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INTRODUCCION.

Para que una organizacion funcione de forma efectiva tiene que identificar,
organizar y administrar numerosos procesos interrelacionados, normalmente la
estructura de red de procesos de una empresa no es de una estructura

secuencial simple, sino por lo general es bastante compleja.

Tomando en cuenta que la Secretaria de Hacienda es la dependencia
responsable de administrar los ingresos y el financiamiento publico, asi como la
distribucion racional y estratégica del gasto mediante leyes, normas y politicas,
gue coadyuvan el desarrollo solidario de Chiapas, nace la necesidad de
implantar la mejora continua en los procesos como la base para la obtencién de

una evolucion Positiva en el servicio de las Dependencias Gubernamentales.

Para lograr la satisfaccion del cliente es necesario agilizar el servicio en el
proceso de pago a proveedores de la Tesoreria Unica de la Secretaria de
Hacienda. Obteniendo la madurez del servicio, podemos ver otros procesos de
mayor impacto e importancia en lo que se refiere a los Organos Administrativos

gue dependen de la Secretaria.

Una vez identificados, normados y establecidos las alternativas de mejora en
los servicios brindados a los Clientes, es necesario establecer las politicas y
objetivos que permitan el buen funcionamiento del Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC), dando cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008, y las especificadas de la propia Secretaria de Hacienda; logrando
con ello, responder a la dinamica del desarrollo econémico, politico y social de

la entidad.

Finalmente, es necesario mencionar que el disefio, administracion, control y
seguimiento del SGC, se llevara a cabo dentro de la estructura de la Unidad de
Planeacién correspondiente a la Secretaria de Hacienda, donde se encuentra

el Area de Sistemas de Calidad, ofreciendo un esquema de trabajo en equipo
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que asegura por medio de las areas involucradas, la efectividad del SGC y de

los servicios ofrecidos.

Dentro del desarrollo del presente proyecto, se exponen los objetivos, alcances
y las estrategias que seguiremos para poner a disposicion de la sociedad y de

la misma Secretaria, grandes beneficios de tipo administrativo, operativo y de

servicios.
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CAPITULO 1

“IDENTIFICACION DEL PROBLEMA EN EL PROCESO
DE PAGO A PROVEDORES DE LA TESORERIA UNICA”
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1.1 JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

En una institucion gubernamental, el principal propésito es ofrecer un servicio
de calidad a clientes internos y externos. En la Tesoreria Unica se detect6 una
deficiencia en el servicio a atencién al cliente, incumplimiento en las fechas de
compromiso de las dependencias y otros factores que afectan al buen
desempeiio de la empresa, por estas razones se justifica la puesta en marcha
del presente proyecto para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en el
proceso de pago a proveedores con la finalidad de mejorar el servicio de pago,
ofrecer un mejor control presupuestal para agilizar el proceso, asi como
asegurar la efectividad en la rendicidon de cuentas necesarias al término de

cada periodo y en cumplimiento de las normas regulatorias correspondientes.

A partir de la puesta en marcha del presente proyecto se obtendran muchos

beneficios, tales como:
a) Ahorrar y aprovechar los recursos asignados.
b) Aumentar la productividad laboral.
c) Reducir los tiempos y costos del servicio de pago a proveedores.
d) Fortalecer las areas de trabajo involucradas.
e) Desarrollar valores y competencias laborales.
f) Construir un sistema integral de calidad flexible y disciplinado.

g) Fijar y conseguir objetivos y politicas de calidad, dentro del proceso de

pago a proveedores de la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda.

h) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios de
los servicios de la Secretaria.

i) Establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia del proceso.

j) Determinar y atender en forma efectiva, las probleméticas de la

organizacion.
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1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA.

Derivado del analisis realizado, se determinG que la problematica de la
organizacion aterriza en la gran cantidad de retrasos en la atencion,
incumplimientos en las fechas compromiso con las dependencias y/o clientes,
asi como la falta de mecanismos de control estandarizados que aseguren la
efectividad de los procesos y el nivel de satisfaccion de los clientes internos y

externos.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar e Implementar un Sistema de Gestidén de la Calidad en el proceso
de pago a proveedores de la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda a

fin de eficientar y mejorar la calidad y operatividad del servicio.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Establecer normas, politicas y procedimientos que permitan operar con
eficacia y eficiencia los servicios prestados por la Secretaria de Hacienda,
para satisfacer las necesidades de clientes internos y externos.

> Fortalecer la transparencia y rendicion de cuentas de las finanzas

publicas solidarias.

» Mejorar continuamente la calidad de los servicios publicos, a través, de la
innovacion y trabajo en equipo, fomentando valores de servicio y calidad
en los servidores publicos y por ende, obtener la satisfaccion de los

clientes.
» Armonizar y agilizar los procesos para la mejor toma de decisiones.
> Fortalecer el proceso de pago a proveedores de la Tesoreria Unica,

correspondiente a la Secretaria de Hacienda, mediante sistemas de

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio
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calidad que aseguren la efectividad de las operaciones bajo un esquema
de mejoramiento continuo que cumpla de manera eficaz y eficiente el

propésito de alcanzar los objetivos de la organizacion.

1.4 CARACTERIZACION DE LA EMPRESA Y AREA EN QUE
SE DESARROLLO EL PROYECTO.

1.4.1 NOMBRE DE LA EMPRESA.

Gobierno Constitucional del Estado de Chiapas; Secretaria de Hacienda.

1.4.2 GIROY SECTOR DE LA EMPRESA.

El giro y sector de la empresa es el de servicios y publicos.

1.4.3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

La Secretaria de Hacienda es el organo responsable en el Estado de la
administracion de los Recursos Financieros, supervisa ademas que la
distribucion de los mismos se realice de manera racional para eficientar el
gasto publico conforme a las disposiciones de la Constitucién Politica del
Estado de Chiapas, las demas Leyes y los convenios de colaboracion con la

Federacion y los Municipios del Estado.

1.4.4 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Derivado de las necesidades en el manejo y control de la informacion y los
recursos del Ejecutivo Estatal, desde el afio 1825 se inicia la reorganizacion de
la estructura administrativa, integrandose en Organos que permitieron
mantener un sistema integral para el desarrollo del Estado de Chiapas.

Las acciones mas relevantes en el sistema gubernamental, se dieron con la
publicacion de la Ley Organica de la Administraciéon Publica del Estado de
Chiapas, el 22 de Diciembre de 1993, en la que se fusionan administrativa y
juridicamente la Secretaria de Programacién y Presupuesto y la Tesoreria

General del Estado para dar lugar a la creacion de la Secretaria de Hacienda;

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio
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todo ello, con el propésito de fortalecer las acciones en materia de
administracion, planeacion de las finanzas y contabilidad gubernamental;
permitiendo asi, establecer los mecanismos mas idoneos en la realizacion de

las actividades publicas.

En Enero del 2003, inicio la reorganizacion de los 6rganos desconcentrados
con el proyecto denominado TAK’IN, cuyo objetivo principal fue fortalecer y
mejorar los servicios hacendarios de la entidad, proyecto que consistio
basicamente en transformar las 25 Delegaciones Hacendarias; en 4
Coordinaciones Regionales de Recaudacion, 9 Delegaciones de Ingresos, 76
Centros de Recaudacion Local y 8 Modulos de Cobro, logrando con ello
expandir en forma estratégica los servicios a todos los Municipios del Estado.

Para dar continuidad a las transformaciones celebradas, la Secretaria de
Planeacion, creada el 08 de Diciembre del 2000 mediante Decreto No. 08, de la
Ley Orgénica de la Administracién Publica del Estado de Chiapas; donde
fusiona a la ahora extinta Secretaria de Hacienda, y dar vida a la nueva
Dependencia Publica SECRETARIA DE PLANEACION Y FINANZAS, dada a
conocer en la publicaciéon del Periddico Oficial 244 de fecha 27 de Febrero del
2004 mediante decreto No. 159, manteniendo los mismos principios
administrativos, operativos y de prestacion de servicios en beneficio de la

Sociedad.

Existen elementos contundentes que permiten realizar la separacion de la
Secretaria de Planeacion y Finanzas, para dar paso a la creacion de las
SECRETARIA DE FINANZAS Y LA DE PLANEACION Y DESARROLLO
SUSTENTABLE. Posteriormente la Secretaria de Finanzas se renombra a lo
que actualmente es SECRETARIA DE HACIENDA.

1.4.5 INFORMACION INSTITUCIONAL
1.4.5.1 REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE HAC IENDA

Establece en su Titulo primero, capitulo Unico de las Disposiciones Generales:
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Articulo 6

La Secretaria de Hacienda esta integrada por los siguientes &rganos

administrativos:
l. Despacho del secretario
Il. Subsecretaria de ingresos

Il. Subsecretaria de Planeacion y evaluaciéon

V. Subsecretaria de Egresos

V. Subsecretaria de Entidades Paraestatales

VI. Subsecretaria de Administracion
VII. Subsecretaria de Programacion y Presupuesto
VIILI. Tesoreria

IX. Procuraduria Fiscal

X. Unidad de Apoyo Administrativo

XI. Unidad de Informatica

XII. Unidad de Planeacion
XII. Organos Desconcentrados
Articulo 35

La Tesoreria Unica, tendra los 6rganos administrativos siguientes:

Direccion de Coordinacion Municipal y Financiamiento Publico.
Direccion de Control Financiero.

Direccion de Pagos.

& & & ¢

Area de Gestién de Finanzas e Inversiones.

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio 13
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Articulo 36

Se establecen las atribuciones de la Tesoreria Unica, siendo las principales:

Administrar los fondos publicos de la Entidad e informar del estado que
guardan los mismos.

Dirigir la formulacion de las politicas de tesoreria, asi como proponer al
Secretario disposiciones generales para el adecuado manejo financiero
de la administracion publica del estado.

Concertar con las instituciones del sistema financiero mexicano, la
celebracion de contratos o convenios, para la obtencion de los servicios
gue estos prestan y sean requeridos por la Secretaria, previo acuerdo
del Secretario.

Administrar el financiamiento publico estatal bajo cualquier modalidad
gue constituya una operacion de deuda publica directa o indirecta, en
términos del Codigo de la Hacienda Publica para el Estado de Chiapas.
Participar en la elaboraciéon de los proyectos de decretos de reformas,
adiciones y derogaciones de leyes, decretos, reglamentos y otras
disposiciones relativas a la administracion del erario estatal.

Dirigir y coordinar el proceso de calificacion de las finanzas estatales.
Seleccionar a las instituciones bancarias, conforme a las ofertas que
estas establezcan, a fin de aperturar en ellas, las cuentas para la
administracion del erario estatal.

Controlar los recursos captados a través de instituciones bancarias.
Administrar los recursos publicos, invirtiendo en los instrumentos que
ofrece el sistema financiero mexicano y procurando la mejor
composicion de los portafolios en los términos de seguridad, liquidez y
rendimiento, suscribiendo los contratos de inversion y/o de

intermediacion bursatil que sean necesarios.

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio
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PARA EL ESTADO DE CHIAPAS.

Articulo 4

Establece que la secretaria de Finanzas, sera la responsable de la

administracion de los recursos publicos del Estado y la encargada de realizar

todas las acciones para la recaudaciéon, administracién, guarda y asignacion

para el gasto de los mismos, interpretara y aplicara las disposiciones de este

Caodigo y determinara las normas administrativas que regulen dichas acciones.

Articulo 13
Indica que son autoridades hacendarias del Estado:

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

XX.

XXI.

XXII.

XXIII.

XXIV.

Secretario de Hacienda

Subsecretario de Ingresos

Subsecretario de Egresos

Procurador fiscal

Tesorero

Director de cobranza y procedimientos tributarios
Director de ingresos

Director de auditoria fiscal

Director de catastro Urbano y rural
Coordinadores Regionales de recaudacion

Delegados de Ingresos.
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1.4.6 MISION.

Procurar la planeacion del desarrollo del estado, la administracion del ingreso,
de los recursos humanos y materiales, del desarrollo administrativo, asi como
la asignacion prioritaria del presupuesto de egresos basado en resultados, el
financiamiento publico y control de las entidades paraestatales, innovando a
través de leyes, sistemas y politicas un ejercicio de rendicién de cuentas claras
y transparentes; que permitan ofrecer servicios de calidad a los contribuyentes,

organismos publicos, federacion y municipios.

1.4.7 VISION

Ser la dependencia lider, que garantice la credibilidad, transparencia y
confianza en las finanzas publicas solidarias, capaz de orientar la planeacién
en el desarrollo del Estado y la administracion eficiente de los recursos
humanos y materiales, asegurando el equilibrio financiero y la administracion
innovadora y eficaz de la hacienda publica, privilegiando calidad en los
servicios para propiciar certidumbre social, crecimiento economico y

gobernabilidad en la entidad.

1.4.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura Organizacional de la Secretaria de Hacienda se muestra dentro
del anexo “A” del presente proyecto al final del documento.
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1.4.9 UBICACION

12 sur oriente Edificio Plaza 2do Piso S/N, como se aprecia en la Figura 1-1

Parque Central

Avenida Central

EDIFICIO
PLAZA

ity

Calle Central Oriente

1% Sur Pte. 1% Sur Qriente
Congreso
del Estado
Simbologia:

& Secretaria de Hacienda

Figura 1-1 Ubicacion de Secretaria de Hacienda.

1.4.10 RESPONSABLES DEL DESARROLLO DEL PROYECTO POR PARTE
DE LA DEPENDENCIA.

Los responsables de la direccion y autorizacion del proyecto de residencia
profesional se ubican en el Area de Sistemas de Calidad de la Unidad de

Planeacion.

1.5 ALCANCESY LIMITACIONES DEL PROYECTO.

1.5.1 ALCANCES

Proceso de pago a proveedores de la Tesoreria Unica de la Secretaria de
Hacienda.

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio
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1.5.2 LIMITACIONES.

4 Falta de comunicacion y interdepartamental.

4 Cargas de trabajo excesivas derivadas de la fusion de la Secretaria de

Hacienda con otras Secretarias.

% Desconocimiento de la norma ISO 9001:2008 por parte de los servidores

publicos involucrados en el proceso.

% Resistencia al cambio.

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio
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2.1 LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La ISO 9000:2005 define la Gestion de la Calidad como las actividades

coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

En general se puede definir la Gestion de la Calidad como el aspecto de la
gestion general de la empresa que determina y aplica la politica de calidad, con
el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener y mantener el
nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del

cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, de las propias

operaciones de la empresa.

Es un sistema de gestion, para dirigir y controlar una organizaciéon con respecto
a la calidad, por lo tanto, esta integrado en las operaciones de la empresa u
organizacion y sirve para asegurar su buen funcionamiento y control en todo

momento.

Proporciona ademas herramientas para la implantacion de acciones de
prevencion de defectos o problemas (procedimiento de acciones preventivas),
asi como de correccion de los mismos. Incluye también los recursos, humanos
y materiales, y las responsabilidades de los primeros, todo ello organizado

adecuadamente para cumplir con sus objetivos funcionales.

2.2 ¢POR QUE EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD?

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad surge por una decision
estratégica de la alta direccion, motivada por intenciones de mejorar su
desemperio, porque estan desarrollando un sistema de mejora continua para

dar una guia de actuacion clara y definida al personal sobre aspectos
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especificos del trabajo; para obtener la certificacion por una tercera parte de su

sistema de gestion o por exigencias del entorno.
2.3 VENTAJAS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Algunas ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e implantacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

+ Fortalece la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y

&
&

potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello
aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de
generacion de nuevos conceptos de ingresos.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse las
empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilitando la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los
existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

&

Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos mas
eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la
mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo y
exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestion, productos y
servicios.

Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad

de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.)
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2.4 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. La gestion de una
organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de
gestion.

Referente a la Norma ISO 9001:2008 se han identificado ocho principios de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempernio.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a una

mejora continua de la ejecucion a largo plazo y centrandose en los clientes.

2.4.1 Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas. Para esto

deben realizarse las actividades siguientes:

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del
cliente, entre estos requisitos se encuentran los especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma, los necesarios para el uso especificado o para el uso previsto (aunque
el cliente no los haya especificado), los legales y reglamentarios relacionados
con el producto y cualquier otro requisito adicional determinado por la

organizacion.

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto antes

de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente
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(por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion

de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

Estan definidos los requisitos del producto,

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente, y

La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacién con los clientes, relativas a la informacion sobre el producto, las

consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la

retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

2.4.2 Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual

el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion. Requiere las siguientes acciones:

&
&

&

Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

Establecer objetivos y metas desafiantes

Crear y mantener valores compartidos y modelos éticos de
comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la
libertad para actuar con responsabilidad y autoridad.

Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

La Alta Direccion presentara evidencias de su compromiso con el desarrollo, la

aplicacion y el mejoramiento del SGC.:

&

&

Comunicando a la Organizacién la importancia de cumplir tanto los
Requisitos del Cliente como los Obligatorios;

Estableciendo la Politica de la Calidad;
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+ Garantizando que se definan los Objetivos de la Calidad
+ Realizando la Revision de la Direccion; y

4 Garantizando la disponibilidad de los Recursos.

2.4.3 Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacioén. El personal debera:

4 Comprender la importancia de su papel y su contribucion en la
organizacion.

< |dentificar las limitaciones en su trabajo.

4 Aceptar sus competencias y la responsabilidad en la resolucion de
problemas.

<% Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.

% BuUsqueda activa de oportunidades para aumentar sus competencias,
conocimiento y experiencias.

4 Compartir libremente conocimientos y experiencias.

2.4.4 Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la
transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso constituye

directamente la entrada del siguiente proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones entre estos procesos, asi como su gestion puede

denominarse como "enfoque basado en procesos".

Mejora continua
del sistema de gestién de calidad

Clientes Clientes
(y otras partes ~ «€f------=---fmmmmmaaoeean Responsabilidad (y otras partes
interesadas) de la direccién interesadas)
(Crilen Medicion, g L ... r-»  Satisfaccion |
de los recursos analisis y mejora i '
i’"""""""'"“: Realizacion Salidias

: : del producto
' Requisitos 0 prestacion
! : del servicio

Actividades que aportan valor
Flujo de informacién

Figura 2-1 Enfoque basado en procesos

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio

sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de la comprensién y el cumplimiento de los
requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos del valor que
aportan, la obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los procesos,

y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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2.4.5 Enfoque de Sistema para la Gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos. Requiere:

% Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de
la forma mas eficaz.

%  Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos
del sistema.

% Definir como las actividades especificas dentro del sistema deberian de
funcionar y establecerlo como objetivo.

4  Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la

evaluacion.

2.4.6 Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta. Requiere:

< Andlisis y evaluacién de la situacion existente para identificar areas de
mejora

Establecer objetivos de mejora

Busqueda de soluciones para alcanzar los objetivos

Evaluacion de soluciones y seleccién de las mas éptimas

Implantar la solucién(es) seleccionada

Evaluacion de los resultados

L S

Formalizacion de cambios

2.4.7 Enfoque basado en hechos para la toma de dec ision .

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
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Asegurar, a través del andlisis, que los datos y la informacion son
suficientemente precisos y fiables.

Datos accesibles para aquellos que los necesiten.

Tomar decisiones y emprender acciones en base al andlisis de los

hechos, la experiencia y la intuicion.

2.4.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el pr  oveedor .

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relaciéon

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

&
&

&
&

Identificar y seleccionar los suministradores clave.

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las
consideraciones a largo plazo.

Hacer un fondo comun de competencias y recursos con los asociados
clave.

Crear comunicaciones claras y abiertas.

Establecer actividades conjuntas de mejora.

Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las

normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

2.5

IMPLANTACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA

CALIDAD.

Este proceso se desarrolla por etapas:

» Diagnostico: (comparar las practicas actuales con los requisitos de la

Norma ISO 9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que
hay que hacer y establecer un Plan de Accidn).
Compromiso y Responsabilidades de la Direccion: (formalizacion del

compromiso y demostrarlo con el dia a dia).
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» Formacion Inicial:  (preparacion para el cambio, concientizacion e
implicacion del persona a través de charlas, preparacion especializada
en gestion de la calidad de acuerdo a las necesidades de cada puesto).

» Gestion de los Procesos: (ldentificar, definir, controlar y mejorar los

procesos de la organizacion).

» Documentacion de los Elementos del Sistema: (Escribir lo que se
hace)
» Implantacién de los Elementos del Sistema: (Hacer lo que se ha

escrito, requiere formacion especifica de los documentos preparados y
montaje y preparacion de los registros que lo requieran)

» Seguimiento y Mejoramiento

» Auditorias Internas y Revisiones al Sistema de Gest i6n de la
Calidad y Correccion: (Comprobar qué se esta haciendo, evaluar su
conformidad y efectividad; mejora continua)

» Certificacion del Sistema de Calidad: ( reconocimiento formal por
terceras partes de la efectividad del sistema de calidad disefiado para

cumplir los objetivos propuestos)

Su disefio e implementacibn en una organizacion esta influenciado por
diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos que proporciona,

los procesos que emplea y el tamafio y estructura de la organizacion.

2.6 ¢QUEES LA ISO?

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacién (organismos miembros de
ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales, normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tiene el derecho de estar representados en dicho comité. Las organizaciones
Internacionales, publicas y privadas, en coordinacibn con ISO, también

participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
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Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de normalizacion

electrotécnica.

Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas
establecidas en la Parte 3 de las Directivas ISO/CEI. Los Proyectos de Normas
Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los
organismos miembros para votacion. La publicacion como Norma Internacional
requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos miembros
requeridos a votar. Las Normas ISO 9000, han sido preparadas por el Comité
Técnico ISO/TC 176, Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad.

2.7 LA SERIE ISO 9000

Es un método practico y probado para gestionar la calidad eficazmente, esta
constituida por un conjunto de documentos separados, pero relacionados, que
definen estandares internacionales para los sistemas de administracion de la
calidad. Estos se desarrollaron con la meta de documentar los elementos de un
sistema de éste tipo en una organizacion, con el fin de mantener un sistema de
administracion de la calidad efectivo. La serie no determina técnicas o

tecnologias especificas que deben emplearse.

Las Normas Internacionales ISO 9001 e ISO 9004 forman un par coherente de
normas sobre la gestién de la calidad. La Norma ISO 9001 esta orientada al
aseguramiento de la calidad del producto y a aumentar la satisfaccion del
cliente, mientras que la Norma ISO 9004 tiene una perspectiva mas amplia
sobre la gestion de la calidad brindando orientaciones sobre la mejora del

desempeiio.
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2.8 LA FAMILIA DE NORMAS ISO

La familia de ISO

1SO 9000
Conceptos Basicos
y Terminologia

1SO 9001

SGC
Requisitos

1S0 19011

Auditoria

Figura 2-2 La familia de Normas ISO

La familia de Normas ISO 9000 se ha elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestién de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas.
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La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensioén en el

comercio nacional e internacional.

2.9 INFORMACION SOBRE 1SO 9001:2008

La Norma ISO 9001:2008 ha sido desarrollada con el fin de introducir
aclaraciones a los requisitos existentes de la Norma 1SO 9001:2000 y para
mejorar la compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004. La Norma ISO
9001:2008 no introduce requisitos adicionales ni cambia la intencion de la
Norma 1SO 9001:2000.

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los
cuatro primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los
capitulos cinco a ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de Deming o
PDCA”; acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente logicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La ISO 9000:2008 se va a
presentar con una estructura valida para disefar e implantar cualquier sistema

de gestion, no solo el de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas.
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2.10 ESTRUCTURA DE ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008, es una serie de lineamiento y/o requisitos que se
complementan con otras normas de referencia, las cuales rigen a las

organizaciones que pretenden trabajar bajo este sistema de calidad.

Por otro lado y para fines de auditoria, las empresas deben cuidar de manera
significativa la documentacion de los requisitos que la conforman, desde el
apartado 4 al 8, ya que deberan presentar la conformidad con estos, o de lo
contrario, los incumplimientos podran ser considerados como observaciones,
las cuales pueden ser de caracter menor 0 mayor; asimismo, a continuacion se
hace referencia a cada uno de estos a fin de ilustrar las caracteristicas de los

requisitos en mencion segun la Norma 1SO 9001:2008.

2.10.1 Requisito 4 de la Norma: Sistema de Gestion  de la Calidad

En este punto se define el requisito de que “La organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional”, el cual es la base para el desarrollo del mismo. Se indica que se
deben de Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizaciéon y la secuencia e interaccién
de estos procesos.

Otro punto importante son los requisitos de documentacion en donde indica la

existencia de los siguientes puntos:

a) Politica de calidad
b) Manual de calidad
c) Documentos de planificacion y control

d) Registros requeridos
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Se incluye el establecer y mantener un manual de calidad que incluya, el
alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

Otro punto importante es el control documental, se debe establecerse un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para aprobar
los documentos en cuento a su adecuacién antes de su emision, revisar y
actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente y
asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual de
los mismos, ademas de asegurar de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentren disponibles en los puntos de uso y
prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

IS0 2000 El Sistema Documental

-

Manuales Descriptivos

Mivel 1
Documanto gui indica 0% prinCipios que Sigise a
ETIpFesd COn raspacio a oS (oces0s v slemantos
qua influyan an kg calidad 9 (05 Servicios prestados
Manual de Calidad

Mivel 2.

Supone undg ampliacidn para cada uno de los puntos
o procesos descnios on ol Manual de Calkiad que
neCesile ser amphado
Precedimiontos Gonarales

Nival 3,
Instrcciones especificas que explican con todo lups
da dotalle como @ debe reahzar un frabajo

Procodimiontos Especificos

Figura 2-3 Niveles jerarquicos de la documentacion.

El dltimo punto que se incluye el control de los registros los cuales deben de
ser, legibles, identificables y recuperables, de igual manera se deben de definir
los tiempos de retencion de los mismos y la disposicion al final de estos

tiempos.
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2.10.2 Requisito 5 de la norma: Responsabilidad de la Direccion

2.10.2.1 Compromiso de la Direccion

En esta seccion la norma nos indica que “la direccion debera proporcionar
evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia”. Todo
esto tendré que ser verificado por los siguientes puntos:

a) Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de calidad.

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion

e) Asegurando la disponibilidad de recursos

2.10.2.2 Enfoque al Cliente

La alta direccibn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del
cliente.

Para hacerlo con éxito se debe:

a) Hablar con sus clientes

b) Realizar estudios de mercados o de la clientela

c) Tener acceso a informes del sector

d) Identificar oportunidades de comercializacion especializada.
2.10.2.3 Politicas de Calidad
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Sea la adecuada al propdésito de la organizacion.

b) Que incluya un compromiso de cumplir los requisitos y de mejora continua.
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c) Que proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de calidad.
d) Que sea comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Que sea revisada para su continua adecuacion.

2.10.2.4 Planificacion

Objetivos de la Calidad

El plan para el sistema de gestion de calidad debera de incluir lo siguiente:
a) Cumplir los requisitos (del cliente, reglamentario y otros).

b) Cumplir el programa planificado.

c) ldentificar oportunidades de mejora

d) Identificar nuevas oportunidades de mercado.

Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) La planificacion se realice con el fin de cumplir con los requisitos y objetivos
de calidad.

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se

planifican e implementan cambios.

2.10.2.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

Responsabilidad y Autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

estén definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la Direccion.
La alta direccion debe de designar un miembro de la direccién quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y

autoridad que incluya:
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a) Asegurarse de que establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios.

b) Informar a la alta direcciéon sobre el desempefio del sistema y de cualquier
necesidad de mejora.

c) Asegurarse de gque se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

Comunicacion Interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacién y de que la comunicacion

se efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de calidad.
2.10.2.6 Revision por la Direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la

organizacién para asegurar la convivencia, adecuacion y eficacia continua.
Informacién para la Revision

Deberd incluir:

a) Resultados de auditoria.

b) Retroalimentacion del cliente.

c) Desempeifio de los procesos y conformidad del producto.
d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Cambios que podrian afectar al sistema.

f) Recomendaciones para la mejora.

Resultados de la Revisidon

Deben incluir:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.

c) Las necesidades de recursos.
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2.10.3 Requisito 6 de la norma: Gestion de los Rec  ursos
2.10.3.1 Provision de los Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
2.10.3.2 Recursos Humanos

El personal que realice trabajos que afecten la calidad del producto debe ser
competente con base a la educacion, formacion, habilidades y experiencias

apropiadas.
Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afecten la calidad del producto.

b) Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que el personal es consiente de la pertinencia e importancia
de sus actividades.

e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién y habilidades.
2.10.3.3 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del producto. Esto

incluye:
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a) Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos.

c) Servicios de apoyo.

2.10.3.4 Ambiente de Trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

2.10.4 Requisito 7 de la norma: Realizacion del Pro  ducto

2.10.4.1 Planificacion de la Realizaciéon del Produc to.

La organizacion debe determinar cuando sea apropiado lo siguiente:

a) Los objetivos de calidad y requisitos para el producto.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y recursos especificos
para el producto.

c) Actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayo especificas para el producto.

d) Registros para proporcionar evidencias de que los procesos cumplen con los

requisitos.

2.10.4.2 Procesos Relacionados con el Cliente

Revisidn de los Requisitos Relacionado con el Produ cto

La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto.

c) Requisitos legales y reglamentos relacionados con el producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
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Revision de los Requisitos Relacionados con el Prod ucto

La organizaciéon debe de asegurarse de que:
a) Estan definidos los requisitos del producto
b) Estén resueltas las diferencias existentes

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir los requisitos definidos.

Comunicacion con el Cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto.

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo quejas.

2.10.4.3 Disefio y Desarrollo

Planificacion del Disefio y Desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo, la organizacion debe
determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo.

b) La revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo.

c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

Deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempenio.
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b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c¢) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Resultados del Disefio y Desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que
permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo deben antes de su liberacion, éstos deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio.

b) Proporcionar informacion apropiada para la compra, la producciéon y la
prestacion del servicio.

c) Contener o hacer referencias a los criterios de aceptacion del producto.

d) Especificar las caracteristicas del producto para el uso seguro y correcto.
Revision del Disefio y Desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio
de acuerdo con lo planificado.

a) Evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo.

b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Verificacion del Disefio y Desarrollo

Se debe realizar la verificacion de acuerdo con lo planificado para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantener registros de los
resultados de la verificacion y de cualquier accidn que sea necesaria.

Validacion del Disefio y Desarrollo

Se debe de realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo

planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
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satisfacer los requisitos para su aplicacion especifica o uso previsto. Siempre
que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de

la validacion.
Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantener
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios
del disefio y desarrollo deben incluir la evaluacion del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

2.10.4.4 Compras

Proceso de Compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion.

Verificacion de los Productos Comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidbn u otras

actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple

los requisitos de compra especificados.
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2.10.4.5 Produccion y Prestacion del Servicio.

Control de la Produccién y de la Prestacion del Ser  vicio

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa al producto.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.
c) El uso del equipo apropiado.

d) Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e) La implementacion del seguimiento y de la medicion.

f) Implementacién de actividades de liberacion y entrega.

Validacion de los Procesos

Esto solo aplicara cuando los productos no se puedan verificar la calidad del

mismo durante su proceso de fabricacion.

Identificacion y Trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto. La organizacion debe
identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion.

Propiedad de los Clientes

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad de sus clientes

mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizadas por

la misma.
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Preservacion del Producto

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la

identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.
2.10.4.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicién

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimientos necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

2.10.5 Requisito 8 de la norma: Medicion, Analisis  y Mejora

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimientos,
medicion, analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del
sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente la eficacia del sistema

de la calidad.
2.10.5.1 Seguimiento y Medicion
Satisfaccion del Cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestidon de la calidad,
la organizacién debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar

dicha informacion.
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Auditoria Interna

La organizacién debe llevar a cabo intervalos planificados, auditorias internas

para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta
norma internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditoria tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las &reas a auditar, se deben de
definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y su

metodologia.

Seguimiento y Medicién de los Procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea

conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
Seguimiento y Medicion del Producto
La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del

producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Debe

mantener evidencia de la conformidad de los criterios de aceptacion.
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2.10.5.2 Control del Producto No Conforme

La organizacion debe asegurarse de 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 deben estar definidos en un

procedimiento documentado.

La organizacién debe de tratar los productos no conformes mediante una o

mas de las siguientes manera:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesién por una
autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.

2.10.5.3 Analisis de Datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la capacidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
la satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos del producto, las
caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas y los proveedores.
2.10.5.4 Mejora
Mejora Continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion

de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
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calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

Accidn Correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades, con objeto de prevenir que no vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben de ser apropiadas a los efectos de no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

Revisar las no conformidades, determinar las causas de las no conformidades,
evaluar la necesidad de adoptar acciones para que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir, registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar las

acciones correctivas tomadas.
Accion Preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones

preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir 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 tomadas.

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
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2.11 AUTENTICIDAD DE LA INFORMACION RELACIONADA
CON LA ISO 9001:2008

El primer punto de contacto para recibir informacién relativa a los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008 deberia ser su Organismo Nacional de Normalizacion.
(Para consultar la lista de Organismos Nacionales de Normalizacion miembros

de ISO véase www.iso.org/iso/about/iso members.htm)

Otras fuentes de informacién recomendadas son:

4 La pagina Web de ISO www.iso.org _proporciona informaciéon general

relativa a la Norma I1SO 9001:2008 y al programa de revisién de la Norma
ISO 9004 (ademas de proporcionar detalles de sus Organismos Nacionales

de Normalizacion miembros).

4 La pagina Web del Comité ISO/TC176 www.tc176.0rg _proporciona

informacidon mas _especifica sobre la estructura y el programa de trabajo

del ISO/TC176, y sobre las “interpretaciones” formales emitidas sobre la
Norma 1SO 9001.

4 La pagina Web del Subcomité ISO/TC176/SC2 www.iso.org/tc176/sc2

proporciona informacion detallada del programa de revision de las Normas
ISO 9001/9004, actualizada regularmente.
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CAPITULO 3

“ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA”
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El desarrollo del proyecto de implantacion del Sistema de Gestién de Calidad
en el proceso de pago a proveedores de la Tesoreria Unica, requirié la
elaboracion de ciertas especificaciones documentales definidas por la Norma
ISO 9001:2008, la cual determina dentro de los requisitos basicos, la
documentacion y utilizacion de mecanismos de control, tales como los que se

enumeran a continuacion:

1. Manual de Calidad, Plan de Calidad, Politicas y Objetivos de Calidad.

2. Procedimientos Basicos del SGC.

3. Planes de Control.

4. Formatos.

5. Documentos de Origen Externo.
Nota: Por las caracteristicas de operacion que tienen los procesos de pago y el
impacto que significa en la administracion de los recursos del gobierno del
estado, la organizacién determind que los documentos que describen los
procesos, son de uso exclusivo de la Secretaria de Hacienda. Por tal motivo la

mayoria de la documentacion elaborada no serd mostrada en el presente

proyecto.
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3.1 HERRAMIENTAS PARA LA APLICACION DEL MANUAL DE
CALIDAD DENTRO DE LOS PROCESOS PARTICIPANTES EN
EL SGC DE LA SECRETARIA DE HACIENDA.

Los fundamentos tedricos y metodoldgicos que sustentan el proyecto de “pago
a proveedores de la tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda”,
corresponde a la Norma ISO 9001:2008 y su homo6loga NMX-CC-9001-IMNC-
2008.

Esta Norma Mexicana ha sido elaborada por el Comité Técnico de
Normalizaciéon Nacional de Sistemas de Calidad, en el seno del Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C y entrd en vigor en Noviembre
de 2008.

Los procesos administrativos para el control del SGC, son documentados

mediante los siguientes procedimientos:

No. Procedimiento Cadigo
1 | Elaboracion de Documentos SH/PR-ED-4.2.1
2 | Control de Documentos SH/PR-CD-4.2.3
3 | Control de Registros SH/PR-CR-4.2.4
4 | Recursos Humanos SH/PR-RH-6.4
5 | Servicio No Conforme SH/PR-SNC-8.3
6 | Acciones Correctivas y/o Preventivas SH/PR-ACP-8.5
7 | Auditoria Interna SH/PR-AI-8.2.2
8 | Mejora Continua SH/PR-MC-8.5.1

Tabla 3-1 Documentacion y codigo de procedimignto

Para el seguimiento y control de los procesos adentrados en el alcance del
SGC, se implementd un esquema de trabajo por medio de un Circulo de
Calidad, que se encuentra conformado por un Responsable de Circulo y

Encargados de Procedimientos, los cuales trabajan de manera conjunta, bajo la
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direccion de los Lideres de Procedimiento Correspondientes; las
responsabilidades de los integrantes de cada Circulo, al igual que la de los
Lideres de Procedimiento se encuentran formalizados mediante el

nombramiento respectivo.

Circulo de Calidad de la Tesoreria Unica

Responsable del Circulo de Calidad

Encargado de Recursos Humanos Cddigo

Encargado de Servicio No Conforme

Encargado de Acciones Correctivas y/o Preventivas SH/FO-5.5.1-02

Encargado de Auditoria Interna

| O | W N| =

Encargado de Mejora Continua

Tabla 3-2 Circulo de calidad de la tesoreria Unic

Para verificar y controlar a los responsables de la ejecucion, manejo y
desarrollo de los procesos, se determind la generacion del nombramiento
SH/FO-5.5.1-02, donde se identifica el puesto, actividades y el area en donde

se encuentran laborando en personal operativo.

3.2 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

3.2.1 REQUISITOS GENERALES

La Secretaria de Hacienda establece, documenta e implementa un SGC
basado en los requerimientos de la norma ISO 9001:2008/NMX-CC-9001-
IMNC-2008 y le da mantenimiento para satisfacer las necesidades presentes y
futuras de sus clientes, mediante la mejora continua de los servicios que
presta.

Para dar cumplimiento a los requisitos generales de la norma, la Secretaria de

Hacienda:
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a. ldentifica el proceso para el SGC y su aplicacion a través de Planes de
Control e Instructivos de Trabajo.

b. Determina la secuencia, interaccién y administracion del proceso a través del
Plan de Calidad. (cabe mencionar que el manual de Calidad Unicamente
sera mencionado y no se mostrara en el presente trabajo ya que esta bajo
resguardo y no es permitido difundir esa informacion al exterior).

c. Determina los criterios y métodos necesarios para asegurar que la operacién
y control del proceso sea eficaz, mediante el establecimiento de
responsabilidades en la aplicacion y ejecucidon de los procesos y la
implementacion de Indicadores de Calidad; con base a los parametros
normativos y métodos necesarios, documentados en Instructivos de Trabajo
y Planes de Control.

d. Asegura la disponibilidad de los recursos e informacion para el apoyo de la
operacion y seguimiento del servicio prestado.

e. Da seguimiento, medicion y analisis, de acuerdo a lo que establece el
requisito 8.1 Medicion, Andlisis y Mejora, 8.4 Andlisis de Datos de este
Manual de Calidad y mediante la aplicacion del procedimiento de Mejora
Continua SH/PR-MC-8.5.1.

f. Implementa y ejecuta las acciones para alcanzar los resultados planeados,
asegurando la mejora continua, conforme a los requisitos 8.1 Medicidn,
Andlisis y Mejora, 8.4 Analisis de Datos, 8.5.1 Mejora Continua, 8.5.2
Acciones Correctivas y 8.5.3 Acciones Preventivas de este Manual de
Calidad y mediante la aplicacién de los procedimientos de Mejora Continua
SH/PR-MC-8.5.1, Acciones Correctivas y Preventivas SH/PR-ACP-8.5.

g. Se documentan las acciones para los controles de los servicios externos que
afectan la calidad del servicio, en el proceso de pago a proveedores de la
Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda; para el mantenimiento de
equipo informatico y desarrollo de programas con la Unidad de Informatica,

para compras y capacitacion la Unidad de Apoyo Administrativo.
El Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria de Hacienda, tiene como

procesos externos, la compra de material de oficina y efectos valorados, el

mantenimiento de mobiliario y equipo, los cuales los efectia la Unidad de
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Apoyo Administrativo de ésta misma Secretaria; asi como el mantenimiento del
equipo de computo, tanto del hardware como del software, los cuales son

efectuados por la Unidad de Informética de esta Secretaria.

El control del mantenimiento de equipo de codmputo se realiza a través del
seguimiento al mantenimiento preventivo, a los servicios y/o reparaciones, asi
como a la recepcion y/o actualizacion de informacion y sistemas, cuya
evidencia es generada a través de los siguientes formatos estipulados por la

Unidad de Informatica:

Mantenimiento de Software

» Bitacora de Recepcion de Informacion.
+ Bitacora de Actualizacién de Usuarios.

* Bitadcora de Actualizaciéon de Sistemas.

Mantenimiento de Hardware

» Bitdcora de Mantenimiento y Reparacion de Equipo de Computo.
Para el seguimiento y control de la evidencia se ha designado un Responsable
de Mantenimiento de Equipo de Computo de acuerdo a los niveles
correspondientes:

Nivel Responsable

Proceso de pago a proveedores de la|Director de Pagos de Ila
Tesoreria Unica de la Secretaria de|Tesoreria Unica.

Hacienda
Circulos de Calidad Responsable del Circulo
Comité de Calidad Representante de la Direccion.

Tabla 3-3 niveles de responsabilidad en el mantiemto de Computo
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3.3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La Secretaria de Hacienda establece, documenta, implementa y mantiene
actualizado su SGC, con el fin de alcanzar los objetivos definidos, mediante el
establecimiento de Politicas de Calidad, y asegura el cumplimiento de los

requisitos especificados en su servicio.

La documentacion del SGC de la Secretaria de Hacienda esta estructurada de

la siguiente manera:

Niveles de Documentacion del SGC

Nivel Documentos

| Manual de Calidad, Plan de Calidad,
Politicas y Objetivos de Calidad

Procedimientos Basicos del SGC

Planes de Control e Instructivos de

Trabajo

Registros

Documentos de Origen Externo

Figura 3-1 Pirdmide de documentos del SGC

Nivel I: Manual de Calidad.

Establece el Plan de Calidad, Politica y Objetivos de Calidad, los
procedimientos basicos del SGC y la estructura documental para llevar a cabo
los servicios. También cita todos los requisitos de la Norma ISO
9001:2008/NMX-CC-9001-IMNC-2008 y la manera en que cumple la Secretaria
de Hacienda con ellos. Cabe mencionar, que por el tipo de actividades que
realiza la Secretaria no es necesario un procedimiento para cada requisito de la

norma.
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Nivel Il: Procedimientos Basicos del SGC.

Describen el objetivo y alcance de los mismos, elementos de entrada y salida,
responsabilidades, detallan las acciones necesarias para operar el sistema,
definen el método para realizar las actividades especificas relacionadas con el

proceso e indican los documentos de trabajo que deben ser utilizados.

Nivel lll: Planes de Control e Instructivos de Trab  ajo

La Secretaria de Hacienda cuenta con un plan de control especifico para
realizar de manera planeada y controlada los procesos e instructivos de
trabajo, que en conjunto describen la secuencia e interaccion para la prestacion
del servicio.

Nivel IV: Registros

Son registros generados como resultado o evidencia de las actividades que se
realizan. Este nivel nos permitird llegar a la mejora de nuestro proceso y
servicio mediante su analisis, ademas de ser una evidencia del uso y manejo
del SGC.

Nivel V: Documentos de Origen Externo

Son todas las leyes, codigos, reglamentos, lineamientos, normas, acuerdos y

convenios que se utilizan para cumplir con nuestros servicios.

Nota: Los niveles de la documentacion del SGC, se establecen de acuerdo a su

importancia.

3.3.1 MANUAL DE CALIDAD

La Secretaria de Hacienda establece, documenta, implementa y mantiene el

presente Manual, el cual incluye:
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a. El alcance y la justificacion de la aplicacion y la exclusion de algunos
requisitos de la norma de referencia 1ISO 9001:2008/NMX-CC-9001-
IMNC-2008.

b. Los procedimientos documentados del SGC.

c. Lainteraccion del proceso del SGC.

3.3.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

La Secretaria de Hacienda aplica el procedimiento de Control de Documentos
del SGC, SH/PR-CD-4.2.3, el cual define:

a. El método para la aprobacion de los documentos antes de su emision.

b. El método para revisar y actualizar los documentos y aprobarlos
nuevamente.
La identificacion de los cambios y el estado de su revisién actual.

d. El medio para asegurar que las versiones actuales de los documentos
aplicables se encuentren en los lugares indicados para su uso y consulta.

e. La legibilidad e identificacion de los documentos y su distribucion.

f. El método para identificar los documentos externos y controlar su
distribucion.

g. La identificacion de documentos obsoletos, controlandolos para prevenir

Su USo no intencionado.

Los documentos del SGC de la Secretaria de Hacienda, son llenados conforme
al procedimiento de Elaboracién de documentos del SGC, SH/PR-ED-4.2.1 con
la finalidad de uniformar su desarrollo, adecuacion y presentacion de la

documentacion.
3.3 CONTROL DE REGISTROS
La Secretaria de Hacienda aplica el procedimiento de Control de Registros del

SGC, SH/PR-CR-4.2.4 para asegurar la identificacion, legibilidad,

almacenamiento, proteccion, tiempo de retencion, disposicion y recuperacion
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de los registros de calidad serda de un afo, asi como el respaldo de la

informacion contenida en medios electronicos.

3.4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.4.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Secretario, Subsecretarios, Directores involucrados, Delegados de
Hacienda, Representante de la Direccidbn y Responsables de Circulos de
Calidad, proporcionan evidencia de su participacion y compromiso en el
desarrollo e implementacion del SGC, la mejora continua y el seguimiento

periodico, realizando las siguientes actividades:

>  Comunicar al personal, la importancia de cumplir con los requisitos de los
clientes, los legales, los reglamentarios y los establecidos por la propia
Secretaria de Hacienda, mediante cualquiera de los siguientes medios:
circulares, tripticos, carteles, talleres, reuniones de trabajo,
capacitaciones, correo electrénico, pagina de Internet de la Secretaria de
Hacienda.

>  Establecer, comunicar y difundir permanentemente al personal y clientes,
la Politica y Objetivos de Calidad, mediante cualquiera de los siguientes
medios: circulares, carteles, talleres y en el periodico mural de la
Secretaria de Hacienda.

>  Ejecutar el Programa Anual de Revisiones por la Direccion, con la
finalidad de garantizar la efectividad en el funcionamiento y la mejora
continua del SGC.

3.4.2 ENFOQUE AL CLIENTE
La Alta Direccion de la Secretaria de Hacienda define y establece su
compromiso para el cumplimiento de los requisitos del cliente, mediante los

procedimientos expresados en los puntos 7.2.1 de la norma en el que se indica

la forma en que se determinan los requisitos relacionados con el servicio, y el
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punto 8.2.1 de la norma que exige el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, por parte

de la Secretaria de Hacienda.

Requisitos que exige el Cliente Como se Cumple

4 Agilidad en el tramite. 4 Capacitacion al personal y desarrollo
de sistemas.

4 Tiempos de Espera. 4 Muestreos de Tiempos y desarrollo
de sistemas.

<4 Buen Trato. 4 Encuestas de  Satisfaccion vy
desarrollo de sistemas.

<4 Confiabilidad del personal <4 Supervision y evaluacion continua.

gue atiende.

Tabla 3-4 Requisitos del cliente

3.4.3 POLITICA DE CALIDAD

La Secretaria de Hacienda tiene establecida y documentada, Politicas de
Calidad independientes, para los Servicio que se encuentran dentro del alcance
del SGC, las cuales son el medio que los conduce hacia la mejora de su
desempeiio, ademas de incluir el compromiso con el cumplimiento de

requisitos del SGC.

3.43.1 POLITICA DE CALIDAD DEL PROCESO DE PAGO A
PROVEEDORES DE LA TESORERIA UNICA.

Politica de Calidad:
La Tesoreria Unica trabaja en equipo y bajo un ambiente de cooperacion

interdepartamental para ofrecer servicios de calidad que satisfaga en su

totalidad la satisfaccion de los usuarios del proceso de pago a proveedores,
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promoviendo el mejoramiento continuo de los procesos hacendarios y la

transparencia en la administracién de los recursos del Estado.

La politica de calidad estad orientada a cumplir con la mision y visién de la
Secretaria de Hacienda. Asi mismo proporciona un marco de referencia para el

establecimiento y revision de los Objetivos de Calidad.

Es difundida a todo el personal de Tesoreria Unica, descritas dentro del
alcance del presente manual, mediante cualquiera de los siguientes medios:
Pagina de Intranet de la Secretaria, circulares, carteles, talleres y el periddico

mural de la Secretaria de Hacienda.

El Representante de la Direccion en conjunto con los Responsables de los
Circulos de Calidad, tienen la responsabilidad de aplicar semestralmente el
Cuestionario de Entendimiento de la Politica y Objetivos de Calidad a todos los
integrantes del SGC, con el fin de garantizar su conocimiento y comprension.

La Politica de Calidad sera revisada para su continua adecuacion en periodos
definidos, de acuerdo a los resultados de la revision por la Direccion SH/FO-
5.6.3-01.

3.5 PLANIFICACION

La Alta Direccion de la Secretaria de Hacienda es responsable de determinar
los Objetivos de Calidad, asi como el mejoramiento continuo apegado a la
Politica de Calidad. Su cumplimiento sera verificado, mediante la Revision por
la Direccidn, Auditorias Internas y Externas y mediante los Resultados del
Andlisis para la Mejora SH/FO-8.5.1-01. Los resultados obtenidos se evallan
utilizando técnicas estadisticas, tal como lo indica el procedimiento de Mejora
Continua, SH/PR-MC-8.5.1.
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3.5.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos son definidos de manera congruente y correspondiente a cada

Politica de Calidad, dandole mayor integridad y compromiso al SGC.

La Secretaria de Hacienda asegura que los Objetivos de Calidad se

establezcan, alcancen y difundan en todos los ambitos correspondientes.

Objetivos de Calidad del Proceso de Pago a Proveedores de la Tesoreria Unica

de la Secretaria de Hacienda:

1. Establecer una cultura organizacional que desarrolle el factor humano

mejorando la calidad en el servicio de pago

2. Estandarizar y reducir los tiempos de atencién y de espera.

3. Mejorar continuamente el nivel de satisfaccion del cliente, por medio de un

pago oportuno.

4. Cumplir con los objetivos de transparencia que se establecen dentro de la

Secretaria de Hacienda.

Los indicadores de los Objetivos de Calidad sefalados, son:

No. Nombre del Indicador META
Resultados de encuestas de clima )

01 80 % Dentro del Estandar
laboral

' L Cumplimiento
01 Programa anual de profesionalizacion
01 Anual

02 Resultados de la medicién de tiempos | 80 % Dentro del Estandar
Resultados de las encuestas de ]

03 . » 80 % Dentro del Estandar
satisfaccion.

_ o Cumplimiento de las

Reporte de transparencia de tramites

04 metas programadas

realizados.

anual

Tabla 3-5 Indicadores de los Objetivos de Calida
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3.5.2 PLANIFICACION DEL SGC

La Secretaria de Hacienda planifica su SGC, mediante la identificacion,
secuencia e interrelacion de los procesos (Servicios prestados), con la finalidad

de establecer métodos y criterios para su control de calidad.

Asi mismo se implementan las acciones necesarias para lograr el cumplimiento

de lo planeado y la mejora continta de los procesos.

La Secretaria de Hacienda se asegura que:

¢ La planeaciéon del SGC se realice con el fin de cumplir los objetivos de
calidad citados anteriormente.

4 Se mantenga la integridad del SGC, planificando e implementando
cambios cuando sea pertinente de acuerdo a lo establecido en los
procedimientos: Control de Documentos del SGC SH/PR-CD-4.2.3 y
Elaboracion de Documentos del SGC SH/PR-ED-4.2.1.

3.6 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La Secretaria de Hacienda, con fundamento en el Reglamento Interior de la
misma Secretaria, establece la estructura organica con lineas jerarquicas de

autoridad y comunicacién, que facilitan el adecuado funcionamiento del SGC.

3.6.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La responsabilidad del personal de la Secretaria de Hacienda, se encuentra

definida en las designaciones de puestos e instructivos de trabajo.
La autoridad y las interrelaciones para administrar y ejecutar las actividades

gue inciden en la calidad del proceso y/o servicio, se muestra en el

organigrama de la organizacion.
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3.6.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Alta Direccion asigné al Jefe de la Unidad de Planeacibn como

Representante de la Direccidén, formalizandolo mediante la designacion de
puesto SH/FO-5.5.2-01.

El Representante de la Direccion tiene autoridad para:

a.

Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos del
SGC.

Informar a la Alta Direccion, el desempefio del SGC y las necesidades de
mejora.

Concientizar al personal acerca de la importancia del cumplimiento de los

requisitos de los clientes.

El Representante de la Direccion tiene responsabilidad para:

a.
b.

Interactuar con agentes externos sobre asuntos del SGC.

Realizar conjuntamente con la Alta Direccion y el Lider de Mejora
Continua las Revisiones por la Direccion.

Planear las Auditorias Internas conjuntamente con el Lider Auditor al
SGC.

Analizar los resultados de las Auditorias Internas y Externas en conjunto
con la Alta Direccion, para determinar las acciones a implementar.

Revisar las modificaciones o adecuaciones de los documentos del SGC y
determinar su aplicacion.

Verificar las actividades realizadas por cada uno de los Lideres de

Procedimiento.

Se ha designado al Lider de Mejora Continua como suplente del Representante

de la Direccion cuyas responsabilidades seran las mismas en ausencia del

Representante. Esta designacion se ha formalizado mediante la designacion de
puesto SH/FO-5.5.2-01.
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3.6.3 COMUNICACION INTERNA

La Secretaria de Hacienda se asegura que los procesos de comunicacion sean
los apropiados de acuerdo a sus necesidades, implementando las siguientes

acciones:

1. Comunicar las Politicas y Objetivos de Calidad, asi como los avances del
proceso por medio de la pagina de Intranet, circulares, carteles, talleres y
periodico mural de la Secretaria de Hacienda.

2. Difusion de notas informativas del SGC.

3. Realizar reuniones de trabajo, con la Alta Direccion, para el seguimiento y
mejoramiento del SGC.

4. La recopilacion de informacion de encuestas de satisfaccion y/o reporte de

quejas y sugerencias de mejora.

3.7 REVISION POR LA DIRECCION

La Alta Direccién realiza revisiones al SGC, evaluando las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema, incluyendo la Politica
y los Objetivos de Calidad, quedando como evidencia el Reporte de Revision
por la Direccion SH/FO-5.6.2-01 y los Resultados de la Revision por la

Direccién SH/FO-5.6.3-01; asi como el acta de acuer dos de la reunién.

Las revisiones por la direccion se llevaran a cabo tres veces al afio, efectuando
la revision y aseguramiento de la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
Evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el Sistema.

3.7.1 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion que se requiere para efectuar la Revisién de la Direccion se

obtiene de la documentacion generada por el SGC, en caso de ser necesario,
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se solicita informacion adicional que se considere pertinente, mediante el
Reporte de Revision por la Direccion SH/FO-5.6.2-01.

ELEMENTOS DE ENTRADA

Resultados de la Revisién por la Direccién SH/FO-5.6.3-01

Resultados de Auditorias Internas SH/FO-8.2.2-06; y Externas

Informe mensual de Acciones Correctivas y/o Preventivas SH/FO-8.5-02
Informe mensual de Servicio No Conforme SH/FO-8.3-02

Informe mensual de Quejas y Sugerencias de Mejora SH/FO-7.2-03

Informe de Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente. SH/FO-TESO-8.3-
04

Propuestas de Mejora

Tabla 3-6 Elementos de Entrada

3.7.2 RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la Revision por la Direccion, incluyen acciones dirigidas a:

a. Mejorar el SGC y sus procesos respecto al cumplimiento de los requisitos.
b. Mejorar el servicio con relacion a las necesidades de los contribuyentes.

c. Asignar los recursos necesarios para cumplir los requisitos.

Los resultados de la revision, se consideran datos de entrada para la mejora
continua del SGC. Se documentan en los Resultados de la Revision por la
Direccion SH/FO-5.6.3-01 considerandose como registro de calidad y evidencia
de su cumplimiento, para posteriores revisiones y toma de decisiones sobre el

SGC. Asi mismo se documenta el acta de acuerdos de la reunion.
Se pueden realizar revisiones extraordinarias como consecuencia de auditorias

externas o internas, o cuando existan cambios que afecten el funcionamiento
del SGC.
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3.8 GESTION DE LOS RECURSOS

3.8.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

La Secretaria de Hacienda detecta las necesidades de recursos materiales y
financieros, asi como del factor humano mediante la programacion del proceso.
El responsable de la administracion y suministro de dichos recursos es el Jefe
de la Unidad de Apoyo Administrativo, a través de las Areas de:

» Recursos Humanos

» Recursos Materiales y Servicios Generales

» Recursos Financieros y Contabilidad

La Secretaria de Hacienda se asegura que la provision de recursos materiales
y financieros sea la necesaria para la implementacion y mantenimiento del
SGC, y para satisfacer las necesidades del cliente, mediante el cumplimiento

de sus requisitos y conformidad con el servicio.

3.8.2 RECURSOS HUMANOS

La Secretaria de Hacienda elabor6 el Perfil de Puestos SH/F0O-6.2.1-01, que
incluye los requisitos de competitividad que exige la norma, que a continuacion

se describen:

% Escolaridad .- Especifica el nivel minimo de estudios aceptable para el
personal de la Secretaria de Hacienda.

% Formacion .- Especifica los conocimientos necesarios para el ejercicio de
sus funciones.

% Habilidades y/o destrezas .- Especifica las destrezas que debe tener para
el ejercicio de sus funciones.

» Experiencia .- Cumple con la experiencia requerida para brindar servicios

de calidad a los clientes.
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Para cumplir con el requisito de formacion, la Secretaria de Hacienda capacita
su personal y se administra por medio del Programa Anual de

Profesionalizacion.
3.9 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIAY FORMACION

Con la finalidad de fortalecer el SGC y satisfacer los requisitos de los clientes,

la Secretaria de Hacienda ha implementado las siguientes medidas:

a. La competencia necesaria para el personal que realiza los trabajos se
describe a través de los perfiles de puestos SH/FO-6.2.1-01

b. Identificar las necesidades de capacitacion mediante la de Deteccion de
las Necesidades de Capacitacion del personal SH/FO-6.2.2-01.
Instrumentar y operar el Programa Anual de Profesionalizacion.

d. Evaluar las habilidades del personal de la Secretaria de Hacienda,
aplicando el formato Evaluacion del Desempeiio del Colaborador SH/FO-
6.2.2-02, con el fin de hacer mas eficientes sus actividades. Los
resultados son publicados mediante la pagina de intranet de la Secretaria.

e. El Lider de Recursos Humanos mantiene los registros de educacion,

entrenamiento, habilidades y experiencia del personal del SGC.
3.10 INFRAESTRUCTURA

Para lograr la conformidad de los requisitos del servicio, la Secretaria de
Hacienda, a través, de la Unidad de Apoyo Administrativo y la Unidad de

Informatica determina, proporciona y mantiene la siguiente infraestructura:

1. Espacios de trabajo adecuado de cada integrante, para desarrollar sus
actividades.
2. Equipos de computo y maquinas de escribir para ser utilizados por el

personal que lo requiera, de acuerdo a la naturaleza de sus funciones.
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3. La funcionalidad del software y hardware utilizado. Todo el personal tiene
acceso a por lo menos una extension telefénica para cubrir las
necesidades de comunicacioén interna y externa.

4. Sefalizacion minima requerida para facilitar la localizacién de las diversas
areas.

5. Mobiliario y equipo de oficina suficiente para el desempefio de las
funciones.

6. lluminacion y las condiciones necesarias para mejorar el ambiente de
trabajo.

7. Mantenimiento de los extintores que se encuentran en la Tesoreria Unica.

La Unidad de Informatica y la Unidad de Apoyo Administrativo (Compras),
determinan mediante una calendarizacion anual, los servicios de:
Mantenimiento de equipo informéatico, Solicitud de material de oficina y Solicitud
de efectos valorados. Los registros de la prestacion y dotacion de estos

servicios se mantienen, a través de los siguientes formatos, respectivamente:

<4 Bitacora de Mantenimiento y Reparacién de Equipo de Computo SH/FO-
4.2-06

<% Solicitud de Material de Oficina SH/FO-4.2.05

< Solicitud de Efectos Valorados SH/FO-4.2.09.

3.11 AMBIENTE DE TRABAJO

La Secretaria de Hacienda aplicara Anualmente el Diagndstico de Clima
Laboral SH/FO-6.4-01, con el propédsito de realizar acciones que contribuyan a

gue el personal ejecute las actividades con eficacia y eficiencia del SGC.
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3.12 PRESTACION DEL SERVICIO
3.12.1 PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La planificacion para la prestacion de los servicios ofrecidos por la
dependencia, nace a partir del analisis correspondiente al proceso de pago a
proveedores.

Por lo anterior, la organizaciéon determind que derivado a las caracteristicas de
operacion, la documentacién podra ser mediante la utilizacion de Planes de
Calidad, Planes de Control e instructivos de trabajo, en donde se pueda ver en
forma clara y dinamica la secuencia e interaccion del proceso operativo.
Asimismo, es importante mencionar que la planificacion y documentacion, es

coherente con los requisitos del resto de los procedimientos del SGC.

Nota: Por las caracteristicas de operacion que tienen los procesos de pago y el
impacto que significa en la administracion de los recursos del gobierno del
estado, la organizacién determind que los documentos que describen los
procesos, son de uso exclusivo de la Secretaria de Hacienda y no seran

mostrados en el presente proyecto.

Para llevar a cabo la planificacion es necesario contar con los siguientes

aspectos:

a. Los objetivos de calidad y los requisitos del servicio.

b. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio y Objetivos
de Calidad.

c. La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el servicio.

d. Las actividades requeridas de verificacion, validacion, inspeccion
ensayo/prueba especificas para el servicio, asi como los criterios de
aceptacion del mismo, y

e. Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que el
proceso y el servicio resultante cumplen los requisitos. Estos se
establecen en la Lista de Control de Registros del SGC, SH/FO-4.2.4-01
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3.13 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

3.13.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO.

La Secretaria de Hacienda ha determinado mediante la documentacion del
proceso en Planes de Control e Instructivos de Trabajo, los siguientes
requerimientos:
a. Los especificados por el cliente, incluyendo los requerimientos para la
disponibilidad, atencién, tiempo de espera y mejora en el servicio;
b. Aquellos que no son establecidos por el cliente, pero necesarios para su
uso especifico;
Los legales y reglamentarios relacionados con el servicio (aplicables);
d. Aguellos adicionales determinados por la Secretaria de Hacienda, cuando

sea aplicable.

3.13.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO.

La Secretaria de Hacienda revisa los requerimientos del cliente, junto con los
requerimientos propios. La revisidon se efectia antes de comprometerse a

proveer el servicio, para asegurar que:

Estan definidos y documentados los requisitos del servicio.

b. Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del servicio
y los expresados previamente.

c. Se tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos y que estén

legalmente fundamentados.

Se mantienen registros de los resultados de la revisién de los requisitos y de
las acciones implementadas, que se plasman en el Acta de Acuerdos del
Comité de Calidad, y de los resultados a las encuestas de satisfaccion del

Cliente. Cuando se cambien los requisitos del servicio, se asegura que la
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documentacion pertinente sea modificada mediante los procedimientos de
Elaboracion de Documentos SH/PR-ED-4.2.1 y Control de Documentos SH/PR-

CD-4.2.3 comunicando al personal los cambios efectuados a los requisitos.

3.13.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE.

La comunicacion con nuestros Clientes, se determina e implementa con
respecto a:

a. Las areas involucradas en el SGC de la Secretaria de Hacienda conoce
los recursos asignados de acuerdo a sus planes anuales de operacion
incluyendo informacion del servicio y requisitos.

b. Las consultas relacionadas con los requisitos del proceso establecido,
incluyendo las modificaciones.

c. La aplicacion de la Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente, que nos
permite la retroalimentacion incluyendo sus quejas y sugerencias.

d. Dar seguimiento a las sugerencias y/o quejas recibidas por escrito, de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento de servicio no conforme SH/PR-
SNC-8.3.

e. Reuniones de trabajo con el personal operativo, para dar a conocer los
requisitos del servicio, con la finalidad de garantizar al cliente la calidad

del servicio.

3.14 DISENO Y DESARROLLO

En la Secretaria de Hacienda el proceso realizado para la prestacion del
Servicio no esta sujeto a modificaciones, disefio 6 desarrollo con fundamento
en los requisitos 6 necesidades de los clientes, dadas las naturalezas de sus
actividades, la cual se basa en procesos que dan cumplimiento a leyes y
requisitos regulatorios; y cualquier modificacién en la prestacion del servicio
ofrecido por la Secretaria de Hacienda, se realiza con fundamento en la
revision de estas leyes y requisitos. Por lo cual para efectos del SGC, Por lo
tanto, se EXCLUYE el cumplimiento y la aplicacion del requisito 7.3 de la
Norma ISO 9001:2008.
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3.15 COMPRAS

3.15.1 PROCESOS DE COMPRAS

Dentro de la operacion del SGC de la Secretaria de Hacienda, no se efectian
compras de manera directa, debido a que este proceso no es de su
competencia, segun lo estipulado en el Reglamento Interior de de la
Secretaria. Todo proceso de compras es responsabilidad de la Unidad de

Apoyo Administrativo, el cual no se encuentra dentro del alcance del SGC.

El suministro de los insumos para la generacion de los servicios prestados es
efectuado por la Unidad de Apoyo Administrativo de la Secretaria de Hacienda.
Por lo tanto, las é&reas involucradas, deberdn realizar el requerimiento
necesario en el formato de Validacion de Compras de Material de Oficina
SH/FO-7.4.3-01 en forma oportuna, asimismo la Unidad de Apoyo
Administrativo, entrega los insumos cuidando el resguardo y control de las
entradas y salidas a través del almacén general del Area de Recursos
Materiales y Servicios Generales de la Secretaria de Hacienda.

El mantenimiento del mobiliario y equipo de oficina es efectuada por la misma
Area.

Por lo anterior, se EXCLUYE el cumplimiento y aplicacién de este requisito.

3.15.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

La Secretaria de Hacienda se asegura que la informacion de compras describa
el producto a comprar; asi como de que exista una adecuacion de dichos

requisitos antes de comunicar a la Unidad de Apoyo Administrativo.

La informacion para las compras de material de oficina se hace mediante un
formato estipulado por la Unidad de Apoyo Administrativo (Area de Recursos
Materiales y Servicios Generales — Almacén General). En el caso de formas y

efectos valorados la solicitud (solicitud de efectos valorados) se hace al
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pertenece a la Direccion de Ingresos.

Para la solicitud de mantenimiento de mobiliario y equipo de oficina se utiliza

otro formato de la Unidad de Apoyo Administrativo (Area de Recursos

Materiales y Servicios Generales — solicitud de salida, servicio, mantenimiento

y reparacion de mobiliario y equipo de oficina).

Dichos formatos no son controlados por el SGC.

Para el seguimiento y control de la informacion de compras y de mantenimiento

se ha designado a un responsable de acuerdo a los niveles correspondientes:

Nivel

Responsable

Proceso de Pago a Proveedores de
la Tesoreria Unica.

Director de Pagos de la Tesoreria
Unica.

Circulos de Calidad

Responsable del Circulo

Comité de Calidad

Representante de la Direccion.

Tabla 3-7 niveles de responsabilidad en el cordeotompras

3.15.3 VERIFICACION DEL SERVICIO O LOS PRODUCTOS CO MPRADOS.

La Secretaria de Hacienda se asegura que el producto comprado o el servicio

prestado cumplan con los requisitos de compra especificados mediante la

utilizacion de los siguientes formatos, localizados en el manual de calidad:

Compra / Servicio Proveedor

Formato

Material de Oficina Unidad de Apoyo | Validacion de Compras — Material
Administrativo de Oficina SH/FO-7.4.3-01

Mantenimiento de Equipo |Unidad
de Computo. Informética

de |BitAcora de Mantenimiento y
Reparacion de Equipo de
Computo SH/FO-7.4.3-02

Tabla 3-8 formato de requisitos de compra
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Nota: El manejo y control de estas evidencias es tarea del responsable de

compras.

3.16 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

3.16.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL SE RVICIO

La Secretaria de Hacienda planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas, definidas en el Plan de Control, Instructivos de
Trabajo y Plan de Calidad. Cuando sean aplicables se incluyen los siguientes

elementos:

4 La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
servicio.

La disponibilidad de Plan de Control e Instructivos de Trabajo.

El uso de equipo apropiado para la realizacion del mismo.

La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién.

R

La implementacion de acciones de control de las actividades de
liberacién, entrega y seguimiento, establecidas como parte de las

actividades del proceso.

3.16.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

La documentacion de este requisito se Excluye del SGC, debido a que los
procesos son analizados antes de iniciar la prestacién de los servicios y se
verifican mediante actividades de seguimiento o medicidon (Indicadores de
Calidad por proceso y por actividad), permitiendo que las deficiencias sean

identificadas previamente.
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3.16.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Los servicios ofrecidos por la Secretaria, son identificados al inicio de la
atencion al cliente y las etapas de los procesos se encuentran plasmadas y
reguladas mediante mecanismos de medicidn y control, descritos en el plan de

control correspondiente al tipo de proceso.

Cada documento o efecto valorado, emitido por la Secretaria de Hacienda por
medio de los servicios que presta, se identifica a través del tramite o rubro
solicitado por el cliente, el cual es registrado en la base de datos del Sistema
de Administracion Hacendaria del Estado (SIAHE), o si es el caso en Archivo
documental, esto con el objetivo de controlar y mantener el registro y
seguimiento de los asuntos atendidos.

Para los registros del Sistema de Gestion de Calidad son controlados bajo un
codigo que lo identifica dentro de la lista Maestra de Documentos y Registros
del SGC SH/FO-4.2.3-01.

3.16.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

El producto propiedad del Cliente, se identifica, verifica, protege y salvaguarda
para su utilizacion o incorporacion dentro de nuestro servicio final. En caso de
que la documentaciéon se dafie, pierda o deteriore se redacta un oficio
indicando las condiciones antes mencionadas y se entrega al area
correspondiente para tomar las acciones que correspondan segun el
Procedimiento Control de Registros del SGC, SH/PR-CR-4.2.4 y se resguarda

una copia como evidencia.

3.16.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

La Secretaria de Hacienda preserva la conformidad de los productos y/o
efectos valorados a entregar al cliente en la boveda de efectos valorados

ubicado en el s6tano del palacio de Gobierno del Estado de Chiapas, donde se

asegura el resguardo e integridad de los mismos, especificando para su
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identificacion el nombre del organismo solicitante, institucion y tipo de pago; de

acuerdo a lo descrito en los lineamientos para el control de efectos valorados.

3.17 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION.

La Secretaria de Hacienda, determina el seguimiento y la medicion de los
procesos, asi también, los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios
para proporcionar evidencia de la conformidad de los requisitos; de la siguiente

manera:

1. El seguimiento y la medicion de los procesos se determina, a través, de la
metodologia descrita en los “Planes de Control” y el Procedimiento de

Mejora continua.

2. Para los dispositivos de seguimiento y medicién, que requieran ser
calibrados o reemplazados, con el fin de asegurar la validez de los
resultados; los Planes de Control de cada proceso, especifican, los

intervalos de calibracion y/o reemplazo.

Sin embargo, El proceso de pago a proveedores de la Tesoreria Unica no
requiere EQUIPO de Medicién que evalle los resultados, por consiguiente se
declara que el requerimiento 7.6 de la norma ISO 9001:2008 se EXCLUYE.

Cabe sefnalar que para evaluar los resultados medibles, se utilizan técnicas
estadisticas descritas en el procedimiento de mejora continua, SF/SI-PR-MC-
8.5.1. También se realiza seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente, segun lo estipulado en el procedimiento servicio no conforme

SPF/SI-PR-SNC-8.3, mediante el cuestionario de satisfaccion al cliente.
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3.18 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

En la Secretaria de Hacienda se resguardan documentos que evidencian la
planeacion e implementacion de procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora. Estos documentos incluyen procedimientos, el Plan de Calidad, Plan
de Control, herramientas informéticas y reportes estadisticos y registros donde
se determinan los métodos aplicables y el alcance de su utilizacion que

demuestran lo siguiente.

1.- La conformidad del servicio.
2.- La conformidad del SGC; y

3.- La mejora continua de la eficacia del SGC.

Para demostrar la mejora y determinar la conformidad del servicio, en la
Secretaria de Hacienda se aplican técnicas de analisis y estadisticas, para la
solucion de problemas que permiten la medicion y el alcance de su utilizacion.
La metodologia para la aplicacion de estas se detalla en el procedimiento de
Mejora Continua SH/PR-MC-8.5.1.

3.19 SEGUIMIENTO Y MEDICION

3.19.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

En la Secretaria de Hacienda se realiza un seguimiento a la informacion
relativa respecto a la percepcion del cliente y al cumplimiento de sus requisitos
mediante la aplicacion la Encuesta de Nivel de Satisfaccion del cliente, siendo
la Tesoreria Unica, responsable de la aplicacion de acuerdo a lo descrito en el
Procedimiento de Servicio No Conforme SH/PR-SNC-8.3. Para obtener y
utilizar la informacioén, los resultados son capturados via sistema y el lider de
procedimiento en coordinacion con el responsable de procedimiento se

encarga del andlisis y control.
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Los resultados son informados a la Alta Direccion quienes determinaran las

acciones preventivas, correctivas o de mejora necesarias.

3.19.2 AUDITORIA INTERNA

En la Secretaria de Hacienda, considerando el estado y la importancia del
proceso y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas se
realiza de manera periddica, como minimo tres auditorias, segun el programa

anual de Auditoria Interna SH/FO-8.2.2-02, para determinar si el SGC cumple:

a. Con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma ISO-
9001:2008, los reglamentarios y con los requisitos del SGC establecidos
por la Secretaria de Hacienda.

b. Con la implementacién y mantenimiento del SGC eficazmente.

El procedimiento documentado de Auditorias Internas SH/PR-AI-8.2.2, define:

a. Las responsabilidades y requisitos para la programacion y su ejecucion

b. Los canales para informar sus resultados.

c. La prohibicién para que los auditores auditen sus propios procesos.

d. Los mecanismos para la seleccion del lider auditor, equipo y su

nombramiento.

Una vez que se conoce el Informe de Auditoria SH/FO-8.2.2-06, se asegura
que se tomen acciones, sin demora injustificada, para eliminar las No
Conformidades detectadas segun el Procedimiento de Acciones Correctivas y/o
Preventivas SH/PR-ACP-8.5.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones

tomadas y el informe de resultados de la verificacidon segun Seguimiento de
Informe de Auditoria SH/FO-8.2.2-08 y Cierre de Auditoria SH/FO-8.2.2-07.
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3.19.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La Secretaria de Hacienda aplica técnicas estadisticas dentro de los procesos
como método de seguimiento y medicion para la prestacion de los Servicios
ofrecidos. Asimismo, se han establecido indicadores de calidad para los
procesos y para cada una de sus actividades, a través del Plan de Control y
son registrados via sistema; en los que se demuestra la capacidad para
alcanzar los objetivos programados, entregandose al responsable del
procedimiento y/o lider de Mejora Continua para su analisis, segun el
procedimiento de Mejora Continua SH/PR-MC-8.5.1.

Cuando no se alcancen los objetivos programados, se documentan mediante el
Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas SH/PR-ACP-8.5 para

asegurarse del desempefio de los procesos y la conformidad del servicio.

3.19.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO.

La Secretaria de Hacienda establece la medicion y el seguimiento del servicio
mediante la identificacion de sus caracteristicas y puntos claves del proceso,
que estan definidos en el Plan de Control. La medicion y seguimiento de las
caracteristicas del servicio se realiza de acuerdo a lo programado.

Se resguardan los registros y documentos para demostrar la conformidad con
los criterios de aceptaciéon, que definen claramente las personas que autorizan
la liberacion y conformidad del servicio, documentandose en la Lista de Control
de Registros del SGC SH/FO-4.2.4-01.

La liberacion y la prestacion del servicio no se efectian hasta que cumplan
satisfactoriamente las disposiciones establecidas en el Plan de Control.
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3.20 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

La Secretaria de Hacienda se asegura que el servicio que no reuna los
requisitos establecidos, se identifique y controle para prevenir su uso o entrega

no intencionada.

Se verifica que los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con
el tratamiento del servicio no conforme estén definidos en el procedimiento de
Servicio No Conforme SH/PR-SNC-8.3.

En la Secretaria de Hacienda el tratamiento a los servicios no conformes se

realiza por los siguientes medios:

a. Acciones para eliminar las no conformidades detectadas mediante el
Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas SH/PR-ACP-8.5

b. Autorizacion o concesion por una autoridad pertinente para su uso,
liberacién o aceptacién, y cuando sea aplicable, por el cliente o con visto
bueno del Responsable del proceso.

c. Acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista.

Se mantienen los registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido, segun los registros del procedimiento de Servicio No
Conforme SH/PR-SNC-8.3.

3.21 ANALISIS DE DATOS

La Secretaria de Hacienda determina, recopila y analiza los datos de los
resultados del proceso mediante indicadores de calidad, a través del Plan de
Control correspondiente, para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC,
utilizando herramientas de analisis y técnicas estadisticas para evaluar donde

se puede realizar la mejora continua del SGC (conforme a la norma en: 8.1
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medicion, analisis y mejora) y a través de los Reportes Mensuales de

Seguimiento y el Reporte del Resultado del Analisis para la Mejora.

Lo anterior incluye los datos sefialados en los resultados del seguimiento y
medicion de cualquier otra fuente de informacion pertinente. El analisis de

resultados proporciona informacion sobre:

< La satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio proporcionado.
% La conformidad con los requisitos del servicio.
% Las caracteristicas y tendencias del proceso y del servicio, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

3.22 MEJORA

3.22.1 Mejora continua

En la Secretaria de Hacienda es importante la mejora continua del SGC, por lo
que se ha documentado un procedimiento de Mejora Continua SH/PR-MC-
8.5.1 para dar seguimiento a las oportunidades de mejora segun el resultado
del andlisis para la mejora SH/FO-8.5.1-01, y a través de los Reportes de
Seguimiento emitidos por las Areas involucradas, apoyandonos en las Politicas
y Objetivos de Calidad correspondientes; resultados de las Auditorias; analisis
de datos; acciones correctivas y/o preventivas; revision por la direccion y la

aplicacién de la Encuesta de Nivel de Satisfaccion del Cliente.

3.22.2 ACCION CORRECTIVA

La Secretaria de Hacienda determina las acciones para eliminar la(s) causa(s)

de no conformidades a fin de poder prevenir su ocurrencia.

Las acciones correctivas son apropiadas para los efectos de las no

conformidades encontradas.
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La Secretaria de Hacienda documenta el procedimiento de Acciones

Correctivas y/o Preventivas SH/PR-ACP-8.5 para:

&

&

Revisar las no conformidades (incluyendo quejas de los clientes).
Determinar las causas de las no conformidades.

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

Determinar e implantar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones correctivas tomadas.

3.22.3 ACCION PREVENTIVA

En la Secretaria de Hacienda se toman acciones para eliminar la(s) causa(s)

de no conformidad potenciales con objeto de prevenir su ocurrencia.

Las acciones preventivas son apropiadas para los efectos de los problemas

potenciales.

La Secretaria de Hacienda documenta el procedimiento de Acciones

Correctivas y/o Preventivas SH/PR-ACP-8.5 para:

&
&
&

&

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

Determinar e implantar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO 4

“ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y RESULTADOS
ESPERADOS”
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4.1 SOLUCION GENERAL

Creacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la
norma 1SO 9001:2008, para la administracion de los procesos de pago de la

Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda del Estado de Chiapas.

4.2 SOLUCIONES ESPECIFICAS

4.2.1 Disefio de herramientas para la medicion de | a satisfaccion del

cliente.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes; por ello, el
objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras de
toda Organizacion, hasta convertirse en uno de los principales objetivos de

todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.).

Por lo anterior, resulta de vital importancia que todas las personas que trabajan
en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr
la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion,
como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfaccion del cliente.

Deficiencia. No existia la cultura ni se contaban con instrumentos para la
medicion de la satisfaccion del cliente, la cual resulta de prioridad dentro de
cualquier empresa, esto con el objetivo de medir los niveles de conformidad y
expectativas con la entrega de los productos al cliente.

Solucion propuesta. Para que el concepto de satisfaccion del cliente sea
operativo dentro de la empresa, hay que entender muy bien su significado y la
globalidad del proceso humano a través del cual el cliente la percibe; so6lo asi

sera posible gestionarla; de otra forma no pasara de ser un tépico mas.

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio

83



oLg

4

[
o)
<

woLog
;f’fl’w 7\6\0
¥ )
y ]

z

g

bl — 1
Surigre®

El proceso a través del cual el cliente percibe la satisfaccion de su necesidad
se presenta al cliente por un lado, con sus necesidades y expectativas, y al
proveedor por otro. En la medida en que haya alineacion o sintonia entre lo que
el cliente desea y lo que el proveedor hace, habra una positiva percepciéon de
satisfaccion que hard crecer la fidelidad del cliente. Para la Tesoreria

interesada por cumplir y exceder las expectativas del cliente se disefié:

» Encuesta de satisfaccion del cliente  (Ver anexo “B”)

El objetivo de esta medicion es detectar el nivel de satisfaccion de los clientes,
las posibles areas de insatisfaccion, que podran reflejarse en mejoras
potenciales. Ademas, de conocer mediante una herramienta de estrecho
contacto con ellos, las percepciones sobre los servicios ofrecidos, es decir,
conocer las necesidades del cliente. Asimismo, es necesario hacer esta
medicidn no solamente con los clientes que se han quejado, sino con aquellos
a los que se les pudiera haber prestado un servicio no del todo satisfactorio y
no se han quejado.

Siendo muy precisos, esta medicion debe tener los siguientes frentes de

actuacion:

» Medida objetiva, periddica y formal de la calidad percibida

* Realimentacion continua del cliente.
4.2.2 Implementacion de Estandares de tiempos.
Ofrecer una garantia de tiempo en la entrega del producto y/o servicio, es un
compromiso que asumen los servidores publicos de la Tesoreria, para cumplir
en tiempo y forma con las obligaciones que les corresponden en el proceso

administrativo en el que participan dentro de la organizacion.

Uno de los puntos fundamentales para el correcto funcionamiento de los

procesos, es el establecimiento de tiempos de produccion.
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Aunque el proceso administrativo se enfoque al sector de servicios, es
importante que cada una de las Direcciones y Departamentos de la Tesoreria
gue intervienen en el desarrollo del producto, establezcan los tiempos que
invierten en cada parte del proceso, para que de esta manera, se determine
con exactitud estandares de tiempo en la prestacion de los servicios publicos y
se dé a conocer a los clientes externos el tiempo que llevara cada tramite o

servicio, o bien elaboracion del producto.

Deficiencia.

Los principales problemas generados en la Organizacion por incumplimiento de
tiempo en la entrega del producto, establecido entre el proveedor y cliente, son
los siguientes:

» Falta de indicadores de tiempo.

* Retraso en el tiempo de entrega del producto.

* Tiempos muertos en la cadena de proceso.

* Incumplimiento de la organizacién con el cliente en la fecha convenida

para la entrega del producto.

« Reprocesos entre las partes participantes en el proceso de pago.
Solucion propuesta.
Las alternativas de solucion planteadas para mejorar los tiempos de respuesta
y calidad de los productos ofrecidos por la organizacion para nuestros clientes

(proveedores y dependencias del Estado), son las siguientes:

» Bitacoras de controles de tiempo de respuesta (  Ver anexo “C”)

Herramientas disefadas con la finalidad de mantener la satisfaccion del cliente

y la conformidad de nuestros productos mediante la fijacion de estandares de
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tiempo en la prestacion del servicio; ofreciendo garantias de tiempo que cada
Direccion y Departamento de la Tesoreria Unica debe respetarlas y obligarse a
cumplir desde el momento en que inicia su participacién en el proceso, hasta
terminar su trabajo en el tiempo fijado en la garantia, para luego turnarlo al
paso siguiente. En caso de que los tiempos excedan el estandar establecido,
se debera analizar las causas que originan la inconsistencia a fin de generar

las actividades necesarias para eficientar el proceso.

Es importante que todos los responsables de las areas lleven un control exacto
de todos los tiempos cumplidos e incumplidos, ya que solo de esa manera se
podran determinar el nivel de atenciébn que se esta prestando tanto a los
clientes internos como a los externos, al cumplir o incumplir la prestacion de los

servicios en los tiempos acordados.

» Evaluacion de tiempo en ventanilla.

Esta herramienta consiste en evaluar el tiempo que tarda cada servidor publico
de la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda en atender a los clientes
externos en cada tipo de tramite, hasta lograr estandarizar los tiempos de

atencion.

Como ya establecimos una herramienta que evalla los tiempos de garantia, es
mas facil determinar el tiempo que debe tardar cada servidor publico en la
atencion a los clientes de cada tramite. Esto también sirve para identificar la
falta de capacitacion o adiestramiento de algun servidor publico que ocasiona

retrasos en la atencion a los clientes externos.

4.2.3 Deteccion de producto no conforme.

La gestion del producto no conforme describe los controles, las
responsabilidades y el nivel de autoridad, relacionado con el tratamiento de

producto que no cumple con los requisitos definidos por el cliente; para

asegurar que el incumplimiento sea identificado y controlado, esto es muy
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importante para la organizacion, puesto que los productos que son ofrecidos

deben ser de la mayor calidad posible para la satisfaccion del cliente.

Deficiencia. El principal generador de aumento de producto no conforme se
origina por los errores cometidos en la elaboracion del producto (elaboracion de

cheques de pago), tales como:

Cantidad incorrecta de pago.
» Errores en la captura de la informacion.
* Recepcién incompleta de la documentacion del tramite a realizar.

* Expedicibn o nombre errbneo a quien se paga (proveedor o

Dependencia del Estado).

Los productos no conformes originan incumplimientos en los tiempos,
insatisfaccion de los clientes, asi como reprocesos, que conlleven un gasto de
papeleria, el cual repercute negativamente en la Organizacion, por lo cual es

prudente establecer controles para evitar su recurrencia.

Solucion propuesta. La alternativa planteada para disminuir el costo que

ocasiona el reproceso del producto no conforme en la organizacion, fue:

* Informes diarios de servicios no conformes (Ver anexo “D”)

» Bitacoras semanales de servicios no conformes (Ver anexo “E”)
4.2.4 Enfoque a procesos.
Toda organizacion tiene como proposito identificar y satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes, ademas de las otras partes interesadas como

pueden ser sus empleados, sus proveedores, lo que le permitird lograr una

ventaja competitiva, pero para funcionar de manera eficaz y eficiente, tiene que
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identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la

transformacién de entradas en salidas, se puede considerar como un proceso.

Deficiencia.

Inadecuada atencion al cliente principalmente derivada de problemas con la
estructura organizacional del proceso, reflejada en la amabilidad, calidad y
calidez hacia el cliente, tiempo de atencion e incumplimiento con las fechas
compromiso al posponer los pagos a los proveedores de las distintas

dependencias atendidas por la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda.

Alternativas de solucion.

Se establecieron herramientas de control para mejorar el flujo del proceso y la
atencion al cliente, considerando que la calidad al prestar el servicio se vera

reflejada de manera positiva, a través de la estructuracion de:

* Plan de Control (ver Anexo “F”)

» Lista de verificacion , (la cual no se podra mostrar, ya que se clasifica

como un documento confidencial, por la informacion que esta maneja).
» Evaluacion de clima laboral  (Ver anexo “G”).

El clima laboral, es un elemento basico para obtener buenos resultados en la
dependencia, el desarrollar estudios que permitan ubicar cuales son los puntos
criticos que afectan al personal se convierte en un elemento clave para que los
servidores publicos tengan mejores logros en sus objetivos y se corrijan a
tiempo, aquellos factores que puedan afectar su motivacién o desempefio, por
esto se elaboro la evaluacion de clima laboral la cual nos permite diagnosticar
cuan satisfechos se encuentran en su trabajo los servidores publicos de la
Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda y, al contribuir en su satisfaccion,

se estard ayudando a satisfacer las necesidades de los clientes externos, y por
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ende, mejorar la atenciéon proporcionada al cliente, ya que los servidores

publicos son la base para lograr la satisfaccion de los clientes externos.

» Buzodn de quejas y/o sugerencias de mejora  ( Ver anexo “H”)

Esta accion no se limita unicamente a la colocacion del buzén, sino que se
procederd de manera mensual a la lectura, atencion, solucion vy
retroalimentacion de la informacion recabada de los clientes externos, con la
finalidad de mejorar los procesos y fortalecer la mejora continua en el Sistema

de Calidad de la Tesoreria.
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4.3 RESULTADOS ESPERADOS

Dentro del marco operativo los resultados de este proyecto, podran ser
palpados en la efectividad de los tramites, disminucion de los tiempos de
atencion, tiempo de espera, reduccién de pasos en la operacién y aumento de
la calidad de vida de los Servidores Publicos.

Cabe sefialar que el presente proyecto de Residencia Profesional se enfoca al
Disefio del Sistema de Gestidbn de Calidad, éste fue presentado a la Alta
Direccion de la Tesoreria Unica, la cual respondié afirmativamente ante el
ofrecimiento de implementar las soluciones propuestas en este proyecto, en el

ciclo de labores 2010-2011, con grandes expectativas en los resultados.
Los resultados esperados al implementar las alterna  tivas de solucién:
» Cumplir con el 80% de la satisfaccion del cliente, a través, de la calidad

en los servicios.

» Ofrecer el 100% de accesibilidad a la informacion para solicitudes de
tramites y servicios que ofrece la Tesoreria Unica de la Secretaria de
Hacienda.

» Ahorrar el 20% de gastos en la administracion de recursos materiales

para la elaboracion del producto.
» Disminuir el 20% de quejas y reclamaciones recibidas por la dependencia.

> Capacitar y adiestrar del 100% del personal de la Tesoreria Unica, en la

estandarizacion de las actividades laborales.
> Eliminar en un 20% los productos no conformes de la Organizacion.

» Mejorar en un 80% el Clima laboral imperante en la estructura

organizacional y laboral para los servidores publicos.

» Mejorar por lo menos el 80% de la calidad de los servicios ofrecidos por la

dependencia.
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» Cumplir con el 80% de los tramites solicitados en tiempo y calidad

requerido por el cliente.
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CAPITULO 5

“CONCLUSIONES, SUGERENCIAS Y ACLARACIONES”
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5.1 CONCLUSIONES.

Con la implementacion del SGC, en los procesos de la Tesoreria Unica, el
impacto se enfoca a satisfacer las necesidades de los clientes de los servicios
hacendarios ofrecidos, ademas de traer consigo una reduccion de los costos de
operacion para cumplir con los principios de austeridad de la dependencia,
asimismo los beneficios en el aspecto politico, se ven reflejados al momento
que se obtiene el reconocimiento por trabajar bajo un esquema de calidad
reconocida a nivel internacional; asimismo, se considera que para cualquier
dependencia u Organizacion, los Sistemas de Gestion de Calidad, deben
convertirse en una decision estratégica, considerandola como un medio y no

como un fin.

Como resultado de la realizacién de la presente residencia profesional, la
Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda asumio el desafio de certificarse
mediante el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2008, esperando impactar, con resultados y mejoras en la administracion
de sus recursos y otorgamientos de los servicios, clasificando éstos en dos

grandes &reas de impacto:

Impacto a nivel Dependencia:

 Mayor satisfaccion al cliente, a través, de la estandarizacion y
administracion de la organizacion por el Sistema de Gestion de la
Calidad.

* Cumplimiento en las fechas sefialadas en la realizacion de pagos a las

dependencias.
e Disminucién de errores y de reprocesos.
» Disminucion de gastos en el presupuesto a la Secretaria de Hacienda.

* Mejora en la calidad de los productos.
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» Elevar el nivel de profesionalizacion y especializacion de los Servidores
Publicos.

Impacto a nivel Estatal:

El impacto que mostrara la implantacion del SGC, no solo afectara
positivamente a la organizacion, sino que también al Gobierno del Estado de
Chiapas, ya que sera beneficiado con la agilidad del pago a proveedores de
obras de infraestructura y programas institucionales, clientes externos directos

de la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda.

Asimismo, la satisfacciéon de los clientes, calidad en el producto y mejora en los
servicios permitird legitimar a la Tesoreria y al Gobierno del Estado de Chiapas
como Organizaciones Publicas comprometidas con la sociedad y la mejora en
la transformacion de la gestion publica con orientaciones hacia la mayor

eficiencia y eficacia de la administracion.

En términos generales, la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
la Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda bajo la Norma 1SO 9001:2008

no marca el fin del objetivo, sino el principio de un proceso de mejora continua.

5.2SUGERENCIAS

1. Referente a la capacitacion del personal del SGC en primer lugar se debe
evaluar correctamente los resultados reflejados de la aplicacion de la DNC
(Deteccion de Necesidades de Capacitacion), los cuales servirdan como
base para poder estructurar un programa anual de capacitacion eficiente, el
cual estara enfocado a resolver las deficiencias operativas y/o
administrativas actuales del personal; asimismo, deberd contener

informacion relacionada con los siguientes temas

4 Capacitacion referente al Sistema de Gestion de la Calidad

Residencia Profesional Pineda Ruiz Jesus Ignacio

94



% Crear y establecer una cultura de calidad en la Organizacion.

4 Capacitacion referente al proceso de pago a proveedores de la
Tesoreria Unica de la Secretaria de Hacienda (Normatividad Vigente).

% Capacitacion referente al uso correcto de equipo y software de los

servidores publicos participantes.

Pero no se puede obviar que un Sistema de Gestion de Calidad sera util en la
medida en que todos los miembros confien y crean en él. Es por eso muy
importante el liderazgo y el compromiso de la Alta Direccion con el SGC y en
hacer ver a todo el personal la utilidad del mismo, ademas de perseguir los

objetivos que la politica de calidad marca.

2. Introduccion de sistemas informaticos que administren y controlen las
caracteristicas especiales de los procesos, eficienticen la operacion
eliminando reprocesos y asegurando la efectividad dentro de la cadena de

valor.

. Eficientizar el proceso de resguardo de informacion de los tramites realizados,
con la introduccién del escaneo de documentos donde sea permitido
dependiendo el proceso; este nuevo esquema debera contar con las medidas
seguridad correspondientes para asegurar el correcto almacenaje,

recuperacion y nivel de seguridad.

5.3 ACLARACIONES

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de
Hacienda de Gobierno del Estado de Chiapas (formatos, registros,
procedimientos, documentacién de los procesos), por contener informacion y
logotipos del gobierno, se consideraron como de uso exclusivo de la
dependencia, por lo tanto permaneceran bajo su resguardo y no fue permitido

publicar toda la informacion planteada en este proyecto; por lo antes expuesto,
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solo serda mencionada la codificacion de los formatos creados en la Residencia

Profesional, sin poder mostrar dicha informacion.

NOTA: Si se requiere, se mostraran los formatos en la Secretaria de Hacienda

bajo la supervision del encargado de érea, solicitando acceso a los
documentos.
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GLOSARIO

Alcance : Areas, procesos, servicios y actividades que forman parte del SGC y

a los que aplica el documento.

Anexos: Incluyen informacién adicional o de apoyo que complementa al

procedimiento, por ejemplo: esquemas, tablas y/o listados, diagramas, etc.

Aprovechamientos: Son los ingresos que percibe el Estado, por funciones de
derecho publico distintos de las contribuciones, de los ingresos derivados de
financiamientos y de los que obtengan los organismos descentralizados y las
empresas de participacion estatal. (Art. 6 Codigo de la Hacienda. Publica para

el Estado de Chiapas.)

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos.

Calidad : Grado en el gque un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen

con los requisitos.

Capacidad : Aptitud de una organizacion, sistema 0 proceso para realizar un

servicio que cumple los requisitos para ese servicio.

Caracteristica de la Calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso

0 sistema relacionada con un requisito.

Cliente: Persona Fisica o Moral que acude a una dependencia (En este caso,

la Tesoreria Unica) para recibir un servicio.

Control de Calidad: Parte de la gestién de calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos.
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Diagrama de flujo : Es una representacion esquematica de las actividades de
un procedimiento o proceso en correspondencia con el desarrollo de dichos

documentos. Representan el tercer nivel de la documentacién del sistema.

Derechos:  Son las prestaciones econdmicas establecidas en las leyes
hacendarias, que realizan los contribuyentes al erario estatal a cambio de la
obtencion de un servicio publico, asi como por el uso o aprovechamiento de los
bienes del dominio publico del Estado, que les reporten un beneficio directo y

especifico. (Art. 6 Codigo de la Hacienda. Publica para el Estado de Chiapas.)

Desarrollo : Descripcion de las etapas y actividades que comprende los
procedimientos y/o el proceso.

Documento : Es la informacion escrita que proporciona los conocimientos y/o
las directrices necesarias para interpretar y/o ejecutar una funcién actividad o

decision.

Descripcion de los elementos de la norma  : Incluye todos los elementos de la
Norma ISO 9001:2008 SGC- Requisitos NMX-CC-9001-IMNC-2008,
describiéndolos se da cumplimiento a cada uno de ellos.

Elementos de entrada y salida : Son los insumos y resultados de la aplicacion

del procedimiento o proceso en cuestion.

Formato : Es un esquema predeterminado de papel u otros medios que permite

organizar la informacion de la misma forma en documentos y registros.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Impuestos: Son las prestaciones econdmicas que deben pagar las personas
fisicas y morales que se encuentran en las situaciones juridicas o de hecho

previstas por el Codigo de la Hacienda Publica. (Art. 6 Codigo de la Hacienda.

Publica para el Estado de Chiapas.)
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Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de la Subsecretaria.

Instructivo de Trabajo: Documento formal en donde se especifican las
actividades especificas de una estacibn de trabajo, incluyendo
recomendaciones y responsabilidades. Forman parte del 3er. Nivel de la

documentacion del sistema.

Manual de Calidad : Es el documento que establece la politica de calidad y
describe el SGC, de la organizacion. Representa el primer nivel de la

documentacion del sistema de gestion de la calidad.

Objetivo : Describe el propdsito o resultado que se pretende alcanzar dentro de

la organizacion.

Objetivo de Calidad: Algo ambicioso, o pretendido, relacionado con la calidad.
Generalmente se basan en la politica de calidad.

Organizacion: Asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en

funcién de determinados fines.

Planes de Control : Documentos que establecen las practicas relevantes
especificas de calidad, los recursos y secuencia de actividades pertenecientes
a un servicio, proyecto o contrato particular. Son documentos que especifican y
detallan la forma de realizar una actividad determinada y representan el tercer

nivel de la documentacion del sistema.

Plan de Calidad: Documento que especifica qué procedimiento y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a

un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.
Procedimiento : Forma especifica de desarrollar una actividad. Los

procedimientos estan documentados y representan el segundo nivel de la

documentacion del SGC.
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Referencias : Documentos, manuales de apoyo, procedimientos, registros,
formatos, leyes, reglamentos, normas, lineamientos y documentos
complementarios y suplementarios, que son necesarios para el cumplimiento

del procedimiento.

Registros : Informacion que provee evidencia objetiva de las actividades
ejecutadas o resultados obtenidos. Los registros constituyen el cuarto nivel de
la documentacion del SGC.

Responsabilidades: Personas que elaboran, revisan y autorizan el

procedimiento o el proceso, con el fin de su validacién e implementacion.

Responsables del Proceso: Se refiere a cada una de las personas a cargo
del proceso de pago a proveedores de Tesoreria Unica de la Secretaria de
Hacienda, cuya responsabilidad se encuentra descrita en el Plan de Control,
Diagrama de Flujo e Instructivo de Trabajo.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC ): Es la estructura organizacional,
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para implantar la
administracion de la calidad. Es un sistema de gestion para dirigir o controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

Documento controlado : Es la informacidon escrita que proporciona los
conocimientos y/o las directrices necesarias para interpretar y/o ejecutar una
funcién, actividad o decisidén, que por su relevancia puede, en un momento
dado, afectar la calidad o poner en riesgo el cumplimiento de los requisitos
especificados; por lo tanto, se ejerce un control estricto de las versiones y

copias que de éste se emitan, las cuales se identifican como copia controlada,
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teniendo validez oficial para el SGC. Estos documentos se establecen,

documentan, implementan y mantienen.

Documento no controlado : Es la copia de un documento, sobre la cual se ha
previsto no ejercer un control sobre su distribucidon y actualizacion, por lo que
carece de validez oficial para el SGC, identificandose como copia no controlada
fuera del sistema.

Documento obsoleto : Es la informacion escrita que proporciona los
conocimientos y/o las directrices necesarias para interpretar y/o ejecutar una
funcién, actividad o decision que ha perdido su vigencia, por lo que la
informacion original es identificada y resguardada en medio magnético. Todas
sus copias controladas son destruidas. S6lo se mantiene la version inmediata

anterior de los documentos, en medio magnético.

Lista de distribucion de documentos : Es un registro de las copias
controladas que han sido distribuidas en la organizacién, con relacion a un

documento o puesto especifico.

Lista Maestra de Documentos y Registros del SGC : Es un registro de todos
los documentos existentes dentro del SGC, que pertenecen a una misma
clasificacion (procedimientos, por ejemplo), en la cual se indica la referencia a
la Norma ISO 9001:2008 o al proceso de cada documento, nivel, nombre,
codigo, revision, fecha de implementacion, principal responsable del
documento, si es un registro 0 no, y si es un documento de origen externo.

Ademas de mencionar la fecha de actualizacion.

ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

Control de cambios . Muestra el historial del documento; es decir; las uUltimas

revisiones, fecha de modificacién, nimero de revision y motivo del cambio.
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CONTROL DE REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA C ALIDAD

Almacenamiento : Forma en que se archiva la informacién, ya sea por carpeta,

folder, cajas o archivos electrénicos.

Disposicion : Accion a realizar con los registros después del periodo de uso y

de conservacion (destruir, incinerar, etc.)

Evidencia objetiva : Es la informacibn que puede ser probada como
verdadera, basada en hechos obtenidos por medio de observacion, medicion,
prueba u otros medios. Son datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo.

Identificacion : Nombre y codificacion del documento y/o registro.

Legibilidad : Es aquel registro libre de tachaduras, enmendaduras y ralladuras.

Proteccion : Medio por el cual se evita el dafio o deterioro del registro.

Recuperacion : Medio por el cual se puede recuperar un registro (copias,

archivo electronico, originales).

AUDITORIA INTERNA

Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria.

Area de oportunidad: Recomendaciones que realiza el auditor para mejorar el

sistema.

Auditado: Personal, area o puesto a ser revisado.

Auditor Interno: Personal calificado para llevar a cabo una auditoria interna.
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Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la revision y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los criterios de la auditoria.

Capacitacion: Proceso continio de formacion laboral y académica en el que
intervienen los integrantes de la Subsecretaria para mejorar su rendimiento

ocupacional.

Competencia: Cualidades personales y capacidad demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades (Basado en la educacion, formacién, experiencia y
habilidad).

Conclusiones de auditoria: Resultado de una auditoria proporcionado por el
equipo auditor, tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los
hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.
Evidencia de la auditoria: Registros, documentos soporte, declaraciones de
hecho u otra informacidn que son el sustento para los criterios de auditoria y
gue son verificables.

Evidencia objetiva: Informacion cuantitativa o cualitativa, la cual puede ser
verificada y que esta basada en hechos obtenidos a través de la observacion,

medicion, pruebas u otros medios.

Experto técnico: Persona que aporta conocimientos especificos o experiencia

al equipo auditor.

Hallazgos de auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de

auditoria, recopilada en base a los criterios de auditoria.
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Lider Auditor: Persona que realiza la auditoria, con el apoyo de expertos

técnicos, si es necesario.

No-conformidad mayor: Incumplimiento o ausencia de un requisito, o

acumulacion de no conformidades menores a un solo requisito.

No-conformidad menor: Incumplimiento parcial de un requisito.

No Conformidad : Incumplimiento de un requisito. Las no conformidades
pueden ser reales o potenciales, y deberan solucionarse a través de acciones
correctivas o preventivas, respectivamente.

No-conformidad: Incumplimiento total o parcial de un requisito.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados

para una auditoria.

Principios de auditoria: Herramientas para el control de la auditoria, y para
proporcionar conclusiones que sean pertinentes y suficientes para que una
organizacién pueda mejorar su desempefio.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

SERVICIO NO CONFORME Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Accidn correctiva : Busca eliminar las causas de una no conformidad

detectada u otras situaciones potencialmente indeseables.

Accidén preventiva : Accidbn tomada para eliminar la causa de una no-

conformidad potencial.
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No conformidad : Incumplimiento de un requisito.

Servicio No Conforme : Son todos los servicios que no cumplen con las
expectativas y requisitos del cliente, de la Tesoreria Unica de la Secretaria de
Hacienda y/o reglamentarios.

ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

Accion Correctiva: Busca eliminar las causas de una No Conformidad,

detectada u otras situaciones potencialmente indeseables.

Accion Preventiva: Busca eliminar las causas de una No Conformidad

Potencial, detectada u otras situaciones potencialmente indeseables.

No Conformidad : Incumplimiento de un requisito. Las no conformidades
pueden ser reales o potenciales, y deberan solucionarse a través de acciones
correctivas o preventivas, respectivamente.

MEJORA CONTINUA

Calidad : Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Capacidad : Aptitud de una organizacion, sistema 0 proceso para realizar un

servicio que cumple los requisitos para ese servicio.

Eficacia : Extension en la que se realizan las actividades planeadas y se

alcanzan los resultados.

Eficiencia : Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion: Documento que establece requisitos.
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Mejora Continua : Accidn resultante que aumenta la capacidad para cumplir

con los requisitos

Mejora de la Calidad : Parte de la gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Requisito : Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Sistema : Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactaan.

RECURSOS HUMANOS

Alta Direccion: Persona o Grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion, relativas a la calidad tal como se expresan

formalmente por la Alta Direccion.

Ambiente Laboral: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

Competencia: Cualidades personales y capacidad demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades (Basado en la educacion, formacién, experiencia y
habilidad).

Capacitacion: Proceso continio de formacion laboral y académica en el que
intervienen los integrantes de la Subsecretaria para mejorar su rendimiento

ocupacional.

Clima Organizacional o Laboral: Documento en el cual expresa el factor
humano los beneficios, necesidades, defectos o virtudes que se encuentran

dentro del medio ambiente en el que laboran.
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Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC): Factor que orienta la
estructuracion y desarrollo del Programa Anual de Profesionalizacion para el
establecimiento y fortalecimiento de conocimientos, habilidades y/o actitudes
en los participantes de una organizacion, a fin de alcanzar la competencia

descrita en el Perfil de Puesto.

Evaluacion de Desempefio: Instrumento para medir el potencial humano,
mejorar el desempefio y estimular la productividad, detectando las
oportunidades de crecimiento y propiciando la participacion de todos los

miembros de la organizacion.

Expediente: Integracion de documentos, en el cudl se evidencia la

competencia técnica, profesional y laboral de la persona.

Factor Humano: Grupo de colaboradores de una organizacion, y lo mas
frecuente es llamar asi a la funcidbn que se ocupa de adquirir, desarrollar,

emplear y retener a los colaboradores de la organizacion.

Motivacion: Son las cosas que mueven a la persona a realizar determinadas
acciones y persistir en ellas para su culminacion. Es la Voluntad para hacer un
esfuerzo, por alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la
capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal. La
Motivacién en el trabajo, son las actitudes que dirigen el comportamiento de
una persona hacia el trabajo y lo apartan de la recreacién y otras esferas de la

vida

Organigrama: Documento en el cual se describen los puestos de mayor a
menor rango y por lo consiguiente es respetable en la mayoria de las
organizaciones, hoy en dia no existe una organizacion si no contempla un

organigrama.
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Perfil de Puesto: Documento que describe la competencia (educacion,
formacion, habilidades, experiencia y metas), requeridas para desempefiar las

funciones de cada puesto descritas en el Organigrama.

Programa Anual de Profesionalizacion: Documento que describe las
estrategias y lineas de accion que se efectuaran en el transcurso del afio, y
sirve para elevar el rendimiento laboral del personal a partir de las vertientes de
capacitaciéon y motivacion.

GLOSARIO DE ABREVIATURAS

ASC: Area de Sistemas de Calidad de la Unidad de Planeacion de la

Secretaria de Hacienda.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SIAHE: Sistema Integral de Administraciéon Hacendaria del Estado

INTRANET: Referente a la pagina Corporativa de la Secretaria de Hacienda,

en el cual, solo los trabajadores de la dependencia pueden tener acceso.
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