuales.
e Baja de maquinas virtuales.
e Baja de sistemas y/o servicios internos.
e Baja de sistemas y/o servicios Externo.
e Brindar asesoria y asistencia técnica en el area
de servidores yl/lo servicios y redes de
. . telecomunicaciones a requerimiento de
Servicios de infraestructura R -
8 instituciones publicas.

tecnolégica para Gobierno Electrénico. g ;
gicap o Inclusion de una entidad a la red estatal.

e Mantenimiento preventivo de la red de fibra dptica
estatal.

e  Mantenimiento correctivo de la red de fibra dptica
estatal.

e  Mantenimiento preventivo de la infraestructura de
la Red de area local de la AGETIC.

Articulo 21. (Politica de la Calidad de la AGETIC)

La Alta Direccién, asumida por la Maxima Autoridad Ejecutiva, establecera y comunicara
a todo el personal de la entidad la Politica de la Calidad, cumpliendo lo siguiente:

a. Que sea apropiada con el propésito y contexto de la Institucion y apoye su direccion
estratégica;

b. Que proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad;

c. Que incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d. Que incluya un compromiso de mejora continua del SGC.

La declaracion de la Politica de la Calidad de la AGETIC sera:
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1. Implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad;

2. Evaluar y mejorar periédicamente los programas, proyectos y servicios para la
satisfaccion de nuestros clientes - Sector publico y beneficiario (persona
natural/juridica) de proyectos y servicios;

3. Mejorar continuamente los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluaciéon
para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos institucionales;

4. Cumplir con la normativa legal vigente para el fortalecimiento de una gestién
transparente.

Articulo 22. (Comunicacion de la Politica de la Calidad de la AGETIC)
La Politica de la Calidad de la AGETIC:

a. Estara disponible y se mantendrd como informacion documentada en el presente
Reglamento, como también sera publicada en:

e La pagina web;
e Publicaciones (materiales impresos y digitales);
e Otros.

b. Se comunicara y asegurard su entendimiento y aplicacion a través de la realizacion
de reuniones o talleres.

c. Estara disponible para las partes interesadas pertinentes en la pagina web de la
entidad.

Articulo 23. (Roles, Responsabilidades y Autoridades de la AGETIC)

La Alta Direccién, se asegurara que los roles, responsabilidades y autoridades estén
definidas y comunicadas dentro la Institucion segun el Reglamento Especifico del Sistema de
Organizacion Administrativa (RE-SOA) y el Reglamento Especifico del Sistema de
Administracion de Personal (RE-SAP). Para ello, la AGETIC tendra definida la Estructura
Organizacional, el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) y el Manual de Puestos.

CAPITULO VI
PLANIFICACION

Articulo 24. (Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades)

La AGETIC a través de sus Unidades y Areas, determinaran los riesgos y oportunidades que
son necesarios abordar, para:
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Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos;
Aumentar los efectos deseables;

Prevenir o reducir efectos no deseados;

Lograr la mejora.

oo o

Planificaran:

a. Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b. La manera de:
1. Integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC.
2. Evaluar la eficacia de estas acciones.

Para la aplicacion del “Pensamiento Basado en Riesgos”, la AGETIC identificara los riesgos
y oportunidades de acuerdo al “Manual Metodolégico para la Gestion de Riesgos y
Oportunidades en la AGETIC”, mismo que sera planteado en el Formulario de Medidas para
Abordar el Plan de Accion y Control de Riesgos/Oportunidades vigente.

Articulo 25. (Objetivos de la Calidad y Planificacién para lograrlos)

La AGETIC establecera los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para la prestacion del servicio, en las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el SGC. Los objetivos de la calidad pueden identificarse en el
Plan Operativo Anual (POA) Institucional; conformado por Acciones de Corto Plazo y las
Operaciones cubriendo todos los procesos de la Institucion.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

ACCIONES DE CORTO PLAZO OPERACIONES

Una vez al afio el Area de Planificacion (AP) facilitara la formulacion de los objetivos de la
calidad y la manera en la que se mediran, en el marco del Reglamento Especifico del
Sistema de Programacion de Operaciones (RE-SPO), de acuerdo a la aplicacién del Proceso
de Gestién de planificacion y organizacion administrativa.

Los objetivos de la calidad deben:

a. Ser coherentes con la politica de la calidad;

b. Ser medibles;

c. Tener en cuenta los requisitos aplicables;

d. Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de
la satisfaccion del cliente;

e. Ser objeto de seguimiento;
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f. Comunicarse;
g. Actualizarse, segun corresponda.

El Area de Planificacion mantendra la informacion documentada sobre los objetivos de la
calidad plasmados en el POA institucional.
El POA y el Presupuesto Institucional de la AGETIC incluyen las siguientes acciones:

¢ Qué se va a hacer? (Tareas especificas);

¢, Qué recursos se requeriran? (Presupuesto);

¢ Quién sera responsable? (Unidades y Areas);

¢,Cuando se finalizar4? (Cronograma);

¢ Como se evaluaran los resultados? (Seguimiento y Evaluacion Trimestral).

®oo TP

Articulo 26. (Planificacién de los Cambios)

Cuando se determine la necesidad de cambios en el SGC, estos se llevaran a cabo de
manera planificada. El Area de Planificacion considerara los siguientes aspectos:

El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

La integridad del SGC;

La disponibilidad de recursos;

La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades;

La actualizaciéon del documento: Formulario N° 4 “Planificacién de Cambios del SGC”.

®op0op

CAPITULO VII
APOYO

Articulo 27. (Recursos - Procesos de Contratacién)

La Alta Direccion de la AGETIC a través de la Unidad Administrativa Financiera (UAF)
contratard los Bienes y Servicios necesarios para proporcionar los recursos necesarios para
la implementacion, mantenimiento y mejora continua de su SGC de acuerdo lo dispuesto en
el Reglamento Especifico del Sistema de Administracién de Bienes y Servicios (RE-SABS),
considerando lo siguiente:

a. Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes (Presupuesto
Institucional);

b. Proveedores externos que necesita (Inscripcion en el Programa Anual de
Contrataciones), y

c. Otros.
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Articulo 28. (Personas)

La Alta Direccion, a través de la Unidad Administrativa Financiera (UAF) proporcionara el
personal necesario para el funcionamiento eficaz de su SGC y para la operacién y control de
sus procesos; segun el Reglamento Especifico del Sistema de Administracion de Personal
(RE-SAP) y gestionara el presupuesto para disponer del personal necesario y cumplir con lo
delegado para asegurar la gestion eficaz del SGC.

Articulo 29. (Infraestructura)

La Alta Direccion a través de la Unidad Administrativa Financiera (UAF) y la Unidad de
Infraestructura Tecnolégica (UIT) determinaran, proporcionaran y realizaran el
mantenimiento necesario a la infraestructura segun corresponda para la operacion de los
procesos y lograr los objetivos del SGC.

La infraestructura toma en cuenta:

a. Edificios y servicios asociados;

b. Equipos, incluyendo hardware y software;

c. Recursos de transporte;

d. Tecnologia de la informacion y la comunicacion.

Articulo 30. (Ambiente para la Operacion de los Procesos)

La Alta Direccién determinard, proporcionara y mantendra un ambiente adecuado, tomando
en cuenta los factores humanos y fisicos, tales como:

a. Sociales (ho discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b. Psicoldgicos (reduccion del estrés, prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado
de las emociones);

c. Fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido).

La AGETIC cuenta con un Cédigo de Etica, adicionalmente la Unidad Administrativa
Financiera anualmente, analizara el estado del ambiente organizacional mediante la
Evaluacién del Clima Organizacional.

Articulo 31. (Recursos de Seguimiento y Medicién)

La AGETIC para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados aplica los recursos de
seguimiento y medicidon segln sea pertinente y necesario. Dada la naturaleza de las
actividades de la entidad el uso de los equipos de seguimiento y medicién van relacionados
en este caso con el Data Center, donde se albergan y mantienen numerosos equipos
electronicos como servidores, ventiladores, conexiones y otros recursos necesarios que se
utilizan para mantener la red o el sistema de computadoras, de informacion, de conexiones y
datos de la institucion; a fin de proteger contra ajustes, dafios, interrupciones, perdida de
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informacién o deterioro del mismo; la entidad ha dispuesto que este sea sometida a los
siguientes mantenimientos preventivos:

1. Dos mantenimientos a la infraestructura de climatizacion y energia eléctrica
instalados en el Data Center de manera semestral;

2. Un mantenimiento a los equipos de comunicacion y servidores instalados en el Data
Center de manera semestral.

La Unidad de Infraestructura Tecnolégica (UIT) es la encargada de realizar estos
mantenimientos, para lo cual, debe emitir informes técnicos sobre los mantenimientos
realizados.

Articulo 32. (Conocimiento de la Entidad)

La AGETIC determinara los conocimientos necesarios para la operacién de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos/servicios, mediante la determinacion y emision
de normativa interna relacionada con las disposiciones legales, normativas especificas y
reglamentarias aplicables por la institucion.

Cuando se identifique la necesidad de adoptar, ampliar o modificar los conocimientos
aplicados en las Unidades y Areas de la AGETIC, se procedera a desarrollar normativa
interna complementaria para asegurar que los conocimientos se mantengan y se pongan a
disposicién del personal en todos los ambitos de la institucion.

Articulo 33. (Competencia)

La competencia del personal se enmarcara segun lo establecido en el Reglamento
Especifico del Sistema de Administracién de Personal (RE-SAP) y la normativa relacionada.
Para ello, a través de la Unidad Administrativa Financiera (UAF):

a. Determinara la competencia de los servidores que desempefian funciones y afectan
al desemperio y eficacia del SGC,;

b. Aseguraran que estos servidores sean competentes, basandose en la educacion,
formacién o experiencia apropiadas (todo el personal cuenta con los respaldos
pertinentes en su catalogo personal);

c. Capacitara a los servidores de acuerdo a los cursos de capacitaciones;

d. Conservaran la informacién documentada como evidencia de la competencia.

Articulo 34. (Toma de Conciencia)

El Area de Planificacion (AP) de acuerdo a instruccion de la Alta Direccion y/o por iniciativa
propia, asumira las actividades de toma de conciencia y fortalecimiento de la cultura
institucional, en los siguientes ambitos:
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a. La Politica de la Calidad;
b. Los objetivos de la calidad de la institucidn;
c. Su contribucién a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora del

desempefio;
d. Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

Dichas actividades se realizaran a través de Jornadas de Tomas de Conciencia, asi como

difusiones mediante correo electrénico institucional y capacitaciones o talleres.

Articulo 35. (Comunicacién)

La AGETIC determinara los medios de comunicaciones internas y las comunicaciones
externas pertinentes al SGC segun lo requerido por la Norma ISO 9001:2015, esto se puede

apreciar en el siguiente cuadro:

PARTES
INTERESADAS Y

A QUIEN
COMUNICAR

QUE COMUNICAR

CUANDO
COMUNICAR

como
COMUNICAR

QUIEN
COMUNICA

SGC

CLIENTE

SECTOR PUBLICO

e Politicas, Planes,
lineamientos y
estandares
técnicos

De acuerdo a
requerimiento o
necesidad

Informacion
Fisica y/o digital
Documentos de
comunicacion
oficial

Direccion General

Ejecutiva (DGE),

Unidades y Areas
Sustantivas

BENEFICIARIO
(PERSONA
NATURAL/JURIDIC
A) DE PROYECTOS
Y/O SERVICIOS

Investigaciones e
innovacion en
Gobierno

Electrénico y TIC

L]
De acuerdo a

requerimiento o
necesidad

Pagina WEB de
la AGETIC
Medios masivos
de
comunicacién
Documentos de
comunicacién
oficial

Unidades y Areas
de la AGETIC

PARTES
INTERESADAS
INTERNAS/
EXTERNAS

MINISTERIO DE LA
PRESIDENCIA

e Retroalimentar
con informacién
procesada en la
AGETIC

Anual y a
requerimiento

Informacion
Fisica y/o Digital

Direccion General
Ejecuta (DGE) y
Area de
Planificacion (AP)

PERSONAL DE LA

Informacion para
la realizaciéon de

De acuerdo al
POA

Documentos de
comunicacién
interna

Direccion General
Ejecutiva (DGE),

AGETIC sus funciones SOI'.C'tUd de la Correo, . Unidades y Areas
Unidad o Area electrénico
institucional
De acuerdo al
Informacion sobre: POA o] a|® Medios masivos Area de
SOCIEDAD e Informacion requerimiento y/o alternativos N
S . L Comunicacion y
BOLIVIANA institucional de la Direccion de :
L L Marketing (ACM)
e Informacion legal General comunicacion
Ejecutiva
PROVEEDORES |[e Especificaciones A De acuerdo a Unidad
DE BIENES Y para adquisicién requerimiento, procesos Administrativa
SERVICIOS de bienes o para cumplir internos de | Financiera (UAF)
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PARTES

INTERESADAS Y
SGC

A QUIEN s CUANDO como QUIEN
COMUNICAR ~ QUECOMUNICAR  ooyunicar COMUNICAR COMUNICA
con sus contratacion de
servicios . bienes y
funciones o
servicios
e Convenio Unidad de
SECTOR PRIVADO Isrggrr? aﬁ(())rrr]nativa e De acuerdo a Traﬁseff)trl(r:wna)c/ién
YACA}E&Q/IHT%O DEL vigente requerimiento * Infgrrgieistal(le:glco Digital (UGTD), a
TECNOLOGICO Informacion ® Segln convenio y 9 través de la
institucional, e Direccion General
informacién legal Ejecutiva (DGE)
Unidad de
Gestion y

ORGANIZACIONES

De acuerdo a

e Informes (Fisico

Transformacion
Digital (UGTD), a

INTERNACIONALE |® Convenios convenio /o Digitales) través de la
SY ENTIDADES ylo g Direcci6n General
EXTRANJERAS Ejecutiva (DGE)

Unidad o area
involucrada
Seg(in Unidad
Informacion sobre: requerimiento  y Administrativa
ENTIDADES ® |nformacién de acuerdo al’ (I?:?gf::r;]:ntos /o '2?:23:'2#;@;)
LEGALES institucional cumplimiento de Digitales) y Juridico (AAJ)
° i4 isi p
Informacién legal If:qzl':'stos Area de Auditoria
9 Interna (AAI)
e Constantemente
0 cuando se N
SGC . . genere anl® Capac[tamones
ATODO EL e Mision, vision, cambio e * Inducciones Area de
PERSONAL DE LA politica 'y f q | * Presentaciones lanificacio
AGETIC objetivos a_ecte &le Correo Planificacion (AP)
Sistema de -
Gestion de electronicos
Calidad
e Cuando se
elabore,
modifique o] .
Reglamentos . e Circulares
A TODO EL Manuales actualice los|, Correos Area de
PERSONAL DE LA S Reglamentos, | - lanificacio
AGETIC Procedimientos Manuales y electronicos Planificacion (AP)
de los procesos o
Procedimientos
de los procesos
e Desempefio * Anual y a . Area de
DGE de los procesos requerimiento ML Planificacion (AP)
® Acciones para i
DGE ?bordaf e Anual * Informe técnico 'Area_(’ie
riesgos Planificacion (AP)
/oportunidades
DGE e Planificacion de |e Cuando se| ® Informe técnico Area de
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PARTES - < P
A QUIEN - CUANDO (e{0]" (o) QUIEN
INTERESADASY  comunicar ~ QUECOMUNICAR — coppnicar COMUNICAR COMUNICA
determine la
cambios del necesidad de e
SGC cambios en el Planificacion (AP)
SGC
* Resultados
sobre )
la Satisfaccion - Area de
DGE del Anual ¢ Informe técnico Planificacion (AP)
Cliente
e Programa de
evaluacion del .
ATODO EL clima Segun : I(r:lléfrlfjlgtri?;s Area de
PERSONAL DE LA organizacional cro?]ograma e Correo Planificacion (AP)
AGETIC ¢ ZL%?t?r?;as de electrénicos
internas/externas
* Resultado de e Informes Area de
DGE Auditorias e Anual P A
internas/externas técnicos Planificacion (AP)
e Resultados Unidad
DGE sobre el clima e Anual * Informe técnico Administrativa
organizacioanal Financiera (UAF)
e Revision y <
DGE resultados del e Anual e [nforme técnico _Areage
SGC Planificacion (AP)
. . Anual 'y a . Area de
DGE * Mejora continua requerimiento ¢ [nforme técnico Planificacion (AP)

Articulo 36. (Informacién Documentada)

La AGETIC tiene determinados dos tipos de Informacion Documentada (Impreso en papel
y/o digital) de acuerdo a lo siguiente:

a. Documentos: Informacion generada para que la entidad opere (normativa interna,
normativa externa y otros).

b. Registros: Muestran la evidencia de la actividad realizada (informes, cartas,
memorandums, circulares y otros).

El SGC de la AGETIC, incluira:

a. La informacion que ha determinado disponer para asegurar el cumplimiento de
algunos de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. Para ello, el Area de
Planificacion (AP) mantendra actualizado el Plan del Sistema de Gestion de la
Calidad citado en el Articulo 10 de este Reglamento.

Pagina 23 de 65



REGLAMENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA AGETIC

Cédigo: AP-R05 Version: 2 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0003/2025, de 13/01/2025

b. La informacién documentada que la Institucion determinara como necesaria para la
eficacia del SGC.

Articulo 37. (Elaboracién, Actualizacién, Revision y Aprobaciéon de la Informacién
Documentada)

El Area de Planificacion (AP) y la Unidad Administrativa Financiera (UAF) segin su ambito de
competencia descrito en el MOF, mantendran y comunicaran a toda la entidad los criterios de
estructura, identificacion y formato para la elaboracion, actualizacion (revision) y aprobacion
de la informacion documentada de la AGETIC.

Toda la informacion documentada (Documentos) debera ser aprobada mediante Resolucién
Administrativa antes de entrar en vigencia.

Para la creacion y/o actualizacién de la informacion documentada, las Unidades y Areas
aplicarédn las Directrices para la Elaboracion de Reglamentos, Manuales, Procesos y
Procedimientos Administrativos y Sustantivos de la AGETIC.

Articulo 38. (Control de la Informacién Documentada - Disponibilidad)

La informacion documentada (Documentos) aprobada a través de Resolucion Administrativa,
sera resguardada por las Unidades y Areas segun disposiciones vigentes.

Para facilitar el acceso a la Informacién Documentada:

« Documentos/Normativa Interna: Esta sera siempre en formato (digital) en el Sistema
de Gestion Documental Digital, la misma sera difundida y publicada en la intranet y en el
correo electrénico institucional.

« Documentos/Normativa Externa: Esta se encontrara disponible en la pagina WEB de la
AGETIC en coordinacion con el Area de Comunicacion y Marketing (ACM) dependiente
de la Unidad de Gestion y Asistencia Tecnolégica (UGAT).

La Informacion Documentada (Documentos) impresa estara resguardada para asegurar su
disponibilidad, segun Reglamentos y Procedimientos Internos de la AGETIC.

La Informacién Documentada (Documentos) que la AGETIC considera como necesaria para
la planificacion y operaciéon del SGC, estara identificada y custodiada en base criterios de
organizacién y administracion de archivos.

Las Unidades y Areas aplicaran los siguientes criterios para la distribucion, acceso,
recuperacion y uso de su informaciéon documentada (documentos y registros):
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a.

Distribucion. Se realizara a través de los medios dispuestos por la institucion y
segun los criterios establecidos respecto al Manual de Procedimiento de la Gestién
Documental de la AGETIC.
Acceso. El acceso a los registros no estara restringido a los responsables directos de
su emision y resguardo. Para que el personal ajeno a la AGETIC acceda a esta
informacién debe contar con la autorizacién de los Jefes y/o Responsables.
Recuperacidén. La recuperacion de la informacion documentada se realizara segun
criterios establecidos por la institucion respecto a la gestion documentos digitales.
Uso. Para prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos se ha dispuesto:
= Contar con una lista maestra publicada y actualizada en la intranet de la AGETIC,
= Guardar copia digital de la informacion documentada (Documentos/Registros) no
vigente.
Salida de la documentaciéon. Toda copia de documentos del SGC que salen fuera
de la AGETIC sin autorizacion o liberacion apropiada serdn considerados como
documentos no controlados.
Control de las versiones. Cuando existan cambios de nuevas versiones de
documentos (normativa interna), las Unidades y Areas aseguraran la aplicacion de los
documentos vigentes y retiraran los documentos digitales obsoletos (no vigentes).
Control de documentos obsoletos. Las Unidades y Areas resguardaran las copias
digitales obsoletas para fines de consulta en base disposiciones establecidas.

Articulo 39. (Control de la Informacién Documentada - Proteccion)

La conservacion y proteccion de la informacién documentada se realizar4d segin las
directrices generales expuestas en este Reglamento y en lo especifico segln los criterios de
Organizacién y Administracion de Archivos.

Se aplicard los siguientes criterios de confidencialidad, uso apropiado e integridad para la
proteccién de la informacién documentada:

a. Confidencialidad

e Criterios de accesibilidad a la informacion segun el puesto y cargo del
funcionario.

b. Uso inadecuado

C.

e Criterios que restringen el uso de informacién para su comunicacion externa e
interna.

Integridad
e Backups (copias de respaldo) de la informacion digital segun el Manual de
Procedimientos de Gestion de Servicios de Infraestructura Tecnoldgica, a
través de los Procedimientos de requerimientos de copias de seguridad de
servidores/sistemas, Procedimientos para requerimientos de copias de
seguridad de la informacion de equipos de escritorio en la AGETIC vy
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Procedimientos para la baja de cuentas de personal en los sistemas internos
de la AGETIC.

e Resguardo en archivo de la informacién impresa segun criterios de
Organizacion y Administracion de Archivos.

e Aplicacién del Reglamento correspondiente.

Se aplicaran criterios de Organizacion y Administracion de Archivos para la clasificacion
(compilacién de registros) y la administracion relacionada con su almacenamiento,
proteccion y acceso para consulta. De manera puntual para el almacenamiento primario de
los registros impresos, se ha dispuesto el uso de:

e Carpetas o empastados,
¢ Mobiliario para la disposicion de los carpetas o empastados.

Articulo 40. (Control de Cambios de la Informacién Documentada)

La descripcion del control de cambios en la informacion documentada, se realizaran en los
Informes Técnicos precedentes para la emision de la Resolucion Administrativa de
aprobacién de la misma (documentos de normativa interna) y en casos especificos, en los
articulos resolutivos que dejan sin efecto, derogan o abrogan, las anteriores versiones.

CAPITULO Vi
OPERACION

Articulo 41. (Planificacion y Control Operacional)

La Alta Direccién, a través del Area de Planificacién planificard, implementara y controlara
los procesos de realizacion del producto/servicio desde la perspectiva de las Unidades vy
Areas, para cumplir con los requisitos de provision de los productos/servicios y para la
implementacién de las acciones determinadas, que incluye:

a. La determinacion de los requisitos para los productos/servicios segun su aplicacién,
en la normativa (interna y externa) relacionados a los procesos misionales;

b. El establecimiento de criterios para:
e Los procesos;

e La aceptacion de los productos/servicios (liberacion), descrita en informacion
documentada normativa interna.

c. La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos/servicios, de acuerdo al Presupuesto Institucional;

d. Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios plasmados
en el Articulo 50 Control de la Produccion y de la Provision del Servicio;
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e. La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada
en las Unidades y Areas, necesaria para:

e Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
e Demostrar la conformidad de los productos/servicios con sus requisitos.

El Mapa de Interaccion de Procesos de la AGETIC describe de manera apropiada la forma
en que los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacion se complementen a fin
de cumplir con su misién institucional.

La AGETIC controlara los cambios planificados de acuerdo a lo dispuesto en el Articulo 26
Planificacion de los cambios.

En el caso que la AGETIC realice la contratacion de bienes o servicios estos seran de
acuerdo a las Normas Basicas del RE-SABS y sus disposiciones complementarias.

La institucién revisara las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones
para mitigar cualquier efecto adverso, segin sea necesario. En este sentido, cuando la
institucion determine pertienente la inclusion de variantes en los procesos de prestacion del
servicio a fin de satisfacer los requisitos del cliente y otros internos definidos por la
organizacion.

Articulo 42. (Requisitos para los Productos/Servicios: Comunicacién con el Cliente)

La comunicacién que establece la AGETIC con sus clientes se encuentra referenciada en el
Articulo 35 del presente Reglamento, esto incluira:

a. Proporcionar informacion relativa a los productos/servicios, descrita en:

= Documentos impreso y/o Digitales;

= Pagina web de la AGETIC;

= Disposicién de personal para las consultas (por télefono o presencia fisica);

= Medios masivos de comunicacion.

Tratar las consultas y requerimientos en las instancias pertinentes de la AGETIC;

c. Obtener retroalimentacion de los clientes relativa a los productos/servicios incluyendo
cuestionarios de percepcién de cliente y reclamos;

d. Manipular o controlar la propiedad del cliente;

e. Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia cuando sea
pertinente.

=

Articulo 43. (Determinacion de los Requisitos para los Productos/Servicios)

Las Unidades y Areas determinaran los requisitos para los productos/servicios otorgados al
cliente, descritos en la Normativa regulatoria vigente (Técnica y Legal) y otros.
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Articulo 44. (Revision de los Requisitos para los Productos/Servicios)

Las Unidades y Areas, cumpliran con la revisibn de los requisitos para los
productos/servicios que ofrece a sus clientes, que incluiran:

a. Los requisitos especificados para el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b. Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado
0 previsto, cuando sea conocido;

c. Los requisitos establecidos por la AGETIC;

Los requisitos legales, técnicos y reglamentarios establecidos;

e. Las diferencias existentes entre los requisitos expresados previamente y aquellos
entregados por el cliente para proceder a la atencién de sus solicitudes.

a

Conservaran la informacién documentada, cuando sea aplicable:

a. Sobre los resultados de la revision;
b. Sobre cualquier requisito nuevo para los productos/servicios.

Toda revision de los requisitos para los productos/servicios determinara siempre que sea
pertinente la emisién de informe técnico y/o informe legal.

Articulo 45. (Cambios en los Requisitos para los Productos/Servicios)

Las Unidades y Areas, podran realizar o gestionar los cambios en los requisitos para los
productos/servicios de manera controlada, de acuerdo a lo siguiente:

PRODUCTOI/SERVICIO UNIDAD/AREA ORGANIZACIONAL

Politicas, lineamientos y estandares técnicos. UGTD/APGE

Estudios, investigaciones e innovacion en Gobierno Electrénico y

TICs. UGAT/AIT

Proyectos de Soluciones tecnolégicas, servicios digitales y

Herramientas de Gobierno Electrénico. UGTD-UGAT-ACGII-UPAT-UIT

Atencion a usuarios de soluciones tecnoldgicas. UGAT/AIT
Proyectos de inclusion digital. UGAT/AIT
Incidentes y vulnerabilidades informaticas. ACGII
Evaluacién de seguridad informéatica a sistemas de informacién. ACGII
Servicios de infraestructura tecnoldgica para Gobierno Electrénico. uIT
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Debiendo asegurar que cuando se realicen cambios en los requisitos de los
productos/servicios la informacion documentada pertinente, sea modificada y los
responsables sean conscientes de los requisitos modificados.

Articulo 46. (Diseno y Desarrollo de los Productos/Servicios)

La AGETIC a través de las Unidades y Areas sustantivas cumpliran con el establecimiento,
implementacion y mantenimiento del disefio y desarrollo adecuado para asegurar la posterior
provision de productos/servicios en los siguientes ambitos:

a. Disefio y desarrollo de proyectos de soluciones tecnoldgicas, servicios digitales y
herramientas de Gobierno Electrénico;

b. Disefio y desarrollo de Politicas, lineamientos y estandares técnicos;

c. Disefio y desarrollo de estudios, investigaciones e innovacién en gobierno electrénico
y TICs;

d. Disefio y desarrollo de gestion de proyectos de inclusién digital.

Se debera cumplir con todos los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2015; estos
son: La planificacion del disefio y desarrollo, los controles del disefio y desarrollo,
determinar los elementos de entradas, llevar a cabo las actividades de revision, verificacion
y validacion del disefio y desarrollo. En todos los casos se mantendran registros del proceso
de disefio y desarrollo.

Articulo 47. (Control de los Procesos, Productos/Servicios Suministrados
Externamente)

La Unidad Administrativa Financiera (UAF) tendra definido a través del Proceso Gestion de
Bienes y Servicios, del procedimiento para la contracion de bienes y servicios
(productos/servicios), en cumplimiento con las Normas Basicas del RE-SABS y disposiciones
complementarias.

Asimismo, la Unidad Administrativa Finaniciera (UAF) a través del Proceso de Gestion de
Bienes y Servicios determinard y aplicard los criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos 0 productos y servicios de acuerdo con los requisitos
y conformidad de las Unidades y Areas solicitantes.

La entidad conservara la informacién documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones.

Articulo 48. (Tipo y Alcance del Control)

En el Proceso Gestion de Bienes y Servicios y de acuerdo a lo establecido en el RE-SABS
(Términos de Referencia - TDR o Especificaciones Técnicas - ETS) estaran incluidos los
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datos que describen de forma clara el producto o servicio que la Entidad requiere. En todos
los casos, se deberd asegurar que los requisitos especificados cumplan antes de ser
comunicados al proveedor.

La AGETIC, en el proceso de Gestion de Bienes y Servicios y de acuerdo a lo establecido
en el RE-SABS tendra determinadas e implantadas las actividades de verificacion del
producto o servicio adquirido segun lo establecido por el apartado 8.4.2 de la Norma ISO
9001:2015.

Articulo 49. (Informacién para los Proveedores Externos)

La Unidad Administrativa Financiera (UAF) en base al Reglamento del RE-SABS y sus
disposiciones complementarias (segun corresponda), comunicara a los proveedores
externos sus requisitos para:

a. Los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b. La aprobacion de:

*= Productos y servicios;
= Métodos, procesos y equipos;
» Laliberacion de productos y servicios.
c. La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas que
prestaran sus servicios a la entidad;
d. Las interacciones del proveedor externo con la entidad;
El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo;
Las actividades de verificacion o validacion, cuando requiera llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor.

o

Articulo 50. (Control de la Produccion y de la Provision del Servicio)

Las Unidades y Areas, realizaran el control de las operaciones de prestacion del servicio de
manera constante, de acuerdo a lo siguiente:

a. Asegurar la disponibilidad de informacion documentada, que describe las
caracteristicas del producto, servicio a prestar y las actividades a desempefiar;

b. Asegurar la disponibilidad de procesos, manuales de procedimientos y normativa
vigente;

c. Implementar las actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
salidas y los criterios de aceptacion para los productos y servicios;

d. Asegurar el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los
procesos;

e. Designar al personal competente;

Pagina 30 de 65




REGLAMENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA AGETIC

Cédigo: AP-R05 Version: 2 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0003/2025, de 13/01/2025

f. Validar periddicamente y revalidar cuando sea pertinente, la capacidad para alcanzar
los resultados planificados de los procesos de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores;

g. Implementar acciones para prevenir los errores humanos;

h. Implementar actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

Ademds, se debera validar los procesos de prestacion de servicios con base en dos
parametros que determinan la calidad del servicio prestado:

a. Competencia del personal;
b. Cumplimiento de la normativa aplicable.

Articulo 51. (Identificacion y Trazabilidad)

Las Unidades y Areas identificaran el producto/servicio a través de los sistemas informaticos
implementados, asegurando la identificacion y trazabilidad.

Articulo 52. (Propiedad perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos)

En aquellas operaciones en los que la AGETIC requiera y deba mantener en custodia
propiedad del cliente/proveedores, habitualmente documentos necesarios para la prestacion
de un servicio, la AGETIC tiene determinados en los manuales de procedimientos los
criterios y métodos para asegurar su proteccion y archivo correspondiente, como la
autoridad y responsabilidad para cumplir con su resguardo apropiado.

Articulo 53. (Preservacién)

El/la Responsable de Archivo y la Unidad de Infraestructura Tecnolégica (UIT), a través del
Reglamento de Archivo y la Gestion Documentos Digitales establecera los criterios y la
manera en la que se procedera para la preservacion del producto/servicio (documentacion
fisica y/o digital).

Articulo 54. (Actividades Posteriores a la Entrega)

La AGETIC cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas
con los productos/servicios, considerando:

Los requisitos legales y reglamentarios;

Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos/servicios;
La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos/servicios;

Los requisitos del cliente;

oo op
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e. Laretroalimentacion del cliente.
Articulo 55. (Control de los Cambios de la planificacién)

Las Unidades y Areas revisaran y controlaran los cambios para la prestacion del servicio,
necesarios para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

Deberan, conservar la informacion documentada que describe los resultados de la revision
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que
surja de la revision.

Articulo 56. (Liberacién de los Productos/Servicios)

La Alta Direcciéon, implementara y planificara las disposiciones para verificar que se
cumplan los requisitos de los productos y servicios, de acuerdo a lo establecido en la
informacién documentada, reglamentos, manuales de procedimientos y otros documentos
normativos, en las etapas adecuadas.

Los Jefes/Responsables de las Unidades y Areas sustantivas de la entidad deberan
comprender que la liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
gue sea aprobado de otra manera por una autoridad competente y cuando sea aplicable,
por el cliente.

Las Unidades y Areas conservara la informacion documentada sobre la liberacion de los
productos/servicios, que incluira:

a. Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b. Trazabilidad al personal que autoriza la liberacion.

Articulo 57. (Control de las Salidas No Conformes - SNC)

Se califican como Salidas No Conformes (SNC) a aquellas que no cumplen con los
requisitos explicitos e implicitos relacionados con los servicios/productos dirigidos a los
clientes y otras partes interesadas pertinentes. Las SNC pueden ser identificadas durante la
realizacion de los procesos y la aplicacion de los procedimientos en el marco de la
normativa pertinente.

Las salidas no conformes seran aquellos documentos digitales o fisicos que no tienen la
condicién de estar liberados, Ejemplo:

a. Un documento habitualmente digital que durante su proceso de elaboracion tiene
diferentes revisiones;
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b. Un documento impreso que se utiliza para realizar correcciones antes de su
impresion final o, en el que se han detectado errores, por ejemplo: impresiones
defectuosas, fechas que incumplen plazos, errores de sintaxis, precision de datos o
errores ortograficos, tanto de forma como de fondo.

Es importante precisar que todo servicio que proporciona la AGETIC se traduce en un
documento fisico y/o digital, sobre el que se pueden verificar los grados de conformidad de
todas las caracteristicas valoradas por los clientes o partes interesadas pertinentes:

a. Integridad de la informacion;
b. Cumplimiento de plazos;
c. Aplicacion de normativas u otras especificas.

Las Unidades y Areas priorizaran los criterios para identificar a las salidas — productos y
servicios “conformes”. Todo aquello que no cumple con la condicién de liberacion de una
Salida, se considerara como no conforme. Los documentos conformes, seran archivados en
las bases de datos autorizadas si son digitales y en los archivos activos e inactivos, cuando
sean fisicos. De esta manera se asegurara que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifiquen y se controlen para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Articulo 58. (Deteccidén y separacion de Salidas No Conformes (SNC) - en el origen)

Todo el personal de la AGETIC, dard cuenta que todo aquello que no cumple con los
criterios de liberacion serd considerado en estado de no conformidad, por tanto, como una
Salida No Conforme (SNC). Cuando en cualquier etapa de los procesos misionales,
estratégicos, de apoyo o de evaluacion el personal detecte que el producto/servicio (a través
de la documentacion generada) incumple con las especificaciones internas o del cliente,
actuara en consecuencia para evitar que los mismos se incluyan en las bases de datos
autorizadas o se incluyan dentro de los archivos inactivos o activos; adoptando las acciones
de contencion o de correccién apropiadas, en el marco de la normativa aplicable.

Articulo 59. (Deteccion y correccion de Salidas No Conformes (SNC) - en actividades
siguientes)

Cuando la SNC, sea detectada por el personal responsable de la actividad siguiente en la
cadena de secuencia respectiva, debera adoptar inmediatamente la correcciéon o accion
inmediata pertinente a la situacién (en base a la normativa aplicable), de acuerdo al
siguiente procesamiento:

a. Detener la SNC;
b. Adoptar una de las siguientes correcciones o acciones inmediatas:

= Corregir la SNC, sino, reemplazarla;
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= Si no es posible, devolverla para que el proveedor interno lo corrija o0 lo
reemplace, se podra aplicar la comunicacién interna (registro), nota interna u otro
documento similar;

= El proveedor interno debe corregir o reemplazar la SNC.

c. Sila SNC, fue identificada como resultado de una auditoria interna del SGC, se debe
emitir un informe de descargo correspondiente.

Articulo 60. (Registros de Salidas No Conformes (SNC) - en actividades siguientes)

La SNC identificada se registrara a traves de una comunicacion interna, nota interna o
documento similar; a través de los cuales se evidencia la no conformidad especifica y segun
sea pertinente el tipo de correccion que se deberia aplicar.

A su vez, la SNC se podra identificar a través de los Sistemas Informaticos Implementados
para la gestién de los tramites institucionales en la AGETIC.

Para controlar los hallazgos de la SNC detectadas se deberd aplicar el Formulario N° 2
Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas. Este registro sera evaluado por el Area de
Planificacion (AP) para determinar la pertinencia de las acciones correctivas e identificacion
de riesgos correspondientes.

) CAPITULO IX 5
EVALUACION DEL DESEMPENO DEL SGC

Articulo 61. (Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion)

Se tienen definidas, planificadas e implantadas las actividades de seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion cuyo detalle se muestran en la Fichas de Procesos la cuales se
encuentran elaboradas en funcion al Mapa de Procesos.

La Alta Direccién a través del Area de Planificacion (AP), evaluara el desempefio y la
eficacia del SGC, segun lo especificado en los procedimientos y en las Fichas de Procesos,
coordinando su aplicacién con las Unidades y Areas respectivas.

Se conservara la informacion documentada necesaria como evidencia de los resultados.
Articulo 62. (Satisfaccién del Cliente)

Las Unidades y Areas sustantivas realizaran el seguimiento continuo de las percepciones de
los clientes sobre el grado en que se cumplen con sus necesidades y expectativas. En el

Articulo 61, estan determinados los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
esta informacion.
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Los responsables de la realizacion para la medicion, seguimiento, analisis y evaluacién de la
percepcion de satisfaccion de los clientes de la AGETIC son:

a. Cliente Sector publico: UGAT/AIT, ACGII y UIT, aplicaran el formato del
Cuestionario de Percepcion para Entidades Publicas (Anexo 4);

b. Cliente Beneficiario (persona naturalljuridica) de proyectos y servicios:
UGAT/AIT, aplicara el formato del Cuestionario de Percepcén para Beneficiarios
(Anexo 5).

La informacion documentada de los resultados estara custodiada por el Area de
Comunicacién y Marketing (ACM), el seguimiento y andlisis estard a cargo del Area de
Planificacion (AP).

Articulo 63. (Analisis y Evaluacion)

La Unidades y Areas determinaran, recopilaran, analizaran y evaluaran los datos como
resultado del seguimiento y medicidn, de acuerdo a lo siguiente:

a. La conformidad con los requisitos del producto/servicio (Unidades y Areas
Sustantivas);

El grado de satisfaccién del cliente (UGAT/AIT, ACGII, UIT y AP Cuestionarios e
Informe);

El desempefio y la eficacia del SGC (AP en coordinacion con las Unidades y Areas);
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz (AP);

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (AP);

El desempefio de los proveedores externos (UAF);

La necesidad de mejoras en el SGC (AP).

o

@ oo

Articulo 64. (Auditorias Internas del SGC)

La AGETIC realizarA auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de que, si el SGC:
a. Es conforme con:

1. Los requisitos propios de la entidad para su SGC;
2. Los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

b. Se implementa y mantiene eficazmente.

Articulo 65. (Programacion de las Auditorias Internas)

El Area de Planificacion, planificara, establecerd, implementara y mantendra un programa de
auditoria que incluird la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en consideracién la importancia
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de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la entidad y los resultados de las
auditorias previas.

Para asegurar esto, debera cumplir con las siguientes directrices:

a. Llevar a cabo la programacién de las Auditorias Internas al SGC de la AGETIC,
asegurando que cubran todos los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 y todo el
alcance del SGC;

b. Plasmar la programacion de las auditorias internas de calidad en el Programa de
Anual de Auditorias;

c. Programar una auditoria anual como minimo. Sin embargo, en consenso con la Alta
Direccion asumir la autoridad y responsabilidad para que se programen auditorias
extraordinarias (segun se crea pertinente) para:

e Determinar el grado de cumplimiento de algun requisito de la norma;
e Determinar el grado de cumplimiento de los criterios del SGC de la AGETIC;

e Asegurar los cambios en el SGC relacionados a cambios en el alcance o algun
criterio especifico de la entidad.

d. Llevar a cabo auditorias asegurando la objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria;

e. Evaluar los factores sociales, institucionales y otros que pueden afectar el
cumplimiento del programa de auditorias internas y la reprogramacion de las mismas;

f. Evaluar y determinar las acciones pertinentes para asegurar el cumplimiento de la
programacion de auditorias.

Articulo 66. (Caracterizaciéon de Auditoria Interna del SGC)

El Area de Planificacion, asegurara que se cumplan los siguientes requisitos internos para la
apropiada gestion de las auditorias internas al SGC de la AGETIC:

a. Criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria: Aplicara requisitos
legales (CPE, Leyes, Decretos Supremos, Resoluciones Ministeriales, Resoluciones
Administrativas y otros), requisitos especificos establecidos para el Sistema de
Gestion de Calidad (Norma ISO 9001:2015 y otros) y los Requisitos propios de la
Institucion;

b. Disponibilidad de auditores internos: Asegurara un equipo de auditores internos
SGC calificados y en formacion. Para esto, debera prever el presupuesto necesario;

Los criterios para la calificacion de auditores internos seran:
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CLASIFICACION FORMACION O CERTIFICACION HORAS PRACTICA

Formacion de Auditores Internos de
Auditor Interno Lider Sistemas de Gestién de Calidad con un 8 (Verificable)
minimo de 14 horas

Formacion de Auditores Internos de
Auditor Interno calificado Sistemas de Gestién de Calidad con un 5 (Deseable)
minimo de 10 horas

Formacion de Auditores Internos de
Sistemas de Gestiéon de Calidad con un 0
minimo de 5 horas

Auditor Interno en
formacion

Nota: E/ Representante de la Alta Direccion designara al Auditor Lider y a los Auditores Internos,
mismos que deberan cumplir con los requisitos previos.

c. Planificacion y realizacién de las Auditorias Internas de Calidad: Planificara,
organizara y coordinara la realizacion de las auditorias internas de la calidad en la
AGETIC segun lo establecido en el Articulo 67;

d. Asegurar que los resultados de las auditorias se informen a la direccién
pertinente: Una vez concluyan las Auditorias Internas en el plazo méaximo de 10 dias
héabiles;

e. Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada: Los Jefes y Responsables de las Unidades y Areas, deberan
presentar en el plazo maximo de 7 dias habiles las propuestas de correcciones y
acciones correctivas consecuentes al Area de Planificacion. Las revisiones sobre el
contenido de las mismas seran adoptadas en consenso con el Representante de la
Alta Direccion. Si no hubiese consenso y/o que las acciones correctivas propuestas
requieran de la decisién de la Alta Direccién, el Area de Planificacion realizara las
gestiones correspondientes hasta lograr su aprobacién. Correspondera a los
responsables y en los plazos establecidos presentar las evidencias objetivas
consecuentes para el cierre de las No Conformidades correspondientes. Para cumplir
con la determinacion de las correcciones y acciones correctivas se aplicara lo
determinado en el Capitulo X;

f. Conservar informacién documentada como evidencia de la implementacién del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias: Asumira la
responsabilidad sobre la conservacibn de la informacibn documentada
correspondiente.

Articulo 67. (Planificacién y Realizacién de las Auditorias Internas)

La planificacion de las Auditorias Internas de Calidad se iniciara antes de su realizacion.

Para este propésito el Area de Planificacion realizara lo siguiente:
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a. Precisar las fechas para la realizacion de la auditoria interna y comunicar a todo el
personal a través de Circular;

b. Elaborar el Plan de Auditoria Interna y aprobarlo por la Alta Direccion;

c. Conformar el equipo de Auditores Internos de la Calidad, con la aprobacion del

Representante de la Alta Direccion. Opcionalmente, sugerir la contratacion de

Auditores Internos (externos) para la realizacién de la Auditoria Interna, cuando la

capacidad interna no sea la apropiada,;

Publicar y comunicar a toda la AGETIC el Plan de Auditoria Interna;

e. Aplicar los siguientes criterios:

2

e Asegurar que la seleccién de los auditores cumpla con los principios de obijetividad
e imparcialidad del proceso de auditoria;

e Llevar a cabo las reuniones de coordinacion necesarias con el equipo auditor para:
i. Precisar fechas de programacion de la auditoria, ii. Revisar el alcance y
aspectos relevantes de la auditoria, iii. De acuerdo al Plan de Auditoria asignar al
equipo auditor, iv. Precisar los criterios de auditoria y v. Atender todas las
inquietudes y aspectos de logistica que el equipo auditor haga notar para asegurar
la apropiada realizacién de la auditoria del SGC;

e Preparar y entregar lo necesario al equipo auditor para aplicar durante la ralizacion
de la auditoria:

1. Reglamento del Sistema de Gestion de la Calidad de la AGETIC;
2. Informe de Auditoria (previa) y copias del registro de Acciones correctivas;
3. Lista de verificacion de auditorias.

Durante la realizacion de las Auditorias Internas de Calidad el Auditor Lider y equipo auditor
deberan cumplir con las siguientes directrices:

a. Realizar la Auditoria Interna al SGC segun el Plan de Auditoria Interna aprobado;

b. Registar los hallazgos de auditoria en los registros asignados;

c. Elaborar el Informe de Auditoria, realizar la presentaciéon para consideracion y
aprobacién del Representante de la Alta Direccion.

Articulo 68. (Seguimiento a la Implementacién de Correcciones y Acciones Correctivas
correspondientes a la Auditoria Interna)

De acuerdo a los plazos establecidos, el Area de Planificacion realizara las actividades de
seguimiento para verificar que las acciones tomadas se hayan cumplido.

a. Cada Unidad y Area presentara al Area de Planificacion el descargo de Auditoria
Interna 0 documento similar y posteriormente segin cronograma las evidencias
objetivas (documentacién de respaldo);

b. El Area de Planificacion centraliza las notas a fin de evaluar la eficacia de las
acciones tomadas;
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¢. Cuando corresponda se aplicara nuevamente Formulario N° 2 Reporte de Acciones
Correctivas y Preventivas.

Articulo 69. (Revisién por la Alta Direccién)

La Alta Direcciéon, de manera anual y de forma extraordinaria cuando asi lo considere
oportuno, realizara la revisién del SGC de la AGETIC para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la planeacién estratégica determinada.

Articulo 70. (Entradas de la Revision por la Alta Direccién)

La informacién de entrada para la revision por la Alta Direccién debera incluir:

a. Resultados por auditorias: registro e Informe de Auditoria Interna del SGC;

b. Retroalimentacién del cliente: Informe de Evaluacion a la Satifaccion del Cliente
Sector Publico;

c. Retroalimentacion del cliente: Informe de Evaluacion a la Satisfaccion del Cliente
Beneficiarios;

d. Partes interesadas: Requisitos de partes interesadas (Reglamento del Sistema de
Gestion de la Calidad de la AGETIC);

e. Desempefio del producto/servicio, proceso y el SGC segun lo establecido en el
Reglamento del Sistema de Gestion de la Calidad;

f. Estado de las acciones correctivas, cambios que podrian afectar al SGC vy

recomendaciones para la mejora de los registros: Acciones correctivas, cuadro de

seguimiento de acciones correctivas;

Resultados de revisiones anteriores: Informe de Revision por la Alta Direccion de la

gestion anterior;

Contexto de la Organizacion;

El Pensamiento Basado en Riesgos en la Organizacion;

Desempeiio Proveedores;

Logro de Objetivos de la Calidad acorde con los Objetivos Institucionales;

Resultados de Seguimiento y Medicion del Sistema de Gestidn de la Calidad;

m. Disponibilidad de recursos.

—xT oS @

Articulo 71. (Salidas de la Revision por la Alta Direccién)

Las salidas de la revision por la Alta Direccidn se detallaran en el Informe de Revision, este
incluira las decisiones y acciones relacionadas con:

a. Las oportunidades de mejora;
b. Cualquier necesidad de cambio en el SGC;
c. Las necesidades de recursos.

El Area de Planificacion conservara la informacién documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la Alta Direccion.
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CAPITULO X
MEJORA

Articulo 72. (Generalidades)

Las Unidades y Areas determinaran y seleccionaran las oportunidades de mejora e
implementaran cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente: Entidades
Publicas y Beneficiarios; y aumentar su satisfaccion. Estas acciones incluiran:

a. Mejorar los productos/servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras:
e Disefio y desarrollo de aplicaciones informaticas;
¢ Disefio y desarrollo de normativa regulatoria.
b. Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados:
e Control de las salidas no conformes;
¢ Determinacion de acciones para abordar los riesgos y oportunidades.
c. Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.
e Criterios determinados para el seguimiento y evaluacion.

Articulo 73. (No Conformidad y Accién Correctiva)

Las Unidades y Areas, cuando ocurra una No Conformidad deberan:

a. Reaccionar ante la no conformidad y cuando sea aplicable:
e Tomar acciones para controlarla y corregirla;
e Hacer frente a las consecuencias.
b. Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
e Larevisiony el andlisis de la no conformidad;
¢ Ladeterminacion de las causas de la no conformidad.

Sera responsabilidad de los Jefes y/o Responsables de las Unidades y Areas determinar las
Correcciones/Acciones Correctivas de toda no conformidad y documentar los descargos
correspondientes.

Las conclusiones del andlisis de causas y la determinacion de acciones correctivas deberan
guedar registradas en el Formulario N° 2 Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas.

Articulo 74. (Implementacion de las Acciones Correctivas)

Las Unidades y Areas son las encargadas para la implementacion de las acciones
correctivas determinadas, de acuerdo al Formulario N° 2 Reporte de Acciones Correctivas y
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Preventivas y haran conocer al Area de Planificacion, las acciones correctivas, adjuntando
las evidencias objetivas (documentacion de respaldo) relacionadas.

Articulo 75. (Revisién de la Eficacia de las Acciones Correctivas Tomadas)

Cuando asi lo considere pertinente el Representante de la Alta Direccion, en coordinacién
con el Area de Planificacion, llevaran a cabo la revision del estado de implementacion de las
acciones correctivas tomadas y su correspondiente eficacia. Sus observaciones quedaran
registradas en el Formulario N° 3 Registro de Seguimiento de Acciones Correctivas/Acciones
Preventivas.

Para asegurar la eficacia de las acciones, las preguntas de control son:

a. Se ha eliminado la causa raiz: SI — NO;
b. Se tiene evidencia del cambio que genero la aplicacion de la AC: SI — NO;
c. La evidencia disponible es suficiente para dar por cerrada la AC: SI — NO.

Si una de las respuestas a las tres interrogantes es negativa, se debera proceder con un
nuevo analisis de causas y dar aportes adicionales para evaluar las razones de la falta de
eficacia de las acciones tomadas. De acuero a las resoluciones, tomara la decision de:

a. Ampliar el tiempo para la implantacion de la accion correctiva, o
b. Volver con la aplicaciéon de un nuevo andlisis de causas.

Articulo 76. ( Mejora Continua)

Para asegurar la conveniencia de la mejora continua, la adecuacion y eficacia del SGC, se
aplicaré lo descrito en el Capitulo X del presente Reglamento, considerando los resultados
del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la Alta Direcciéon (Informe de
Revision), para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse
como parte de esta mejora.
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ANEXO N°1
MAPA DE INTERACCION DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestién de planificacién y Gesti6n interinstitucional Gestion de
organizacion administrativa comunicacion
= =

Gestion de politicas, lineamientos y estdndares técnicos

Gtzizrl:id? E;ugst?csig: 3?;;[1:;5 Gestién de atencidn a usuarios de Gestitn de proyectos
e, v iz : St de inclusién digital
ramientas de Gobierno Electrénico Sl LT L L © inclusion digl

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS DE EVALUACION

Auditoria interna Gestidn de transparencia y
lucha contra la corrupcion
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ANEXO N° 2
Acta de Compromiso de la Alta Direccion

Con el propdsito de mantener el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la AGETIC, seqin
las atribuciones de la Alta Direccidn, hago explicito el siguiente compromiso:

a)

b)

c)

d)

a)
h)

i)

Liderar y promover el mantenimiento y mejora del SGC en la AGETIC en el marco de la
misién, vision, wvalores, principios, los mandatos, las competencias y atribuciones
conferidas a la entidad.

Establecer y difundir la politica y objetivos de la calidad, coherentes con el contexto v la
direccidn estratégica de la AGETIC,

Garantizar la integracion de los requisitos del SGC en los procesos estratégicos.
misionales, de apoyo y evaluacion de la entidad, manteniendo, mejorando y
actualizando los procesos y sus procedimientos.

Garantizar que |os recursos necesarios para el SGC estén disponibles en el Plan
Operativo Anual y Presupuesto Anual,

Promover el uso del enfoque de procesos y el pensamiento basado en riesgos.
Promover una cultura orientada a cumplir con los principios de gestion de la calidad: en
particular con el enfogue en la satisfaccién del cliente, los procesos y la mejora
continua.

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC
Coadyuvar a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
aplicando a sus Areas de responsabilidad.

Garantizar que se lleve a cabo las mediciones, andlisis y mejora del SGC.

En sefial de conformidad firmo al pie de la presente Acta de Compromiso,

Lic. Gutierrez
Director General Ejecutivo '
AGENCIA DE GOBIERNO ELECTRONICO Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION

La Paz, 20/11/2024
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ANEXO N° 3
PARTES INTERESADAS Y SUS REQUISITOS

INFORMACION )
REQUISITOS DOCUMENTADA RESPONSABLE FORMA DE EVALUACION
(Documento Referencia)

PARTES

INTERESADAS
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ANEXO N° 4 i
CUESTIONARIOS DE PERCEPCION PARA EL SECTOR PUBLICO

PRODUCTO Y/O SERVICIO:
Con el fin de evaluar la percepcion sobre la calidad del producto que brinda la Agencia de
Gobierno Electrénico y Tecnologias de Informacion y Comunicacién (AGETIC), y a objeto de

lograr la mejora continua, le solicitamos responder las siguientes preguntas:

1. ¢ Que producto o servicio ha recibido de la AGETIC y en que afio? *

[

2. ¢Cudl es el grado de satisfaccion del producto o servicio proporcionado por la AGETIC? *

L]

NADA SATISFECHO

UN POCO SATISFECHO
SATISFECHO

MUY SATISFECHO
TOTALMENTE SATISFECHO

3. ¢ El producto o servicio proporcionado por la AGETIC cumple con sus requerimientos actuales? *

TR a8 a B @l
L

iZ} NO CUMPLE
i} PARCIALMENTE CUMPLE
.} SI CUMPLE

4. ¢Cual es el grado de satisfaccion del acompafiamiento de la AGETIC, del producto o servicio entregado hasta
Su puesta en produccion? *

[ ]

NADA SATISFECHO

UN POCO SATISFECHO
SATISFECHO

MUY SATISFECHO
TOTALMENTE SATISFECHO

5. ¢ Como califica el trato que recibi6 del personal de la AGETIC? *

[ ]

Fay )
R e

[ ]

N

MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY BUENO

e —
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6. ¢ El tiempo de respuesta que recibié del personal de la AGETIC, fue adecuado? *
W Sl
i NO

Sugerencias y/o Recomendaciones:

Nombre de la Entidad donde trabaja: *

[

Nivel Jerarquico *
i} EJECUTIVO
.} OPERATIVO
i} TECNICO

Fecha: *

[ dd/mm/aaaa
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ANEXO N° 5
CUESTIONARIOS DE PERCEPCION PARA BENEFICIARIOS

1. ¢ El tiempo de respuesta que recibi6 del personal de la AGETIC para su requerimiento fue adecuado? *
L} SI
P NO

2. ¢,Cémo califica la orientacién y asesoramiento que ha recibido por parte del personal de la AGETIC? *

MUY MALO

MALO

REGULAR

BUENO

.} MUY BUENO

[ &l &
R

.
.

3. ¢ Cual es su grado de satisfaccion de la solucion proporcionada por el personal de la AGETIC para resolver su
requerimiento? *

¥ NADA SATISFECHO
i.* UN POCO SATISFECHO
I} SATISFECHO

.} MUY SATISFECHO

i} TOTALMENTE SATISFECHO

4. ¢ Cual es su grado de satisfaccion del trato que recibio por el personal de la AGETIC? *

L]

NADA SATISFECHO

UN POCO SATISFECHO
SATISFECHO

MUY SATISFECHO
TOTALMENTE SATISFECHO

.
5. ¢Através de que medio de comunicacion interactud con el personal de la AGETIC? *

L]

[ &
L

LLAMADA TELEFONICA
CORREO ELECTRONICO
WHATSAPP

REDES SOCIALES
PRESENCIAL

O 0

e
e e R R RS

N

e —
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6. ¢ Su requerimiento fue resuelto de forma satisfactoria?
oSl
P NO

Nombre y Apellido *
(

-

Ocupacion *
4

Fecha *
'd
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. PESO ASIGNADO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION

Se asigna un peso especifico a cada opcion presentada al encuestado.

® Muy
satisfecho
® Bueno

® Satisfecho
® Regular

3 4

° INTERVALOS PARA APLICACION DE ACCIONES DE ACUERDO A RESULTADOS
GENERALES OBTENIDOS

De acuerdo a los resultados obtenidos se procederd o no a la aplicaciéon de
acciones correctivas.

ACCIONES A SEGUIR CRITERIO

INTERVALO

Aplicacion de Acciones Correctivas
de forma inmediata
Aplicacion de Acciones Correctivas
1-2 . .
de forma inmediata
2-3 Aplicacion de Acciones Correctivas - Ezisiadie
- Regular
. - Muy Satisfecho
3-4 Ninguna BT
4-5 Ninguna

|
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ANEXO N° 6
LISTA DE VERIFICACION
UNIDAD/AREA:
PROCESO:
Fecha:
Nombres, Apellidos y Firma de los Auditores Hora Inicio:
Asignados ora fnicio:
Hora Final:
Nombre y Apellido del Responsable de la Unidad/Area
Auditada
- DISPONIBILIDAD DE INFORMACION DOCUMENTADA
Sl NO Sl NO N/A
MOF Leyes/Decretos/Res. Suprema/RA.
ADM/Reglamentos
Fichas de Procesos Politicas
Procedimientos / Formularios Matriz de Riesgo y Plan de Accién
___________INFRAESTRUCTURA (ORDEN Y LIMPIEZA) | EVIDENCIAS
N° ASPECTO Sl NO OBSERVACIONES
1 | ¢Las areas se encuentran limpias y ordenadas?
2 | ¢Los estantes/escritorios estan ordenados?
3 | ¢El espacio y distribucién es adecuado?
4 | ¢Lailuminacién y conexiones eléctricas estan funcionando?
5 | ¢El equipo informético es adecuado para realizar su trabajo?
6 | ¢Cuenta con el software adecuado para la realizacion de sus funciones?
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
N° ASPECTO Sl NO OBSERVACIONES
7 | ¢Tiene su ficha de proceso y procedimiento relacionados?
8 | ¢Se mantiene y conserva informacién documentada relacionada a su proceso?
9 | ¢Conoce cudles son los clientes y partes interesadas de la AGETIC y sus requisitos?
10 | ¢,Coémo se comunica al cliente los requisitos, asi como atencién de sus quejas?
11 | ¢Conoce la Misién y Vision de la AGETIC?
12 | ¢ Conoce y comprende la politica de calidad de la AGETIC?
13 | ¢ Conoce el organigrama y el MOF?
14 | ;Sabe (comprende) qué es un riesgo y oportunidad?
15 ¢Ha identificado los riesgos y oportunidades relacionados a su area y proceso?
(verificar informacién documentada)
16 ¢ Tiene resultados de la eficacia de las acciones determinadas para abordar los
riesgos y oportunidades? (verificar informacion documentada)
17 ¢, Conoce cudles son los objetivos de la calidad y dénde se encuentran? (verificar
informacién documentada)
18 ¢ Cuenta con un Plan de Calibracién y certificados, o de mantenimiento? (si
corresponde)
19 Verificacion de la Utilizacién de Formularios, Planillas y Otros, con el respectivo logro
de la ISO y que los mismos se hallen actualizados.
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GESTION DE PROCESOS

SUBPROCESO

Documento Citelcorrelativo Posible No
(evidencia) Conformidad

SUBPROCESO

Documento Citelcorrelativo Posible No
(evidencia) Conformidad

SUBPROCESO

Documento Citelcorrelativo Posible No
(evidencia) Conformidad
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ANEXO N° 7
INFORME DE AUDITORIA INTERNA SGC

Fecha de la Auditoria:

Fecha del Informe:
Norma: 1SO 9001:2015

GENERALIDADES

TIPO DE AUDITORIA AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE LA CALIDAD DE LAAGETIC
DOCUMENTACION DE Documentos del Sistema de Gestién de Calidad

REFERENCIA ISO 9001:2015

LUGARES Oficina Central

AUDITOR LIiDER

UNIDAD O AREA AUDITORES INTERNOS

Pagina 52 de 65




REGLAMENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA AGETIC

Cédigo: AP-R05 Version: 2 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0003/2025, de 13/01/2025

iINDICE

OBJETIVO DE LA AUDITORIA INTERNA

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LAAGETIC
REQUISITOS Y CRITERIOS DE AUDITORIA

CONCLUSION DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

HALLAZGOS

ook wWNE
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1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA INTERNA

2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA AGETIC

3. REQUISITOS Y CRITERIOS DE AUDITORIA

4. CONCLUSION DE LA AUDITORIA

5. FORTALEZAS

N° Unidad/Area/Ambito Fortalezas

Unidad/Area

Organizacion

Personal

Desarrollo organizacional

Infraestructura

Gestion de sistemas informéaticas TIC

N O | g~ WIN|PFP

Comunicacion institucional

6. HALLAZGOS: NO CONFORMIDADES (NC) — OFICINA CENTRAL

iTEM

RESULTADO DE LA AUDITORIA

1.

n....

7. HALLAZGOS: NO CONFORMIDADES (NC) - OFICINA COMODATO

iTEM

RESULTADO DE LA AUDITORIA

1.

n....
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CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS: NO CONFORMIDADES (NC)

REQUISITO oM NC
—7777
4.1 Comprension de la organizacién
4.2 _Comprensi(’)n de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5
5.1 Liderazgo y compromiso.
5.1.2 | Enfoque al cliente.
5.2 Politica.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
6
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
7
7.1 Recursos
7.1.2 |Personas
7.1.3 |Infraestructura
7.1.4 | Ambiente para la operacién de los procesos
7.1.5 | Recursos de seguimiento y mediciéon
7.1.6 | Conocimiento de la organizacion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacién documentada
8
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 | Comunicacion con el cliente
8.2.2 | Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 | Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.4 | Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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REQUISITO NA CF OoM \\[03
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 | Generalidades
8.3.2 | Planificacién del disefio y desarrollo
8.3.3 | Entradas para el disefio y desarrollo
8.3.4 | Controles del disefio y desarrollo
8.3.5 | Salidas del disefio y desarrollo
8.3.6 | Cambios del disefio y desarrollo
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
8.4.1 |Generalidades
8.4.2 | Tipoy alcance del control
8.4.3 | Informacién para los proveedores externos
8.5 Produccioén y provisién del servicio
8.5.1 | Control de la produccion y de la provision del servicio
8.5.2 | Identificacion y trazabilidad
8.5.3 | Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 | Preservacion
8.5.5 | Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 | Control de los cambios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién
9.1.2 | Satisfaccion del cliente
9.1.3 | Andlisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccién
10
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accién correctiva
10.3 Mejora continua
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ANEXO N° 8
PROGRAMA DE AUDITORIAS DEL SGC

OBJETO

DICIEMBRE

NOVIEMBRE

OCTUBRE

AGOSTO SEPTIEMBRE

N” ETAPA OBJETIVO LUGARES

COMNCIENTIZACION
DE LA 150 3001

1

AUDITORIAS

2 INTERMAS 150 8001

OBSERVACIONES

CRITERIOS PARA LA PROGRAMACION DE < .
AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC RESOLUCIONES BASE ADOPTADAS PARA LA REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS DEL SGC

Resultados de Auditorias Previas

Estado e importancia de Procesos

Areas a auditar

Requisitos de la norma

Alcance, frecuencia y metodologia

o gk wNP

Equipo de auditoria

e —
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ANEXO N° 9
PLAN DE AUDITORIA INTERNA DEL SGC

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA INTERNA

2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA AGETIC
3. REQUISITOS A EVALUAR SEGUN PROCESOS

4. EQUIPO AUDITOR

Auditor Lider:
Auditores: 1.
Auditores en formacion: 2.

5. CRITERIOS DE AUDITORIA
6. PLANIFICACION DE LA AUDITORIA
Ver ANEXO N° 1

7. CRONOGRAMA DE LA AUDITORIA

Ver ANEXO N° 2
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ANEXO N°1
Ubicacion:
Norma:

Tipo de auditoria:

Grupo Auditor:

Fecha

(Indicar fecha)

HORARIO PROCESO RESPONSABLE CLAUSULA DE LA NORMA

FECHA DE REALIZACION (Indicar)

HORARIO PROCESO RESPONSABLE CLAUSULA DE LA NORMA
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ANEXO N° 2 )
CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DE GESTION DE LA CALIDAD
GESTION 20XX

FECHA
HORARIO UNIDADES/AREAS EQUIPO AUDITOR SGC

ALMUERZO

Pagina 60 de 65



REGLAMENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA AGETIC

Codigo: AP-R05

Version: 2 Aprobado: R.A. AGETIC/RA/0003/2025, de 13/01/2025

FORMULARIO N° 1
PLAN DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA AGETIC

Fecha de emision:

Elaborado por: |

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS 1S0 9001:2015 - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CAPITULO | REQUISITO

DESCRIPCION DEL
REQUISITO

REFERENCIA DE DOCUMENTOS ACTIVIDADES A REALIZAR OBSERVACION ACTUALIZACION RESPONSABLES

PERIODO PLANIFICADO

APLICACION | CONTROLADOS SGC REVISION ElE

MlA‘M J JlA

5|o||\|||)
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FORMULARIO N° 2
REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

1. DATOS DEL HALLAZGO

N° FECHA: TIPO DE ACCION | Correctivo Preventiva
(detectada) (Potencial)

Referencia del Requisito

Hallazgo (Origen): 1ISO 9001

3. ANALISIS DE CAUSA

Participantes: Fecha:

Técnica de analisis: ‘

4. ACCIONES CORRECTIVAS O DE MEJORA

Descripcién de las acciones correctivas (*) Responsable(s) Plazo

Nota: El seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas, asi como la verificacién de la
eficacia de las acciones tomadas, se describe en el registro Cuadro de Seguimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas.
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REGISTRO DE SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS/ACCIONES PREVENTIVAS

FORMULARIO N° 3

ORIGEN: INFORME DE AUDITORIA INTERNA | NOTA INTERNA | CIRCULAR | INFORME DE SATISFACCION DEL CLIENTE /INFORME DE REV, POR LA DIRECCION
1, IDENTIFICACION DEL HALLAZGO 2, ACCIONES ATOMAR 3. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES TOMADAS 4, VERIFICACIGN DE EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS
Estado - o Se tiene La evidencia
. . . - Fecha de Evidencias (documento |  |Se haeliminado| _ ** — Fecha de
N Descripeion del Hallazgo Tipode accidn |  Descripcion dela Accion Responsable | . - (implementada ! En . evidenciadel | disponible es - Estado
implementacion implementacion) registro) la causa raiz bio sicienke verifieacion
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FORMULARIO N° 4
PLANIFICACION DE CAMBIOS DEL SGC

Fecha de emision: | | Elaborado por: | |

RESPONSABLE DE
SEGUIMIENTO

CAMBIO ACCION DETERMINADA RESPONSABLE RECURSOS
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[TET) fversien: o
UNIDAD/AREA ORGANIZACIONAL

FROCESD

IDENTIFICACION DEL RIESGO/OF ORTUNIDAD

GPERACION

RESGO 0O
OPORTUMNIDAD

CAUSA{S] ug 2

EFECTOIS)

OBSERVACION:

PROBABT
iP]

EVALUACION DEL RIESGD

T HIVEL DEL|
LIDAD IMPACTO RESE0
[t (Pl

FORMULARIO N°5
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