S INE

Instituto Nacional Electoral

Induccion al

Sistema de Gestion
de la Calidad

ISO 9001:2015

OBJETIVO

Dar a conocer la evidencia
documental del SGC en la entidad
para dar cumplimiento a los
requisitos de la norma ISO
9001:2015, asi como, el desarrollo
de habilidades y aptitudes para la
gestion y aplicacion del SGC.
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L INE ¢Qué es ISO?
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e |ISO - Organizacion Internacional de Estandarizacion,
se dedica a la creacién de normas.

Foro Internacional de Acreditacion,

e Su oficina central esta en Ginebra, Suiza formada por
aproximadamente 156 paises.

e La Norma 9001:2015 se enfoca en productos o
servicios de calidad satisfaciendo al cliente.
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4.1 Contexto de la
Institucion

La Alta direccion de la
institucion determino las
Cuestiones internas y
externas del SGC en un
Analisis FODA

a. contexto de la Institucjgp,

A

f

v A
a3 M

4.2 Partes interesadas.
4.3 Alcance del SGC

Las partes interesadas
internas y externas se
identifican en la Matriz de
partes Interesadas

Conocer el alcance del
SGC y requisitos no
aplicables (7.1.5 y 8.3)

4.4 Procesos del SGC

Los Procesos que

intervienen en el SGC los

ubicamos en el Mapa
general de procesos y
Fichas de Procesos

Evidencia: Plan Estratéegico, Manual del SGC y Fichas de Procesos sustantivos y de apoyo.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos
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Trabajo por departamentos basado en nivel jerarquico. Trabajo integral entre procesos (Estratégico. sustantivos y de apoyo).

Las personas trabajan por departamentos, de forma individual. El objetivo principal es el trabajo en equipo.
Se basa en satisfacer a una jefatura. Se orienta a la satisfaccion de la Ciudadania.
No se cuenta con un método definido para medir las Se definen indicadores para medir el desempeno y eficacia de los
actividades. Drocesos.
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. Enfoque a Procesos L
Un Pr?c?eso 28 Ul el iline de . Punte de Inicio Punto Final
actividades mutuamente : O
: : ¢ Proceso
relacionadas y que interactuan,
- las cuales transforman , Entrada : Salida
elementos de entrada en | -
. Proveedor o 3Cué hogo? . Cliente =
elementos de salida i
. 2Quién es? Actividades 3Quién es?
: 2Qué me debe entregar? Instrucciones de Traba jo 3Qué le debo entregar?
2Para qué me Sirve? 3Para qué le Sirve?

Retrodlimentacion, medicion,
andlsis y me jora
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Mapa de Procesos

Mapa General del Sistema de Gestion de la Calidad

ENTRADA SALIDA
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/ | Es una herramienta que nos
¢Que es una sirve para ver de una forma

. ficha de esquematica y general las

. pr‘oceso? actividades de as
/ instrucciones de trabajo, las

responsabilidades de Ilas

personas que intervienen en
| cada proceso, asi como la
evaluacion de los mismos.
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_‘ IN E INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

SISTEMA DE GESTIC)N DE LA CALIDAD
e e D E EMISION:
_ VERSION:66 | "\OVIEMBRE2021

Instituto Nacional Electoral

Requisito 4.4.1: OGP SRSl 000 AUXILIARDE ATENCIONCIUDADANA DOCUMENTACION:
i » Instrucciones de Trabajo para el Modelo de
Atencion Ciudadana. Version vigente.
N SR @ Anexo A Instrucciones ra el Modelo de Atencién Ciudadana. i « Protocolo de Atencién a los Adultos Mayores en
A) Determinar IaS entradas y SalidaS. RESPONSABILIDADES: E los Médulos de Atencion Ciudadana. Version
vigente.

"7« Actividades para la atencion en Modulo de

Atencion Ciudadana, en el marco del regreso a

te que requiere la “la nueva normalidad” en el Instituto Nacional
: Electoral. Version vigente.

Recabar la informacién necesaria para definir e
Ciudadania.

B) Determinar la secuencia e interaccion.

C) Determinar y aplicar los criterios y los CUENTRADA T PROCESO/ACTIVIDADES [ SBSALIDA T
¢ . AT : T . 5 licar el protocolo de sanidad. « Ficha de Aténcién (MAC fijos). !
métodos necesarios (indicadores de | Medios de ldentificacion de la ciudadania. s Do bionvenida, ' |+ Medios de identificacion del ciudadano.
{ + Reporte de citas programadas (Cuando aplica). Bri , , | e Comorobanie de trémite imoreso. dial
. : « Comprobante de tramite imoreso. diaital o « * Brindar la atencién a la Ciudadania. P _ preso, dig
desempeno) mp preso, cigi e Identificar el ti » de Credencial para votar).
: solicitar nombre completo de la o el Ciudadano . Notificacion de improcedencia de tra
A (Entrega de Credencial para votgy). Cuandgaplique).
. PROVEEDORES """ ; e -+ Verificar que lo D —— CLIENTES
I I . i requisitos. « Proceso Sustantivo de Tramite.
D) Determlnar |OS FECUrsos necesarios. . g:r::g?mc ¢ * Orientar a la ciudadania. + Proceso Sustantivo de Entrega de la C
R S * __*Requisitar |a ficha de atencion (MAC fijos). A paraVotar. )y A i
E) Asignar las responsabilidades y autoridade: INDICADOR DE

DESEMPENO

- A SNES MINTMAS :
gagma de operacion (F, FA,SF,.M). 1
oNggbles paradasnamaisn.

ativo.

F) Abordar los riesgos y oportunidades (6.1).

it piipity o ‘Wi, Jeigiieigiigieiet gt el Pttt Juiugeiey 1) el giiphitl Wittt bl i iy el iyt g T T B e P R i

Papeleria y consumibles.
Equipo tecnologico.
RED INE (MAC conectividad).

G) Evaluar estos procesos e implementar sirrEMaC e TN

cualquier cambio necesario.

........................................................................................................................................................................................................................................................................................

............................................................. Bossasasnoniniannas

Mtra. Elsa Etelvina Sanchez Diaz

| Mtro. Leobardo Mendoza Castillo
Direccion de Operacion y Seguimiento

H) Mejorar los procesos y el sistema de gestic
de la calidad..

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
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Enfoque a Procesos

e Permite la mejora de los procesos sustantivos y de apoyo
mediante los indicadores de cada proceso.

e Aporta una vision clara de la relacion que existe entre los
funcionarios de MAC, Juntas Distritales y Junta Local.

e Estandariza los procesos de Entrevista, Tramite de la CPV,
Transferencia de la Informacion, Conciliacion y Entrega de la CPV
en los MAC.

e Satisface las necesidades de la Ciudadania mediante un servicio
de calidad.

e Se establecen roles y responsabilidades para el SGC por medio del
Comité de la Calidad para definir las actividades de cada dueiio
de proceso.

e Permite la optimizacion del uso de los recursos con base en las

estrategias de operacion.
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5.2 Politica 5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en el SGC.

La Politica de la Calidad
debe: Todas las partes interesadas

internas deben conocer su rol y
responsabilidad como integrantes

del Comite de la Calidad

. Comunicarse
. Entenderse
o Aplicarse

Cumplimiento: Documento del Comiteé
de la Calidad, Organigrama, Matriz
de Responsabilidades, Funciones y
Responsabilidades por Cargo

Cumplimiento: Redaccion de
la Politica de la Calidad

Evidencia: Plan Estrategico, Carteles de la Politica de la Calidad, Manual del SGC, Documento del Comite
de la Calidad, Instrucciones de trabajo para el Modelo de Atencion Ciudadana Anexo A vigente y Estatuto
del Servicio Profesional Electoral y de la Rama Administrativa.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC I COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL



S INE

Instituto Nacional Electoral

6.1 Acciones para abordar los Riesgos y
Oportunidades

Analisis de Riesgos

Cumpllmlent() : ! Identificacion

Evaluacion
Seguimiento

Evidencia: Procedimiento de Riesgos y Oportunidades

Andlisis de Riesgos de los procesos
Se evalua la eficacia de las acciones de manera anual

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL OPERACION EN CAMPO
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Atencion de riesgos con base al requisito
6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos
C | “del sistema de gestion de la calidad (vease 4.4.);
2) evaluar la eficacia de estas acciones.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL OPERACION EN CAMPO
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:Oué esun

-~

Riesgo? \

Los riesgos son todas aquellas
situaciones negativas que no nos
permiten aplicar la normatividad
vigente para el tramite de la Credencial
para Votar.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC | COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO
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sin embargo se pueden controlar.

Riesgo: Perdida de
credenciales.

Control: Llevar a
cabo el arqueo
correctamente.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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¢ Que riesgos afectan mi proceso?
¢Que causas originan el riesgo?

;Que impacto genera?
¢Cudl es la probabilidad de que ocurra?

;Que acciones se realizaran para controlar o eliminar el
riesgo detectado?

¢Cuales son las evidencias para controlar los riesgos? N |
cQuién es el responsable del control del riesgo?

cLas acciones implementadas fueron efectivas?

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL OPERACION EN CAMPO
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Alcanzar el
cumplimiento de los
indicadores

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

Identificar posibles

riesgos durante las Asegurar el

actividades en los Cumplimign’Fo de la
MAC normatividad

La Alta Direccion toma
decisiones con base en
los resultados del
Andlisis de Riesgos

cOC I COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO
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Evidencia: Procedimiento de los
Procesos de Apoyo y Fichas de
712 Procesos de Apoyo

: : Cumplimiento: Proceso de
Determinar gy proporcionar P ) 2
, Reclutamiento y Seleccion
alas personas necesarias

/713 Cumplimiento: Proceso de
Infraestructura necesaria Suministro de Bienes y Servicios
EE. para la operacion en los MAC y Proceso de Soporte Tecnico
714
Proporcionar un buen Cumplimiento: Encuesta de clima
!l ambiente para la operacion organizacional
LN
74ll5
.‘ Proporcionar los conocimientos U e
g necesarios a cada funcionario Capacitacion
7.2
d™)  Asegurar las competencias SN SITRIENEEE LSSl

= : : Desempeno de Personal
de cada funcionario

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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Instituto ulaciymemE..,. e el ApOYO o © :

Evidencia: Portal del SGC,Matriz de Comunicacion, Procedimiento de Informacion
Documentada, Lista Maestra de Documentos 0 2

®
O m

Informacion documentada

O

Comunicacion Toda la documentacion del SGC

Toma de Conciencia " Conocer los mecanismos de se debe identificar y controlar

| . . . difusidn pertinente al SGC ~ bajo los criterios de la norma

- Conocer la importancia de |

- contribuir al cumplimiento | | o o

de la Politica y Objetivos de  Gumplimiento: Matriz de Cumphmen{:c/;: Procedimiento
la Calidad y de realizar con C .. d? Informacion Documentada y
. . Shrnilisz el ~ Lista Maestra de Documentos
eficacia la operatividad en ‘

los MAC

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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Documentada
Requisito 7.5.3
Re quisit 07.5.2 La Documentacion se debe Controlar
a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando
La Documentacion se Crea y Actualiza se necesite;
. o o | b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o pérdida
autor o numero de referencia); de integridad).
b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software,
graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, Para el control de la informacién se debe abordar lo
electronico); siguiente:

c) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y

adecuacion. a) distribucién, acceso, recuperaciéon y uso;
b) almacenamiento y preservacion, incluida Ila
preservacion de la legibilidad,;
c) control de cambios (por ejemplo, control de version);
d) conservacion y disposicion.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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Ciclo
Documental
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Control
de la Informacion
Documentada

Conforme al Requisito 7.5.3

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

i .-

1.-ldentificacion q 2.-Almacenamiento

(P>

6.-Distribucion

v

7.- Disposicion q 8.- Control de cambios

—

5.- Recuperacion

R (==

COC

3.-Preservacion

v

4.-Acceso

COORDINACION DE

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

OPERACION EN CAMPO
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Instituto Nacional Electoral e Orden para el control de las fichas, registros, instrucciones, etc.

e Se identifica a los responsables de los procesos Sustantivos y
de Apoyo por medio de la Lista Maestra de Documentos.

e Se ubican los documentos con facilidad.

e Mejora el Proceso de Capacitacion para el personal en etapa
de induccion.

Beneficios de la

Informacion
Documentada

e Mejora la difusion de la documentacion entre el personal de
MAC, Juntas Distritales y Junta Local.

e Mejora el seguimiento a los cambios y actualizaciones de los
formatos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC I COORDINACION DE
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~/
~ '/

Importante
Todos los duefios de procesos deben demostrar -con
evidencia documentada el cumplimiento de los
requisitos que aplican en el Sistema de Gestion de la
Calidad cuidando la integridad y wuso en todo
momento.

Toda la documentacion debe estar:

 Firmada por los responsables.
e Con versiony fecha de emision vigentes.
e Sin rayaduras, sucios, doblados o en mal estado.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC I COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO
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Planificacion y

8 1 control
e == operacional

8 o 2 Requisitos para los

productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y
Servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y
Servicios.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC I COORDINACION DE
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Proceso de Tramite

Proceso de Transferencia
de la Informacion

Proceso de Conciliacion

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

8.5 Produccion y Prevision

del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del
servicio.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos.

8.5.4 Preservacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.
8.5.6 Control de los cambios.

COORDINACION DE

COC

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

OPERACION EN CAMPO
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Control de las
salidas no
conformes

—
.............
s

[

8 6 Liberacion de los
o
productos y servicios

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC I COORDINACION DE
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[ 4

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

Evaluar el desempeno y eficacia del SGC.

T . -~ -+ Cumplimiento: Tablero de Indicadores de Objetivos de la Calidad,
' Tableros de Indicadores de los Procesos Sustantivos y de Apoyo.

9.1.2 Satisfaccién ciudadana '9.1.3 Analisis y evaluacion.

Los datos obtenidos de los
tableros de indicadores, se
deben de analizar y evaluar.

Debemos conocer la percepcion
de la ciudadania.

Cumplimiento: Encuesta de

Satisfaccion Ciudadana Cumplimiento: Minuta de

mesa de trabajo semanal

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC I COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO
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Son herramientas de medicion que permiten
evaluar el desempenio de los procesos del SGC con el

fin de tomar decisiones y mejorar continuamente
para aumentar la satisfaccion ciudadana.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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Alcanzables Oportunos

Se comparan los resultados obtenidos
por remesa con el porcentaje del
indicador de cada proceso.

Los MAC cuentan con
informacion disponible
para el envio al VRFED.

Todos los funcionarios los
entienden y saben que se
. va a medir.

Medibles Significativos

Se basan en el cumplimiento
de las actividades que se
realizan en cada proceso.

- , Cada duerio de proceso cuenta
' con informacion confiable en
cada remesa.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC I COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO
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Como determinar
los Indicadores

Conforme al requisito 9.1

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

9.1.1 La organizacion debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados
validos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados.

9.1.3 La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempeiio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) el desempenio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

CcOC COORDINACION DE

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

OPERACION EN CAMPO
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Formulacion de los
cQue se desea medir? Indicadores

cQuieén efectuara la medicion?

cQue unidad de medida se va a utilizar?

L T e TARLERD Df s TR
= L T Ty . O CONTROL D o
£ i AW <, — I PROCE S5 SLnsIaa.rn___..'; e
MEDWCatwg — - ""--""5"“tﬁus-_'inrxm OF LA ¢
e ~ A CALDAL
e — L

cCuando se llevara acabo el seguimiento y
medicion?

e ———
LT OPERAY IR

;Qué se hara con los resultados?

¢A quién se le reportaran los resultados? =L [T =

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL OPERACION EN CAMPO
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e Facilitan el monitoreo y control de los Objetivos de la
Calidad, Procesos Sustantivos y de Apoyo.

e Contribuyen en el seguimiento y evaluacion de los
resultados de los tableros.

Beneficios e Facilitan la toma de decisiones para cumplir con las
de los Indicadores metas.

e Permiten identificar el incumplimiento del porcentaje
de avance registrado de manera oportuna.

e Cuando no se cumple con la meta de los indicadores, se
favorece la determinacion para llevar a cabo las
acciones correctivas.
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10.2
No conformidad y
accion correctiva

10.1
Generalidades

10.3
Mejora Continua

Mejorar en el servicio para
cumplir los requisitos
considerando las necesidades y
expectativas de la ciudadania.

Las No Conformidades se
documentan en una cedula en
donde se especifica el hallazgo
y la solucion de este.

Ejecucion e Implementacion
de planes de mejora, de esta
manera se mejora el servicio
y aumenta la satisfaccion de
la Ciudadania.

Cumplimiento:
Plan de cambios y mejoras,
Reporte de seguimiento de
acciones y mejoras

Cumplimiento:
Cedula de No Conformidad

Cumplimiento:
Procedimiento de acciones
correctivas
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La No Conformidad se refiere a que se
esta incumpliendo un requisito de la
norma, aplicacion de las instrucciones de
trabajo y normativa aplicable del instituto.

:Qué es una Accion Correctiva? . ..
éQ ¢Que es una Correcion?

Son las acciones tomadas para eliminar
las causas de una No Conformidad de
manera planificada para evitar que
vuelva a ocurrir.

Son las acciones tomadas para eliminar
las causas de una No Conformidad de
manera inmediata para evitar que
vuelva a ocurrir.
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¢Como atender las No .Como atender una
Conformidades? | mejora?

La identificacion de la mejora o
va enfocada a la optimizacion [
de los prcesos

Accion
correctiva

Correccion

Analisis de
causa raiz

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CcOC | COORDINACION DE
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Heramientas de la

Lista de verificacion: . C allda d
Recoge y recopila de N —
forma estructurada la N —— )
informacion. )

Grafico de control:

Examina la variabilidad de Analisis
un Proceso. 4
Y 5 ¢Porqueées?
| @
Diagrama de Pareto: ED E:; ED\/%E
Visualizar las causas que s—rr ,_l
son las mas importantes. NVAVAY
' Diagrama de
: = Ishikawa
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Es un analisis que ayuda a identificar
la causa-raiz de un problema en los
procesos del SGC, analizando los
factores que afectan la ejecucion de
sus actividades.

La finalidad es atender las
acciones correctivas que se
identifiquen en la operacion
de los procesos del SGC.

Identificar las principales causas de
un problema y agruparlas en
categorias (Funcionarios, equipo de
computo, clima organizacional,
normatividad aplicable y entradas
del proceso.
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Categorias del Ishikawa
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EQUIPO DE ENTRADAS DEL
‘ FERGIORARIS ‘ COMPUTO ‘ PROCESO

Personal responsable del proceso
donde se identifica el problema,
considerando:
e Capacitacion
e Motivacion
e Habilidades
e Experiencia

Software o hardware que se
utiliza en la ejecucion de los
procesos, considerando:

e Capacidad

e Eficiencia
e Manejo
e Mantenimiento

Todo aquello que necesitamos
para realizar las actividades:
e Documentacion
correspondiente al proceso
e Recursos necesarios para la

operacion de los procesos
“ PROBLEMA

Se refiere al entorno laboral,
considerando:
e Resultados de la encuesta de Clima
Organizacional
e Imagen institucional de los modulos.
e Infraestructura (MAC y Juntas Locales
y Distritales)

NORMATIVIDAD CLIMA
APLICABLE ORGANIZACIONAL

Aplicacion de las Instrucciones
de Trabajo, procedimientos
normativos y lineamientos
legales y reglamentarios de la
Institucion.
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Identifica el problema, que se desea analizar y escribelo en la parte
central derecha del diagrama. ‘

Analiza cada una de las siguientes categorias para identificar la causa raiz:

e Equipo de computo |

e Funcionarios . St
e Entradas del proceso ' '
e Normatividad aplicable
e Clima organizacional
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Analiza cada una de las categorias por medio de una lluvia de ideas, para idertificar las-
3 principales causas, realizando la pregunta ¢;Por qué se presenta esta causa en el
problema?

Finalizado el analisis de cada una de las categorias con sus respectivas causas, determina
las acciones para solucionar el problema central, tomando en cuenta aspectos como el
impacto, costo, tiempo y esfuerzo que se requerira para su solucion (plan de accion).

Nog,
ri
actar
8Ung Catego ri
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¢Cual es la causa que nos

Problema identificado en el Proceso de Tramite. . solucionara la mayor parte
del problema (con base en .
la experiencia)? T
Falta de capacitacion al
Funcionarios
Equipo de computo personal en los
instructivos de operacion y
sobrecarga de trabajo

Entradas del proceso

Personal desmotivado por
falta de reconocimiento

Sa— Equipo obsoleto
Falta de capacitacion al personal

en los instructivos de operacion

d

Falta de compromiso

No se ha solicitado a soporte por parte del personal

técnico la actualizacion del sistema

_d

El personal no sabe utiliza
correctamente la PC

Sistema SIHRFE-MAC no
se encuentra actualizado

Medios de identificacion
vencidos

Problema:

No realizar la correcta
captura de los datos
conforme a la
documentacion que

Falta de capacitacion al personal
en los instructivos de operacion

Las estaciones de trabajo son
inadecuadas para el personal
-

presenta el ciudadano.

-

Desconocimiento de  los SDbrecarga de trabajn

instructivos de operacién

>

-
Mo se cuenta con
los instructivos

-

Estrés lahoral

-

Normatividad aplicable «
Clima organizacional
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Analisis de los 5 ¢Por ques? .

La tecnica 5 Porqués es un meétodo .

basado en realizar preguntas para

explorar las relaciones de causa-efecto O
que generan un problema en particular.

El objetivo final es
determinar la causa raiz de
un defecto o problema.

La técnica 5 Porqués requiere que

el equipo pregunte «;Por qué?»

P | . ; o " cinco veces, o trabaje a través de
‘ ‘ | cinco niveles de detalle.
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Se puede llevar a cabo una sesion de lluvia de ideas identificando las causas del
problema a analizar.

Una vez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a preguntar “;Por quée
es asi..?” o “;Por que esta pasando esto...?”

Continuar preguntando «¢Por que?» cinco veces. Esto reta al equipo a buscar a fondo y
no conformarse con causas ya «probadas y ciertasy.

Habra ocasiones en las que se podra ir mas alla de las cinco veces preguntando «por que>> para
poder obtener las causas principales.

La causa raiz se determina al responder la ultima pregunta del ;Por que? sucede el problema. *
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Problematica
Riesgos

Problema identificado en el Proceso de Entrevista.

1 ¢Por qué?

2 ¢Por que?

3 éPor qué?

4 ¢Por que?

5 ¢Por qué?

Resultado
Causa Raiz

No realizar la
verificacion de
requisitos de
tramite de
acuerdo con la
normatividad.

Por la aplicacion
incorrecta del
procedimiento.

Por
desconocimiento
y omision del
procedimiento.

Por la falta de
compromiso y
capacitacion en
la aplicacion de
los
procedimientos
operativos
(verificacion de
requisitos para
el tramite).

La estrategia de
capacitacion no
contempla los
periodos
suficientes para la
aplicacion y
reforzamiento de
los
procedimientos
operativos.

No se tiene
disenada
correctamente la
estrategia de
capacitacion ya
que no
contempla un
periodo de
capacitacion
previo al inicio de
operaciones y el
reforzamiento no

Se requiere el

reforzamiento de
las capacitaciones y
toma de conciencia
en la aplicacion de
los procedimientos
operativos ya que
no se cuenta con los
tiempos adecuados.

: se da
. adecuadamente. o ~ .

COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO

COC
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10. Mejora Continua 4, Contexto del Instituto -@
5. Liderazgo

Generar y establecer mejoras 6. Planificacion
hacia objetivos, recursosy la

ejecucion. De acuerdo con los requisitos y
recursos definir y establecer:

¢ ;Qué hacer?
e ;Como hacerlo?
e ;Cuando hacerlo?

9. Evaluacion del Desempeno 7. Soporte

8. Operacion
¢ Evaluar y demostrar

. . conformidad vs el Plany
objetivos.

¢ Auditorias internas y externas.

¢ Ejecutar lo planeado.
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Gracias por su
Atencion
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