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3. OBJETO

La presente Guia tiene por objetivo proporcionar al personal de nueva ingreso y personal actual
una comprension clara y completa de aspectos institucionales como la Misién, Vision. Politica
de la Calidad, Objetivos de lo Calidad, los procesos y procedimientos que rigen el Sistemao de
Gestion de Calidad de la organizacién, fomentando la mejora continua, el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios, y por sobre todo buscando la satisfaccién del cliente.

4. ALCANCE O CAMPO DE APLICACION

La oplicacion de la presente guia es de cumplimiento obligatorio para todas las unidades
organizacionales del SEPDAVI,

S. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Codigo Titulo
MC Manual de la Calidad
Ley 464 Ley del Servicio Plurinacional de Asistencia a la Victima
DS 2094 Reglamento de la Ley del Servicio Plurinacional de Asistencia a la
Victima

6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

A los fines de la presente guia, se aplican los términos y definiciones incluidos en la norma 15O
2000:2015. asi como otros que se describen a continuacion:

Término / Abreviatura Definicion

Mision Razén de ser de la organizacion, en base a su prop6sito fundamental
y la actividad que realiza, sea la declaracion escrita, que refleja la
esencia y filosofia de la organizacién, proporcionando una guia para
la planificacion de sus actfividades, establecer su identidad y
direccion estratégica.

Vision Declaracion que describe la direccion a lo que la organizacion
aspira y como se visualiza a si misma a largo plozo. Define los
procesos actuales y proporciona motivacién, direccion y guia para
el progreso hacia los objetivos propuestos.

Polifica de Calidad | Declaraciones de infencidn global y orientacién de una
organizacion en relacion con la calidad, expresadas formalmente
por la Alta Direccian, Esta politica establece el marco sobre el cual
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lo organizacion desea moverse, teniendo en cuenta las metas
organizacionales, las expectativas y necesidades de los clientes, y la
direccién estratégica de |la organizacion.

Objetivos de la
Calidad

Metas que una organizacion establece para mejorar su desemperfio
y cumplir con su poliica de calidad. Estos objetivos son
fundamentales para dirigir los esfuerzos de la organizacion hacia la
mejora continua y la satisfaccion del cliente. Estos objetivos deben
ser coherentes con la politica de calidad de |la organizacion, los
requisitos del SGC y el contexto actual de la empresa, ademas,
deben ser adecuados, exigentes y cuantificables,

V& DESARROLLO

Sistema de Gestidn
de Calidad

e [l Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se define como un
conjunto de politicas, procesos y procedimientos utilizados por
una organizacion para asegurar que sus productos o servicios
cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las
expectativas de los clientes.

e El SGC es importante para la organizacién porgue garantiza que
se cumplan los requisitos de calidad, mejora la eficiencia de los
procesos y promueve la satisfaccion del cliente,

e Los objetivos del SGC incluyen mejorar la calidad de los productos
0 servicios. aumentar la satisfaccion del cliente, cumplir con los
requisitos legales y reglamentarios, y lograr la mejora continua.,

Naturaleza de la
Instituciéon

El Servicio Plurinacional de Asistencia a la Victima es una institucion
publica descentralizada, bajo tuicién del Ministerio de Justicia, creada
mediante la Ley N° 464 de 19 de diciembre de 2013, encargado de
brindar asistencia juridica en el drea penal, psicoldgica y social a la
victima de escasos recursos.

Asimismo, garantiza el acceso a la justicia a la persona de escasos
recursos economicos que sea victima de un delito, brinddndole el
patrocinio legal, csistencia social y psicolégica durante los actos
iniciales y el proceso penal hasta la ejecucién de la sentencia,
promoviendo la reparacion del dafio y evitando fundamentalmente la
revictimizacion.
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Mision

Proporcionar ayuda legal pronta y oportuna con el correspondiente
apoyo psicologico y social a toda victima de escosos recursos en
cada oportunidad que ésta lo requiera.

Vision

Ser una institucién sélida, transparente, que brinda sus servicios con
calidad, calidez y con compromiso institucional, a través de una
cultura de calidad, en favor de los usuarios y poblacién en general.

Politica de la
Calidad

Brindar Servicios de Asistencia a la Victima de escasos recursos,
cumpliendo los requisitos de la Ley N° 464 y de los usuarios en base a
nuestros principios; en el marco de la normativa aplicable v
procedimientos interncs vigentes comprometidos con la mejora
continua de nuestro desempeno.

Objetivos de la
Calidad

e Implementar y ejecutar los sistemas de administracion
gubernamentales, asi como recursos tecnoldgicos e informaticos,
confribuyendo al logro de las funciones institucionales, a nivel
nacional en la gestion 2024.

e Coadyuvar al cumplimiento de las atribuciones de la institucién, a
través de la gestion institucional, a nivel nacional en la gestion
2024,

e Coadyuvar al cumplimiento de las afribuciones de la institucién, a
través del apoyo, asesoramiento juridico y/o defensa legal,
precavtelando los infereses institucionales, a nivel nacional en o
gestion 2024,

e Coadyuvar al cumplimiento de las atribuciones de la institucion, a
tfravés del control social y fransparencia institucional, a nivel
nacional, en la gestion 2024.

e Coordinar y consolidar las operaciones de las Coordinaciones vy
Representaciones enmarcadas en la prestacion de servicios de
asistencia legal, psicolégica y social a personas de escasos
recursos victimas de delitos, en la gestion 2024,

e Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de frabajo social,
Q los personas que de escasos recursos economicos, victimas de
un delito, en la Coordinacion Nacional en la gestion 2024,

* Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdémicos, victimas de
un delito, en la Coordinacién Departamental de La Paz en la
gestion 2024,
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Objetivos de la Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,

Calidad

a las personas que de escasos recursos economicos, victimas de
un delito, en la Representacién de El Alto en la gestidn 2024,
Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de frabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdmicos, victimas de
un delito, en la Coordinacion Departamental de Santa Cruz en la
gestion 2024,

Brindar patrocinio legal. asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos economicos, victimas de
un delito, en la Coordinacion Departamental de Cochabamba en
la gestion 2024,

Brindar patrocinio legal. asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdmicos, victimas de
un delito, en la Coordinacion Departamental de Potosi en la
gestion 2024

Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdomicos, victimas de
un delito, en la Coordinacién Departamental de Tarija en la
gestion 2024,

Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdmicos, viclimas de
un delito. en la Coordinacién Departamental de Oruro en la
gestion 2024,

Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econdomicos, victimas de
un delito, en la Coordinacién Departamental de Chuquisaca en la
gestion 2024,

Brindar pafrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econémicos, victimas de
un delito, en la Coordinaciéon Departamental de Beni en la gestidn
2024,

Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las personas que de escasos recursos econémicos, victimas de
un delito, en la Coordinacién Departamental de Pando en la
gestion 2024.

Brindar patrocinio legal, asistencia psicolégica y de trabajo social,
a las mujeres, ninas y adolescentes, victimas de un delito, a nivel
nacional en la gestion 2024,
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Alcance del SGC en
el SEPDAVI

Conforme Certificacion ISO 2001:2015 SC-CER 1038045, al Sisterma de
Gestion de Calidad del SEPDAVI, se tiene el siguiente alcance:

“Servicios de Asistencia a la Victima de escasos recursos economicos
mediante el asesoramiento legal, psicolégico, ftrabajo social y
Patrocinio Legal en las oficinas del SEPDAVI a nivel nacional,”

Contexto de la
Organizacién

i izacid
Revisar el apartado 6.1 del Manual de la Calidad, su Anexo A-01
Declaracion de la Politica de Calidad, y €l regisiro R-SGC-02 Andlisis
de contexto - Matriz FODA, asi como el Plan Estratégico Institucional
2021-2025 y el Plan Operativo Anval para la gestion, disponibles en la
pagina web institucional: www .sepdaovi.gob bo
Comprensién de las necesidades y expectativas de lgs partes
interesadas
Revisar el apartado 6.2 del Manual de lo Calidad y su registro
R-SGC-03 Partes interesadas y requisitos, disponible en la pagina web
institucional: www sepdavi.gob.bo
Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
Revisar el apartado 6.3 del Manual de la Calidad vy su Anexo A-05
Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, disponible en la pagina
web institucional: www sepdavi.aob.bo
El Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos
Revisar el apartado 6.4 del Manual de la Calidad y sus Anexos A-02
Mapa de Inferaccion de Procesos y A-03 Descripcion de Procesos y
sus Interacciones, disponible en lo pdagina web institucional:
www sepdavi.qgob.bo

Liderazgo Liderazgo y compromiso
Revisar el apartado 7.1 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdavi.gob.bo
Politica
Revisar el Anexo A-01 Declaracion de la Politica de Calidad del
Manual de la Calidad, disponible en la pagina web institucional:
www sepdavi.gob.bo
Roles, responsabilidades y gutoridades
Revisar el apartado 7.3 del Manual de la Calidad y su Anexo A-04
Organigrama, procesos y procedimientos documentados, disponibles
en la pagina web institucional: www sepdavi.gob bo
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Planificacion o ri o i

Revisar el apartado 8.1 del Manual de la Calidad y los procedimientos
PG-SGC-02 Riesgos y oportunidades y PC-SCGC-07 Tratamiento de No
Conformidades y Acciones Correctivas, disponibles en la pagina web
institucional: www sepdavi.gob.bo
| i nificacion par

Revisor el aparfado 8.2 del Manual de la Calidad y el Registro
R-SGC-05 Objetivos de la calidad, disponible en lo péagina web
institucional: www sepdavi.gob . be

Planificacion de los Cambi

Revisar el apartado 8.3 del Manual de la Calidad y el Registro
R-SGC-06 Planificacion de cambios, disponible en la pagina web
institucional: www se ¢ O

Apoyo Recursos
Revisar el apartado 9.1 del Manual de la Calidad y su procedimiento
PG-UAFO-01 Mantenimiento Informdtico, disponible en la pdgina web
institucional: www.sepdavi.qob bo
Competencia
Revisar el apartado 9.2 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdcvi.gob.bo
Toma d ienci
Revisar el apartado 9.3 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdavi.gob be

icacid
Revisar el apartodo 9.4 del Manual de la Calidod y sul Registro
R-SGC-09 Matriz de Comunicacion para el SGC - SEPDAVI, disponible
en la pagina web institucional: www seodavi gob bo
Informacién Documentada
Revisar el apartado 9.5 del Manual de la Calidad y su procedimiento
PG-SGC-01 Control de Informacion Documentada. disponible en la

pagina web institucional: www.sepdavi.gob.bo
Operacion Planificacion y Control Operacional

Revisar el apartado 10,1 del Manual de la Calidad, su Anexo A-03
Descripcion de procesos y sus interacciones y su registro R-SGC-06
Planificacién de cambios. disponible en la pagina web institucional:

WWW sepdavi Do
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Revisar el apartado 10.2 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdavi.aob . bo

Diseno y Desarrollo de los Servicios

No Aplicable

Control de los procesos. productos y servicios suministrados
externamente

Revisar el apartado 10.4 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdavi.aob bo

Provisién del Servicio

Revisar el apartado 10.5 del Manual de la Calidad y los
procedimientos PG-SGC-03 - Quejas, Sugerencias y Felicitaciones y
PG-5GC-05 - Safisfaccién del cliente, disponible en la pagina web
institucional: www.s avi.gob.bg

Li S de lox Sarvict

Revisar el apartado 10.6 del Manual de la Calidad, disponible en la
pagina web institucional: www sepdavi.c

Control de las Salidas No Conformes

Revisar el apartado 10.7 del Manual de la Calidad y el procedimiento
PG-SGC-04 Confrol de Salidas no Conformes, disponible en la pagina
web institucional: www sepdavi.gob.bo

Evaluacion del

Seguimiento, Medicién, Andlisis y Evaluacién

Desempeno Revisar el apartado 11.1 del Manual de la Calidad y el procedimiento
PG-SGC-05 Satisfaccién del cliente, disponible en la pagina web
institucional: www . sepdavi.gob . bo
Auditoria Interna
Revisar el apartado 11.2 del Manual de la Calidad y el procedimiento
PG-SGC-06 Auditorias Internas, disponible en la pagina web
institucional: www . sepdavi.gon . bo
Revisidn por la Direccién
Revisar el apartado 11.3 del manual de la Calidad y el procedimiento
PG-DGE-01 Revision de la Direccién, disponible en lo péagina web
institucional: www.sepdavi.gob.bo

Mejora Generalidades

Revisar el apartado 12.1 del Manual de lo Calidad y el procedimiento
PG-DGE-01 Revision de la Direccién, disponible en la pagina web
institucional: www . sepdavi.gob . bo

No conformidad y Accién Correctiva
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Revisar el apartado 12.2 del Manual de la Calidad y el procedimiento
PG-SGC-07 Tratamiento de No Conformidades y Acciones Correctivas,
disponible en la pagina web institucional: www sepdavi.aob bo

jora continua

pagina web institucional: www sepdavi.gob.bo

Revisar el apartado 12.3 del Manual de la Calidad, disponible en la

8. REGISTROS GENERADOS

e R-UAFO-03 Induccion al Sistema de Gestion de Calidad

9. ANEXOS

No Aplica
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CONSTANCIA DE INDUCCION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

o T mayor de edad, habil por derecho
CON Cll N e sireeeeeraeanes , como dependiente del Servicio Plurinacional de
Asistencia a la Victima - SEPDAVI en el cargo de

................................................................................................... y en mi calidad de:

[ Servidor PUblico [ Personal Eventual [ Consultor Individual
de Linea

Declaro:

Haber recibido induccién sobre temas del Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
mediante la entrega de la Guia de Induccién al Sistema de Gestion de Calidad del
Servicio Plurinacional de Asistencia a la Victima por parte del personal de la Unidad
Administrativa Financiera y de Operaciones.

Como constancia firmo al pie de éste documento.

Firma del Declarante
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