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1. PRESENTACION

El presente Manual de Calidad tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion que utiliza la
Unidad de Microrregiones (UMR) para dar cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2008, ademas
define los procesos certificados, la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad de la UMR.

La Unidad Administrativa de Microrregiones es un area de la Subsecretaria de Desarrollo Social y
Humano que busca articular los tres 6rdenes de gobierno y a la sociedad civil en beneficio del
desarrollo de las Zonas de Atencion Prioritaria (ZAP) del pais. Bajo la responsabilidad y
coordinacién de la Unidad, se llevan a cabo las acciones del Programa para el Desarrollo de
Zonas Prioritarias (PDZP) y el Programa 3x1 para Migrantes.

Con un enfoque territorial de atencién a la pobreza y la marginacién del pais, la Unidad de
Microrregiones apoya el desarrollo de las personas que habitan en los municipios y las localidades
con los mayores indices de marginacion del pais, determinadas Zonas de Atencion Prioritaria
(ZAP). No obstante, la Unidad también atiende a la poblacién de otras localidades y municipios
con pobreza y marginacion alrededor del pais, sin la necesidad de que formen parte de las ZAP.

1.2 LA MISION DE LA SEDESOL ES:

Contribuir a la construcciébn de una sociedad en la que todas las personas, sin importar su
condicion social, econdémica, étnica o fisica, tengan acceso efectivo a sus derechos sociales y
puedan gozar de un nivel de vida digno, a través de la formulacién y conduccién de una politica de
desarrollo social que fomente la generacion de capacidades, la participacion, la inclusién y que
privilegie la atencion a los sectores méas desprotegidos.

1.3 LA VISION DE LA SEDESOL ES:

México cuenta con politicas de proteccion social sélidas y diferenciadas que permiten que las
personas de los sectores mas desprotegidos gocen de todos los satisfactores basicos que les
permitan desarrollarse en igualdad de condiciones en el &mbito personal, comunitario y productivo.

La Unidad de Microrregiones esta conformada por una Jefatura de Unidad, y tres Direcciones
Generales Adjuntas:

e Direccién General Adjunta de Programas Sociales
e Direccion General Adjunta de Planeacion Microrregional

e Direccién General Adjunta de Coordinacion Interinstitucional
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En las entidades federativas el trabajo se lleva a cabo en conjunto con 32 coordinaciones
ubicadas en las delegaciones federativas de la Sedesol.

1.4 PROGRAMA PARA EL DESARROLLO DE ZONAS PRIORITARIAS (PDZP)
El objetivo del PDZP es lograr que las localidades ubicadas en las Zonas de Atencién Prioritaria
Rurales y las localidades de muy alta y alta marginacion en municipios de media marginacion
cuenten con menores rezagos asociados a las carencias por servicios bésicos, calidad y
espacios de la vivienda e infraestructura social comunitaria.
La cobertura del Programa podra operar en las 32 entidades federativas, conforme lo siguiente:
1. Localidades ubicadas en las ZAP rurales.
2. Localidades de muy alta y alta marginacion, ubicadas en municipios de media
marginacion
El Programa apoyaréa obras y/o acciones en los rubros siguientes:
|. Calidad y espacios en la vivienda:
Construccion, rehabilitacion y/o instalacion de:
a) Muros.
b) Techos fijos.
c) Pisos firmes.
d) Cuarto adicional (disminucién del hacinamiento).
Il. Servicios béasicos en la vivienda:
Construccién, rehabilitacién y/o instalacion de:
a) Agua entubada en el entorno de la vivienda o captador de agua.
b) Acceso al servicio eléctrico convencional o no convencional.
c) Acceso al drenaje.
d) Bafios ecoldgicos (humedos o secos).
e) Estufas ecoldgicas con chimenea.
lll. Infraestructura social comunitaria.

Construccion, rehabilitacion y/o equipamiento de:

a) Redes de distribucion de agua.

b) Sistemas de recoleccidén y almacenamiento de agua para consumo humano.
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c) Redes de drenaje pluvial y sanitario.

d) Plantas de tratamiento de aguas residuales y para consumo humano.

e) Redes para la distribucidén de energia eléctrica convencional o no convencional.
f) Centros comunitarios y otros espacios para el desarrollo, y su contenido digital.
g) Espacios de salud.

h) Espacios educativos.

i) Espacios deportivos.

j) Albergues.

k) Sistemas de comunicacion (conectividad digital, telefonia rural, entre otros).

[) Caminos rurales y puentes.

m) Banco de alimentos.

n) Infraestructura productiva comunitaria (invernaderos, silos, infraestructura pecuaria, entre
otros).

IV. Apoyos complementarios:

a) Promocion y organizacion social comunitaria, acciones de contraloria social y planeacién
participativa; asi como acciones para la coordinacién entre los 6rdenes de gobierno, con
instituciones de educacién superior y de investigacion, asi como con organizaciones de
la sociedad civil, que contribuyan a los objetivos del Programa.

b) Estudios, proyectos, investigaciones, contenido digital, levantamiento de informacién
socioeconOmica y acciones y servicios relacionados con la obra publica para el
desarrollo social, municipal y regional que contribuyan de manera directa a mejorar,
orientar o potenciar las inversiones del Programa.

1.5 PROGRAMA 3X1 PARA MIGRANTES

Por su parte, el Programa 3x1 para Migrantes es impulsado por los migrantes radicados
en el exterior, para colaborar en acciones y obras sociales que contribuyan al desarrollo
de sus comunidades de origen. También fomenta los lazos de identidad entre los
migrantes y México.

El Programa 3x1 para Migrantes, a cargo de la Secretaria de Desarrollo Social (Sedesol),
conjunta recursos de los migrantes y de los gobiernos federal, estatal y municipal.

El objetivo del programa es promover el desarrollo comunitario, a través de proyectos de
Infraestructura Social, Servicios Comunitarios, Educativos y/o Productivos propuestos
por los migrantes, en las localidades seleccionadas por ellos mismos, cofinanciados por
los tres ordenes de gobierno y los migrantes organizados.

El Programa podra operar en las 32 entidades federativas en las localidades
seleccionadas por los clubes u organizaciones de migrantes.
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La poblacién objetivo la constituyen las localidades seleccionadas por los clubes u
organizaciones de migrantes para invertir en proyectos de Infraestructura Social Basica,
Equipamiento o Servicios Comunitarios, Educativos, asi como Productivos, durante el
ejercicio fiscal correspondiente, considerando el presupuesto disponible y de
conformidad con las Reglas.

Los tipos de apoyo:

La SEDESOL, las entidades federativas, los municipios y los migrantes aportaran
recursos para la realizacién de proyectos de beneficio social que favorezcan el desarrollo
de las comunidades y contribuyan a elevar la calidad de vida de su poblacion. La
participacion de Clubes u Organizaciones de Migrantes podra ser a través de los
siguientes:

I. Proyectos de Infraestructura Social, para construir, ampliar, rehabilitar o equipar, lo
siguiente:

a) Sistemas para la dotacion de agua, drenaje, alcantarillado y/o electrificacion.

b) Clinicas u otros espacios destinados para actividades de educacion, salud, deporte o
culturales.

c) Caminos, puentes y carreteras.

d) Calles, banquetas, zécalos, parques, entre otras obras que mejoren la urbanizacion.
e) Obras para el saneamiento ambiental y conservacion de los recursos naturales.

Il. Proyectos de Servicios Comunitarios, en materia de:

a) Becas y otros apoyos en especie, como pueden ser: Utiles escolares, uniformes y
alimentos.

b) Cultura y recreacion.

c¢) Desarrollo social comunitario.

[ll. Proyectos Educativos de los siguientes tipos:

a) Equipamiento de escuelas.
b) Mejoramiento de Infraestructura Escolar.

IV. Proyectos Productivos de los siguientes tipos:
a) Comunitarios, que beneficien al menos a cinco familias.

b) Familiares, que beneficien de dos a cuatro familias.
¢) Individuales.
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El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la UMR comprende procesos de
Planificacion, Operacion, Seguimiento y Difusién del Programa para el Desarrollo de Zonas
Prioritarias y del Programa 3X1 para Migrantes.

Proceso Subprocesos (procedimientos operativos) Area
Actualizacion y registro de las Matrices de DIEEEIOn Genera_I,Adjunta
. de Planeacion
Indicadores para Resultados : :
Microrregional
Actualizacién de las Reglas de Operacion de los | Direccién General Adjunta
programas a cargo de la UMR de Coordinacion
Interinstitucional
B Vqlld_auon técnica de la _Cor?\,/ocatorla de Licitacion
Publica Nacional o Invitacion a Cuando Menos : . :
- Direccion General Adjunta
Tres Personas para la construccion de obras para :
. : o -~ de Programas Sociales
el mejoramiento de vivienda subsidiada por el
Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias.
Autorizacion de recursos sobre propuestas de | Direccion General Adjunta
inversion (PDZP Y 3x1 para migrantes) de Programas Sociales
Emision de Opinién Normativa (PDZP Y 3x1 para | Direccion General Adjunta
migrantes) de Programas Sociales
Seguimiento a la Operacion de los Centros | Direccién General Adjunta
Comunitarios de  Aprendizaje y Centros de Coordinacion
Comunitarios de Desarrollo Interinstitucional
Rehabilitacion y Reequipamiento de los Centros | Direccion General Adjunta
Operacién Comunitarios de  Aprendizaje y Centros de Coordinacion
Comunitarios de Desarrollo Interinstitucional
Revisién del Padrén de Beneficiarios Direccion general Adjunta
de Programas Sociales
Elaboracion de  Productos  Graficos y/o | Direccién General Adjunta
Electrénicos para la Difusién de Informacion de los de Planeacion
Programas a cargo de la UMR Microrregional
Atencion de las Evaluaciones Externas de los Direccion General Adjunta
Difusion Programas adscritos a la UMR de Planeacion
Microrregional
. Atencion a las Solicitudes de Transparencia de los | Direccion General Adjunta
Seguimiento ; ; X
Programas Sociales inherentes a la UMR de Programas Sociales
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La UMR cubre los puntos de la norma ISO 9001:2008 con excepcién de los requisitos
contemplados en el punto 6.2 de Recursos Humanos.

El personal de la Sedesol (por consiguiente de la UMR) que realiza trabajos que afecten a la
conformidad de los requisitos de los productos, deben cumplir con las reglas y procedimientos
basados en el mérito de acuerdo a los lineamientos del Sistema de Servicio Profesional de
Carrera, el cual es implementado y desarrollado por la Oficialia Mayor. Este sistema sirve para
garantizar a la sociedad la competencia profesional de los funcionarios publicos. Su justificacion
se encuentra en el punto 6.2

Asi como, los siguientes correspondientes al punto 7, “Realizacién del producto”

7.3 Disefio y Desarrollo.

7.4 Compras (parcialmente)

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del  Servicio.
7.5.4 Propiedad del cliente

7.6 Control de los equipos de Seguimiento y Medicion

Nuestros procesos no incluyen actividades de disefio y desarrollo, su justificacion se presenta
en el capitulo 7.

El responsable de este Manual de Gestion de la Calidad, asi como de su contenido,
implementacion, revision, eficiencia, efectividad y de su mantenimiento es la Coordinacién de
Calidad.

El Comité de Calidad (Alta Direccion) esta integrado por:

A) Jefe(a) de la Unidad de Microrregiones,

B) Director(a) General Adjunto(a) de Programas Sociales,

C) Director(a) General Adjunto(a) de Planeacion Microrregional,

D) Director(a) General Adjunto(a) de Coordinacion Interinstitucional,
E) Director(a) de Programas Sociales Zona Norte,

F) Director(a) de Programas Sociales Zona Sur,
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G) Director(a) del Programa 3x1
H) Director(a) de Orientacion Territorial
I) Director(a) de Analisis Territorial

J) Director(a) de Centros Comunitarios de Aprendizaje y Registro de Acciones de las
Microrregiones

K) Director(a) de Planeacion

L) Director(a) de Informacion de Programas Sociales

La informacion contenida en este Manual de Calidad es propiedad de la UMR y es distribuido
con la condicién de no ser reproducido, copiado, revelado directa o indirectamente ni usada con
cualquier otro propdsito diferente de aquel para el que fue creado. Cualquier persona que sea
sorprendida haciendo mal uso de éste o0 que contravenga esta disposicion, sera sancionada en
los términos que considere el Comité de Calidad.

2.1POLITICA DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE MICRORREGIONES

“La Unidad de Microrregiones opera los programas a su cargo de acuerdo con las atribuciones
conferidas en el marco normativo que regula la Secretaria de Desarrollo Social u en apego a
los objetivos superiores establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 , con el fin
de contribuir a mejorar los indicadores de carencia por calidad y espacio de la vivienda, por
acceso a los servicios basicos en la misma, asi como de algunos indicadores asociados al
contexto territorial y social que se vinculan con la infraestructura basica comunitaria, en un
marco de una actitud ética, transparente y de mejora continua”
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2.20BJETIVOS DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE MICRORREGIONES

2. Emitir los Oficios de Emision de Opinién de 1 a 10 dias hébiles, a partir de la
recepcion de la propuesta de las Delegaciones.

4. Obtener el 80% de satisfaccion en las encuestas de Atributos del Servicio.

6. Realizar al final de cada ejercicio fiscal el anélisis FODA de la operacion de los CCA.

8. Atender las evaluaciones externas de los programas adscritos a la Unidad de
Microrregiones con base en lo establecido en el Programa Anual de Evaluacién del
ejercicio fiscal correspondiente y de acuerdo con las evaluaciones que se considere
apropiado realizar conforme a las necesidades de los programas y los recursos
disponibles, asi como tomando en cuenta lo establecido en los Términos de
Referencia correspondientes.

10. Atender al 100% las solicitudes de elaboracion de productos graficos y electronicos
de difusion.

Pigina 11 de 35

UNIDAD DE MICRORREGIONES

Rev.15
SUBSECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL Y HUMANO

Fecha de Documentacién 30/06/2015




SEDESOL MANUAL DE CALIDAD DE LA

UNIDAD DE MICRORREGIONES
Cédigo: 212-MCA-UMR-01

1. REFERENCIA NORMATIVA

El Sistema de Gestion de la Calidad de la UMR ha sido disefiado de acuerdo con la Norma
Internacional ISO 9001:2008.

Es responsabilidad de la Direccion General Adjunta de Programas Sociales, de la Direccion
General Adjunta de Coordinacion Interinstitucional y de la Direccion General Adjunta de
Planeacién Microrregional, controlar y distribuir los Requisitos Legales y Reglamentarios que se
utilizan en el Sistema de Gestion de la Calidad.

En el siguiente cuadro, se presentan los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de la
UMR:

REQUISITO ISO 9001:2008 I | E | NA
4.0 Sistema de gestién de la calidad *
5.0 Responsabilidad de la Direccién *
6.0 Gestion de recursos *
7.0 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto *
7.2 Procesos relacionados con el cliente *
7.3 Disefio y desarrollo *
7.4 Compras *

7.5 Produccién y prestacion del producto
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion| *

del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y *
de la prestacion del servicio *
7.5.3 Identificacion y trazabilidad *
7.5.4 Propiedad del cliente *
7.5.5 Preservacion del producto *
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicion
8.0 Medicion, Analisis y Mejora *
Dénde: | Interno
E Externo
NA No Aplica
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3. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestidén de la Calidad de la UMR es gestionado a traveés de la Coordinacién de
Calidad (Direccion de Informacion de Programas Sociales) y validado por el Comité de Calidad,
el cual analiza y ratifica la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad, los procedimientos y los
documentos del Sistema de Calidad.

La participacion y compromiso de todo el personal de la UMR es uno de los elementos mas
importantes para el Sistema de Gestion de la Calidad, ya que cada integrante contribuye al
desarrollo y mejora de éste y de sus procesos.

Cabe mencionar, que el Sistema de Gestion de la Calidad de la UMR apoya en desarrollo de
las acciones contempladas en el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de
Control Interno, que tiene por objeto normar la implementacion, actualizacién, supervision,
seguimiento, control y vigilancia del Sistema de Control Interno Institucional.

4.1 Requisitos generales

La UMR establece, documenta, implementa y mantiene un Sistema de Gestidon de la Calidad y
mejora continuamente su efectividad de acuerdo a los requisitos citados en la Norma 1SO
9001:2008 a través de:

a) Los procesos que integran el Sistema de Gestion de la Calidad se indican en el Plan de
Calidad.

b) La secuencia e interaccion de los procesos, se indica en el Plan de Calidad.

c) En los Procedimientos operativos se incluyen los criterios y métodos necesarios para
asegurar que la operacion y el control de los procesos sea efectivo (ver 7).
La UMR se asegura de proporcionar los recursos necesarios, otorga la informacion
requerida para el desarrollo de la operacion. Lleva a cabo Auditorias Internas que tienen
por objetivo determinar el grado de eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad (ver
8.2.2).

d) El seguimiento, medicion y andlisis cuando sean aplicables son indicados dentro de cada
Procedimiento Operativo y los Objetivos de Calidad.

e) La UMR realiza auditorias internas e implementa acciones (correctivas, preventivas y
mejora) para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos
(ver 8.2.2, 8.5).
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La UMR no contrata externamente ningun proceso que afecte a la conformidad del producto
con los requisitos (dentro del alcance del SGC).

SEDESOL

4.2 Requisitos de documentacion
4.2.1 Generalidades.

La UMR mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad documentado como, medio de asegurar
gue los servicios proporcionados por las areas involucradas en el alcance del sistema, cumplan
con los requisitos especificados

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
UMR, incluye:

a) Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
b) Manual de Calidad
¢) Manual de Procedimientos:

= Procedimientos Operativos
= Procedimientos Basicos
= Procedimientos Estandar

d) Los registros requeridos por ISO 9001:2008, y los derivados de los procedimientos antes
mencionados.

Estructura documental:
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Donde:

Politica de Calidad y Objetivos de Calidad (PL): Intenciones globales y orientacion
de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion (ver 5.3y 5.4.1)

Manual de Calidad (MC): Establece la Politica, Objetivos de la Calidad y orienta el
Sistema de Gestion de la Calidad, como referencia permanente durante su
implementacion y aplicacion.

Manual de Procedimientos (MP): Recopila los procedimientos de los procesos
operativos, basicos y estandar que aplican al Sistema de Gestion de la Calidad.

Plan de Calidad (PC): en el que se especifica la interaccion entre los procesos, su
forma de ser operados y controlados, asi como la referencia de los documentos de
trabajo y registros de calidad utilizados.

Registros: Formatos, informes, reportes, entre otros, que muestran evidencia del
cumplimiento de las actividades establecidas en los planes y/o los procedimientos.

Para documentar su SGC, la UMR ha considerado el tamafio y tipo de la
organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos.

422 Manual de Calidad
La UMR establece este Manual de Calidad que incluye:

a) La Politica, Objetivos de la Calidad.

b) EIl alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, con detalles y justificacién de las
exclusiones.

c)Referencia a los Procedimientos establecidos por el Sistema de Gestién de la Calidad.

d) La descripcion e interaccion de los Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

423 Control de documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad (ver 4.2) y los registros se
controlan de acuerdo a los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

En el procedimiento documentado Control de los Documentos se establecen los controles para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los
documentos.

d) Verificar que las versiones pertinentes, de los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los puntos de uso.
Pigina 15 de 35

UNIDAD DE MICRORREGIONES
Rev.15

Fecha de Documentacién 30/06/2015 SUBSECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL Y HUMANO



SEDESOL MANUAL DE CALIDAD DE LA

UNIDAD DE MICRORREGIONES
Cédigo: 212-MCA-UMR-01

e) Verificar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion
de la calidad, se identifican y controla su distribucion.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de registros

Los registros se establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. En el
procedimiento documentado Control de Registros se definen los controles necesarios para la
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de
los registros. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccién

La Alta Direccién (ver organigrama anexo) demuestra su compromiso con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como de la mejora continua
realizando las actividades siguientes:

a) Comunicando a su personal la importancia de satisfacer los requisitos del cliente interno
y externo, asi como los requisitos legales y reglamentarios, por medio de la planificacion
de la realizacion del producto (ver punto 7.1) asi como del establecimiento de la Politica
de Calidad.

b) Llevandose a cabo las Juntas de Revision por la Alta Direccion (ver punto 5.6).
c) Asegurando que se establecen los Objetivos de Calidad y de la disponibilidad de
recursos.
5.2 Enfoque al cliente
La UMR se asegura de que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan asi como
también, la obtencion de la percepciéon del cliente sobre el grado en que se han cumplido los
mismos (ver punto 8.2.1). A ese efecto se han priorizado las necesidades del cliente, las cuales

han sido definidas en los procesos (ver punto 7.2), la produccién y prestacion del servicio (ver
punto 7.5). El enfoque al Cliente se analiza en la Revision por la Alta Direccion (ver punto 5.6).
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5.3 Politica de calidad

La Politica de Calidad de la UMR se ha establecido para asegurar el cumplimiento de los
requisitos y de mejorar continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad,
ademas de que es un marco de referencia para establecer los Objetivos de Calidad (ver
5.4.1).

La Politica de Calidad es comunicada y entendida por medio de capacitacion y difusion, esta
visible en lugares estratégicos dentro de la UMR, ademas es revisada para su continua
adecuacion en las Revisiones de la Alta Direccion (ver 5.5) La Politica de Calidad, que se
considera un documento, ha sido aprobada y se mantiene actualizada en los puntos de uso.

Es muy importante para la Unidad de Microrregiones conocer el grado de entendimiento de la
Politica de Calidad, por todos y cada uno de los miembros que integran el Sistema de Gestidn
de la Calidad de la UMR, por lo cual se evalta periddicamente el entendimiento y comprension
de la misma, esta evaluacion se realiza por varios métodos dentro de los cuales se mencionan
a continuacion los mas importantes:

- Resultados obtenidos por la Unidad de Microrregiones en cuanto al cumplimiento de los
Objetivos de Calidad.

- Resultados obtenidos en auditorias internas y externas.

- Resultados obtenidos en la evaluacién de las capacitaciones referidas al Sistema de
Gestion de la Calidad.

5.4 Planificacion

La planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad de la UMR procura las actividades y los
recursos necesarios dentro de los diagramas de procesos y procedimientos del SGC para
alcanzar los objetivos programados, tales como:

e Actividades de establecimiento, documentacién e implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad.
5.4.1 Objetivos de calidad
Los Objetivos de Calidad surgen de la Politica de Calidad (ver punto 5.3), estos objetivos son

medibles, se verifican los avances en las Revisiones de la Alta Direccion (ver punto 5.6) y son
comunicados a los responsables de los procesos.

5.4.2 Planificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad
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Para el logro de la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad, se analizan los recursos y
meétodos necesarios con la finalidad de que estén disponibles y se cumpla con lo citado en el
punto 4.1 para lograr la calidad del producto, dichos documentos son revisados y en su caso
actualizados si se presentan cambios organizacionales en la UMR y/o en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Se cuenta con Mapeo de Procesos contenido en el Plan de Calidad, en el que se planifican las
entradas y salidas, la interrelacion de los procesos, los recursos y el control de los procesos.

La UMR mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad al momento de planificar
e implementar cambios en el mismo.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La UMR revisa y define las responsabilidades y autoridades dentro de cada uno de los
procesos y procedimientos del SGC y también son comunicadas.

El personal de la UMR de las areas certificadas tiene la responsabilidad de participar en el Sistema
de Gestion de la Calidad y la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad es responsable
de facilitar su induccion y desarrollo.

La estructura organica autorizada por la Oficialia Mayor estd conformada por una Jefatura de
Unidad, Direcciones Generales Adjuntas, Direcciones de Area, Subdirecciones y Jefaturas de
Departamento y Enlaces, ademas del personal de base; cabe destacar que, por la naturaleza de
las actividades y por las cargas de trabajo, se requiere de personal de apoyo el cual es contratado
bajo la modalidad de honorarios.

Dado lo anterior, se cuentan con Organigramas Funcionales de las areas de la UMR que se
encuentran certificadas. Los niveles de autoridad y responsabilidad en referencia al Sistema de
Gestion de la Calidad son expresados en todos los Manuales de Procedimientos ademas de que
se cuenta con una Matriz de Responsabilidades, a continuacion, enmarcamos los principales:

5.5.2 Representante de la Direccion

La Jefatura de la Unidad designa a la Direccion de Informacion de Programas Sociales, quien
independientemente de otras funciones, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya,
la de Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

1. Reportar a la Jefatura de la Unidad de Microrregiones y/o a las Direcciones
Generales Adjuntas en la junta de revision el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad, como mecanismo del mejoramiento continuo.
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2. Verificar que el Sistema de Gestion de la Calidad de la Unidad de Microrregiones se
establezca, implemente y mantenga de conformidad con la norma de referencia.

3. Desarrollar y mantener actualizado el Manual de Calidad.

4. Actuar como enlace y establecer relacion con las instancias internas y externas
respecto al Sistema de Gestion de Calidad.

5. Proponer cursos de capacitacion para que el personal de la Unidad de
Microrregiones esté consciente de la importancia de cumplir con los requerimientos
legales y reglamentarios.

6. Coordinar el Proceso de Auditoria Interna establecido, de acuerdo al procedimiento y
asegurar el cumplimiento del mismo.

7. Coordinar y brindar soporte a las diversas areas en lo referente al Sistema de
Gestion de la Calidad.

8. Desarrollar, coordinar y ejecutar las actividades referentes al proceso de Elaboracion
y Control de Documentos

La Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad utiliza los distintos recursos, asi como su
nivel de autoridad, para promover el cumplimiento de los requisitos del Cliente, en todos los
niveles, dando asi observancia a lo expresado en la Politica de Calidad.

En el caso de que el(a) Coordinador(a) del Sistema de Gestion de la Calidad sea dado de baja de
la UMR por cualquier motivo tiene la responsabilidad de entregar toda la documentacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad (electrénica e impresa), a su Jefe(a) Inmediato.

5.5.3 Comunicacioén interna.

Anualmente, la Coordinaciéon de Calidad difunde la Politica y los objetivos especificos en
materia de calidad a través de una reunién y/o sesiones de capacitacion en donde se aborden
las metas alcanzables e indicadores medibles de la calidad. Es decir, todo el personal de las
areas certificadas deben estar conscientes de la Politica y los Objetivos de Calidad, asi como
del progreso de los logros obtenidos.

La comunicacion esta establecida en cada uno de los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad y el Plan de Calidad, donde se menciona la interaccibn con todos los procesos,
considerando la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad.

Esta comunicacion se establece a través de los pizarrones informativos, minutas, correos,

reuniones, medios verbales, oficios, tarjetas informativas, boletines y/o folletos y otros
materiales (ver programa de comunicacion interna).
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5.6 Revisién por la Alta Direccion
5.6.1 Generalidades

Se llevan a cabo revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo de monitorear
el uso y utilidad del Sistema de Gestion de la Calidad y el grado en el que la Politica y
Objetivos de Calidad se han cumplido, para asegurar su conveniencia, adecuacion y
efectividad continua. La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora, la
necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad. Para apoyar esta
actividad, se ha documentado una guia de operacién denominada Revision de la Alta Direccion
gue incluye todos los puntos a revisar.

La Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad determina la fecha y hora de las
revisiones e informan a los miembros integrantes del Comité de Calidad. El Comité de Calidad
se deberd reunir minimo una vez por afio y de forma extraordinaria las veces que sean
necesarias. Si algin miembro se encuentra justificadamente incapacitado para asistir, podra
acudir un representante quien tendrd la obligacion de replicar la informacién y los acuerdos
establecidos.

5.6.2 Informacién de entrada para la revision
La informacion minima que se analiza en las Revisiones por la Alta Direccion es la siguiente:

a) Resultados de auditorias

b) Retroalimentacion del cliente

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas

e) Acciones de seguimiento de revisiones previas

f) Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad
g) Recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de las revisiones deberan incluir todas las decisiones y/o acciones relacionadas
con:

a) Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos
b) Mejora del producto relacionado con los requerimientos de los clientes
c) Recursos necesarios

En las Revisiones por la Alta Direccion se utiliza regularmente el Reporte de Revision por la
Alta Direccién.
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El Coordinador(a) del Sistema de Gestion de la Calidad, da seguimiento a los acuerdos
derivados de la Revision por la Direccion mediante el registro de Seguimiento de acuerdos
resultantes de las revisiones por la Direccion.

El Coordinador(a) de Calidad da seguimiento a las acciones tomadas. Se realizaran reuniones
de calidad para llevar a cabo un seguimiento de los objetivos, a fin de analizar el logro de
cumplimiento de los mismos y cuando sea necesario, establecer acciones para corregir las
posibles desviaciones o para proceder a la modificacion o anulacién de los objetivos, con un
planteamiento de justificaciones para la toma de decision.

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provisién de recursos

El Jefe(a) de la Unidad de Microrregiones solicita ante la Oficialia Mayor los recursos
necesarios para implementar el Sistema de Gestidn de la Calidad y por ende la Satisfaccion del
Cliente cumpliendo con sus requerimientos.

La UMR se rige por lo indicado en las Disposiciones Administrativas para el Ejercicio
Presupuestario vigente, para proporcionar los recursos materiales y humanos requeridos para
la realizacién del producto.

En este sentido, la Unidad de Microrregiones elabora diversos documentos apegados a los
requerimientos de la Oficialia Mayor con el propésito fundamental de llevar a cabo una
adecuada planeacion y programacion de la adquisicion de los bienes de consumo y distribucién
de los mismos, buscando las mejores condiciones en cuanto a calidad, uniformidad y precio, asi
como la oportunidad en su entrega.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal de la Sedesol (por consiguiente de la UMR) que realiza trabajos que afectan a la
conformidad de los requisitos de los productos, deben demostrar su competencia, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.

La Oficialia Mayor de acuerdo a sus atribuciones, tiene la responsabilidad de implementar el
Sistema del Servicio Profesional de Carrera, actividades que incluyen proponer e instrumentar
los procesos y programas para el ingreso; capacitacion; evaluacion del desempefio;
remuneraciones, y estimulos y recompensas del personal de la Secretaria, administrar los
sistemas internos de administracion de personal, control y asistencia y mantener actualizado el
acervo de datos del personal de la Secretaria, asegurando su resguardo.
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El Sistema de Servicio Profesional de Carrera es un mecanismo para garantizar la igualdad de
oportunidades en el acceso a la funcién publica con base en el mérito y con el fin de impulsar el
desarrollo de la funcién publica para beneficio de la sociedad.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La valoracion de Competencia (valoracion de las capacidades de los aspirantes a ingresar al
Sistema de los servidores publicos de carrera) con base en los conocimientos, habilidades,
experiencia y, en su caso, en los logros alcanzados en el cumplimiento de las metas
individuales, colectivas e institucionales se realiza de conformidad con la Ley de Servicio
Profesional de Carrera y su reglamento vigentes.

Asi mismo, La Coordinaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad participa de manera
independiente e interna en estos procesos de dos maneras:

a) Estableciendo y desarrollando un Programa de Capacitacion del Sistema de Gestion de
la Calidad.

b) Estableciendo un programa de evaluaciéon de las areas que han destacado en la
implementacion, seguimiento y mejora continua de sus procesos, dicha evaluacion se
denomina “Reconocimiento de los Procesos Certificados” con ello, se da un giro al
proceso de Evaluacién. El area certificada que mejor resultado obtenga en las auditorias,
sera reconocida a través de diferentes medios de comunicacion institucionales.

El Coordinador(a) del Sistema de Gestion de la Calidad tiene como indicadores de deteccion de
necesidades de capacitacion, el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion del Sistema de
Gestion de Calidad, las evaluaciones efectuadas al personal, cambio de la normatividad,
personal de nuevo ingreso en la organizacion y/o mantenimiento del propio sistema.

Se establece el Programa de Capacitacién del Sistema de Gestion de la Calidad y se
modificara cuantas veces sea necesario en funcion de los indicadores de deteccion de
necesidades de capacitacion anteriormente mencionados. La Coordinacion del Sistema de
Gestidn de la Calidad resguarda los registros generados.

La Coordinacion de calidad mantiene la evidencia de esta capacitacion una Lista de asistencia

del personal que tomé la capacitacion, las presentaciones, fotografias, correos electrénicos y
las evaluaciones.
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6.3 Infraestructura

La UMR determina y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los
requisitos del Producto (ver 6). Dicha infraestructura depende del suministro que le otorgue la
Oficialia Mayor.

La infraestructura esta integrada por:

a) Edificio para oficinas y espacios de trabajo,
b) Materiales y utiles de administracion
c) Accesorios para equipo de computo (Hardware y Software).

Se cuenta con el Servicio de Mantenimiento para la infraestructura, la cual es:

- Mantenimiento y conservacién de mobiliario y equipo de administracion.
- Mantenimiento y conservacion de bienes informéticos.

Las necesidades de infraestructura y bienes inmuebles, asi como su mantenimiento son
adquiridos por medio de las distintas areas de la Oficialia Mayor. EI mantenimiento del equipo
de computo también depende de la Oficialia Mayor, por lo tanto estan fuera del alcance de la
UMR.

Por la naturaleza de la UMR, cabe destacar que se rige por normatividad de diversa indole que
especifica el marco legal (Disposiciones Administrativas para el Ejercicio Presupuestario).

6.4 Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo es el conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, que
consideran factores fisicos y medio ambientales; un buen ambiente de trabajo tiene una
influencia positiva en la motivacién, satisfaccién y desempefio del personal de la UMR.

La UMR cuenta con una Encuesta de Ambiente Laboral para monitorear el ambiente laboral,
dicha encuesta la aplica la Coordinaciéon del Sistema de Gestién de la Calidad anualmente y
presenta los resultados en la junta de revision por la Alta Direccion con el objetivo de establecer
estrategias en base a los resultados obtenidos.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
La UMR planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto teniendo

como base el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion, el Reglamento Interior de
la Secretaria de Desarrollo Social, Reglas de Operacion de los Programas para el Desarrollo
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de Zonas Prioritarias y 3 x 1 para Migrantes y Lineamientos especificos emitidos por la
Subsecretaria de Desarrollo Social.

En el Plan de Calidad y los procedimientos operativos se plantea el desarrollo de los procesos
y los requisitos basicos de los productos; ademas la informacion, recursos y los registros
necesarios para demostrar la conformidad de los requisitos tanto del producto como del
proceso; actividades de verificacion, seguimiento e inspeccion para el producto, asi como los
criterios de aceptacion del mismo, que de igual forma se rigen por el cumplimiento del marco
normativo aplicable.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Por la naturaleza de las actividades desarrolladas en la UMR, los procesos relacionados con el
cliente se rigen por un marco normativo especifico para cada procedimiento.

La determinacion de los requisitos relacionados con el cliente estan en funcién de lo establecido
en el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion, el Reglamento Interior de la
Secretaria de Desarrollo Social, Lineamientos Especificos y las Reglas de Operacion; por
mencionar algunos, su revision y la comunicacién con el cliente, se indican en cada
procedimiento operativo.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Por la naturaleza de las actividades desarrolladas en la UMR, los procesos relacionados con el
cliente se rigen por un marco normativo especifico.

La informacion de entrada del cliente, responde implicitamente a los requerimientos
establecidos en el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion, en el Reglamento
Interior de la Secretaria de Desarrollo Social, Lineamientos Especificos y Reglas de Operacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Los requisitos relacionados con los productos de la UMR se apegan a lo sefialado en el punto
7.2.1 para asegurarnos de que:

a) Se han definido y estan documentados los requisitos del producto.
b) Se resuelven las inconsistencias detectadas en los proyectos o productos.

c) Tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos y documentados.
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7.2.3 Comunicacién con el cliente

La UMR determina e implementa las disposiciones para la comunicacion efectiva con sus
clientes a través de:

a) La informacién sobre el producto,
b) Las consultas, incluyendo las modificaciones,
c) La retroalimentacion del usuario, incluyendo sus quejas y sugerencias
Con el objetivo de cumplir con los incisos antes mencionados se han creado:
1. Encuestas de Atributos del Servicio y Satisfaccion del Cliente

2. Recepcion de quejas y sugerencias

Las quejas y sugerencias del cliente podran ser formuladas por medio del Formato de Quejas
y/o Sugerencias o via correo electronico mismas que se concentraran la Bitacora de Quejas
y/o Sugerencias, la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad las analiza, como lo
indica el procedimiento Quejas y Sugerencias y el punto 8.4 del presente manual y realiza la
comprobacién de la efectividad de las acciones tomadas, estas acciones podran ser adoptadas
por el personal receptor y en su caso por las areas involucradas en la probleméatica. El analisis
anteriormente mencionado es uno de los topicos que forman parte de la Junta de Revisién por
la Unidad de Microrregiones.

1.2 Disefo y desarrollo

En la UMR por la naturaleza de nuestros productos y servicios, y debido a la normatividad con
la cual se ejecutan nuestros procesos no se efectlian actividades de Disefio y Desarrollo en los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, por lo tanto excluimos este requisito no
afectando la calidad de los productos que realizamos ni la capacidad o responsabilidad de la
organizacién para entregar productos que retnan los requisitos de nuestros clientes.

1.3 Compras

Por la naturaleza de la UMR, cabe destacar que se rige por normatividad de diversa indole,
(Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico) y su reglamento). En la
UMR no se efectian actividades de compra para la prestacion de los servicios, por lo que este
requisito queda excluido parcialmente ya que Unicamente se requisita de acuerdo a lo que
formule la Oficialia Mayor quién es la encargada de la verificacion de los productos adquiridos
gue afectan la calidad del Producto. Para llevarla a cabo cuenta con areas operativas
especializadas que proceden conforme a lo establecido en las bases licitatorias, la verificacion

normalmente se refiere a caracteristicas y funcionalidad, en el caso de alguna discrepancia se
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procede de acuerdo a lo establecido en las Bases de Licitacion y lo sefialado en la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. Para Servicio de Asesoria y
Capacitacion se verificara el cumplimiento por el Comité de Calidad, que podrd ser durante el
proceso de la Prestacion del Servicio y/o al finalizar dicho evento, siempre de acuerdo a lo
establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

1.4 Produccidén y prestacién del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La UMR planea y lleva a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Estas condiciones incluyen para cada proceso:

a) Disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto.

b) La disponibilidad de Procedimientos para realizar las actividades.

c) El uso de equipo apropiado.

d) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion.

e) Las actividades de liberacién, entrega y actividades posteriores a la entrega del producto.

Se cuenta con los Procedimientos Operativos, en los cuales se indican las actividades, los
responsables de realizar dicha actividad, los documentos y registros utilizados para demostrar
el cumplimiento de los requisitos del producto y actividades de seguimiento, para el control
efectivo de los procesos.

Los Procedimientos Operativos son utilizados por todo el personal responsable de la ejecucion
de las actividades indicadas en los mismos como consulta para un mejor desempeiio y control
de su operacion.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacién del
servicio.

La UMR no requiere validar los productos resultantes ya que mediante actividades de
seguimiento durante el desarrollo de cada proceso se verifica la conformidad de éstos. Por lo
gue se excluye este requisito. Cabe destacar que esta exclusion no afecta la calidad del
producto final y no omite la responsabilidad de la organizacién para entregar productos que
reinan los requisitos de nuestros clientes.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad
La UMR identifica el producto a través de los medios adecuados durante todo el proceso de

realizacion del producto, también se identifica su estado y trazabilidad. Esto se indica
especificamente en los Procedimientos Operativos.
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754 Propiedad del cliente

La UMR no cuenta con bienes que sean propiedad del cliente, suministrados para su utilizacion
o incorporacion dentro del producto. Por lo que se excluye este requisito, cabe destacar que
ésta exclusion no afecta la calidad del producto final y no omite la responsabilidad de la
organizacion para entregar productos que rednan los requisitos de sus clientes.

7.5.5 Preservacion del producto

En todas las etapas de la realizacion del producto y la entrega al destino previsto, la UMR
realiza la identificacion segun lo indicado en el punto 7.5.3. La manipulacién, almacenamiento y
proteccion se indica en los Procedimientos Operativos. Esta preservacion hace referencia a
todas las partes constitutivas del producto. Con el objetivo de prevenir el dafio, deterioro o el
mal uso durante la realizacion.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La UMR no utiliza equipo de medicion para demostrar la conformidad de sus productos con los
requisitos especificados por el Cliente, por lo que se excluye. Cabe destacar que esta exclusion
no afecta la calidad de los productos finales.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1Generalidades

La UMR se asegura de la efectividad de la recopilacion y validaciéon de los datos para el éptimo
desempefio y satisfaccion de las partes interesadas. Esto incluye la revision de la validez y del
propdésito de las mediciones y el uso previsto de los datos.

La UMR planea de la siguiente manera la metodologia para implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora:

1.- En los procedimientos operativos se indican las etapas en las que se monitorean y miden los
procesos (tipo, localizacién, tiempo, frecuencia del monitoreo y el registro utilizado).

2.- Una vez obtenida la informaciéon, cuando es cuantitativa, se analiza utilizando técnicas
estadisticas (Diagramas de Pareto, Histogramas, y Diagramas Causa — Efecto).

3.- Posteriormente esta informacion es presentada en las juntas de Revision por la Alta
Direccion con el fin de obtener propuestas para la mejora tanto de los procesos como del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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La UMR realiza el seguimiento, andlisis y mejora para demostrar la conformidad del producto y
asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad ademas implementar acciones
de mejora continua.

El seguimiento se indica en el punto 8.2, el analisis de datos en el punto 8.4 y la mejora en el
punto 8.5. Los resultados de los analisis de datos son elementos de entrada para la Revision
por la Alta Direccion (punto 5.6.2).

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

La percepciéon del Cliente sobre el cumplimiento de sus requisitos asi como su satisfaccion se
da a través de la existencia quejas, peticiones o comentarios especificos dirigidos al Jefe(a) de
la Unidad de Microrregiones, Directores(as) Generales Adjuntos(as), Directores(as) y/o
Subdirectores(as), quienes determinan la viabilidad de los comentarios y de ser necesario los
presentan en las juntas de la Revision por la Jefatura de la Unidad de Microrregiones (ver 5.6),
con la finalidad de hacer de conocimiento del Comité de Calidad.

Asimismo se cuenta con Encuestas de Satisfaccion del Cliente y Atributos del Servicio
cuya finalidad es conocer la percepcion de los clientes en lo referente al cumplimiento de sus
requisitos y de esta manera mantener o incrementar su satisfaccién. Esta informacion es
analizada utilizando herramientas estadisticas.

La retroalimentacion de los clientes internos se realiza a través del buzon de quejas y
sugerencias ubicado en las oficinas de la Unidad de Microrregiones. El tratamiento de las
sugerencias y quejas las realiza el area a la cual va dirigida con el objetivo de proporcionar una
pronta respuesta buscando incrementar la satisfaccion del cliente, basandose en el
procedimiento de Quejas y Sugerencias, el cual describe el tratamiento a seguir.

8.2.2 Auditoria interna

La UMR lleva a cabo a intervalos planificados Auditorias Internas para demostrar si el Sistema
de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme a las disposiciones planificadas, con los requisitos de 1ISO 9001:2008 y con
los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos por la UMR,

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

En el procedimiento Auditoria Interna se planifica un Programa de Auditorias Internas
tomando en consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi
como los resultados de auditorias previas. Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
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auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores
no deben auditar su propio trabajo.

En el procedimiento se definen las responsabilidades y requisitos para la planificacion y la
realizacion de auditorias, con el fin de informar los resultados; los registros se mantienen bajo el
resguardo de la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La Direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados
de la verificacion. Las actividades de seguimiento a los hallazgos (No Conformidades Mayores,
No Conformidades Menores y Oportunidades de Mejora) derivados durante el desarrollo de la
Auditoria Interna se realizaran mediante el formato de Seguimiento a Acciones de Auditoria
Interna en el cual se medira el nivel de avance de cada una de las acciones.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

En la UMR se utilizan diferentes herramientas para el seguimiento de los procesos donde se
recopila informacién que demuestra la capacidad de los procesos para elaborar productos
conformes. En los procedimientos operativos se establece la metodologia y las etapas de
verificacion. En algunos casos la informacion recopilada es analizada por medio de
herramientas estadisticas apropiadas.

De igual manera la UMR desarrolla métodos de seguimiento de sus procesos a través de las
Auditorias Internas, en las juntas por la Alta Direccion, demostrando la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planeados, cuando no se alcancen estos resultados se
toman acciones correctivas para asegurar la conformidad del Producto.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

El seguimiento del producto esta establecido por un marco normativo, con el objetivo de
verificar que se cumplen sus requisitos de conformidad con las disposiciones planificadas.

Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion, se indica quién o
guiénes son los responsables de liberar el producto. El producto no puede ser liberado hasta
llevar a cabo satisfactoriamente las disposiciones planificadas (ver 8.2.3), a menos que sean
aprobados de otra manera por una autoridad y, cuando corresponda, por el Cliente. Este
seguimiento del producto se indica en los Procedimientos Operativos.

En caso de que el producto no se encuentre completamente terminado y/o no cumpla con todos
los requerimientos para el mismo, este producto Unicamente podra salir de esta Unidad con la
autorizacion del(a) Jefe(a) de la Unidad de Microrregiones, quien es el responsable de evaluar
las afectaciones que puede ocasionar sobre las situaciones anteriormente descritas.
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8.3 Control del producto no conforme

La UMR se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme estan definidos en el
procedimiento documentado Control de Producto no Conforme.

Los productos no conformes se tratan de la siguiente manera:

a) Se corrigen o se reprocesan para eliminar la no conformidad detectada,
b) Aplica la autorizacion de su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad
o por el Cliente,
c) No aplica el desechar el producto para impedir su uso o aplicacién original prevista, debido
a que se corrige durante su elaboracion
d) Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, regresa a las instalaciones de la UMR y se elaboran las acciones
correctivas apropiadas.
Se mantienen los registros de la naturaleza de la no conformidad y de cualquier accién tomada
posteriormente.

Cuando se corrige un producto no conforme, se somete a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4 Anélisis de datos
La UMR recolecta y analiza los datos de las diferentes fuentes tanto para evaluar el desempefio
frente a lo planificado, objetivos y otras metas definidas como para identificar areas o procesos de
mejora. Las decisiones basadas en hechos requieren que se tomen acciones efectivas y eficientes

con el uso de técnicas estadisticas, las cuales ayudan a identificar tendencias y a mejorar la
efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad.

Existen dos fuentes principales para la identificacion de Técnicas Estadisticas:

a) Mediante el requerimiento por parte del cliente indicando en sus especificaciones, que
afectan al proceso y/o producto,

b) Por la experiencia del personal involucrado en las distintas areas de la UMR en lo
concerniente al proceso y/o caracteristicas del producto

La técnica estadistica a utilizar, es seleccionada por el usuario con base en su experiencia y/o
consulta con la Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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La Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad efectta una revision de los resultados a
partir del uso de las técnicas estadisticas, con objeto de determinar si las acciones han sido las
apropiadas para eliminar las desviaciones, comparando antes de haberlas aplicado y después de
su aplicacion (ver 5.6).

Este andlisis de datos proporciona informacién sobre:
a) La satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)
b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4)

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4).

Con este andlisis el Comité de Calidad tiene informacion necesaria para descubrir oportunidades
de mejora, demostrar la conformidad y efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y la
conformidad del producto y/o establecer acciones correctivas, esto se refleja en el Reporte de
Revisién por la Alta Direccion (ver 5.6).

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La Alta Direccion promueve la filosofia del mejoramiento continuo y la de incrementar la
habilidad para cumplir los requisitos, evaluando los resultados obtenidos actuales con los
objetivos planeados, no se basa Unicamente en identificar problemas, sino en definir la
posibilidad de enriquecer los resultados del Sistema de Gestion de la Calidad.

La actividad de establecer objetivos y encontrar oportunidades para mejorar, €s un
proceso continuo a través del uso de hallazgos y conclusiones de auditorias, andlisis de
datos, revisiones por la Alta Direccion y talleres especificos para discutir la mejora del
Sistema de Gestion de Calidad, como se puede observar en la siguiente figura:
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Mejora Continua del Sistema de Gestion de Calidad de la
Unidad de Microrregiones.
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Cuando se detecta una mejora al Sistema de Gestion de la Calidad, el area involucrada cuenta
con un procedimiento documentado de Acciones de mejora como apoyo para elaborar un
Reporte de Oportunidades de Mejora y someterla a consideracion de la Coordinacion del
Sistema de Gestibn de la Calidad y en caso de ser aprobada dicha area debera dar
seguimiento. La Coordinacién del Sistema de Gestion de la Calidad es responsable del control
de las acciones de mejora mediante el formato Concentrado de Oportunidades de Mejora e
informa los avances en las Juntas de Revisidn por la Alta Direccion.

8.5.2 Accion correctiva y/o Correccion
La UMR toma acciones para eliminar las causas de no conformidades con objeto de prevenir
gue vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

Se establece el procedimiento documentado Acciones Correctivas que define los requisitos
para:
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a) Revisar las no conformidades (incluyendo las sugerencias o comentarios del Cliente).

b) Determinar las causas de las no conformidades.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades
no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

1.1.1 Acciones Preventivas

La UMR determina acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia, asi mismo considera evaluar la efectividad de estas acciones. Las
acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.Se establece
un procedimiento documentado Acciones Preventivas que define los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Rev. Fecha de Descripcién del cambio Motivo(s)
. aprobacién
num.
Se adiciona el proceso de “Apertura de los .

7 24/09/04 Centro Comunitarios de Aprendizaje” Cambio de_ es'gructura con base en el nuevo

reglamento interior

8 02/10/07 Cambio de logo y de identificacion.|Cambio en los Lineamientos de Identidad
Modificacién al 8.5.1, 6.2 vy al historial de | Institucional
cambios
Cambio en la redaccion del alcance del . .

9 07/04/08 SGC ! ! Acciones realizadas en respuesta de las
Modificaciones a los puntos 4.2.2, 6.2.2 observaciones encontradas en la auditoria externa.
7.2,85.3.

10 23/06/08 Modificacion del Prélogo, se introduce en | Mejora Continua al Manual de Calidad vy
el punto 4.2.3 Control de Documentos la | Estandarizacion de los formatos
leyenda de “Documento Controlado”
mediante un sello, ademas se codifican
los documentos del Manual del Sistema
de Gestion de Calidad y cambio el formato
del Servicio y Atencién al Cliente 8.2.1
De acuerdo a la emision de las Reglas de . .

11 25/03/09 Operacion del  Programa pagr’a el Cambios en el Manual de Calidad de acuerdo a las
Desarrollo de Zonas Prioritarias, para el Reg!as de Operac@n para el Ejercicio Fiscal 2009,
ejercicio fiscal 2009, se adecua el Manual emitidas el 29 de diciembre del 2008
de Calidad de la UMR a lo establecido en
ellas, se eliminaron los Planes de Control
y la Politica de Calidad sufri6 cambios

12 25/08/09 Actualizacion y mejora general del Manual En 2008 blicé | i6n de |
de Calidad de acuerdo a la versién 1SO | =1 §e publico la nueva version de 1a norma
9001:2008. Ademas se incluye en el punto ISO 9001:2008 y se aprovecho la transicion para
6.4 Ambiente de Trabajo la Encuesta de una mejora general al Manual de Calidad. En
A'mbiente Laboral atencion a las Observaciones de la Auditoria

’ Externa.

13 05/04/13 Mejora general al Manual de Calidad y|Como parte de la mejora continua e
actualizacion de la imagen institucional implementacion de los Lineamientos vigentes.

14 03/09/14 Cambio de redaccion en el Prologo del | Mejora continua al documento Manual de Calidad,
Manual de Calidad. mejor explicacion del quehacer de la UMR vy los
Cambio de redaccién en los puntos programas que opera.
6.2.1y6.2.2.

Inclusion del procedimiento Revisién del
Padrén de Beneficiarios.
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Rev. Fecha de Descripcién del cambio Motivo(s)
. aprobacién
num.
15 30/06/15 Cambio de forma y de fondo del Manual | Mejora continua al documento Manual de Calidad,
de Calidad. presentacién de la estructura de la Unidad de
Microrregiones, de su Sistema de Gestion de
Calidad y de sus procesos.
Se destacan los siguientes puntos: Los anexos documentales unidos al MC
contendran informacion dtl que apoye a la
o descripcion de los procesos y/o la explicacion de
1) Se ahadi6 el punto de|jos proyectos documentales de la UMR para
presentacion en el Manual de | efectos de auditorias y/o de revisiones internas o
Calidad ademas se cambid la | gxternas.
estructura del documento.
1. Se incluyeron los objetivos de
calidad
2. Se incluyé el programa de
comunicacion interna en el
punto 5.5.3
3. Inclusion del contexto y el
alcance en el manejo de
recursos humanos 6.2
4. Inclusion del apartado de
anexos del Manual de Calidad
Anexo 1. Modelo de Procesos
del Coneval.
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