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Al finalizar el curso los
participantes contaran con
las competencias, técnicas y
herramientas  necesarias
que les permitan
implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad,
cumpliendo con los
requisitos de la norma ISO
9001:2015
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*I N E ¢cQue es ISO?

Instituto Nacional Electoral

e |ISO - Organizacion Internacional de Estandarizacion,
se dedica a la creacion 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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* 1IN E :Que es un sistema de Gestién de la Calidad - SGC?
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Conjunto de elementos interrelacionados o

Sistema — que interactuan
Actividades coordinadas para dirigir vy
Gestidn — controlar una organizacion
Grado en el que un conjunto de
. caracteristicas inherentes de un objeto
Calidad — (producto o servicio) cumple con los

requisitos.

Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan coordinadamente para
dirigir y controlar una organizacion con el fin de cumplir con los requisitos de los
productos y servicios.
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*I N E Estructura de Norma ISO 9001:2015
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Estructura de Alto Nivel: 0 Ihtroduccion
Estructura definida para escribir normas 1 Objeto y campo de aplicacion
corrc?s:pondlentc?s a dlferentfes Slstemzfls de ) B ——
Gestion (Calidad, Medio ambiente,
Seguridad alimentaria, Seguridad de la 3 Términos y definiciones
|nfor-r?aC|on, Cont[nwdad del negocio vy 4 Contexto de la organizacién
Gestion de la energia).

5 Liderazgo

6 Planificacién

7 Apoyo

8 Operacion

9 Evaluacion del desempefio

10 Mejora
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Beneficios de
implementar la
Norma

ISO 9001:2015

e Aumenta la satisfaccion de la ciudadania.

e Estandariza los procesos en los MAC.

e Aborda los riesgos y oportunidades asociados al contexto y
objetivos de la Institucion.

e Incrementa la eficacia de las Delegaciones del INE en el
logro de sus objetivos.

e Promueve |la mejora en los procesos y servicios.

e Reduce las incidencias negativas en la prestacion de

servicios.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

OPERACION EN CAMPO



S INE

Instituto Nacional Electoral

Formas Verbales

DEBE: Indica un requisito

DEBERIA: Indica una recomendacién

v VvV Vv
v VvV VvV VvV
v VvV Vv
v VvV VvV VvV

PUEDE: Indica un permiso, una posibilidad
o capacidad

>
>
>
>
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Términos y definiciones

ISO 9000:2015
NMX-CC-9000-IMNC-2015
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4. Contexto de la Organizacion

4.1 4.3
Comprension de la Determinacion del
organizaciony de su alcance del Sistema de
contexto Gestion de la Calidad

4.2 4.4
Comprension de las Sistema de Gestion
necesidades y expectativas de la Calidad y sus
de las partes interesadas Procesos
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* I N E 4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
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La organizacion debe determinar las

FORTALEZA cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion
\ estratégica, y que afectan a su capacidad para

OPORTUNIDADES B // lograr los resultados previstos.

-

DEBILIDADES \ Realizar el seguimiento y la revision de la
iInformacion sobre estas cuestiones externas e
AMENAZAS Internas.

CERTIFICADO 150 9001
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* I N E 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
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La organizacidon debe determinar:

a) Las partes interesadas pertinentes al SGC;
INTERNAS b) Los requisitos pertinentes de estas partes
Interesadas.

Realizar el seguimiento y la revision de |la
informacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos.

CERTIFICADO 150 9001
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* I N E 4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
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La organizacion debe:

e Determinar los limites y la aplicabilidad del
SGC.

e Aplicar todos los requisitos de esta norma si
son aplicables.

e E| alcance debe estar disponible vy
mantenerse como informacion documentada.
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* I N E 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos
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RETROALIMENTACION
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*I N E 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus Procesos
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Mapa General del 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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Requisito 4.4.1:

A) Determinar las entradas y salidas.

B) Determinar la secuencia e interaccion.

C) Determinar y aplicar los criterios y los
métodos necesarios (indicadores de
desemperio).

D) Determinar los recursos necesarios.

E) Asignar las responsabilidades y autoridades.

F) Abordar los riesgos y oportunidades (6.1).

G) Evaluar estos procesos e implementar
cualquier cambio necesario.

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

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL

_& lN E INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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PRDPIETARIO DEL PROCESD: ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ DDCUHENTACIGN:
i » Instrucciones de Trabajo para el Modelo de |
Atencion Ciudadana. Version vigente.
i = Protocolo de Atencién a los Adultos Mayores en |
RESPONSABILIDADES: los Médulos de Atencién Ciudadana. Versién |
i vigente.
i » Actividades para la atencion en Modulo de |
Atencién Ciudadana, en el marco del regreso a |
“la nueva normalidad” en el Instituto Nacional |
Electoral. Version vigente. !

Recabar la informacién necesaria para definir e
Ciudadania.

te que requiere la

ENTRADA PROCESO ] ACTIVIDADES B — SPSALDA
. : . : i . licar el protocolo de sanidad. | « Ficha de Aténcion (MAC fijos). !
e et e, | - " arlaDimonda % Medos o denifcacin el utacane,
C ofnoprob Sriksia emit e impreso, digital OP " » +Brindar la atencién a la Ciudadania. . gﬂfgpfgba“tel de tramite ;mpreso. dig
* = e+ |dentificar el ti | e Credencial para votar).
solicitar nombre completo de la o el Ciudadano «  +Verificar report ramadas (Cuando | « Notificacion de improcedencia de tra
(Entrega de Credencial para votgy). , | Cuandg aplique).

CLIENTES

» Verificar que lo cumplan con g e e
+ Ciudadania : requisitos. « Proceso Sustantivo de Tramite.
SIIRFE-MAC. .+ +Orientar a la ciudadania. |« Proceso Sustantivo de Entrega de la C

PROVEEDORES

+ _.* Requisitar la ficha de atencion (MACfijos). |  paraVotar. . .. . . . . . .
e s T T
RO A e i Efectividad de la entrevista = (Niumero de tramites aplicados / Nimero o i 90%

M sl Se™"! e fichas requisitadas-Notificaciones de improcedencia de trarfi 100 | e | %% ]
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* I N E 4. Contexto de la Organizacién
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Evidencias para el SGC:

e Plan estratégico de la entidad

e Analisis FODA

e Matriz de partes interesadas internas y
externas

e Determinacion del alcance y requisitos no
aplicables

e Mapa General de procesos del SGC

e Fichas de procesos del SGC

e Procedimientos e instrucciones operativas

aplicables al alcance del SGC
Manual del SGC
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o.

| iderazgo

Liderazgo y Politica Roles, responsabilidades y
autoridades de la

compromiso de la calidad
organizacion
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€ INE Ppolitica . Calidad
/ \

En el Instituto Nacional Electoral INE, estamos
comprometidos en proporcionar a la
ciudadania un servicio eficiente y de calidad
en el tramite de expediciéon de su credencial
para votar, desde la entrevista hasta la
entrega de la credencial para votar, para

contribuir al derecho a Ila identidad
ciudadana, con base en el marco normativo,
reglamentario y en un entorno de mejora
continua con apego a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.
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*I N E 5. Liderazgo
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Evidencias para el SGC:

e Nombramiento de los Coordinadores del SGC
e Acta de Integracion de la Alta Direccidn

e Acta de Integracion del Comité de Calidad

e Politica de la Calidad del SGC

e Documento del Comité de la Calidad

e Matriz de Responsabilidades

e Calendario del SGC

e Organigrama del SGC

Manual del SGC

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
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*I N E 6. Planificacion
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1

6.1 Acciones para abordar Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la

Riesgos y oportunidades organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario
abordar con el fin de:

a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda
lograr sus resultados previstos;

b) Aumentar los efectos deseables;
c) Prevenir o reducir efectos no deseados:

d) Lograr la mejora.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL OPERACION EN CAMPO
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de la calidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad;

b) Ser medibles;

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables;

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

e) Ser objeto de seguimiento;

f) Comunicarse;

g) Actualizarse, seglin corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de
la calidad

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de
gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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Actualizar el Padrén Electoral en la entidad mediante la captacion de solicitudes de
credencial requeridas por la ciudadania en los Mddulos de Atencion Ciudadana

Instalados.

Elevar el porcentaje de utilizacion de la capacidad en los Mdédulos de Atencidn
Ciudadana de la Entidad.

Brindar el servicio en todos los Mddulos de Atencion Ciudadana autorizados en el
estado, conforme al calendario de operacion de Médulos de Atencién Ciudadana de la

campafa de actualizacion en turno.

Objetivos

de la

alidad

Promover la inscripcidon de jévenes al Padron Electoral.

Mantener el servicio de atencion a domicilio, acorde a lo que establece el articulo 141 de
la Ley General de Instituciones y Procedimientos Electorales (LGIPE).

Conocer la opinién ciudadana sobre el servicio de los Mddulos de Atencion Ciudadana.
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*I N E 6. Planificacion
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Evidencias para el SGC:

e Analisis de riesgos procesos sustantivos
e Analisis de riesgos proces de apoyo

e Objetivos de la calidad

e Plan de cambios y mejoras

e Matriz de contexto (Plan estratégico)

Procedimientos normativos
* Procedimiento de riesgos y oportunidades
e Procedimiento de acciones correctivas

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
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7.1.1 Generalidades
7.5 Informacion 71Recursos 7.1.2 Personas
documentada 7.1.3 Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién (NO
APLICA)
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

| ¥ 79

Competencia

7.5.2 Creaciony
Actualizacion

7.5.3 Control de g
Informacion

7.4

Comunicacion
7.3

Toma de conciencia '
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*I N E /. Apoyo
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Evidencias para el SGC:

Ii

e Fichas de proceso de apoyo:
(Reclutamiento y Seleccion del Personal, Soporte
Técnico, Desempeiio del Personal, Capacitacion)
¢ Procedimiento de Reclutamiento y Selecciéon del
Personal
e Procedimiento de Soporte Técnico
e Procedimiento de Desempenio del personal
e Procedimiento de Capacitacion
e Evaluacion del clima Organizacional
e Evaluacion del Desempeio del Personal
e Matriz de Comunicacion del SGC
¢ Procedimiento de Informaciéon Documentada
Lista Maestra de Documentos

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
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8. Operacion

| ——

€ INE

Instituto Nacional Electoral
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8 1 Planificacion y control
*™ operacional

8.2.1 Comunicacion con el cliente
8.2.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios

. Requisitos para los 8.2.3 Revision de los requisitos para los
productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios.

D - 8.2 productos y servicios

8 4Control de los procesos,
° productos y servicios
suministrados externamente

8 3 Diseno y desarrollo de los
e~ productos y servicios
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8.5.1 Control de la produccion y de la
provision del servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8 5 Produccion Uy provisi(')n 8.5.3 Propiedad perteneciente a los
° del servicio

clientes o proveedores externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega

8.5.6 Control de los cambios

ar

8 6 Liberacion de los
productos y servicios 8 . 7 Control de las
salidas no conformes
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*I N E 8. Operacion
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Evidencias para el SGC:

Ii

e Fichas de procesos sustantivos
(Entrevista, Tramite, Transferencia de Ila informacién,
Conciliacién y Entrega de la CPV)
e Ficha de proceso de apoyo de Suministros de Bienes y
Servicios
* Procedimiento de Suministro de Bienes y Servicios

Documentos normativos
e Instrucciones de Trabajo para la operacion del Modelo de
Atencion Ciudadana
e Instrucciones de Trabajo para la operacion Tomo |, Il y llI
e Los formatos y registros generados por medio de las
instrucciones de operacion

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
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9.1 Seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion
9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Analisis y evaluacion

O .EVALUACION

del desempenio 9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
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*I N E 9. Evaluacion del desempeiio
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Evidencias para el SGC:

e Tableros de indicadores de procesos
Sustantivos y Apoyo

e Tablero de indicadores de objetivos de la
calidad

e Informe de las Encuestas de satisfaccion
ciudadana

 Procedimiento de Auditorias internas

e Programa de auditoria

e Plan de auditoria

e Lista de verificacion

e Evaluacion de auditores

e Informe de auditoria

Minuta de revision por la Alta Direccién
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10.3

Mejora continua

S —

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COC COORDINACION DE
OPERACION EN CAMPO

INSTITUTO NACIONAL ELECTORAL
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4. Contexto del Instituto
5. Liderazgo

10. Mejora Continua w

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

ejecucion.

o
e o rq Auditorias Internas y
Externas.

De acuerdo con los
requisitos y recursos
definir y establecer:
¢ iQué hacer?

* iComo hacerlo?

» iCuando hacerlo?

9. Evaluacion del

. 7. Soporte
Desempeno

8. Operacion

* Ejecutar lo planeado.
* Evaluar y demostrar

conformidad vs el Plan
y objetivos.
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*I N E 10. Mejora
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Evidencias para el SGC:

e Procedimiento de Acciones Correctivas

e Cédula de No Conformidad

e Plan de Cambios y Mejoras al SGC

e Reporte de Seguimiento de alas Cédulas de
No Conformidad y Plan de Cambios y
Mejoras.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COORDINACION DE
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Ibliografia

e |SO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad -
Fundamentos y vocabulario

e |SO 9004.:2018, Gestidén de la calidad — Orientacion para
lograr el éxito sostenido.

e |SO 31000:2018, Gestidon del Riesgo — Directrices.

e ISO/IEC 31010:2009, Gestion del riesgo — Técnicas de
apreciacion del riesgo

e ISO/TR 10013:2001, Directrices sobre la Documentacion
del SGC

e |SO 19011:2018, Directrices para la auditoria de los

sistemas de gestion
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GRACIAS
POR SU ATENCION

il

CERTIFICADO 150 99°
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