-
EDUCACION %‘ TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

Instituto Tecnologico de Ciudad Victoria

Division de Estudios de Posgrado e Investigacion

TESIS

Implementacion de un Sistema de Gestion basado en la
Norma ISO 9001:2015 en la Subsecretaria del Empleo y
Prevision Social.

Presentada por

Ing. Angela Guadalupe Mireles Rodriguez

Como requisito para la obtenciéon del grado de

Maestria en Ingenieria Industrial

Directora de Tesis:

Dra. Araceli Maldonado Reyes

Ciudad Victoria, Tamaulipas, México. Noviembre 2020



EDUCACION e

SECRETARIA DE EQUCACION PUBLICA

Instituto Tecnologico de Cd. Victoria
Subdireccién Académica
Divisida de Estudios de Posgrado € investigacion

“2G20, Afio de Leona Vicarlo, Benemérita Madre de la Patria”

Cd. Victoria, Tamaulipas, a ESNeIsil>[{-pariorls

CARTA DE AUTORIZACION

DR. AUSENCIO AZUARA DOMINGUEZ
JEFE DE LA DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION
PRESENTE.-

Los numerales 2.15.4 y 2.15.5 de los lineamientos para la operacidén de estudios
de Posgrado en el TecNM (2019), establece los requisitos para la obtencién del
examen de grado de Maestria en Ingenieria Industrial. En tal sentido, el H.
Comité tutorial de la C. ANGELA GUADALUPE MIRELES RODRIGUEZ, estudiante del
programa de Maestria en Ingenieria Industrial, con No. de control: G-18381040,
después de haber realizado la revisién del contenido y formato de tesis:
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA
SUBSECRETARTA DEL EMPLEO Y PREVISION SOCIAL” emite su consentimiento para
continuar con el proceso de obtencidén de grado académico correspondiente.

Por ese motivo pide a Usted AUTORIZAR a la C. ANGELA GUADALUPE MIRELES
RODRIGUEZ la impresién y reproduccién de la tesis in comento.

ATENTAMENTE
Excelencia en“Edugacién Tecnoldgicas
s dnd y Servicio”

H. {CoN
B
INSTITUTO TE
J DE CD. Vic
DRA. ARACELI MALDONADO S ‘Z M
Directora POSGRY
M.G.A. GREAVES
o

Bivd. Emifio Portes Gil No, 1301, Cd. Victaria, Tamaulipas.
153-2000, Ext. 180 e-mail: dir_cdvictoria@tecnm.mx
www.tecno. mx | www.itvictoria edu.mx

ITV18100 QNS



EDUCACION S

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

co de Cd. Victoria

d N

AUTORIZACION DE IMPRESION DE TESIS

ANGELA GUADALUPE MIRELES RODRIGUEZ
CANDIDATA AL GRADO DE MAESTRO EN
INGENIERIA INDUSTRIAL

No. de control: G-18381040
PRESENTE.-

Conforme a los numerales 2.15.4 y 2.15.5 de los lineamientos para la Operacién
en el TecNM (2019) y por recomendacién del H. Comité Tutorial, ésta divisidén le
AUTORIZA imprimir y reproducir digitalmente la tesis: “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA SUBSECRETARIA DEL
EMPLEO Y PREVISION SOCIAL”, que tuvo a bien desarrollar en la Divisién de
Estudios de Posgrado e investigacién de éste instituto.

Ruego a Usted dar puntual seguimiento al formato en vigor que, para tal caso,
indica las caracteristicas de disefio que debera contener tan importante
documento.

ATENTAMENTE
Excelencia en Educacidén Tecnoldgicas
“Verdad, Honestidad y Servicio”

C.c.p. Archivo POSGRADL

Bivd. Emilio Port
00, Ext. 180 e-mall: dir_

www. tecnm.mx | www.itvictoria edu.mx

Gil No. 1301, {d. Victoria, Tamaulipas
F
@@tecnm.mx

B0 goon 5
1TV18509.OMS



Wil

-,'

i EDUCACION @mm.

..s = l’;

&l' g’ ' SECRETAGIA DF EDUCACION PURBLICA
%:0

Instituto Tecnologico de Cd. Victoeria
Subdireccion Academica
Drvision de E5tudios de Posgrado e Investigacon

“2020, Ano de Leona Vicario, Benemérita Madre de la Patria”

CARTA DE CESION DE DERECHOS

En Cd. Victoria, Tamaulipas, a 26 de Agosto de 2020, el gque
suscribe, Angela Guadalupe Mireles Rodriguez, estudiante del
programa de Maestria en Ingenieria Industrial del 1Instituto
Tecnolbégico de Cd. Victoria, con numero de control G-18381040,
manifiesto que soy autor intelectual de la presente tesis, la cual
fue dirigida por 1la Doctora Araceli Maldonado Reyes y cedo
integramente 1los derechos del trabajo de tesis titulado
“Implementacién de un Sistema de Gestién basado en la Norma ISO
9001:2015 en la Subsecretaria del Empleo y Previsién Social”, al
Tecnoldégico Nacional de México / 1Instituto Tecnolbégico de Cd.
Victoria para su uso con fines académicos y de investigacién.

Los usuarios pueden consultar y reproducir el contenido para todos
los usos que tengan finalidad académica siempre y cuando sea citada
la fuente de informaciédn.

ATENTAMENTE

Angela Guadalupe Mireles Rodriguez

» Blvd Emilio Partes Gil No. 1301, Cd. Victoria, Tamaulipas.
Tel 01(834)153-2000, Ext 180 e-mail. dir_cdvicteria@tecnm.mx

wway tecnmmx | www.itvictoria edu.mx

|



EUA N

S l-‘-\_ Qo =
{3 EDUCACION B e

&
€.

< X6
N

o
i\ji\‘ﬂf\;‘. SCCRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
ot

Instituto Tecnolégico de Cd. Victoria
Subdireccion Academica
Division de Estudios de Pasgrado e Investigacion

“2020, Ano de Leona Vicario, Benemérita Madre de la RPatria”

DECLARACION DE ORIGINALIDAD DE LA TESIS

En Cd. Viectoria, Tamaulipas, a 26 de

suscribe, Angela Guadalupe Mireles
programa de Maestria de

Agosto de 2020, la que
Rodriguez, estudiante del
Ingenieria Industrial del Instituto
Tecnoldgico de Cd. Victoria, con numero de control G-18381040. Como
autor de la tesis titulada “Implementacién de un Sistema de Gestién
basado en la Norma ISO 9001:2015 en 1la Subsecretaria del Empleo y

Previsién sSocial”, la cual fue dirigida por 1la Dra. Araceli
Maldonado Reyes.

Declaro que la tesis es una obra original, que es de mi autoria y
que toda la informacién y materiales extraidos de otras fuentes han
sido debidamente referenciados. Que la obra no ha sido previamente
publicada y que en caso de violacién de derecho de autor me hago

responsable y exonero de toda responsabilidad al Instituto
Tecnoldégico de Cd. Victoria.

ATENTAMENTE

ANGELA GUADALUPE MIRELES RODRIGUEZ

Bivd. Emilic Portes Gil No. 1301, Cd. Victoria, Tamaulipas.
Tel. 01(834) 153-2000, Ext. 180 e-mail: dir_cdvictoria@tecnm.mx
wwwtecnmmx | wawawitvictoria.edu.mx

2




Contenido

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de [a INVESLIGACION .........cccovvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 1
1.2 Problema de iNVESIACION .........cooiiiiiiiiiiiiiee e 12
1.3 Objetivos de 1a INVESIGACION ............uiiiiieeeiiiiiiee e 14
I o 1T 00 (=TS 1 15
1.5 Justificacion del @Studio............coovvviiiiiiiii e 16
I G\, =3 (o To (o] [T |- N 17
1.7 Delimitaciones y limitaciones del problema ..............cccccvviiiiiii e, 18
1.8 CONCIUSION....cciiiiiiiiieeee e 18

CAPITULO Il. MARCO TEORICO - REFERENCIAL

P N g =Tot=To =T 0 PP 19
W V- T oo T 1S3 (o] oo JO PP 20
R V- T oo T =T o] 4 oo JO PP 21
2.4 MArCO CONCEPLUAI .....eeviiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 24
P2 T Y= T oo TN 18T o [ o o O 25
2.6 MarcO AdMINISTIALIVO ......ccoeiiiieiiiiiee e e e e e e e e e e eees 26

CAPITULO lIl. METODOLOGIA

G 200 I 1 Yo 11 o o ] o S 27
3.2 TIPO de INVESLIGACION ...cceeiiiiiiiiiiiiee ettt e e 27
G R /=1 (0o [0 1 27
T Y=o 1 o= 1 28
3.5 Limitaciones de la metodologia .........uuuuuriuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 28

B0 DSAITONO e e e e 29



CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS
4.1 RESURAOS. .. e e e e 80

CAPITULO V. CONCLUSIONES

o0 A 1o To 11 o o o ] o S 102
5.2 Conclusiones a cerca de la hipOtesis .........cc.uuveiiiiieiiiiiiiieeee e 102
5.3 Conclusiones sobre el problema de investigacion..............ccccvvvvvvriennnnnnnnn. 102
5.4 Implicaciones para la teora.........ccceeevvveeiiiiiiie e 103
5.5 IMpliCacioNeS PracCliCAS ........cvvuviiiiieeiiiieeeie e 103
LT I ] 7= Voo 1 =2 103
5.7 Implicaciones para investigaciones POStEriOres.........ccceeeeveeeeeeeeeviviineeeeennn 104
BIBLIOGRAFIA ...ttt 105

ANEXOS . e 107



indice de tablas

Tabla 1. Resultados Mensuales 2018 .........ccooeeieiieiiee e 12
Tabla 2. Resultados FINales 2018.........oouuuiiiii e 13
Tabla 3. Comparativa del EStado del Arte .......coooiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 19
Tabla 4. ADMINIStracion de RECUISOS.......ccooeieeii e 26
Tabla 5. Resultados Mensuales de Atencion a Solicitudes PL............cccccooeeeeeieiie. 81
Tabla 6. Resultados Recurso Federal Ejercido PL...........oooooiiiiiii, 81
Tabla 7. Resultados Recurso Estatal Ejercido PL.........cccoooooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 82
Tabla 8. NUEVOS Proyectos PD  ....coooiiieiiii e 83
Tabla 9. Atencion a ReqUISICIONES PA .......uiii it 84
Tabla 10. Eficiencia Recurso Federal EJercido PA.........ccoooeoiriiiiiiiii e 85
Tabla 11. Eficiencia Recurso Estatal Ejercido PA ..., 86
Tabla 12. Vinculacion de Buscadores de EmpIe0 PE ... 87
Tabla 13. Colocados por Vinculacion Laboral PE ..............cccccoooeii, 88
Tabla 14. Colocacion Abriendo ESpacios PE ..........c.uvviiiiiiiiiiee e 89
Tabla 15. Cumplimiento de Meta Federal de Atencidn PE.............cccoooeieiiiiiiiiiiei e, 90
Tabla 16. Cumplimiento de Meta Estatal de Atencion PE..............cccooooeeiiiiiiiiiiieneeee, 91
Tabla 17. Meta Federal de Atencion - Colocacion PE............ccccceeeee, 92
Tabla 18. Meta Estatal de Atencion - Colocacion PE..............ccccevi, 93
Tabla 19. Atencidn en Movilidad Laboral PE...............cooooiii i, 94
Tabla 20. Colocacion en Movilidad Laboral PE...............cccoooo i, 95
Tabla 21. Empresas Auditadas Pl 96
Tabla 22. Cumplimiento de [a LFT Pl 97
Tabla 23. Metas de CapacitaCion PC..........ccoooie i 98
Tabla 24. Atencion a SoliCItUdES PC ..o 99
Tabla 25. Resultados Generales ..o 100



indice de figuras

Figura 1. Historia de [a ISO 9001:2015 ......ccooiiiiiiiiiiie e e e e eeeanns

Figura 2. Ciclo PHVA



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de la investigacion

En esta seccidn se muestran ejemplos de casos de éxito en la aplicacion de la Norma
ISO 9001 en cualquiera de sus versiones en instituciones del sector publico, para el
reconocimiento de los avances y mejoras obtenidas en los procesos y métodos de
trabajo de las mismas y tomar las mejores practicas para el fortalecimiento del presente
proyecto de investigacion.

1.- La implementacién de un sistema de gestidén de calidad en las instituciones publicas
de educacion superior ha implicado un trabajo de mucho esfuerzo debido a todo
aquello que implica el trabajo bajo la Norma ISO 9001 esto por las repercusiones que
implican y analizando el aporte real de la Norma ISO 9001, que se basa en la
organizacion de la calidad que lleve a mejorar estandares y asi optimizar las exigencias
de quienes quieren su implementacion en este caso un consumidor o beneficiario. Esta
praxis nos permitira conocer o reconocer si la certificacion de un SGC en realidad
puede servir para que haya un progreso en cuestion de calidad o saber si simplemente
se ejecuta como un requerimiento que tiene que llevarse a cabo.

Descripcion del Método

Su aplicacion a través de encuestas fue para obtener dentro del ambito nacional un
muestreo, para lo cual se implementaron los SGC en las IPES todo dentro de los
lineamientos de la NORMA ISO 9001:2008; se cuenta con informacion proporcionada
en medios digitales de la Subsecretaria de Educacién Superior (SES) de la Secretaria
de Educacién Publica de enero de 2012 que en nuestro pais contamos con 44
universidades publicas estatales incluyendo a dos universidades publicas del Distrito
Federal, que se aplicé el cuestionario 2007-2 a los SGC de la Universidad Autbnoma
de Baja California, sin cambios solo con adaptaciones en cuanto a la redaccion en
consideracion a las diferentes IPES con la finalidad de conseguir lo que se requeria de
forma veraz y objetiva, ya que se llevé a cabo via electrénica para el llenado de los
cuestionamientos por cada SGC implementados bajo la NORMA I1SO 9001, bajo las
mas estrictas formas de transparencia para que los resultados arrojados cumplieran el
objetivo del mismo de febrero a octubre del afio 2012, de las 46 instituciones, se dio
respuesta de 22 IPES que dieron datos de 25 SGC implementados. La confiabilidad del
instrumento de medicion mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obtuvo un valor de
0.789. Estableciendo que pueden existir variables se asignaron pruebas no
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paramétricas con muestras reducidas ya que si se cuenta con 25 casos se aplico la
prueba H de Kruskal-Wallis la cual no asume normalidad en los datos al contrario del
tradicional ANOVA que si los asume bajo la hipotesis nula; o una forma generalizada
del método de ensayo de Mann-Whitney que también utiliza para probar la hipotesis
nula HO de que K en muestreo independiente son de poblaciones parecidas
estableciendo la significancia a=0.05

Resultados

De acuerdo con la informacion obtenida por medio de las encuestas digitales y
meétodos estadisticos se logra concluir si se promueve o no el progreso en cuanto a la
cultura de calidad con la implementacién de SGC siempre y cuando haya de por medio
una autoridad comprometida de que se lleve a cabo en forma correcta esto, con base a
los valores proporcionados en los que se establece un parametro determinado por los
resultados para asi llegar a su clasificacion final, por tanto después de realizar los
calculos correspondientes se llegd a la conclusion de que en las IPES si se promueve
el desarrollo de una cultura de calidad con la implementacion de la SGC [1].



2.- Para que el propésito de éxito sea viable y no se quede en proyecto de escritorio y
aunque la labor sea sumamente compleja para ser lograda, el mejoramiento de la
gestion publica en base al ISO 9001, puede darse para obtener una mejoria en cuanto
a la operatividad, utilidad y efectividad siempre y cuando se integren los proyectos y
estrategias para lograr el resultado que se propone.

Aspectos claves en la ejecucion del proyecto.

Se requiere que haya una estructura debidamente definida en cuanto a los roles
propios de cada individuo con la finalidad de que se lleve a cabo un andlisis integral
que defina el enfoque adecuado para la implementacion del mejoramiento a través de
un sistema de gestion de la calidad que permita tener una percepcion del entorno
laboral para determinar las estrategias que se llevaran a cabo para lograr el éxito en la
ejecucion del proyecto. Un analisis DOFA se aplica para identificar acciones que
generen el mayor impacto positivo para el proyecto y su ejecucion.

Resultados.

Un ejemplo de éxito en cuanto a la conformacion e implementacion del sistema de
gestion de calidad es el realizado en la gobernacion de Bocaya que ha llegado a
ocupar el primer lugar a nivel nacional el cual afianzo el compromiso y conocimiento de
los funcionarios publicos mejorando su gestién eficiente y efectiva con acciones
especificas, estrategias y recursos han logrado incorporar conocimiento y enfoque en la
gestion diaria en los individuos que conforman la entidad [2].



3.- Se requiere que haya un estudio destinado a monitorear los estandares de calidad
dentro del trabajo de la administracién publica, ya que se requiere mejorar el servicio
gue se presta a partir de cambios efectuados internamente, la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico y la Organizacion Internacional de
Estandarizacion promueven estas iniciativas en cuanto a mejoras en la calidad.

Nueva gerencia publica y calidad

Con base a la mejora de la calidad que va orientado al cliente o usuario, la privatizacion
y el mercado la NGP tiene como principal enfoque los resultados de mejora, sus
estandares especificos y las metas definidas contenidos en ocho ejes de cambio de los
cuales se extrae lo siguiente: “garantizar y prestar un servicio de calidad de acuerdo
con las necesidades de quien lo requiere”.

Conclusiones

La introduccién de la calidad en la administracion publica tiene la finalidad de mejorar la
relacion de los servidores publicos con los clientes usuarios 0 consumidores, es por
esto que se han instrumentado estos nuevos modelos y estrategias que contribuyen a
lograr los resultados propuestos [3].



4.- Actualmente el municipio de Vitacura, Chile cuenta con un sistema de gestion de
calidad certificado, cuyo objetivo es lograr la excelencia y que repercuta en la mejora
de la calidad de vida de sus ciudadanos, esto con base a mejorar la atencion de sus
demandas.

Los problemas que impulsaron a automatizar su sistema de gestion de calidad
fueron varios en los que se encuentran herramientas dificiles de usar, dudas
constantes y otras que limitaban el trabajo, por lo tanto la municipalidad en conjunto de
ISOTools empresa encargada de la implantacién de la Norma ISO 9001, lograron
aplicar las mejores e innovadoras herramientas que a la norma se refieren y se logré
mejorar esas probleméticas, las cuales son:

e Personal trabajando mas por implicacion que por obligacion.

e Herramientas de trabajo automatizadas, intuitivas y faciles de usar para los
trabajadores.

e Deteccion eficaz y eficiente de los hallazgos.

e Trabajo en conjunto de diferentes normativas, sin grandes variaciones en las
funciones desempeiadas por el personal.

e Mejora continua en el trabajo diario.

e Satisfaccion de los requerimientos de los vecinos y colaboradores, ofreciendo
calidad y mejorando los procesos, generando acciones que garantizaran la
sustentabilidad de la comunidad.

e Optimizacion de la comunicacién directa con el usuario.

Actualmente esta es la Unica municipalidad latinoamericana en certificarse 100% en
todas sus direcciones [4].



5.- Aunque algunos autores han entendido de manera personal un concepto de calidad
aplicado a sus ramas de estudio o trabajo, este, en la actualidad se entiende como una
complacencia de quien la requiere; en este caso especifico la Norma ISO 9000/2000
hace la justificacién del trabajo encaminados a un proceso global en cuanto a calidad
de un Instituto Educativo mediante la implementacion de una serie de pasos que van
desde la deteccién de necesidades especificas, la identificaciébn de los aspectos que
mas requieren mejora, herramientas a utilizarse, la planificacion para realizar acciones
y llevar a cabo el proceso siempre con expectativas de avance para finalmente hacer
una medicion de los resultados con una evaluacion, revision y retroalimentacion de
todo lo englobado especifico de lo que cada centro educativo pretende y puede
modificar para mejorar.

En calidad se encuentran representados tres niveles: sistema, proceso y
producto. Se trabajé en un primer momento en los productos. Cuando se decide
trabajar en Planes de Mejora y Calidad para conseguir mayor eficacia en el centro
educativo, el primer paso es la deteccion de necesidades y su priorizacion mediante
una evaluacion, continuando con una serie de intervenciones relacionadas a la
metodologia de la norma la cual logro que en calidad en educacién evolucioné de
forma notable centrdndose en resultados, en profesores, en el curriculum, etc.
Finalmente, ya en la actualidad, los trabajos se orientan a los procesos. Los procesos
son partes o elementos en la ejecucién de un programa; mientras el programa es un
concepto estatico, el proceso es un concepto dindmico. Un programa puede ser
ejecutado por varios usuarios y por cada una de las ejecuciones existira un proceso,
con todos sus elementos

Por tanto, se logré la satisfaccion de padres y alumnos con las iniciativas
llevadas a cabo, implicacion con los usuarios para abordar temas de interés y
actualidad y colaboracion del Centro con otras Instituciones y organizaciones [5].



6.- En cuanto a una Institucion Educativa que cuente con una certificacion 1ISO 9000
este solo ofrecera una garantia en lo referente a su organizacién estructural y a los
programas de estudio que estén debidamente orientados a las necesidades de su
poblacion educativa, pero no garantiza que el nivel educativo sea elevado mas alla de
lo que las expectativas esperan.

El proposito de la certificacion de una escuela va encaminada a promoverse 0
promocionarse dentro de un mercado mas amplio ofertando la calidad en su servicio y
gue esta sea de alta credibilidad pero tomando en cuenta los inconvenientes que
también se presentan ya que hay que subrayar que la norma se haya disefiada y
redactada inicialmente para la industria productiva la cual cuenta con insuficientes
temas criticos en cuanto a una ensefianza y formacion académica aunque los motivos
para tener una certificacion no son muy distintos de los que tienen en otros sectores.

Este proceso implica una duracion de 12 horas a 18 meses en los cuales deben
valorarse las ventajas y sus riesgos ya que va dirigir a promover un cambio con gran
impacto a la comunidad educativa donde habra de implementarse. Hasta hoy en dia la
ISO 9000 contribuyen a mejorar un servicio, garantizar esa calidad y establecer
mejoras continuas que llevara al realce la imagen de los centros escolares que se
certifican pueden ser complementadas, con otros sistemas de calidad y sera a quien lo
lleve a cabo decidir si es variable, beneficioso e idoneo y si su costo merece la pena

[6].



7.- EI INEGI, en busqueda de mejorar la oferta de sus servicios a la poblacion
implemento la norma ISO 9001:2000, con la cual estaba asegurando la calidad de la
informacion que brinda a la ciudadania, la necesidad de la implementacion surge de las
siguientes problematicas

e Personal sin la capacitacion adecuada.

e Inexistencia de metodologias y procesos.

e La sistematizacion de la informacion se hacia en hojas tabulares.

e Publicacion de la informacion inoportuna y con inconsistencias.

e No habia enfoque al cliente, se generaban productos y servicios sin considerar
Sus expectativas.

e En pocas personas recaia el trabajo especializado.

e Aceptable infraestructura informatica.

¢ No se disponian de procesos.

e La capacitacion se enfocaba a las necesidades de la persona.

Todo esto llevo a que se implementara el Sistema de Gestidén de calidad, con lo
cual mediante tres etapas de aplicacion se llevaron a cabo las siguientes
especificaciones de la norma:

e Todo el personal de la DGEI curso el Taller de Introduccion a la Norma 1SO
9001:2000.

e Platicas de sensibilizacion con organizaciones que operan SGC.

e Determinacion de los requisitos de calidad.

e Definicion de la politica y objetivos de calidad.

e Designacion de lideres de procedimientos y responsables de procesos.

e Documentacion del SGC: Procesos, Procedimientos, Manual de la Calidad.

e Establecimiento de Indicadores de Seguimiento y Medicion.

e Equipamiento con TIC S.

e Ejecucién de 3 Auditorias Internas, realizadas por personal de la DPGI.

e Realizacion de 2 Revisiones de la Direccion.

e Pre auditoria de Certificacion (24 observaciones).

e Auditoria de Certificacion (3 no conformidades y 17 observaciones como
potencial de mejora).

e Auditorias de seguimiento.

La Institucion logro certificar bajo esta norma sus procesos de Actualizacion de
Informacion Geografica, Edicion de productos geogréaficos, Actualizacion de
Informacién estadistica y Actualizaciébn de productos estadisticos, con lo cual logré
satisfacer las expectativas de informacién estadistica y geografica de los ciudadanos,
crear un ambiente armonico de trabajo mediante la practica de valores y el impulso a la
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calidad, para consolidar el desarrollo personal y profesional y sistematizar informacion
geografica y estadistica, en un proceso de mejora continua, utilizando estandares
nacionales e internacionales [7].



8.- En Colombia se establecio que el sistema de gestion de calidad debe ser
implementada por todas las entidades publicas, incluyendo las corporaciones
auténomas regionales y las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios y
no domiciliarios de naturaleza publica, teniendo en cuenta que permite detectar y
corregir oportunamente las desviaciones de los procesos.

En la Empresa de Servicios Publicos de Cajica S.A., el primer paso realizado fue
determinar el estado en el que se encontraba la EPC. Con lo cual se obtuvieron los
siguientes resultados:

e Las acciones de mejora mas representativas en todas las é&reas fue la
actualizacion de la caracterizacion, manejo de riesgos y aplicacion de acciones
correctivas, se puede evidenciar que los procesos no tenian capacitacion en
estos temas por ende se encontraban desactualizados.

e EIl proceso de gestion de Alcantarillado es el area con mayor Numero de no
conformidades, seguido de Gestibn Administrativa y Estratégica.

e En el momento de las auditorias habia funcionarios nuevos en las areas que no
conocian el proceso en su totalidad.

e No existia seguimiento ni verificacion a los procesos por parte de la oficina de
control interno.

e Los formatos de todas las areas se encontraban desactualizados y no contenian

informacion clara y precisa de los procesos.

En los procesos no se tenian claro la trazabilidad entre los mismos.

Los funcionarios no tenian conocimiento de la norma.

Al aplicar un Sistema de gestion de calidad como lo es la Norma ISO 9001:2015 se
lograron los siguientes resultados:

Mediante la nueva 1ISO 9001: 2015, se logra tener mejor control de la informacion,
garantizando de esta forma la efectividad en la prestacion de los servicios.

e La norma le permite a la alta Direccién, medir los riesgos para tomar acciones
correctivas, que contribuyan con el cumplimiento de las metas establecidas.

e Permite que las partes interesadas tanto internas como externas tengan
conocimiento de los roles, responsabilidades, requisitos, procesos, que se tienen
en una entidad para el cumplimiento de las actividades.

e Que, de acuerdo con la normatividad en Colombia, las entidades del sector
Publico de la Rama Ejecutiva deben estar certificadas en el Sistema de Gestion de
Calidad de manera integral con MECI, garantizando de esta forma la prestacién de
los servicios y la mejora continua.
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e De acuerdo con la auditoria realizada en el afio 2017 por consultores externos
certificados en la norma 1SO 9001, se puede evidenciar que el grupo auditor interno
de la Empresa no contaba con los suficientes conocimientos para determinar los
hallazgos, como también el grado de afinidad entre los compafieros podria llevar a
desestimar no conformidades que permitieran realizar una mejora continua de la
entidad.

e Que es fundamental brindar capacitacion al personal lider de los procesos,
teniendo en cuenta que la norma tuvo cambios importantes que estandarizan como
prioridad los riesgos, el manejo de la informacién documentada, el control de
documentos y registros, que ya no se manejan acciones preventivas, garantizando
qgue mediante esto se tenga una cultura de Mejora Continua en sus procesos [8].
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1.2 Problemade investigacion

Actualmente el cumplimiento de los estandares de calidad tanto en productos y
servicios ha tomado fuerza debido a que los consumidores exigen que estos cumplan
con sus expectativas, por esto es de suma importancia que las empresas privadas e
instituciones publicas se encuentren regidos bajo el maximo estandar de calidad como
lo es la Norma ISO 9001:2015 para el aseguramiento de la generacion de productos y
servicios de calidad.

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social se denota la deficiencia en la
regularizacion de sus procesos y procedimientos, por lo cual se identifica la falta de un
sistema de gestion en las areas de trabajo que forman parte de dicha institucién, por
tanto surge la necesidad de implementar un sistema de gestion basado en la Norma
ISO 9001:2015 para con esto poder atacar las carencias en tema de estandarizacion,
calidad y control que existe en esta area especifica del Gobierno del Estado.

A continuacion en la Tabla 1. Resultados Mensuales 2018 y Tabla 2. Resultados finales
2018, se muestra el porcentaje de cumplimiento en el que se encuentran las areas que
comprenden a la Subsecretaria en los métricos de calidad, desempefio e impacto.

2018 FEBRERO MARZO ABRIL
COMPONENTE CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO | CALIDAD [DESEMPENO| IMPACTO | CALDAD |DESEMPENO| IMPACTO
ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS 4//18 10.3//18 8.23//18
SNE 2//2 5//17 2//6 2//2 6.2//17 2//6 38//2 7.91//17 | 4.57//6
INSPECCION 1.62//2 6.91//7 1.66//2 6.64//7 1.74//2 6.66//7
% DE DESMPENO TOTAL 90.5 57.78 4 91.5 65.82 42 53 59.7 84.27
TOTAL 63.43 66.44 65.66
2018 MAYO JUNIO JuLIo
COMPONENTE CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO | CALIDAD [DESEMPENO| IMPACTO | CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO
ADMINISTRACION DE LOS
9.36//18 14.88//18 15.56//18
RECURSOS
SNE 36//2 | 13.81//17 | 4.40//6 66//2 | 14.96//17 | 3.74//6 8//2 15.97//17 | 4.44//6
INSPECCION 2//2 4.59//7 2//2 4.8 2//2 6.58//7
% DE DESMPENO TOTAL 59 66.3 79 66.5 76.5 72 70 81 79
TOTAL 68.10 71.67 76.67
2018 AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
COMPONENTE CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO | CALIDAD [DESEMPENO| IMPACTO | CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO
ADMINISTRACION DELOS 16.04//18 16.32//18 16.92//18
RECURSOS
SNE 82//2 | 15.63//17 | 4.44//6 82//2 | 15.68//17 | 4.4//6 82//2 | 15.68//17 | 4.4//6
INSPECCION 2//2 6.19//7 2//2 4.63//7 2//2 4.9//7
% DE DESMPENO TOTAL 70.5 84.39 79 70.5 83.88 79 70.5 84.62 79
TOTAL 77.96 77.79 78.04

Tabla 1. Resultados Mensuales 2018
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2018 FEBRERO-OCTUBRE
COMPONENTE CALIDAD |DESEMPENO| IMPACTO
ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS 71.33 73.33 70.59
SNE
INSPECCION
TOTAL 71.75

Tabla 2. Resultados Finales 2018
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1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Implementar un sistema de gestibn basado en la Norma ISO 9001:2015 para el
mejoramiento y cumplimiento de los indicadores de calidad, desempefio e impacto
establecidos en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Desarrollar un plan de accion para el establecimiento de parametros de control y
estandarizacion basados en la Norma ISO 9001:2015

- Generar un andlisis de condiciones generales del contexto de cada
Coordinacion para llevar a cabo las mejoras segun sus necesidades.

- Capacitar y definir las actividades especificas del personal para el
reconocimiento y apoyo en la implementacién del sistema de gestion, asi como
concientizarlos sobre el uso adecuado del manual de identidad.

- Disefiar un modelo estandar para la documentacion, manejo de informacién y
archivo de datos, para trabajar de manera estandarizada.

- Establecer los manuales de operacion por area, proyecto y programa, manuales
de procedimientos y formatos estandar para personal, material y areas de
trabajo, para volver mas eficientes los procesos en cada area.

- Promover la estandarizacién, planeacion y control del area, para mejorar el
rendimiento en la realizacion de los procesos de la institucion.

- Generar un flujo de informacién mas eficaz y precisa entre el personal asi como
fomentar el trabajo en equipo, para tener una comunicacioén fluida.

- Incrementar la eficiencia en la aplicacion de los programas y mejora de
resultados, para el cumplimiento correcto de los manuales de operacion.

- Observar el comportamiento de los indicadores por area de trabajo después de
la implementacién del sistema de gestion basado en la Norma ISO 9001:2015

- Evaluar los indicadores de resultados (antes y después), para conocer el
crecimiento obtenido una vez implementado el sistema.
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1.4 Hipotesis

La implementacion de un sistema de gestion basado en la Norma ISO 9001:2015
aumentara al menos a un 95% los indicadores de calidad, desempefio e impacto de los
procesos y procedimientos en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
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1.5 Justificacion del estudio

La deficiencia en cuestién de estandarizacion, control y trabajo de calidad es un
tema al cual se le debe dar la maxima importancia, y ain mas hablando de un é&rea
gubernamental, debido a que esta area representa y atiende a la sociedad en general.
Por tanto, esta debe mantener un nivel alto en el manejo y control de sus procesos y
procedimientos, y con esto ser un ejemplo para otras instituciones y empresas
privadas, y hoy en dia son escasas las areas publicas cumplen con los estandares que
impone un sistema de gestion.

Por esto se pretende implementar un sistema de gestion basado en la Norma ISO
9001:2015 en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, para que mediante las
herramientas y metodologias que esta Norma ofrece poder incrementar los resultados
de los indicadores que rigen a esta entidad, y con esto hacer més eficiente el uso del
recurso econoémico, y se logre beneficiar tanto al personal operativo fomentando el
trabajo en equipo, el manejo correcto de la informacién y la aplicacion adecuada de los
programas y procedimientos que esta maneja, asi como a la sociedad en general al
recibir informacién fiable y que los beneficiarios de programas reciban estos en tiempo
y forma. Y por ultimo, que los logros obtenidos por medio de la implementacion sean un
ejemplo que consigan fomentar las buenas practicas en otras instituciones para la
aplicacion de técnicas similares de trabajo.
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1.6 Metodologia

El presente proyecto de investigacion se desarroll6 metodolégicamente de acuerdo al
Manual “Como documentar un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO 9001:2015”
[9], que propone una metodologia basada en 5 etapas como son las siguientes:

Etapa 1: Elaboracion del Manual de Procesos

La elaboracion del Manual de Procesos tiene como objetivo principal describir el
Sistema de Gestibn que se implementara en la Institucion, que a su vez incluye
informacion basica documentada sobre el sistema como el alcance, la politica de
calidad, el mapa de procesos y las fichas de procesos.

Etapa 2: Elaboracion del procedimiento documentado “Gestiéon de Auditorias”

En esta etapa se establece un sistema para la planificacion, programacion, ejecucion y
seguimiento de las auditorias internas que se realicen en la Institucién.

Etapa 3: Elaboracion del registro de calidad “Plan de Auditorias”

Elaboracion de un registro de evaluacion, disefiado para auditar al sistema de gestion
de calidad a lo largo de un afio, con el que se pueda comprobar internamente si se
van cumpliendo los requisitos propuestos por la norma.

Etapa 4: Elaboracion del plan de objetivos y metas

Elaboracion de un plan a seguir para cumplir los objetivos y metas establecidos a lo
largo del periodo establecido para ello, incluyendo, acciones, plazos, responsables,
recursos, seguimiento y medicion.

Etapa 5: Elaboracion de Ila instruccion técnica “Elaboracion de la
documentacién”

Tiene como objetivo establecer estandarizacién basica para la elaboracion de los
documentos en la organizacién, de forma que los documentos conserven una imagen y
estilo uniformes y homogéneos.
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1.7 Delimitaciones y limitaciones del problema

1.7.1 Delimitaciones

e Se generara una entidad que cumpla con las especificaciones de un sistema de
gestion.

e Se mejorara en el entendimiento de los programas y procesos de la entidad para
la optimizacion de su aplicacion.

e Se realizara una comparativa de resultados antes y después, para conocer el
alcance obtenido con la implementacion.

e Se generaran graficos de medicion de los indicadores para control interno.

e Se propondra el Sistema de Gestidbn en la Secretaria para su aplicacion y
posteriormente la certificacion general.

1.7.2 Limitaciones

e Laimplementacion del sistema de gestion sera de caracter obligatorio por la falta
de apoyo del equipo de trabajo.

e Falta de recursos por parte de la Institucion para lograr la certificacion.

e El consultor sera otorgado por parte de gobierno del Estado.

1.8 Conclusion

De acuerdo con la informacion expuesta en este capitulo, se puede concluir que, el
presente trabajo de investigacion contiene una estructura base sdlida que sustenta el
estudio del tema propuesto, asi como también identifica cada una de sus partes, esta
justificado y oferta propuestas realistas y coherentes para la resolucion del problema
principal de investigacion, y por ultimo, se brinda un analisis sobre hasta donde se
pretende llegar con el mismo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO — REFERENCIAL

2.1 Antecedentes

De acuerdo con los antecedentes de la investigacion planteados en el capitulo |
Introduccion, a continuacion en la Tabla 3. Comparativa del Estado del Arte, se muestra
el contraste de dichas investigaciones respecto a lo propuesto en el presente proyecto
de investigacién, donde se puede observar desde la version del sistema de gestiéon de
calidad hasta las metodologias de apoyo implementadas en cada uno de los proyectos

para su desarrollo.

Estado del Arte

ISO ISO ISO
9001:2000(9001:2008|9001:2015

Indicador
Alfade
Cronbach

Prueba H
de
Kruskal-
Wallis

Deteccién
eficazy

eficiente
de los

hallazgos.

Mejora
continua
enel
trabajo
diario.

Documen
tacion del
SGC.

Estableci
miento
de
Indicador
es

Ejecucion
de
Auditorias
Internas

Auditoria
de
Certificac
ion

Analisis
DAFO

Metodolo
gia
SMART

Implementacién de un Sistema de Gestién
basado en laNorma ISO 9001:2015 en la
Subsecretaria del Empleo y Previsiéon
Social.

Ing. Angela Mireles

Gestién de la calidad bajo la Norma ISO
9001 en instituciones publicas de educacién
superior en México.

Hernandez, G., Arcos, J., Sevilla J.

Mejoramiento de la gestién publica con ISO
9001:2008, estudio de caso.
Baez, L.

Caso de éxito en automatizacion de Sistema
de Gestiéon de Calidad 1ISO 9001.
Municipalidad de Vitacura.

Los procesos de gestién de calidad. Un
ejemplo en un centro educativo.
Cantén, I, Vazquez, J.

Procesos de sistematizacién de informacion
estadistica, certificados bajo la Norma ISO
9001:2000.

Guillen, H.

Utilidad o futilidad: Calidad e ISOs en la
administracion publica.Vicher, M.
UNAM 2016

Aplicacién de las Normas I1SO 9000 a la
ensefianzay formacion. Revista Europea de
laformacion profesional CEDEPOF. 15 PP.
21-30 1998. Van den Berghe, W

Transiciéon de la Norma ISO 9001-2015 en la
organizacion de las empresas del sector
publico. Cajicad, Colombia: Universidad
Militar Nueva Granada, 2017. Torres, L

X

X

Tabla 3. Comparativa del Estado del Arte
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2.2 Marco Historico

Alrededor de los afios 80 el control calidad pas6 a ser garantia de calidad, es decir, la
calidad ya no se limita Unicamente al producto y/o servicio sino que engloba todo el
proceso y la produccion que deben de garantizar la conformidad del producto, debido a
esto se desarrolla la ISO 9001 que hoy en dia es un Sistema de Gestién de Calidad
gue han adoptado las Empresas e Instituciones ya sean publicas o privadas para
mejorar tanto su proceso de producciébn como su competitividad en el mercado. Para
entender mejor el proceso evolutivo que ha tenido la norma ISO 9001, a continuacion
en la Figura 1. Historia de la ISO 9001:2015 se muestran las principales fases de su
desarrollo [10]:

PROBLEMA
PRINCIPAL

s [alta de integracion de los procesos

e [nsatisfaccién del cliente

¢ Falta de credibilidad en la organizacion

s |nexistencia de la cultura de mejora
continua

1987: Aparicion de la norma | SO 9001

Elaborada por la Organizacidon Internacional
para la Estandarizacian, se ocupd de fijar las
directrices para el disefio, el desarrollo, la
produccién y la instalacién de lo gque mas
adelante se llamaria un Sistema de Gestion de
Calidad.

2008: Enfasis en la norma ISO 8001

|30 realiza una nueva revision a la norma con el
ohjetiva de puntualizar alguno de los requisitos
incluidos en el texto anterior. Sin embargo, el
resultado de este proceso no trae cambios
significativos. La idea que se perseguia era hacer
mas sencilla su implementacian.

1994: Posicionamiento de la norma ISO 9001

En este afio, IS0 realiza la primera revision al
paguete normativo, dentro del cual 150 9001
ya se destaca como el estandar mas
representativo. Aungue no se hacen mayores
variantes, la revision sirve para impulsar el
reconocimiento de la norma.

2000: Unificacion de la norma ISO 9001

Se trata de un afio estratégico. Se apuesta por
un enfogque basado en los procesos internos y
no en los requisitos, que era como antes se
aplicaba el estandar. Tambign se introducen
los ocho principios basicos de gestion de
calidady el término de mejora continua.

2015: Nuevos retos en la norma ISO 9001

Lawersion 2015 de la norma profundiza en algunos aspectos de la version 2008 y realiza
cambios estructurales. Entre ellos se puede destacar el énfasis en el modelo de liderazgo, los
riesgos de la actividad, el modelo de comunicacion vy las partes interesadas. Aparte, se pide un

mayor analisis del contexto en el gue opera cada organizacian, se reduce la documentacian
para el proceso de certificacion, se modifican a siete los principios basicos de gestion v la
terminologia del texto se hace compatible con otros estandares.

Figura 1. Historia de la ISO 9001:2015
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2.3 Marco Teoérico
1SO 9001:2015

El presente proyecto de investigacion se llevé a cabo mediante la metodologia
propuesta por la norma ISO 9001:2015, ya que ademas de ser la Ultima version tiene
mejoras en el enfoque basado en los procesos que su antecesora la ISO 9001:2008 no
tiene, esto es basico y de suma importancia para la direccion de una rutina de trabajo.
La identificacion de un proceso dentro de una organizacion o sistema son claves para
la creacion de sus metas. Ademas establece un plan de trabajo en la temporalidad que
esta lo requiera, verifica sus resultados y a su vez la creacion de estos procesos
permite identificar quienes son los clientes tanto internos como externos y conocer sus
necesidades, donde estas necesidades se plasman de acuerdo a los servicios
ofertados pudiendo el proceso involucrar a todos los miembros de la organizacion. La
ISO 9001, plantea los objetivos y procesos, realiza el seguimiento y las mediciones, y
todo esto en consonancia con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), donde
la correcta identificacion y conformacion de los procesos juegan un papel esencial para
el aseguramiento de la calidad, control y mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad [11].

Calidad

La calidad se puede definir como: “Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y
gran enfoque en el cliente” [12].

Donde se obtienen tres conceptos claves dentro de la gestion de calidad, los cuales
son:

e Cero defectos: que no es nada mas que el producto o servicio ofertado funcione
de acuerdo a lo establecido sin falla alguna.

e Mejora continua: que este también pueda irse mejorando con el tiempo
adhiriéndose a los avances tecnolégicos y/o temporales.

e Enfoque en el cliente: que satisfaga las necesidades del cliente.

Estandarizacion

Actualmente la estandarizacion de los procesos genera una ventaja en la
competitividad de las organizaciones, debido a las exigencias del mercado que han
hecho cambiar la visibn de los negocios. Esto ha hecho que se genere una gran
presién dentro de las organizaciones para innovar, por tanto el objetivo principal de
crear una estrategia de estandarizacion es fortalecer la habilidad del sistema para
agregar valor, es decir, comenzar con el proceso, esto es, analizarlo, documentarlo y
practicarlo [11].
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Procesos

Una manera adecuada de planificar los procesos y su gerenciamiento es mediante la
descripcion de cada uno de estos, es decir, detallarlos para que el duefio del proceso,
el cliente, proveedores y el personal implicado en este tengan la oportunidad de tener
una vision integral del mismo y a su vez entender su funcién y en que parte cada uno
es importante, mejorando asi la comunicacion y la calidad de los productos y/o
servicios [11].

Indicadores

Se conoce como indicador a aquel dato que refleja los resultados de las acciones
tomadas en el pasado en los procesos de la organizacion. La idea principal es que
estos indicadores de acuerdo a sus resultados ayuden a la toma de decisiones en el
presente y futuro del proceso.

Es de suma importancia que los indicadores reflejen los datos adecuados para poder
analizar el proceso, es decir que estos sean veraces Y fiables, ya que de otra manera
no tendrd sentido la evaluacion debido a que no existiran datos concretos y por otro
lado si los indicadores son ambiguos la interpretacion de estos se complicara.

Los indicadores son una herramienta esencial en el Sistema de Gestion debido a que
evalian el desempefio de una organizacibn frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades enfocandose en la deteccidén y prevencién de desviaciones en el
logro de los objetivos [11].

Anélisis DOFA

Este andlisis de deteccion de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas es
un instrumento que identifica tanto factores externos que serian las amenazas y
oportunidades, como los internos que son las fortalezas y debilidades, sirve para
detectar el impacto presente como lo son los problemas propios de la organizacion, que
en conclusion plantea un procedimiento inductivo de gestion [11].

Herramienta ciclo PHVA

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) generalmente conocido como la rueda
o circulo de Deming, tal como se muestra en la Figura 2. Ciclo PHVA, transmite la
naturaleza secuencial y continua del proceso [11].
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Planear

Ciclo
PHVA

Actuar

Figura 2. Ciclo PHVA
Donde:
Planear: identificacion de los métodos para alcanzar objetivos.
Hacer: Llevar a la practica lo aprendido y planeado en el puesto de trabajo.

Verificar: Comprobar los efectos de la puesta en practica (hacer).

Actuar: Adoptar las acciones mas adecuadas de acuerdo a los resultados obtenidos.
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2.4 Marco Conceptual

En esta seccidn de conceptos basicos se enlistaran los términos de relevancia con el
contexto en el que seran definidos los mismos durante todo el proyecto de
investigacion para su correcto entendimiento.

Norma ISO 9001:2015: La Norma ISO 9001:2015 como un sistema de gestion de
calidad para la mejora de la eficacia en una entidad [13].

Sistema de Gestidn: un sistema de gestion es una metodologia que ayuda a mejorar
el manejo tanto visual como administrativo de una empresa, area o procesos [14]

Estandarizacion: La estandarizacion es un elemento de mejora continua que ayuda al
sistema a cumplir con las expectativas esperadas [15].

Calidad: Es la gestion que introduce el concepto de mejora continua en las
organizaciones y en cualquier nivel de las mismas, afectando positivamente el
comportamiento del personal y de los procesos [16].

Sistema: Organizacion en la cual se realizan diferentes acciones para el alcance de un
objetivo [17].

Indicadores: Medidas con las cuales se evalla y se obtienen resultados precisos
acerca del impacto de un cambio [18].
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2.5 Marco Juridico

De acuerdo al caracter del proyecto de investigacion y del marco juridico del Gobierno
Estatal el presente se apega a la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica del Estado de Tamaulipas mediante lo siguiente [19]:

TITULO SEXTO DE LA INFORMACION CLASIFICADA

CAPITULO | DE LAS DISPOSICIONES GENERALES DE LA CLASIFICACION Y
DESCLASIFICACION DE LA INFORMACION

ARTICULO 102.

1. La clasificacion es el proceso mediante el cual el sujeto obligado determina que la
informacion en su poder se encuentra dentro de los supuestos de reserva o
confidencialidad a que se refiere el presente Titulo.

2. Los supuestos de reserva o confidencialidad previstos en las leyes deberan ser
acordes con las bases, principios y disposiciones establecidos en esta Ley y, en ningun
caso, podran contravenirla.

3. Los titulares de las areas de los sujetos obligados seran los responsables de
clasificar la informacién, de conformidad con lo dispuesto en esta Ley.

ARTICULO 115.

Cuando un documento contenga partes o secciones reservadas o confidenciales, los
sujetos obligados, para efectos de atender una solicitud de informacién, deberan
elaborar una version publica en la que se testen las partes o secciones clasificadas,
indicando su contenido de manera genérica y fundando y motivando su clasificacion.

Por lo tanto la informacién presentada en el proyecto de investigacion clasificada como

confidencial ha sido cambiada o modificada para poder ser presentada y no contravenir
con lo establecido por la ley.
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2.6 Marco Administrativo

Es necesario analizar detalladamente la administracion que influye en el objeto de
estudio, por esto el presente proyecto se desarrollé con el siguiente presupuesto
mostrado detalladamente en la Tabla 4. Administracion de recursos.

GASTOS INDIRECTOS

SERVICIO DE ELECTRICIDAD

Gasto mensual, durante 18 meses $ 9,000.00

SERVICIO DE INTERNET

Gasto mensual, durante 18 meses $ 9,000.00

MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE COMPUTO | $ 750.00

TRANSPORTE AL AREA DE INVESTIGACION

Gasto mensual, durante 18 meses $ 18,000.00
TOTAL| $ 36,750.00

Tabla 4. Administraciéon de recursos
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

3.1 Introduccién

En relacion con el Capitulo anterior referente al Marco Teorico, cabe mencionar que
una vez que se conoce de donde surge la metodologia, como funciona, a que se refiere
y como se aplica, se da lugar a la implementacion de la misma, por esto a continuacion
en el presente Capitulo, se mostrara el desarrollo de dicho proyecto de investigacion,
en el cual se sefiala tanto el tipo de estudio que se realizo, las técnicas utilizadas y
meétodos, asi como el desarrollo final de la implementacion del proyecto.

3.2 Tipo de investigacion

El presente proyecto se caracteriza por ser una investigacion de tipo experimental
debido a que esta es un proceso sistematico en el cual el investigador manipula una o
mas variables y controla y mide cualquier cambio en estas, ademas cabe resaltar que
es el tipo de investigacion utilizada cuando no se tienen suficientes datos que
respalden las decisiones tomadas y por ultimo se relaciona con el tipo de hip6tesis a
resolver en el proyecto ya que es de relacion causal, es decir, se produce una causa la
cual genera un efecto ya sea este positivo o negativo [20].

3.3 Métodos

A continuacion se enlistaran una serie de procedimientos generales utilizados para el
desarrollo del proyecto de investigacion y se explicara su aporte:

Experimental: debido a que no hay trabajos relacionados con el proyecto en el area a
trabajar, el método principal es el experimental ya que parte de la nada a experimentar
los cambios que se producen al introducir una nueva metodologia al campo laboral
[20].

Analitico: este método consisti6 en la desarticulacion de un todo, es decir, se
descompuso el area a trabajar en todas sus partes para observar su comportamiento,
naturaleza y efectos y con esto poder definir y conocer concretamente los elementos
que la componen [21].
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Comparativo: para la generacion y refutacion de la hipétesis es necesario el método
comparativo, ya que se analizan las semejanzas o variaciones entre dos 0 mas casos
con la finalidad de establecer mediante procesos estadisticos las relaciones de causay
efecto [22].

3.4 Técnicas

A continuacion se explicara pormenorizadamente los procedimientos concretos que se
emplearon en el proyecto de acuerdo al tipo de investigacion con la que se desarrolld
el presente que es la experimental:

El disefio del experimento del cual consta el presente trabajo de investigacion, se
refiere a la implementacion de un Sistema de Gestion basado en la Norma ISO
9001:2015 [23], en la Subsecretaria del Empleo y Prevision Social del Gobierno del
Estado de Tamaulipas, el cual especificamente consiste en el cumplimiento de los
requisitos impuestos por esta norma en la Institucidbn para el aseguramiento de la
optimizacién de los estandares de calidad durante el otorgamiento de un servicio a la
sociedad en general.

Los principales recursos para la obtencién de informacion son las bases de datos,
informes y archivos con los que cuenta la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social,
y la exposicion de los datos en el presente trabajo es de acuerdo a la propuesta por la
metodologia de la ISO 9001:2015 apegandose al Marco Juridico correspondiente
(véase Marco Juridico del presente documento).

3.5 Limitaciones de la metodologia

Se reconoce como principal limitacion propia de la metodologia de ISO 9001 en
cualquiera de sus versiones, la inaccesibilidad a la certificacion por parte de las
Instituciones Gubernamentales, debido a que el recurso con el que se cuenta es
netamente para las operaciones del mismo y no existe una partida especial para lograr
la certificacion requerida.

Por otra parte, cabe resaltar que debido al caracter de la Institucion y al alcance de
aplicacion del proyecto, solo se llevo a cabo el desarrollo del presente trabajo en un
area especifica de la Secretaria del Trabajo del Gobierno del Estado de Tamaulipas,
por tanto solo aplica en una parte de esta.
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3.6 Desarrollo

A continuacion se muestra el desarrollo de la implementacién de un sistema de gestion
basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social
[23]:

Capitulo | Objeto y campo de aplicacién

El presente capitulo se refiere a delimitacidon que la misma Norma realiza, es decir,
especifica cuando una organizacion puede aplicarla dependiendo de sus necesidades,
por tanto el capitulo en mencién no sufre modificacion ni afadidura de material alguno
y a continuacion se muestra el detalle del mismo.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y
servicios suministrados.

Capitulo Il Referencias Normativas

El capitulo 1l consta de la referencia de la Norma en su edicion especifica que sera
utilizada como base en el desarrollo de la aplicacion de la misma, por lo tanto el
capitulo no sufre modificacion alguna ya que solo es informativo, tal como se puede
demostrar a continuacion.

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para
consulta indispensables para la aplicacién de este documento. Para las referencias con
fecha, solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima
edicion (incluyendo cualquier modificacion de ésta).

ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 17 de marzo de 2016.
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Capitulo Ill Términos y definiciones

Antes de entrar en el desarrollo de los requisitos se establecen los términos y
definiciones de la Norma, tal como lo muestra.

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la
Norma I1SO 9000:2015

Capitulo IV Contexto de la organizacién

El Capitulo 4 Contexto de la organizacién, como primera parte la norma el requisito
4.1 Comprension de la organizacién y de su contexto requiere que la Institucion
identifique su estado actual y sus puntos fuertes con respecto a las otras areas, por
tanto, se realizO un andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades) para conocer las fortalezas y debilidades de la Subsecretaria de
Empleo y Prevision Social (véase Anexo 1), posteriormente al conocer los resultados
de este se determinaron las entradas y salidas de informacion que son pertinentes para
la aplicacion de la misma, por esto se desarrollé el diagrama de flujo de la alta direccion
gue lleva por nombre Proceso Logistico, ya que es el area por donde pasa toda la
informacion referente a la Subsecretaria para su aprobacién o mejora y a su vez recibe
informacién externa y la redirige al area correspondiente; también se realiza el
seguimiento y revision de estas cuestiones de acuerdo al requisito 9.3.2 de la presente
norma.

El requisito 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes, es
referente a la deteccidon de las necesidades y lo que esperan cada una de las partes
interesadas, es decir, instituciones o personas que pueden afectar o percibirse como
afectadas por una decision o actividad, para el desarrollo de este se definieron las
instituciones, areas o personas a las cuales se les debe controlar o dar seguimiento
debido a su influencia sobre el servicio que brinda la Subsecretaria, de igual manera
gue el requisito 4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto de este capitulo
se apoya del diagrama de flujo del proceso Logistico y del requisito 9.3.2 de la misma
norma.

Para el requisito 4.3 Determinaciéon del alcance del sistema de gestion de la calidad,
gue se refiere a la definicion de las funciones especificas e identificadas de la
Institucion, pueden ser una o varias funciones dentro de la entidad aplicable a la norma,
por esto en la Subsecretaria se delimitaron los alcances del sistema y lo que es
especificamente aplicable a las condiciones de esta.
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Por altimo el requisito 4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, se divide en
dos sub temas los cuales son el 4.4.1 Generalidades del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos, y el 4.4.2 Informacion documentada del sistema de gestion de
la calidad, que se refiere a mantener toda la informacion debidamente concentrada
donde respectivamente podemos observar la determinacion de los procesos, es decir,
se definen las entradas y salidas de informacion, los duefios de los procesos asi como
la asignacion de los recursos necesarios para cada uno de estos, también ,se
identifican los riesgos y oportunidades para cada uno de los procesos; posteriormente
también hace mencion de la informacion documentada que es el aseguramiento del
correcto desarrollo de los procesos haciendo referencia a la mejora, teniendo en cuenta
el establecimiento de indicadores para asi poder medir y auditar correctamente, para
cumplir este requisito se desarrollo el mapa de procesos de la Subsecretaria, esto es,
la identificacibn de cada procesos pertinente para esta, como lo son el Proceso
Logistico que son las actividades realizadas por la alta direccion, el Proceso de
Desarrollo que se refiere al seguimiento de las ideas propuestas por las areas
correspondientes de la Subsecretaria con la finalidad de la realizacion de un nuevo
proyecto, el Proceso Administrativo, que es la manera en la que se manejan los
recursos y como hacer uso de ellos, el Proceso de Empleo, donde se define como
llegan los buscadores de empleo hasta que cuando se les brinda algun servicio, el
Proceso de Inspeccion, que como su nombre lo dice es la forma en la que se
inspeccionan las empresas privadas que se encuentran en Tamaulipas para su
correcto desempefio de actividades y cumplimiento de la ley federal del trabajo y por
ultimo el Proceso de Capacitacion, ya que esta area se encarga de capacitar tanto a
personal gubernamental como a instituciones externas para elevar las metas,
habilidades y eficiencia de los empleados de las distintas instituciones, asi como
también se realizo el diagrama de flujo y el mapa de entradas y salidas para cada uno
de estos, se localiza el organigrama de la Institucion y se establece la misién, vision y
politicas de calidad de la misma.

A continuacion se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 4 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
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4.1 Comprensién de la organizacion y de su contexto

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para nuestro propdsito y direccion estratégica y
gue afectan nuestra capacidad para lograr los resultados previstos de nuestro Sistema
de Gestion de la Calidad, desde el Proceso Logistico (véase Anexo 2).

Realizamos el seguimiento y la revision de la informacion sobre éstas cuestiones
externas e internas por medio de la Revision por la Direccion (véase apartado 9.3.2
Entradas de la revision por la direccion del presente documento).

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la Subsecretaria de Empleo y
Previsién Social, de proporcionar de regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos de la sociedad en general, y los legales y reglamentarios aplicables,
determinamos desde el Proceso Logistico (véase Anexo 2).

a. Las partes interesadas que son pertinentes a nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad,;

b. Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el Sistema de Gestion
de la Calidad.

En la Subsecretaria de Empleo y Previsidbn Social realizamos el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes
(véase apartado 9.3.2 Entradas de la revision por la direccion del presente documento).

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestiéon de la calidad

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos como alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad:

“El alcance del sistema de gestion de calidad de la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social incluye el servicio a la sociedad en general que comprende
desde la recepcion de una solicitud hasta la entrega de un beneficio o resultados,
asi como también la inspeccidon para el cumplimiento de la ley federal del trabajo
a las empresas que se encuentran dentro del territorio Tamaulipeco y la
capacitacion de instituciones publicas y privadas para mejorar sus
conocimientos y a su vez sus resultados”

El alcance del SGC de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social se encuentra y
se mantiene como informacién documentada actualmente de manera privada hasta la
aprobacion de dicha informacion aqui presentada.
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Debido a nuestros servicios incluidos en el alcance establecido para el Sistema de
Gestion de la Calidad, se determina que el requisito 7.1.5 relativo a los recursos de
seguimiento y medicion, no es aplicable debido a que para asegurarnos de la validez y
fiabilidad de los resultados no requerimos de equipos de seguimiento y medicién que
requieran la trazabilidad de las mediciones.

La descripcion de la aplicabilidad se establece en cada uno de los requisitos del
presente Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4 Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos
4.4.1 Generalidades del sistema de gestidon de la calidad y sus procesos

En la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social establecemos, implementamos,
mantenemos y mejoramos continuamente el presente Sistema de Gestion de la Calidad
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

Para lo cual establecemos el Mapa general de procesos (véase Anexo 3)
determinamos los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion:

a. Determinamos las entradas requeridas y las salidas esperadas correspondientes
al Proceso Logistico (véase Anexo 4), Proceso de Desarrollo (véase Anexo 5),
Proceso Administrativo (véase Anexo 6), Proceso de Empleo (véase Anexo 7),
Proceso de Inspeccion (véase Anexo 8) y Proceso de Capacitacion (véase
Anexo 9).

b. Determinamos la secuencia aclarando mediante la numeracién e interaccion de
estos procesos conforme se observa en el Mapa General de Procesos (véase
Anexo 3);

c. Determinamos y aplicamos los criterios y los métodos contenidos en los Mapas
de Proceso especificos tales como Proceso Logistico (véase Anexo 2), Proceso
de Desarrollo (véase Anexo 10), Proceso Administrativo (véase Anexo 11),
Proceso de Empleo (véase Anexo 12), Proceso de Inspeccién (véase Anexo 13)
y Proceso de Capacitacion (véase Anexo 14), necesarios para asegurarnos de la
operacion eficaz y el control de estos procesos;

d. Determinamos los recursos necesarios para estos procesos desde el
presupuesto general que se desprende del Proceso de Desarrollo (véase Anexo
10), y nos aseguramos de su disponibilidad mediante la aplicacion de nuestro
Proceso Administrativo (véase Anexo 11);

e. Asignamos las responsabilidades, autoridades y roles para estos procesos
mediante el Organigrama de la Institucion (véase Anexo 15);
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f.

Abordamos los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con el
requisito 6.1 del presente Sistema de Gestidon de la Calidad (véase apartado
6.1.1 Planificacion del sistema de gestion de la calidad del presente documento);

Valoramos éstos procesos e implementamos cualquier cambio necesario para
asegurarnos de que estos procesos mediante sus objetivos de calidad logran los
resultados conforme a los objetivos previstos, mediante una medicion mensual
del Proceso Logistico (véase Anexo 16), Proceso de Desarrollo (véase Anexo
17), Proceso Administrativo (véase Anexo 18), Proceso de Empleo (véase
Anexo 19), Proceso de Inspeccion (véase Anexo 20) y Proceso de Capacitacion
(véase Anexo 21), y en caso de incumplimiento de los mismos, se analizara la
factibilidad de aplicar una accion correctiva;

Mejoramos los Procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad con base a los
resultados de la medicién de los objetivos obtenidos.

4.4.2 Informacion documentada del sistema de gestidn de la calidad

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social:

a. Mantenemos la documentacién en la medida que nos resulta necesaria para

apoyar la operacion de los procesos, en la que establecemos la manera de
realizar las actividades, mediante la disponibilidad de:

o Politica de la calidad (véase Anexo 22)

« Objetivos de la calidad del Proceso Logistico (véase Anexo 16), Proceso
de Desarrollo (véase Anexo 17), Proceso Administrativo (véase Anexo
18), Proceso de Empleo (véase Anexo 19), Proceso de Inspeccion (véase
Anexo 20) y Proceso de Capacitacion (véase Anexo 21)

« Mapa general de procesos (véase Anexo 3)
Mapa especifico de cada proceso
o Logistico (véase Anexo 2)
e Desarrollo (véase Anexo 10)
e Administrativo (véase Anexo 11)
« Empleo (véase Anexo 12)
« Inspeccion (véase Anexo 13)
o Capacitaciéon (véase Anexo 14)
e Determinacion de cada proceso

« Logistico (véase Anexo 4)
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Desarrollo (véase Anexo 5)
Administrativo (véase Anexo 6)
Empleo (véase Anexo 7)
Inspeccidn (véase Anexo 8)

Capacitacion (véase Anexo 9)

Conservamos informacion documentada, para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado, mediante la disponibilidad de

registros.
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Capitulo V Liderazgo

El Capitulo 5 Liderazgo de la norma, es de gran importancia dentro de esta ya que
plantea la implantacion del Sistema de gestion de Calidad como un objetivo estratégico,
debido a que la alta direccion tiene que estar motivada y decidida ante cualquier
situacion; como primera parte del presente capitulo el tema 5.1 Liderazgo y
compromiso se refiere a que el lider o jefe de la Instituciébn debe demostrar lo que es 'y
a su vez estar comprometido, es decir, debe asegurarse de alinear la calidad con los
objetivos de la Institucion, deber ser el motor principal del sistema de gestion, debe
involucrarse con su personal para la implantacion del sistema y sobre todo debe
asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el cumplimiento de cada
proceso; este requisito a su vez se divide en dos sub requisitos los cuales son 5.1.1
Generalidades, que en este punto se basa en profundizar el tema principal, el cual es el
liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de gestion por parte de la alta
direccién y los deberes que este tiene para su cumplimiento, en el desarrollo de este el
tema se apoya con el proceso Logistico que es referente a la alta direccion, los
objetivos de calidad de los procesos, la politica de calidad y con el tema 7.1.1 de la
misma norma; y el 5.1.2 el enfoque al cliente, que se refiere a mostrar evidencia de que
la estrategia organizacional va enfocada al cumplimiento de los requisitos y
expectativas del cliente, se enfoca en la identificacion de riesgos y oportunidades para
la mejora continua y no perder de vista el aumento de la satisfaccion del cliente, el
desarrollo de este tema se fortalece con los temas principales del capitulo 4.

Continuando con el requisito 5.2 Politica, incide de forma directa en todas las
actividades de la organizacion, esto es una declaracién de las intenciones que tiene la
Institucién que luego se ven reflejadas en la realidad, este tema de igual manera que el
anterior se divide en dos sub requisitos los cuales son el 5.2.1 Establecimiento de la
Politica de la calidad, que se refiere a la identificacion del contexto de la organizacion y
plasmarlo de esa manera en la politica de calidad, a su vez esta debe estar alineada
con la alta direccion para que esté relacionada estrechamente con la visién y mision y
objetivos de la Institucidn, para la realizacién de este requisito se plasmo la politica de
calidad de acuerdo a el giro de la Subsecretaria y de lo que se busca lograr en todo
momento; y por otro lado el 5.2.2 Comunicacién de la Politica de la calidad, que se
refiere que esta debe ser una informacion documentada, comunicada al personal para
gue estos la conozcan y a su vez puedan entenderla y aplicarla y debe estar disponible
para todas las partes interesadas.

Como ultimo requisito del capitulo, el 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacién, que se basa en la asignacién de roles, responsabilidades y autoridades a
distintas figuras de la Institucion, manteniendo la figura del representante de la alta
direccion, pero apoyandose con los duefios de los procesos, haciéndolos participes
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directos de sus procesos, auditando, informando, midiendo los indicadores e
identificando los riesgos y oportunidades que pudieran encontrar, esto es para
equilibrar las responsabilidades y esta no recaiga sobre una sola persona, para el
desarrollo de este requisito se tiene como informacion documentada los descripciones
de puestos, el organigrama de la Institucion y se fortalece con el requisito 10.1y 7.5.2
de la misma norma.

A continuacion se muestra el desarrollo de cada uno de estos requisitos para la
Subsecretaria de Empleo y prevision Social.

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Alta Direccion de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social muestra liderazgo y
compromiso con respecto al Sistema de Gestion de la Calidad: mediante la aplicacion
del Logistico (véase Anexo 2):

a. Asumiendo la responsabilidad y obligacion de la rendiciébn de cuentas de la
eficacia del SGC (véase apartado 9.3.1 Generalidades de la Revision por la
Direccion del presente documento).

b. Asegurando que se establece la Politica de la Calidad (véase Anexo 22) y los
objetivos de la calidad del Proceso Logistico (véase Anexo 16), Proceso de
Desarrollo (véase Anexo 17), Proceso Administrativo (véase Anexo 18), Proceso
de Empleo (véase Anexo 19), Proceso de Inspeccion (véase Anexo 20) y
Proceso de Capacitacion (véase Anexo 21) y que estos sean compatibles con el
contexto y la direccion estratégica de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social.

c. Asegurando la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio
de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

d. Promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado
en riesgos a lo largo de todo el Sistema de Gestion de la Calidad;

e. Asegurando que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles (véase
apartado 7.1.1 Generalidades de Recursos de la presente tesis).

f. Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del SGC;

g. Asegurando que el SGC logre los resultados previstos;

h. Comprometiéndonos, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la
eficacia del SGC;

i. Promoviendo la mejora;
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j.

Apoyando los roles pertinentes de la Direccion para demostrar su liderazgo
aplicado a sus areas de responsabilidad (véase apartado 5.3 Roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion del presente documento).

5.1.2 Enfoque al Cliente

La Alta Direccion de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social muestra liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque de la sociedad en general asegurandonos de que:

a. Se determinan y se comprenden los requisitos de la sociedad en general, los

C.

legales y reglamentarios aplicables, para lo cual establecemos la determinacion
de éstos en las fases apropiadas de los Procesos de Desarrollo, Inspeccion y
P.S., Servicio de Empleo y Capacitacion, ademas de que confirmamos que se
cumplen, mediante la medicién a lo largo de estos procesos.

Se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion de la
sociedad en general conforme se establece (véase apartados 4.1 Comprension
de la organizacion y de su contexto, 4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes y 4.4.1 Generalidades del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos del presente documento).

Se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion de la sociedad en general.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La Alta Direccion de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social establece,
implementa y mantiene la Politica de la Calidad (véase Anexo 22) que:

a.

C.
d.

Es apropiada a nuestro propoésito (véase Anexo 22) y a nuestro contexto y apoya
a nuestra direccion estratégica;

Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
la calidad;

Incluye el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

Incluye el compromiso de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.
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5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a.

Estar disponible y mantenerse como informacion documentada (véase Anexo
22);

Ser comunicada a todo el capital humano que conforma la Subsecretaria de
Empleo y Previsién Social mediante oficio y nos aseguramos se entienda y sea
aplicada dentro de su quehacer;

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la  organizacion

La Alta Direccién de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social se asegura de que
las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se
comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion mediante las Descripciones de
Puesto, Responsabilidades y Autoridades (véase Anexo 23) que se desprenden del
Manual de Organizacién del Gobierno del Estado, los cuales se presentan desde el
vinculo que se presenta en el organigrama (véase Anexo 15).

La Alta Direccién asignamos la responsabilidad y autoridad para:

a.

Asegurarnos de que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Asegurarnos de que los procesos estan dando las salidas previstas;

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad, y sobre Ilas oportunidades de mejora (véase apartado
10.1 Generalidades de la Mejora del presente documento);

Asegurarnos de que se promueve el enfoque a la sociedad en general a través
de toda la organizacion;

Asegurarnos de que la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el Sistema de Gestion
de la Calidad

e Mediante el control para la creacion y actualizacion de la informacion
documentada como se establece en el requisito 7.5.2 del presente manual,
para cambios del dia a dia (véase apartado 7.5.2 Creacion y actualizacion de
informacion documentada del presente documento);
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e Adicionalmente mediante la contribucion de la Revision por la Direccion
cuando se prevén cambios que pudieran impactar de manera significativa al
sistema de gestion de la calidad (véase apartado 9.3.2 Entradas de la
revision por la direccidn del presente documento).
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Capitulo VI Planificacion

El capitulo 6 Planificacion de la norma, que es parte de la gestion de la calidad a
establecer los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad, el
requisito 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades, que como su nombre lo
dice se refiere a la manera en la que se abordan los riesgos, oportunidades y una vez
gue estos estan identificados se procede con la planificacion, este requisito a su vez se
divide en dos sub requisitos el cual el 6.1.1 Planificacion del sistema de gestién de la
calidad, que es saber identificar el riesgo que no siempre puede ser negativo y saber
actuar sobre el para que afecte lo menos posible o sacar provecho de este para que asi
se llegue a convertir en una oportunidad, este requisito se fortalece con la ayuda del
Capitulo 4 de la misma norma y el diagrama de flujo del proceso Logistico y el analisis
DAFO ayuda para el reconocimiento de las debilidades y oportunidades, y el 6.1.2
Requisitos para planificar, se refiere a que no solo basta con identificar los riesgos y
oportunidades, sino que también hay que planificar las acciones que ser van a tomar e
integrarlas con los procesos de la Institucion, asi como también hace menciona a la
proporcionalidad de las acciones, esto es que se debe tener en cuenta la magnitud del
impacto que va a tener nuestras acciones como consecuencias, en el desarrollo de
este requisito se retoman los mapas de entradas y salidas de informacion de cada
proceso y se fortalece con el capitulo 9 de la misma norma.

Continuando con el requisito 6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos,
donde este es de gran importancia ya que la eficacia del sistema de gestidén de calidad
va a depender de que podamos o no cumplir con estos objetivos, para el desarrollo de
este requisito se utilizé el método SMART (Especifico, Medible, Alcanzable, Realista y
Temporalidad) (véase Anexo 24), esto para poder identificar de manera mas especifica
y sencilla el objetivo de calidad de cada proceso; este requisito de igual manera se
divide en dos, el primero 6.2.1 Objetivos de la calidad, que se refiere a que estos se
deben adecuar a los niveles, procesos y funciones pertinentes, también, deben de ser
coherentes con la politica de calidad y ser medibles, de esta manera se tendran
objetivos estratégicos, operativos y tacticos congruentes con la estrategia de la
Institucién, este requisito se fortalece con los capitulos 4, 6 y 7 de la misma norma; el
segundo 6.2.2 Planificacion para lograr los objetivos, que se refiere a que la Institucién
debe determinar las tareas a realizar, los recursos con los que se contara, tanto
humano como economicos, los duefios de cada proceso, las fechas de inicio- fin y la
manera en la que se evaluaran los resultados, este requisito se apoya con los objetivos
de calidad ya propuestos para los procesos y con su planificacion para lograrlos.
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Como ultima parte del capitulo, esta el requisito 6.3 Planificacion de los cambios, que
dice que no solo hay que planificar los objetivos, también los cambios que se vayan a
realizar dentro del sistema deben llevarse a cabo de manera planificada, organizada y
controlada para no afectar la satisfaccion del cliente, este requisito se desarrolla con los
controles previstos en el requisito 7.5.2 y de manera sistematica con el requisito 4.4.2
de la misma norma.

A continuacion se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 6 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Planificacién del sistema de gestién de la calidad

Al planificar el Sistema de Gestion de la Calidad, en la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social las cuestiones referidas en el apartado 4.1 (véase apartado
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto del presente documento) y los
requisitos referidos en el apartado 4.2 (véase apartado 4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes del presente documento) y determinamos las
oportunidades y los riesgos que es necesario abordar mediante la aplicacion del
Proceso Logistico (véase Anexo 2) con el fin de:

a. Asegurarnos de 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.

6.1.2 Requisitos para planificar.

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social planificamos:
1. Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; de tal forma que;

2. Integramos e implementamos las acciones en los procesos del Sistema de
Gestidn de la Calidad al presentar su determinacion ver:

o Logistico (véase Anexo 4)
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3.

Desarrollo (véase Anexo 5)
Administrativo (véase Anexo 6)
Empleo (véase Anexo 7)
Inspeccién (véase Anexo 8)
o Capacitacion (véase Anexo 9)
Evaluamos la eficacia de estas acciones, durante la revision por la direccion
(véase apartado 9.3.1 Generalidades de la Revisibn por la Direccion del
presente documento)

O O O O

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Logistico (véase Anexo 25)
Desarrollo (véase Anexo 26)
Administrativo (véase Anexo 27)
Empleo (véase Anexo 28)
Inspeccién (véase Anexo 29)
Capacitacion (véase Anexo 30)

O O O O O O

6.2.1 Objetivos de la calidad

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social establecemos los objetivos de la
calidad para las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios para el sistema
de gestién de la calidad:

Los objetivos de la calidad:

o o o p

Son coherentes con la politica de la calidad;
Son medibles;
Tienen en cuenta los requisitos aplicables;

Son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion de la sociedad en general;

Ser objeto de seguimiento al ser el parametro principal para el seguimiento y
medicion de los procesos (véase apartado 4.4.1 Generalidades del sistema de
gestion de la calidad y sus procesos del presente documento);

Comunicarse (véase apartado 7.4 Comunicacion del presente documento);

Actualizarse, segun corresponda (véase apartado 7.5.3.2 Actividades del Control
de la Informacién documentada del presente documento) ;
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Los objetivos de la Calidad de los procesos se mantienen como informacion
documentada en el requisito 6.2 del presente documento.

6.2.2 Planificacién para lograr los objetivos

Al planificar cobmo lograr los objetivos de la calidad, en la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social, del Proceso Logistico (véase Anexo 25), Proceso de Desarrollo
(véase Anexo 26), Proceso Administrativo (véase Anexo 27), Proceso de Empleo
(véase Anexo 28), Proceso de Inspeccion (véase Anexo 29) y Proceso de Capacitacion
(véase Anexo 30), determinamos:

a. Qué se va a hacer;

b. Qué recursos se requeriran;
c. Quién sera el responsable;
d. Cuando se finalizarg;

e. Como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios.

Cuando en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos la necesidad
de realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, estos son llevados a cabo
de manera planificada (véase apartado 4.4 SGC y sus procesos del presente
documento); La organizacién debe considerar:

a. los cambios y sus potenciales consecuencias;
b. La integridad del sistema de gestion de la calidad;
c. La disponibilidad de recursos;

La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades
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Capitulo VII Apoyo

El capitulo 7 Apoyo, menciona que una vez que ya se planifica todo lo que se debe
hacer, ahora comienza la parte en la que se empieza a hacer todo lo planificado, como
primera parte del capitulo el requisito 7.1 Recursos, donde resulta razonable la
aplicacion del enfoque de procesos, es decir, incluir en la caracterizacion de cada
proceso que recursos humanos, materiales, financieros, de infraestructura, de ambiente
de trabajo, etc. se van a necesitar, este a su vez se divide en seis sub requisitos, el
primero 7.1.1 Generalidades, se refiere a la asignacion de recursos a cada proceso,
conociendo principalmente los recursos con los que se cuenta y cuéles son los que se
van a tener que obtener de proveedores externos, para el desarrollo de este requisito
se hara uso del procedimiento de requisiciones, es decir, la manera en la que se
solicitan los recursos al area correspondiente y las metas que se deben de cumplir de
acuerdo al recurso economico otorgado, apoyandose de los procesos Logistico y
Administrativo ya que son estos los que controlan la operacion, por otra parte el
requisito 7.1.2 Personas, donde es de suma importancia que la Instituciébn cuente con
el recurso humano necesario y suficiente para la implementacién eficaz del sistema de
gestion de calidad, para el cumplimiento de este requisito se usar el diagrama de flujo
del proceso Administrativo, ya que es aqui donde se solicitan todos los insumos
necesarios para el cumplimiento de la operacién incluyendo el recurso humano,
continuando con el requisito 7.1.3 Infraestructura, que es el otorgamiento de equipo,
servicios, infraestructura, transporte, tecnologia necesaria para el correcto
cumplimiento de la operacion de la Institucion, se apoya con el proceso Administrativo
para la solicitud de estos bienes y servicios y a su vez del Proceso Logistico para el
analisis de la necesidad y su aprobacion; el requisito 7.1.4 Ambiente para la operacién
de los procesos, referido a mantener el ambiente adecuado para lograr la conformidad
de los servicios que se brindan, estos pueden ser una combinacion de factores tanto
fisicos como humanos, tales como sociales, psicolégicos y climaticos y estos pueden
variar de acuerdo al servicio que se brinda, para el desarrollo del requisito se llevo a
cabo una encuesta anonima y via online entre los empleados para conocer el ambiente
en el que se encuentran a través del Procedimiento de Determinacién y Gestion de
Ambiente de Trabajo, donde se explica como se lleva a cabo la aplicacion de la
encuesta; los siguientes requisitos que son el 7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicion, 7.1.5.1 Generalidades y 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones, no son
aplicables al sistema de gestion de la Institucion debido a que las mediciones de la
operacion no requiere un equipo que necesite calibrarse y verificarse, por esto este
requisito no es tomado en cuenta para la implementacion del sistema de gestién en la
Institucién, y como udltima parte del requisito esta el 7.1.6 Conocimientos de la
organizaciéon, que nos vuelve a llevar a la gestion del riesgo, es decir, identificar los
conocimientos que ya se poseen y prever los que se puedan necesitar para la
resolucion mas eficaz de los conflictos, el desarrollo de este requisito se apoya del
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Proceso Administrativo y del Proceso de Capacitacion, esto para el aseguramiento de
la actualizacion y obtencion de nuevos conocimientos a los largo del tiempo.

Ahora el requisito 7.2 Competencia, la Institucion debe identificar que competencias
necesita para cumplir con los requisitos y expectativas de las partes interesadas, tiene
gue verificar si se cuenta con estas competencias dentro de la organizacion, y si no
dispone de ella, subcontratarla o formar a los miembros de la organizacién, para el
desarrollo de este requisito en la Subsecretaria, se realiz6 una evaluacion de las
necesidades de capacitacion que tiene el personal de la misma para conocer las
debilidades que tiene la Institucion, y a su vez se fortalece dicho requisito con el
Proceso de Capacitacion.

El siguiente requisito 7.3 Toma de conciencia, menciona que la toma de conciencia
debe ser un proceso enriquecedor de la Institucion, es decir, cada miembro de la
Institucién debe hacer de la calidad una forma metodolégica de trabajo, este requisito
es responsabilidad de todos los integrantes, no solo de un area en especifico, para el
desarrollo de este, se fortalece la informacién con la ayuda del requisito 6.1.1 de la
misma norma.

Continuando con el requisito 7.4 Comunicacion, es conveniente para la alta direccion y
los duefios de los procesos determinar cual es el propésito de lo que se desea
comunicar para la obtencion de mejores resultados, para su desarrollo de acuerdo a las
necesidades de la Subsecretaria, se realizé el procedimiento de Comunicacién y se
determind lo que se va a comunicar, cuando, a quien, como y quien comunica, tanto de
manera interna como externa, esto para delimitar el orden de comunicados.

El requisito 7.5 Informacion documentada, referente a ahora la norma no busca un
sistema de documentos si no un sistema de informacion documentada, esta se divide a
su vez en dos requisitos, el 7.5.1 Generalidades, que no es nada mas que tener la
documentacion suficiente que permita cumplir con los objetivos de calidad y mejorar los
procesos, para el desarrollo de este requisito se fortalece con el apartado 4.3y 4.4.2 de
la misma norma, asi como de la politica de calidad y para su cumplimiento se reunieron
en una lista maestra los procedimientos documentados con los que cuenta las
Subsecretaria, asi como todos los formatos de registro que se usan para el correcto
funcionamiento de la misma; continuando con el requisito 7.5.2 Creaciéon vy
actualizacion, donde la importancia es que toda la informacion documentada debe estar
correctamente identificada y actualizada a la ultima version, para el desarrollo de este
requisito especificamente se desarroll6 el procedimiento de Creacion y actualizacion de
documentos, debido a que la documentacién de la Institucion no contaba con una
nomenclatura especifica, por tanto se desarroll6 el modelo de identificaciébn de los
documentos mediante este proceso y a su vez el control de la actualizacion de estos;
como Ultima parte del capitulo 7, esta el requisito 7.5.3 Control de informacién

46



documentada que se refiere a que ya que se tiene el control de la informacion
documentada ahora hay que saber como acceder a esta con facilidad, este requisito se
divide en dos, el cual el 7.5.3.1 Generalidades del Control de la Informacion
documentada, se especifica en identificar la manera en la que los integrantes de la
Institucion tendran acceso a la informacion del SGC y sobre la proteccién contra
actuaciones malintencionadas del uso de la informacion, y por otro lado, el
7.5.3.2 Actividades del Control de la Informacion documentada, que especifica la
manera en la que se tiene controlada y separada la informacion para su facil acceso,
para el desarrollo de este requisito se requieren la listas maestras de toda la
documentacion de la Institucion.

A continuacion se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 7 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

En la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social determinamos y proporcionamos los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para lo cual consideramos:

a. Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes a través del
procedimiento de Requisiciones (véase Anexo 31), las Metas (véase Anexo 32)
y estad controlado por los procesos Logistico (véase Anexo 2) y el proceso
Administrativo (véase Anexo 11).

b. Qué se necesita obtener de los proveedores externos, conforme se prevé en las
Metas (véase Anexo 32) previstos en el proceso Administrativo (véase Anexo
11).

7.1.2 Personas

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos y proporcionamos las
personas necesarias para implementacion eficaz del Sistema de Gestién de la Calidad
y para la operacion y control de sus procesos, mediante el proceso Administrativo
(véase Anexo 11).
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7.1.3 Infraestructura

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos, proporcionamos y
mantenemos la infraestructura necesaria para la operacion de los procesos y lograr la
conformidad de los servicios, mediante:

a) El proceso Administrativo (véase Anexo 11) que proporciona los insumos
necesarios para cumplimiento de la operacion y el Proceso Logistico (véase
Anexo 2) que revisa la necesidad y otorga la conformidad para obtener el
insumo deseado.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

En la Subsecretaria de Empleo y Previsidbn Social determinamos, proporcionamos y
mantenemos el ambiente necesario para la operacién de nuestros procesos y para
lograr la conformidad de nuestros productos y servicios, desde las actividades previstas
en el Proceso Administrativo (véase Anexo 11), asi como a través del Procedimiento de

Ambiente de Trabajo (véase Anexo 33).
El ambiente adecuado es una combinacién de factores humanos y fisicos, tales como:

a. Sociales al no discriminar, y evitar los conflictos interpersonales;
b. Psicoldgicos derivados de un ambiente adecuado y de calma;
c. Fisicos asociados a la temperatura, la iluminacion, la higiene y ruido.

7.1.5.1 Generalidades de Recursos de seguimiento y medicién

No es aplicable.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

No es aplicable.
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7.1.6 Conocimientos de la organizacion

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos los conocimientos
necesarios para la operacion de nuestros procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios, situacion prevista en el Proceso Administrativo (véase Anexo 11).

Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion en la extensién necesaria
través de capacitacion continua mediante el Procedimiento Capacitacién (véase Anexo
34).

Al tratar las necesidades y tendencias cambiantes, en la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social consideramos los conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas
mediante el Proceso de Capacitacion (véase Anexo 14).

7.2 Competencia

En la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social:

a) Determinamos la competencia necesaria de las personas que colaboran dentro
de nuestra Institucion mediante la aplicacidén del proceso de Capacitacion (véase
Anexo 14);

b) Aseguramos de que estas personas son competentes, basandose en la
educacion, formacion o experiencia adecuadas,

c) Cuando sea aplicable, tomamos acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas mediante el
procedimiento de Evaluacién de necesidades de capacitacion (véase Anexo 35).

d) Conservamos el expediente de personal como evidencia de la competencia de
las personas que colaboran dentro de nuestra organizacion y evidencia de
competencia especifica de las personas que contribuyen de manera externa.
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7.3 Toma de conciencia

La Alta direccion desde su contribucion a lo largo de la Planificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad (véase apartado 6.1.1 Planificacion del sistema de gestion de la
calidad del presente documento) se asegura de que las personas pertinentes que
realizan el trabajo bajo el control de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social,
toman conciencia de:

a.
b.

C.

La politica de la calidad;
Los objetivos de la calidad pertinentes;

Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los
beneficios de una mejora del desempefio;

Las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

7.4 Comunicacioén

En la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social determinamos las comunicaciones
internas y externas pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad a través del
Procedimiento de Comunicacion Interna y Externa (véase Anexo 36) que incluyan:

Actividades internas:

a)

b)

c)

d)
e)

Difusion escrita y/o audiovisual de las diferentes actividades realizadas en la
SEPS por medio de los diversos canales de difusion (correos electrénicos, redes
sociales, circulares, oficios) de acuerdo a la normatividad aplicable.

Todos los comunicados se publicardn en un lapso no mayor a 24 horas.
Después de haber tenido el conocimiento de este.

Aplicar la estructura organica autorizada, asi como respetar las
responsabilidades y autoridades de cada puesto.

De acuerdo a las politicas y objetivos de calidad para los integrantes de la SEPS
Se encargaran de los comunicados la alta direccion y los duefios de los
procesos

Actividades externas:

a) La

difusion hacia el exterior de la Institucion queda estrictamente como

responsabilidad del area de Comunicacion Social por parte de la Secretaria.
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7.5 Informacién Documentada
7.5.1 Generalidades de informacion documentada

El Sistema de Gestion de la Calidad de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social incluye la informacién documentada del sistema de gestion de la calidad (véase
apartado 4.4.2 Informacién documentada del sistema de gestion de la calidad del
presente documento)

a) La informacion documentada requerida por la norma ISO 9001:2015, que son: El
alcance (véase apartado 4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion
de la calidad del presente documento); la politica y los objetivos de la calidad
(véase Anexo 22), La Planificacion y control operacional que se desprende del
mapa general de los procesos, incluidos los registros requeridos por norma para
mostrar evidencia de que conservamos la informacion documentada necesaria
(véase Anexo 3);

b) La informacién documentada que la organizacion determina como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

a. Lista maestra de control de la informacion documentada mantenida
(véase Anexo 37);
b. Lista maestra de control de registros (véase Anexo 37).

7.5.2 Creacion y actualizacion de informacién documentada

Mediante actividades consideradas en el Proceso Logistico (véase Anexo 2), en la
Subsecretaria de Empleo y Previsién Social nos aseguramos de que lo siguiente sea
apropiado:

a) ldentificacién y descripcién: Todos los documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad quedan identificados mediante el titulo contenido en el mismo. En el
caso de los procedimientos por sus caracteristicas, adicionalmente incluye la
fecha de elaboracién, el elaborador, revisor y aprobador en el encabezado,
adicionalmente todos los documentos creados por la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social dentro del Sistema de Gestion de la Calidad se identifican
mediante cdédigo conforme se describe en el Procedimiento de Creacion y
Actualizacién de documentos (véase Anexo 38).

b) El formato de la documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad
presentada en idioma espafol y medio electronico;

c) Revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion: Todo
documento serd revisado en cuanto a la conveniencia y adecuacion mediante la
revision de la propuesta ejercida por el Administrador del Sistema de Gestion de
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la Calidad conforme se describe en el Procedimiento de Creacion y actualizacion
de documentos (véase Anexo 38).

7.5.3 Control de informaciéon documentada
7.5.3.1 Generalidades del Control de la Informacion documentada

La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion de la Calidad y por la
Norma ISO 9001:2015 es controlada para asegurarnos de que:

a.

Esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite, siempre y
cuando se disponga de dispositivo electrénico (laptop, celular, tableta) con
conexién a internet través del acceso a la carpeta ISO 9001:2015 disponible en
la aplicacion Drive del correo oficial institucional compartida por la Subsecretaria.

Se encuentra protegida mediante la aplicacion de los candados ofrecidos por la
aplicacion Drive.

7.5.3.2 Actividades del Control de la Informaciéon documentada

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos del control de la
informacion documentada, de manera especifica en el Procedimiento de control de
documentos y registros (véase procedimiento anexo) de tal manera que:

Para el mantenimiento de la informacién documentada utilizamos:

Para

a) Requisitos del SGC: Lista maestra de control del Sistema de Gestion de la
Calidad (véase Anexo 37);

b) Procedimientos: Lista maestra de control de informacion documentada
mantenida (véase Anexo 37);

d) Control de cambios mediante el Procedimiento de Creacion y actualizacion de
documentos (véase Anexo 38);

la conservacién, acceso, recuperacion y uso de la informacion

documentada utilizamos:

a) Registros: Lista maestra de control de registros (véase Anexo 37).
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Capitulo VIII. Operacién

El capitulo 8 Operacién, que como su nombre lo dice va enfocado también a lo que se
hace pero dentro de la operacion de los procesos y como primer requisito esta el 8.1
Planificacion y control operacional, donde se debe asegurar que la organizacion
controle los cambios planificados y revise las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones adecuadas para evitar cualquier efecto adverso de
acuerdo a las necesidades asi como el aseguramiento de que los procesos contratados
externamente estén controlados, para su desarrollo se fortalece con el requisito 4.4 del
capitulo 4 de la misma.

Continuando con el requisito 8.2 Requisitos para los productos y servicios, que se
refiere a que la organizacion debe tener en cuenta la determinacion de los requisitos de
los productos y servicios, asi como la comunicacion con el cliente y como se revisan
estos requisitos y a su vez los cambios que se les produzcan, este requisito a su vez se
divide en 5 subrequisitos los cuales son: 8.2.1 Comunicacion con el Cliente, que como
su nombre lo dice se refiere a mantener una comunicacion constante con el cliente a
cerca de los productos o servicios que la organizacion ofrece, revisidbn de cambios,
pedidos y contratos, asi como la retroalimentacion para el mejoramiento del servicio al
cliente, para el desarrollo de este requisito se hizo uso de los diagramas de flujo de los
procesos operativos tales como, el Proceso de Empleo, Inspeccion y Capacitacion, asi
como también del Procedimiento de Quejas y sugerencias para la obtencién de la
retroalimentacion; continuando con el requisito 8.2.2 Determinacién de los requisitos
para los productos y servicios, donde se establecen las estipulaciones que los
productos y/o servicios necesitan para su cumplimiento, tales como reglamentarios,
legales y organizacionales, para el cumplimiento del presente requisito se hace
mencion de los Manuales de operacion de la Subsecretaria, debido a que ahi se
estipulan las necesidades requeridas para brindar el servicio; siguiendo con el requisito
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios, que no es nada mas que
el aseguramiento de la capacidad de suministrar adecuadamente los productos y
servicios que ofrece la organizacion, este requisito a su vez se divide en 2, donde el
primero 8.2.3.1 Generalidades de la revision de los requisitos relacionados con los
productos y servicios, que menciona que una vez teniendo determinados los requisitos
de los productos y servicios estos se deben revisar para el aseguramiento de su
cumplimiento; y el segundo 8.2.3.2 Informacion documentada de la revisién de los
requisitos relacionados con los productos y servicios, que se refiere a que la
organizacion debe contar con documentacion donde especifique y oferte los productos
y servicios que esta promoviendo, tomando en cuenta cualquier cambio realizable en el
requisito del producto y/o servicio; continuando con el requisito 8.2.4 Cambios en los
requisitos para los productos y servicios, que menciona que la organizacion debe
asegurarse de que cuando cambien los requisitos para los productos y servicios, estos
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cambios sean documentados y modificados pertinentemente para el conocimiento de
todas las partes involucradas, para el desarrollo de este requisito se apoya del
Procedimiento de creacion y actualizacion de documentos.

El requisito 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, donde se puede
observar el nivel de control en términos de disefo y desarrollo, este de igual manera se
divide a su vez en 6 subrequisitos, los cuales son: el 8.3.1 Generalidades, que
menciona que la organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios, para el cumplimiento de este requisito se utilizan los diagramas
de flujos de los procesos operativos los cuales son, Proceso de Empleo, Inspeccién y
Capacitacion; siguiendo con el 8.3.2 Planificaciéon del Disefio y desarrollo, que se
refiere a la determinacion de las etapas y controles para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios, mediante distintas caracteristicas, tales como, naturaleza,
duracion, etapas del proceso, verificaciones, responsabilidades, necesidades, entre
otras, continuando con el requisito 8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo, donde se
determinan los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios
y a su vez se deben considerar una serie de requisitos para su cumplimiento; el
siguiente requisito 8.3.4 Controles del disefio y desarrollo, referente a la aplicacion de
controles a los proceso de disefio y desarrollo, donde se hace mencion de los Procesos
Operativos, los cuales son Proceso de Empleo, Inspeccion y Capacitacion para el
aseguramiento de la delimitacion de los resultados a lograr, las revisiones,
verificaciones o cualquier accién necesaria y se conservan los registros de estas; ahora
el requisito 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo, donde se hace mencién de que la
Institucion se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo cumplan con los
requisitos, sean adecuados respecto al Proceso Logistico, hagan referencia a los
requisitos de seguimiento y especifiquen las caracteristicas del producto y servicio; y
como ultimo requisito del Disefio y desarrollo de los productos y servicios esta el
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo, que no es nada mas que la identificacion,
revision y control de los cambios que se realizan durante el desarrollo del disefio de los
productos y servicios de manera adecuada para la prevencion de impactos negativos
en cuanto a la conformidad de los requisitos.

El requisito siguiente es el 8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, este es un requisito clave en la norma debido a que este
enfoque esta desplegado por un lado con el control de los procesos y funciones
externalizados que forman parte del sistema de gestion de calidad, este a su vez se
divide en 3 subrequisitos, los cuales son: 8.4.1 Generalidades, que habla sobre los
proveedores externos, para el aseguramiento de que lo que se provee externamente
cumpla con los requisitos de los productos y servicios, para su desarrollo es necesario
el Proceso Administrativo, asi como el Procedimiento de Requisiciones, que identifican
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la manera en la que se realizan las compras dentro de la Institucion; siguiendo con el
8.4.2 Tipo y alcance del control, donde menciona que si se contrata algo externamente,
no se puede dejar de controlar lo que hace el proveedor externo y en qué medida lo
gue este realiza tiene repercusion en el cliente, asi como definir los controles a aplicar
al proveedor externo y a las salidas; y por otro lado esta el requisito 8.4.3 Informacion
para los proveedores externos, que se refiere al seguimiento a los proveedores
externos, ya que es necesario comunicarles el control y seguimiento del desempefio
como proveedor y también las actividades de verificacion o validacion que pretende
llevar a cabo la organizacion o el cliente en el las instalaciones del proveedor externo.

El requisito 8.5 Produccion y provision del servicio, donde se basa en implementar la
produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas, este requisito a su vez
se divide en 6 subrequisitos, y estos son: 8.5.1 Control de la produccion y de la
provision del servicio, donde se asegura que la produccion y prestacion del servicio se
dé mediante condiciones controladas mediante la implementacién de los procesos
operativos, tales como Proceso de Empleo, Inspeccion y Capacitacion, asi como
también parta su desarrollo se apoya de los Procesos Logistico y de Desarrollo, todo
esto para el adecuado establecimiento y uso de los recursos, uso de la infraestructura y
recurso humano, entre otras; continuando con el requisito 8.5.2 Identificacion vy
trazabilidad, que se refiere a que la organizacion debe identificar las salidas y el estado
de estas respecto a los requisitos, asi como también controlar las salidas de los
clientes, para el desarrollo del requisito se hace mencion del Procedimiento del Control
de salidas no conformes, para poder dar el seguimiento adecuado al mismo; ahora el
8.5.3 Propiedad perteneciente a los Clientes o proveedores externos, que tiene la
finalidad de cuidar aquello que no nos pertenece, es decir, que mientras la informacion
de los clientes o proveedores este bajo el control de la organizacidon, esta debe
asegurarse de salvaguardar la propiedad de dicha informacién, para este requisito se
desarroll6 un formato denominado Registro de no conformidad, para documentar todo
lo referente a la informaciébn de los clientes y proveedores; el siguiente es
8.5.4 Preservacion, donde las salidas de productos y/o servicios deben ser protegidos o
cuidados para conservar su estado y evitar que sufra algin dafio o peligro hasta que
llegue al cliente final; continuando con el 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega, que
nos dice que se debe tener en cuenta las actividades posteriores a la entrega del
producto y/o servicio, ya sean los requisitos legales, las consecuencias, requisitos del
cliente, retroalimentacién entre otras, dicho requisito se apoya del diagrama de flujo del
Proceso Logistico ya que se encarga de verificar la conformidad de las entradas y
salidas; y como ultimo subrequisito esta el 8.6 Liberacion de los productos y servicios,
gue es el aseguramiento de que cuando haya cambios, estos no afecten a la
conformidad del producto o servicio, es donde se retoman los procesos operativos en
sus diagramas de flujo, tales como, Proceso de Empleo, Inspeccion y Capacitacion,
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para la verificacion del de la conformidad continua con los requisitos de los productos y
Servicios.

El requisito 8.6 Liberacidn de los productos y servicios, busca asegurar el cumplimiento
de los requisitos de los productos y servicios, obligando a implementar disposiciones
planificadas en las etapas adecuadas para verificar dicho cumplimiento, si dichas
disposiciones no se cumplen no se podran liberar los productos, de nuevo se retoman
los diagramas de flujo de los procesos operativos como apoyo de verificacion del
cumplimiento de los requisitos de cada producto y/o servicio.

Y como parte final del capitulo, esta el 8.7 Control de las salidas no conformes, que
como su nombre lo dice se encarga de controlar todas las salidas que no han sido
conformes, y este a su vez también se divide en dos subrequisitos, donde el primero es
el 8.7.1 Generalidades del control de las salidas no conformes, que se refiere a que la
organizacion debe asegurar que las salidas que no sean conformes con los requisitos
se deben identificar y controlar para prevenir el uso o la entrega no intencionada, para
el cumplimiento de este es necesario retomar el Procedimiento de control de salida no
conforme, con la finalidad de que se documente para corregir, informar al cliente, su
aceptacion o contencion; y el segundo es el 8.7.2 Informacion documentada de las
salidas no conformes, que va de la mano con el subrequisito anterior, debido a que la
organizacion debe asegurarse de documentar la no conformidad para conocer su
descripcion, las acciones tomadas y el seguimiento a esta.

A continuacion se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 8 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
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8.1 Planificacion y control operacional

Enla Subsecretaria de Empleo y Previsibn Social planificamos, implementamos y
controlamos los procesos establecidos y que se desprenden del requisito 4.4 de la
presente norma (véase apartado 4.4.1 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
del presente documento) los cuales son necesarios para cumplir los requisitos para la
produccion de productos y prestacion de servicios y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:

a.

b.

La determinacion para los requisitos para nuestros servicios;
El establecimiento de criterios:

1. para los procesos;

2. la aceptacion de servicios y productos;

La determinacién de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los
requisitos de los servicios y productos;

La implementacion del control de los procesos de acuerdo a los criterios;

La determinacion y almacenaje de la informacién documentada en la medida
necesaria:

1. Para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado en los mapas y determinacion de procesos y documentos que
se desprenden de éstos, conforme se establece en el requisito 4.4.2
(véase apartado 4.4.2 Informaciéon documentada del sistema de gestion
de la calidad, inciso “a” del presente documento);

2. Para demostrar la conformidad de servicios y productos con a sus
requisitos conforme el requisito 4.4.2 (véase apartado 4.4.2 Informacién
documentada del sistema de gestion de la calidad, inciso “b” del presente
documento).
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8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el Cliente.

La comunicacion con los solicitantes, las empresas e instituciones en la Subsecretaria
de Empleo y Previsién Social esta prevista particularmente desde el Proceso de
Empleo (véase Anexo 12), el Proceso de Inspeccion (véase Anexo 13) y el Proceso de
Capacitacion (véase Anexo 14), e incluye:

a. Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;

b. La atencién de las consultas, los contratos o pedidos, incluyendo los cambios;

c. Obtener la retroalimentacion de los clientes de la SEPS relativos a los productos
y servicios mediante el Procedimiento de Atencidon a quejas y sugerencias
(véase Anexo 39), incluyendo las quejas, sugerencias y/o felicitaciones de los
clientes.

d. Manipular o controlar las propiedades de los clientes;

e. Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando determina los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a
los clientes, en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que:

a. Los requisitos para los productos y servicios se definen en los Manuales de
operacion respectivos a los Procesos de Operacion de la Subsecretaria
(manuales de operacion), incluyendo:

1. Cualquier requisito legal y reglamentario aplicables;

2. Aquellos considerados necesarios por la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social;

b. La Subsecretaria de Empleo y Prevision Social puede cumplir con las
declaraciones de las partes interesadas por los productos y servicios que ofrece.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3.1 Generalidades de larevision de los requisitos relacionados con los
productos y servicios

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que tenemos la
capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se ofrecen a
nuestros clientes.

Para lo anterior llevamos a cabo una revision antes de comprometernos a suministrar
productos y servicios a un cliente para incluir:

a. Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de la entrega y las posteriores a la misma;

b. Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

c. Los requisitos especificados por la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social;

d. Los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y
Servicios;

e. Las diferencias existentes entre los requisitos y los expresados previamente.

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que se resuelvan
las diferencias existentes entre los requisitos establecidos en las convocatorias
dipticos, tripticos y los expresados previamente. Cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de sus requisitos, en la Subsecretaria de Empleo y prevision
Social confirmamos los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

8.2.3.2 Informacién documentada de la revision de los requisitos relacionados
con los productos y servicios

En la Subsecretaria de Empleo y prevision Social conservamos como registro las
convocatorias, dipticos, tripticos, que promovemos existan para el otorgamiento de
nuestros servicios y productos asociados. Tomando en cuenta:

a. Los resultados de la revision;

b. Cualquier requisito nuevo para los servicios y productos.
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8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Enla Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos mediante la
aplicaciéon del Procedimiento de creacion y actualizacion de documentos (véase Anexo
38) de que la informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las
personas correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios.
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social establecemos, implementamos y
mantenemos un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de
la posterior provision de productos y servicios mediante los proceso operativos, el
Proceso de Empleo (véase Anexo 12), el Proceso de Inspeccion (véase Anexo 13) y el
Proceso de Capacitacion (véase Anexo 14).

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, en la Subsecretaria de
Empleo y previsién Social consideramos:

a.

b.

La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

Las etapas del proceso requeridas incluyendo la revision del disefio y desarrollo
aplicables;

Las actividades requeridas de verificacidn y validacién del disefio y desarrollo;

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo;

La necesidad de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios;

La necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el
proceso de disefio y desarrollo;

La necesidad de participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de
disefio y desarrollo;

Los requisitos para la posterior produccion de productos y prestacion de
servicios

El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y
otras partes interesadas pertinentes;

Los registros necesarios para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo.
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
La Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determina los requisitos esenciales para
los tipos especificos de productos y servicios que se van a desarrollar:
Para lo cual consideramos:
a. Los requisitos funcionales y de desempefio;

b. La informacion proveniente de actividades de disefio y desarrollo previas
similares;

c. Los requisitos legales y reglamentarios;

d. Normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar,;

e. Las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

Las entradas son adecuadas para los fines del desarrollo del disefio, estar completos y
sin ambigiedades.

Resolvemos las entradas del disefio y desarrollo contradictorios.

Conservamos registros sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social aplicamos controles a los procesos
de disefio y desarrollo tales como, Proceso de Empleo (véase Anexo 12), Proceso de
Inspeccién (véase Anexo 13) y Proceso de Capacitacion (véase Anexo 14), para
asegurarnos de que:

a. Los resultados a lograr estan definidos;

b. Las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resultados del
desarrollo del disefio para cumplir los requisitos;

c. Se realizan actividades de verificacion para asegurarnos que las salidas del
desarrollo del disefio cumplen con los requisitos de las entradas;
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d. Se realizan actividades de validacién para asegurarnos de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o
uso previsto;

e. Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

f. Conservamos registros de éstas actividades.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que las salidas
del disefio y desarrollo:

a. Cumplen los requisitos de las entradas;

b. Son adecuados para el Proceso Logistico (véase Anexo 2);

c. Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando
sea adecuado, y a los criterios de aceptacion;

d. Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales
para su proposito previsto y su Uso seguro y correcto.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Enla Subsecretaria de Empleo y Previsidbn Social identificamos, revisamos vy
controlamos los cambios hechos durante el desarrollo del disefio de los productos y
servicios, en la medida necesaria para asegurarnos de que no haya un impacto
adverso en la conformidad con los requisitos:

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social conservamos registros sobre:
a. Los cambios del disefio y desarrollo;
b. Los resultados de las revisiones;
c. La autorizacién de los cambios;

d. Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

63



8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente son conformes a los
requisitos, mediante la aplicacion del Proceso Administrativo (véase Anexo 11) como
soporte para la operacion.

Para lo que determinamos los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a. Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a
incorporarse dentro de nuestros propios productos y servicios de la
organizacion, para el correcto control de los mismos es necesario aplicar el
Procedimiento de requisiciones (véase Anexo 31);

b. Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social,

c. Una parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social,

Para lo que determinamos y aplicamos criterios para la evaluacién, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacién de las y los proveedores externos
basandonos en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos.

Conservamos registros de estas actividades y de cualquier accién necesaria que surja
de las evaluaciones mediante el Procedimiento de Requisiciones (véase Anexo 31).

8.4.2 Tipo y alcance del control

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa nuestra capacidad de entregar productos y servicios conformes de manera
coherente a nuestros clientes, para lo cual:

a. Nos aseguramos de que los servicios y productos suministrados externamente
permanecen dentro del control de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad;

b. Definimos los controles que aplicamos a un proveedor externo y a nuestros
aliados estratégicos y los que aplicamos a las salidas resultantes;
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c. Tenemos en consideracion:

1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en nuestra capacidad de cumplir regularmente los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2. La eficacia de los controles aplicados por el aliado estratégico y
proveedor externo;

d. Determinar la verificacion u otras actividades, necesarias para asegurarnos de
gue los procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo.

Nos reservamos el derecho de comunicar a los proveedores externos nuestros
requisitos para:

a. Los procesos, servicios y productos a proporcionar;
b. La aprobacion de:
1. Servicios y productos;
2. Métodos, proceso y equipo;
3. Laliberacion de servicios y productos;
c. La competencia incluyendo cualquier calificacion de las personas requeridas;

d. El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social;

e. Las actividades de verificacién o validacién que nosotros, o nuestros clientes,
pretenden llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.
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8.5 Produccion y provision del servicio.
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio.

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social implementamos los Procesos
operativos de Empleo Inspeccién y Capacitacion dirigido desde el Proceso Logistico
(véase Anexo 2) para asegurar que la produccion y prestacion del servicio se dé bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluyen, cuando sea aplicable:

1. La disponibilidad de documentos que definen (véase Anexo 2) las
caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar mediante los siguientes procesos

-Proceso de Desarrollo (véase Anexo 10),
-Proceso de Empleo (véase Anexo 12),
-Proceso de Inspeccion (véase Anexo 13),
-Proceso de Capacitacion (véase Anexo 14);
2. Los resultados a alcanzar;
b. La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

c. La implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o0 las salidas, y los criterios de aceptacion para los productos y
Servicios;

d. El uso de la infraestructura y el ambiente adecuados para la operacién de los
procesos;

e. La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida;

f. La validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccién y prestacion del desde las
actividades para conseguir y mantener los programas activos;

g. Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h. La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega de productos y servicios.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La Subsecretaria de Empleo y Prevision Social identifica el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y mediciébn a través de la produccion vy
prestacion del servicio, mediante el Procedimiento del Control de salida no conforme
(véase Anexo 40) para aquellos servicios que incumplan algun requisito, los servicios
gue no disponen de registro de no conformidad han sido liberados de conformidad a los
requisitos comprometidos.

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social controlamos la identificacion Unica de
las salidas de nuestros clientes. Conservando la informacién documentada necesaria
para permitir la trazabilidad a través del convenio y/o expediente de los clientes.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los Clientes o proveedores externos

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social cuidamos la propiedad perteneciente
a nuestros clientes 0 a proveedores externos, mientras estén bajo nuestro control o
esté siendo utilizada por nosotros. Identificamos, verificamos, protegemos vy
salvaguardamos la propiedad de nuestros clientes o de proveedores externos
suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o del Proveedor externo se pierda, deteriore o que
de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, Informamos de esto al
cliente o proveedor externo y conservamos mediante el Registro de no conformidad
(véase Anexo 41) sobre lo que ha ocurrido.

La propiedad del cliente o de proveedor externo incluye materiales, componentes,
herramientas y equipo, instalaciones del cliente, propiedad intelectual y datos
personales.

8.5.4 Preservacion

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social preservamos las salidas durante la
produccion y prestacién del servicio, considerando almacén, asi como los almacenes
temporales que existen en las oficinas que asi lo requieren, en la medida necesaria
para asegurarnos de la conformidad con los requisitos.
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social cumplimos los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios mediante
la aplicacion del Proceso Logistico (véase Anexo 2).

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren,
consideramos:

a. Los requisitos legales y reglamentarios;

b. Las potenciales consecuencias no deseadas asociadas con sus productos y
servicios;

c. La naturaleza, el uso y la vida prevista de los productos y servicios;
d. Los requisitos del cliente;
e. Retroalimentacion del cliente;

Las actividades posteriores a la entrega incluyen acciones cubiertas por la garantia.

8.5.6 Control de los cambio

En la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social revisamos y controlamos los cambios
para la produccion o prestacion del servicio mediante la aplicacién de los Procesos de
operacion, tales como Empleo (véase Anexo 12), Inspeccion (véase Anexo 13) y
Capacitacion (véase Anexo 14) en la medida necesaria para asegurarnos de la
conformidad continua con los requisitos especificados.

Conservamos registros que describen los resultados de la revisién de los cambios, las
personas que autorizan el cambio y de cualquier accidon necesaria que surja de la
revision.
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8.6 Liberacion de los productos y servicios

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social implementamos las disposiciones
planificadas de Control de Calidad en las etapas adecuadas de los Procesos de
operacion, Empleo (véase Anexo 12), Inspeccién (véase Anexo 13), y Capacitacion
(véase Anexo 14), para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

La liberacion de los productos y servicios a nuestros clientes no se lleva a cabo hasta
gue se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
gue sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente, y cuando sea aplicable,
por el cliente.

En la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social conservamos registros sobre la
liberacion de los productos y servicios. Estos incluyen:

a. Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b. Trazabilidad a las personas que han autorizado la liberacién.

8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.1 Generalidades del control de las salidas no conformes

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social nos aseguramos de que las salidas
gue no sean conformes con los requisitos se identifican y se controlan para prevenir su
uso o entrega no intencional.

Tomamos las acciones adecuadas basandonos en la naturaleza de la no conformidad y
su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se aplica también a
los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los
productos, durante o después de la provisién de los servicios.

Tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a. Correccion;

b. Separacion, contencion, devolucion o suspension de la provision de productos y
Servicios;

c. Informar al cliente;

d. Obtener autorizacidén para su aceptacion bajo concesion.
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Verificamos la conformidad con los requisitos cuando las salidas no conformes se
corrigen.

La explicacion de lo anterior se encuentra descrita en el Procedimiento del Control de
salida no conforme (véase Anexo 40).

8.7.2 Informaciéon documentada de las salidas no conformes

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social mantenemos registro mediante el
archivo Registro de no conformidad (véase Anexo 41) que:

Describe la no conformidad;

a
b. Describe las acciones tomadas;

o

Describe las concesiones obtenidas;

Q

Identifica la autoridad que ha decidido la acciébn con respecto a la no
conformidad.
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Capitulo IX Evaluacion del desempefio

El capitulo 9, Evaluacién al desempefio es el momento en el que se verifica todo lo que
se planeé y se hizo con anterioridad, a su vez, comprende todas las formas de
evaluacion en las que se pueden aplicar el sistema de gestion de calidad, tales como,
seguimiento, medicién, analisis y evaluacién, auditoria interna y revision por la direccion
y todo esto es aplicable al sistema de gestion como para cada uno de los procesos;
este capitulo cuenta con los siguientes requisitos: 9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacion, que se refiere al grado en el que se realizan las actividades planificadas y
se logran los resultados planificados, este a su vez se divide en 3 subrequisitos, los
cuales son: 9.1.1 Generalidades, que aborda la tematica de hacer el seguimiento y la
identificacion de lo que hay que medir, asi como los métodos y cuando y como se
deben llevar a cabo estas evaluaciones, para el desarrollo del requisito se apoya del
Proceso Logistico debido a que es donde se realizan las mediciones de resultados;
continuando con el 9.1.2 Satisfaccion del Cliente, que este tema forma parte de los 7
principios de calidad como enfoque al cliente, y no es nada méas que la evaluacién de si
realmente se estan cumpliendo las expectativas del cliente y esto sirve para la mejora
de la organizacion, para el cumplimiento de este se retoma el Proceso Logistico, como
el Procedimiento de Supervisién y el Procedimiento de Quejas y sugerencias para el
aseguramiento de la obtencion de la retroalimentacion por parte del cliente; ahora el
9.1.3 Andlisis y evaluacion, donde la norma requiere hacer los analisis apropiados de
toda la informacion que se tiene, también esta relacionado con uno de los 7 principios
de la calidad, el cual es la toma de decisiones basada en evidencia, la organizacion
debe asegurarse de cumplir con la conformidad de los productos y servicios, la
satisfaccion  del cliente, el desempefio, lo planeado y la eficacia.

Continuando con el 9.2 Auditoria interna, que debe entenderse como una evaluacion
para identificar evidencia objetiva de la conformidad con los requisitos, no solamente
como un aporte de documentacion sin ningun objetivo y es responsabilidad de la alta
direccién preocuparse y ocuparse de que estas se lleven a cabo adecuadamente, este
requisito se divide en 2 subrequisitos, donde el primero 9.2.1 Generalidades de la
Auditoria interna, que menciona que la organizacién tiene que llevar a cabo auditorias
internas en intervalos planificados para conocer el comportamiento del sistema de
gestion de calidad, donde solicita el cumplimiento de los requisitos tanto de la
organizacion como del sistema de gestion de calidad y ser implementado y mantenido
de manera eficaz; y el segundo 9.2.2 Auditoria interna, que determina el proceso para
la realizacién de la auditoria, donde se hace uso del Procedimiento de Supervision para
hacer el seguimiento y control correspondiente de las partes que conforman a la
organizacion.

Como ultima parte del capitulo, esta el requisito 9.3 Revision por la direccién, donde la
alta direccion debe comprobar constantemente si el sistema de gestion esta alineado
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con la estrategia de la organizacién, es decir, con hacia donde va tal como se estipula
en la vision de la organizacion, este también se divide en 3 subrequisitos, los cuales
son: 9.3.1 Generalidades, donde se especifica la temporalidad de las revisiones por la
alta direccion propuestas por la organizacién para el aseguramiento de estar de
acuerdo con la planeacion del sistema; continuando con el 9.3.2 Entradas de la revision
por la direccion, donde especifica que la alta direccion planifica y lleva acabo la revisién
considerando estado de las acciones, los cambios, el desempefio del sistema de
gestion de calidad, adecuaciones de los recursos y las oportunidades de mejora; y por
altimo el 9.3.3 Salidas de la revision por la direccién, donde todas las salidas incluyen
las decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades de mejora, cualquier
cambio y necesidades de recurso; todo esto para que la organizacion conserve
informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion.

A continuacion se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 9 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
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9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social determinamos:
a. A que es necesario hacer seguimiento y que es necesario medir;

b. Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios, para
asegurar resultados validos;

c. Cuando se debe llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d. Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion.
Evaluamos el desemperfio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Mantenemos la informacién documentada como evidencia de los resultados, desde el
mapa del Proceso Logistico (véase Anexo 2) que conduce a la rendiciébn de cuentas
comprometido, mediante la aplicacién de las mediciones consideradas en el presente
requisito.

9.1.2 Satisfaccion del Cliente

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social realizamos el seguimiento de las
percepciones de nuestros clientes del grado en que se cumplan sus necesidades y
expectativas. Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
ésta informacién conforme se encuentra previsto en el Proceso Logistico (véase Anexo
2).

La realizacion del seguimiento de las percepciones del cliente incluye los registros de
las supervisiones realizadas a nuestros clientes a través del Procedimiento de
Supervision (véase Anexo 42), asi como la retroalimentacion del cliente a través del
Procedimiento de Quejas y sugerencias (véase Anexo 39) sobre los productos o
servicios entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de la recompra, las
felicitaciones, etc.
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9.1.3 Andlisis y evaluacién

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social analizamos y evaluamos los datos y
la informacién apropiados originados por el seguimiento y la medicién.

Los resultados del analisis y la evaluacidn son utilizados para evaluar:
a. La conformidad de los productos y servicios;
b. El grado de satisfaccion del cliente;
c. El desempefio 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 desempefio de los proveedores externos;
g. Lanecesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Los métodos para analizar los datos incluyen técnicas estadisticas.

9.2 Auditoria interna
9.2.1 Generalidades de la Auditoria interna

En la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social llevamos a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar informacion acerca de si el Sistema de
Gestion de la Calidad:

a. Cumple:

1. Los requisitos propios de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social para su sistema de gestion de la calidad;

2. Los requisitos de la norma ISO 9001:2015;

b. Esta implementado y mantenido eficazmente.
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9.2.2 Auditoria interna

a. Planificamos, establecemos, implementamos y mantenemos programa de
auditoria que incluye la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacién y la elaboracion de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social y los resultados de las
auditorias previas.

b. Para cada auditoria definimos los criterios de la auditoria y el alcance de cada
auditoria;

c. Seleccionamos los auditores y llevamos a cabo auditorias para asegurarnos de
la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria,;

d. Aseguramos de que los resultados de las auditorias se informan a la direccion;

e. Realizamos las correcciones y las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada,

f. Mantenemos el Procedimiento de Supervision (véase Anexo 42) y conservamos
registros como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los
resultados de la misma.

9.3 Revisién por la direccion
9.3.1 Generalidades

La Alta Direccion revisa el Sistema de Gestion de la Calidad de la Subsecretaria de
Empleo y Prevision Social a intervalos planificados de manera mensual y anual, para
asegurarnos de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion contindas con la
direccion estratégica de nuestra Institucion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direcciéon

La revisidn por la direccion de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social se
planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a. El estado de las acciones desde revisiones de la direccién previas;

b. Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad;
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c. La informacidén sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a:

1.

N oo g bk~ 0w Db

Satisfaccion del cliente, y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

El grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad;

El desempefio del proceso y conformidad de los productos y servicios;
No conformidades y acciones correctivas;

Resultados de seguimiento y medicion;

Resultados de las auditorias;

El desempefio de los proveedores externos;

d. Adecuacion de los recursos;

e. La eficacia de las acciones tomadas para tratar los riesgos y las oportunidades
mediante el requisito 6.1.1 (véase apartado 6.1.1 Planificacién del Sistema de
gestion de la calidad del presente documento).

f. Oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la Revision por la Direccidén de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

a. Las oportunidades de mejora;

b. Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de calidad,;

c. Las necesidades de recursos.

Conservamos como registro la evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion, contenidos en la minuta de la reunion.
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Capitulo X Mejora

El capitulo 10 Mejora, aborda la parte de actuar dentro del ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar), y dentro de los 7 principios de calidad es el de mejora, y este se
divide en 3 requisitos donde el primero 10.1 Generalidades de la Mejora, que tiene la
finalidad de que todos los Duefios de Proceso se impliguen mas en buscar
oportunidades de mejora dentro de sus procesos, asi como actuar sobre los efectos no
deseados, para su cumplimiento se toma en cuenta el Proceso Logistico (véase
diagrama de flujo) ya que es donde se encuentran las actividades planificadas, y se
desarroll6 un formato de registro de Propuesta de Mejora donde se incluyen las
propuesta de mejora de productos y servicios, correcciones, mejora del desempefio y
eficacia.

Continuando con el requisito 10.2 No conformidad y accion correctiva, que se refiere a
gue cuando hay una no conformidad, es decir, un incumplimiento de un requisito es
necesario realizar una accion correctiva encontrando la raiz del problema, este
requisito se divide en 2 sub requisitos, los cuales son: 10.2.1 Generalidades, que
aborda los deberes de la organizacion cuando ocurre una no conformidad incluidas las
gue se generan por quejas, como la correccion de esta o su eliminacién, revision,
actualizacion y cambios, para el cumplimiento de este requisito es necesario el
Procedimiento de Accién Correctiva para que aparte de documentar la no conformidad
también quede asentada la accion tomada para la correccion de esta; y por otro lado
esta el 10.2.2 Informacién documentada de no conformidad y accién correctiva, que va
de la mano con los requisitos anteriores ya que la organizacion debe asegurarse de
conservar la informacion documentada como evidencia de las no conformidades y las
acciones tomadas, este requisito se fortalece con el Procedimiento de Control de no
conformidades, donde se describe como se le da el tratamiento a las no
conformidades.

Y por ultimo el 10.3 Mejora continua, que se refiere a que la mejora es un requisito y
aprovechando los resultados de las evaluaciones realizadas anteriormente en la norma,
se deben buscar oportunidades de mejora, aunque el sistema sea bueno y funcione en
condiciones favorables se debe buscar en todo momento la excelencia.

A continuacién se muestra el desarrollo de los requisitos pertinentes al capitulo 10 en
base a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
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10 Mejora
10.1 Generalidades

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, desde actividades planificadas en el
Proceso Logistico (véase Anexo 2) determinamos, seleccionamos las oportunidades de
mejora e implementamos cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos de
nuestros clientes y aumentar su satisfaccion mediante el registro de Propuesta de
mejora (véase Anexo 43).

Estas incluyen:

a. Mejorar los servicios y productos para cumplir los requisitos, asi como tratar las
necesidades y expectativas futuras;

b. Corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados;
c. Mejorar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Los ejemplos de mejora incluyen accién correctiva, mejora continua, cambio de avance,
innovacion y reorganizacion.

10.2 No conformidad y accidon correctiva
10.2.1 Generalidades

Cuando ocurra una no conformidad, incluidas cualquiera originada por quejas, en
la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, desde la aplicacién del Procedimiento
de Accion Correctiva (véase Anexo 44):

a. Reaccionamos ante la no conformidad y cuando sea aplicable:
1. Tomamos acciones para controlarla y corregirla;
2. Hacer frente a las consecuencias;

b. Evaluamos la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte,
mediante:

1. Larevision y el analisis de la no conformidad;
2. La determinacion de las causas de la no conformidad;

3. La determinacion de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente podrian ocurrir;

c. Implementamos cualquier accion necesaria,;

d. Revisamos la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
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e. Si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion;

f. Si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas son adecuadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

10.2.2 Informaciéon documentada de no conformidad y accidn correctiva

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social conservamos registro, como
evidencia de:

a. La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion posterior tomada;
b. Los resultados de cualquier accion correctiva.

Conforme se describe en el Procedimiento Control de No Conformidades (véase Anexo
45).

10.3 Mejora continua

En la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social mejoramos continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Consideramos los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por
la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben tratarse
como parte de la mejora continua.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

4.1 Resultados

En el presente capitulo se mostrard una comparativa del afio 2018 y 2019 de los
resultados obtenidos en los indicadores que miden el rendimiento de cada proceso que
forma parte de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, cabe resaltar que el
sistema de gestidon propuesto por la Institucion maneja un nivel de confianza del 95%.

Nota: Todos los datos mostrados a continuacién son aproximados debido a la
confidencialidad que debe mantener la Institucion (véase Marco juridico del presente
documento).

Indicadores Proceso Logistico.

1.- Atencion a solicitudes

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de atencion que se le dio a todas las
solicitudes emitidas por oficio que de manera interna o externa y de cualquier indole se
le hicieron llegar a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de solicitudes atendidas /Total de Solicitudes entrantes

Medicion:

%

Temporalidad:

Mensual
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Resultados: Tabla 5. Resultados Mensuales de atencién a solicitudes PL.

Afo: 2018 Afo: 2019

Mes Formula |Resultado Mes Formula |Resultado
Enero 1/1 100% |Enero 3/3 100%
Febrero 8/10 80% [Febrero 12/12 100%
Marzo 15/16 94% [|Marzo 19/19 100%
Abril 14/14 100% | Abril 25/26 96%
Mayo 15/19 127% |[Mayo 17/16 100%
Junio 20/25 80% [Junio 28/28 100%
Julio 3/3 100% |Julio 77 100%
Agosto 20/20 100% |Agosto 32/32 100%
Septiembre 11/13 85% |Septiembre 15/15 100%
Octubre 25/27 93% |Octubre 37137 100%
Noviembre 10/10 100% |Noviembre 18/18 100%
Diciembre 5/5 100% |Diciembre
Procentaje de Procentaje de
cumplimiento 96% cumplimiento 99.6%

Tabla 5. Resultados Mensuales de atencion a solicitudes PL.

2.- Recurso Federal Ejercido

Descripcion

El presente indicador mide el porcentaje del recurso Federal que fue ejercido en el afio
contra lo que se le otorgo a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de recurso ejercido/ Total de recurso otorgado

Medicién:
%

Temporalidad:

Anual

Resultados: Tabla 6. Resultados Recurso Federal Ejercido PL.

ARo:

2018

ARo:

| 2019

Formula

Resultado

Formula

Resultado

8,819,743/9,379,743

94%

7,826,858/7,829,358

99.97%

Tabla 6. Resultados Recurso Federal Ejercido PL.
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3.- Recurso Estatal Ejercido

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje del recurso Estatal que fue ejercido en el afio
contra lo que se le otorgo a la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de recurso ejercido/ Total de recurso otorgado

Medicion:

%

Temporalidad:

Anual

Resultados: Tabla 7. Resultados Recurso Estatal Ejercido PL.

Afio: | 2018 Afio: | 2019
Formula Resultado Formula Resultado
2,813,922.9/2,813,922.9 100% 2,348,807.4/2,348,807.4 100%

Tabla 7. Resultados Recurso Estatal Ejercido PL.
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Indicadores Proceso de Desarrollo.

1.- Desarrollo de nuevos proyectos

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de liberacion de los proyectos desarrollados
por la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de proyectos liberados / Total de proyectos desarrollados

Medicion:

%
Temporalidad:
Anual

Resultados: Tabla 8. Nuevos Proyectos PD.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Resultado Formula Resultado
0/1 0% 2/2 100%

Tabla 8. Nuevos Proyectos PD.
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Indicadores Proceso Administrativo.

1.- Atencion a requisiciones

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de atencidon que se le dio a las requisiciones
de bienes y servicios de las areas pertinentes a la Subsecretaria de Empleo y Prevision

Social.

Formula:
Total de requisiciones atendidas / Total de requisiciones entrantes

Medici6
%

n:

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 9. Atencion a requisiciones PA.

Afo: 2018 Afo: 2019
Mes Formula |Resultado Mes Formula |Resultado

Enero 4/6 67% |Enero 6/6 100%
Febrero 0/0 100% |[Febrero 1/1 100%
Marzo 11/12 92% |Marzo 13/15 87%
Abril 5/5 100% |Abril 3/3 100%
Mayo 212 100% |Mayo 7/5 100%
Junio 12/15 80% |Junio 6/6 100%
Julio 0/0 100% |Julio 0/0 100%
Agosto 0/4 0% Agosto 14/14 100%
Septiembre 1/3 33% |Septiembre 2/2 100%
Octubre 0/0 100% |Octubre 1/1 100%
Noviembre 1/1 100% |Noviembre 0/0 100%
Diciembre 9/10 90% |Diciembre 0/0 100%
Procentaje de 80% Procentaje de 99 88%

cumplimiento

cumplimiento

Tabla 9. Atencion a requisiciones PA.
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2.- Eficiencia en el ejercicio del recurso Federal

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de eficiencia en el que se ejercid el recurso
Federal mes a mes en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de recurso ejercido / Total de recurso asignado

Medicién:
%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 10. Eficiencia Recurso Federal Ejercido PA.

Afio: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Ejercido Asighado Resultado Mes Ejercido Asighado Resultado
Enero $ -1 $ 650,880.00 0% Enero $ 350,890.00 | $ 710,319.47 49%
Febrero $ 532,929.00 | $1,032,510.00 52% Febrero $ 962,500.00 [ $ 944,154.32| 100%
Marzo $1,205,279.00 | $1,081,950.00 100% |Marzo $1,687,053.46 | $1,345,969.67 100%
Abril $ 516,179.00 | $1,031,150.00 50% | Abril $1,329,843.08 | $1,329,843.08 100%
Mayo $ 514,646.00 | $1,107,825.00 46% Mayo $ 950,000.00 | $ 959,558.84 99%
Junio $1517,389.15| $ 780,450.00 100% |Junio 824,72151 | $ 815,162.67 100%
Julio $ 451,849.69|$ 350,890.00 100% |Julio $ 73494716 [ $ 734,947.16| 100%
Agosto $1,447,954.20 | $1,252,398.00 100% |Agosto $ 518,968.94 | $ 518,968.94| 100%
Septiembre | $1,752,606.96| $ 650,780.00 100% |Septiembre | $ 397,708.01 | $ 397,708.01| 100%
Octubre $ 880,910.00 | $ 880,910.00 100% | Octubre $ 7022584 | % 70,225.89( 100%
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimijento (e cumplimijento S

Tabla 10. Eficiencia Recurso Federal Ejercido PA.
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3.- Eficiencia en el ejercicio del recurso Estatal

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de eficiencia en el que se ejercio el recurso
Estatal mes a mes en la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de recurso ejercido / Total de recurso asignado

Medicién:
%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 11. Eficiencia Recurso Estatal Ejercido PA.

Afio: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Ejercido Asignado Resultado Mes Ejercido Asignado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 0 0 / Febrero 0 0 /
Marzo 0 0 / Marzo 0 0 /
Abril 0 0 / Abril 0 0 /
Mayo 0 0 / Mayo 0 0 /
Junio 0 0 / Junio 0 0 /
Julio 0 0 / Julio 0 0 /
Agosto 0 0 / Agosto $ 880,550.00 | $ 880,550.00 100%
Septiembre | $ 988,240.00 | $1,078,836.44 92% |Septiembre | $ 685,321.60 | $ 685,321.60 100%
Octubre $1,825,682.90 | $1,735,086.46 | 100% |Octubre $ 782,935.80 | $ 782,935.80 100%
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimijento oo cumplimijento S00%

Tabla 11. Eficiencia Recurso Estatal Ejercido PA.
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Indicadores Proceso de Empleo.

1.- Efectividad en la vinculacion de buscadores de empleo con vacantes de bolsa
de trabajo

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de vinculaciéon de buscadores de empleo con
vacantes que se encuentran en la bolsa de trabajo de la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social.

Formula:

Bolsa de trabajo personas enviadas / Bolsa de trabajo personas atendidas

Medicion:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 12. Vinculacion de buscadores de empleo PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado e Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 1406 1429 98% |Enero 2172 2197 99%
Febrero 888 1065 83% Febrero 1709 1780 96%
Marzo 1263 1824 69% |Marzo 1440 1550 93%
Abil 1017 2244 45% | Abril 1529 1600 96%
Mayo 931 2064 45% |Mayo 2120 2140 99%
Junio 1030 1658 62% |Junio 3265 3488 94%
Julio 1859 2035 91% |Julio 1352 1520 89%
Agosto 961 1053 91% |Agosto 1000 1002 100%
Septiembre 965 1399 69% |Septiembre 2458 2500 98%
Octubre 1098 1572 70% |Octubre 1703 1750 97%
Noviembre 1095 2482 44% | Noviembre 2513 2757 91%
Diciembre 1357 1786 76% |Diciembre #iDIV/0!
Procentaje de Procentaje de
cumplimiento 70% cumplimiento 95.59%

Tabla 12. Vinculacion de buscadores de empleo PE.
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2.- Porcentaje de colocados atraves de los servicios de vinculacién laboral

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de buscadores de empleo que se colocaron a
través de los servicios de vinculacion laboral de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social.

Formula:

Bolsa de trabajo Colocados / Bolsa de trabajo personas enviadas

Medicion:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 13. Colocados por Vinculacién Laboral PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado R Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 949 1357 70% |Enero 2052 2172 94.5%
Febrero 1110 1519 73% Febrero 1608 1687 95.3%
Marzo 1152 1440 80% |Marzo 1352 1440 93.9%
Abil 728 943 77% | Abril 1428 1529 93.4%
Mayo 1017 1553 65% |Mayo 2017 2120 95.1%
Junio 1017 1326 77% |Junio 2769 2993 92.5%
Julio 887 1040 85% |Julio 1287 1352 95.2%
Agosto 73 60 122% |Agosto 973 996 97.7%
Septiembre 521 840 62% |Septiembre 2403 2458 97.8%
Octubre 1089 1520 72% | Octubre 1609 1680 95.8%
Noviembre 563 794 71% |[Noviembre 2442 2513 97.2%
Diciembre 676 952 71% Diciembre #iDIV/0!
Procentaje de Procentaje de
cumplimiento v cumplimiento 95.30%

Tabla 13. Colocados por Vinculacion Laboral PE.

88



3.- Cumplimiento de metas de colocacion en abriendo espacios

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de buscadores de empleo que se colocaron a
través de la modalidad de Abriendo Espacios de la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social.

Formula:

Abriendo espacios colocados / Abriendo espacios colocados programados

Medicién:
%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 14. Colocacion Abriendo Espacios PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado i Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 4 16 25% Enero 10 10 100.00%
Febrero 40 58 69% Febrero 44 45 97.78%
Marzo 39 46 85% Marzo 43 45 95.56%
Abril 0 33 0% Abil 15 15 100.00%
Mayo 8 30 27% |Mayo 23 25 92.00%
Junio 20 25 80% |Junio 22 25 88.00%
Julio 5 18 28% |Julio 10 10 100.00%
Agosto 7 36 19% [Agosto 9 10 90.00%
Septiembre 12 8 100% |Septiembre 20 20 100.00%
Octubre 10 16 63% |Octubre 14 15 93.33%
Noviembre 17 36 47% |Noviembre 29 30 96.67%
Diciembre 12 17 71% |Diciembre 0 0 #iDIV/O!
Procentaje de Procentaje de
cumplimilento S1% cum plimijento 95.76%

Tabla 14. Colocacion Abriendo Espacios PE.
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4.- Cumplimiento de metas federales de atencion en bécate

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de meta Federal de
productividad del programa de Becas para buscadores de empleo en la Subsecretaria

de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Bécate Inscritos Federales / Bécate Inscritos Programados

Medicién:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 15. Cumplimiento de meta Federal de atencién PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado R Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 94 109 86% Enero 125 125 100%
Febrero 126 160 79% Febrero 75 75 100%
Marzo 120 195 62% Marzo 158 186 85%
Abril 145 206 70% |Abril 189 212 89%
Mayo 203 230 88% |Mayo 360 203 100%
Junio 76 93 82% [Junio 120 135 89%
Julio 137 196 70% |Julio 105 102 100%
Agosto 109 114 96% | Agosto 211 78 100%
Septiembre 169 191 88% |Septiembre 95 48 100%
Octubre 0 0 / Octubre 0 0 /
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimiento 80% cumplimiento 95.89%

Tabla 15. Cumplimiento de meta Federal de atencion PE.
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5.- Cumplimiento de metas estatales de atencion en bécate

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de meta Estatal de
productividad del programa de Becas para buscadores de empleo en la Subsecretaria

de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Bécate Inscritos Estatales / Bécate Inscritos Programados

Medicién:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 16. Cumplimiento de meta Estatal de atencion PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado e Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 0 0 / Febrero 0 0 /
Marzo 0 0 / Marzo 0 0 /
Abil 0 0 / Abil 0 0 /
Mayo 0 0 / Mayo 0 0 /
Junio 0 0 / Junio 0 0 /
Julio 0 0 / Julio 0 0 /
Agosto 0 0 / Agosto 0 0 /
Septiembre 0 0 / Septiembre 280 205 100%
Octubre 270 265 100.0% |Octubre 87 51 100%
Noviembre 115 123 93.5% |Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimiento 96.7% Cump"mije o 100.00%

Tabla 16. Cumplimiento de meta Estatal de atencion PE.
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6.- Cumplimiento de metas federales de atencion-colocacién en fomento al
autoempleo

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de meta Federal de atencion-
colocacién en Iniciativas de Ocupacion del programa de Fomento al Autoempleo para

buscadores de empleo en la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social.

Formula:

Iniciativas de ocupacion atendidas Federales / Iniciativas de ocupacion programadas

Medicién:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 17. Meta Federal de atencién-colocacion PE.

Ano: 2018 Ano: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado e Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 0 0 / Febrero 0 0 /
Marzo 15 20 75% |[Marzo 11 11 100.0%
Abril 9 14 64% |Abril 12 13 92.3%
Mayo 4 13 31% |[Mayo 13 13 100.0%
Junio 18 12 100% [Junio 47 7 100.0%
Julio 5 5 100% |[Julio 7 8 87.5%
Agosto 7 10 70% |Agosto 4 4 100.0%
Septiembre 2 4 50% |Septiembre 5 4 100.0%
Octubre 0 0 / Octubre 0 0 /
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimijento CoE cumplimijento il

Tabla 17. Meta Federal de atencién-colocacion PE.
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7.- Cumplimiento de metas Estatales de atencion-colocacién en fomento al
autoempleo

Descripcion:
El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de meta Estatal de atencion-
colocaciéon en Iniciativas de Ocupacion del programa de Fomento al Autoempleo para
buscadores de empleo en la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social.

Formula:

Iniciativas de ocupacion atendidas Estatales / Iniciativas de ocupacion programadas

Medicién:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 18. Meta Estatal de atencién-colocacion PE.

cumplimiento

cumplimiento

Ano: 2018 Afo: 2019
Formula Formula
Mes Realizado Planeado R Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 0 0 / Febrero 0 0 /
Marzo 0 0 / Marzo 0 0 /
Abil 0 0 / Abil 0 0 /
Mayo 0 0 / Mayo 0 0 /
Junio 0 0 / Junio 0 0 /
Julio 0 0 / Julio 0 0 /
Agosto 0 0 / Agosto 0 0 /
Septiembre 5 8 63% |Septiembre 3 3 100%
Octubre 7 8 100% |Octubre 6 4 100%
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
81.3% 100.0%

Tabla 18. Meta Estatal de atencion-colocacion PE.
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8.- Cumplimiento de metas de atencion en movilidad laboral agricola

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de atencién a buscadores de empleo en la
modalidad de Movilidad Laboral Agricola en la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social.

Formula:

Jornaleros Agricolas atendidos / Jornaleros agricolas programados

Medicion:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 19. Atencién en movilidad laboral PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado e Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 55 55 100% |Febrero 72 70 100%
Marzo 159 150 100% [Marzo 221 210 100%
Abril 210 215 98% |Abiril 192 192 100%
Mayo 50 55 91% |Mayo 30 10 100%
Junio 0 0 / Junio 0 0 /
Julio 0 0 / Julio 0 0 /
Agosto 197 166 100% |Agosto 116 116 100%
Septiembre 126 115 100% [Septiembre 170 162 100%
Octubre 0 0 / Octubre 0 0 /
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimijento sl cum plimijento e

Tabla 19. Atencién en movilidad laboral PE.
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9.- Cumplimiento de metas de colocacion en movilidad laboral agricola

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de colocacion de buscadores de empleo en la
modalidad de Movilidad Laboral Agricola en la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social.

Formula:

Jornaleros Agricolas colocados / Jornaleros agricolas colocados programados
Medicion:

%

Temporalidad:

Mensual

Resultados: Tabla 20. Colocacion en movilidad laboral PE.

Afo: 2018 Afo: 2019
Formula Formula

Mes Realizado Planeado e Mes Realizado Planeado Resultado
Enero 0 0 / Enero 0 0 /
Febrero 0 0 / Febrero 0 0 /
Marzo 150 150 100% [Marzo 210 210 100%
Abril 207 207 100% |Abril 192 192 100%
Mayo 0 0 / Mayo 0 0 /
Junio 0 0 / Junio 0 0 /
Julio 0 0 / Julio 0 0 /
Agosto 186 186 100% |Agosto 116 116 100%
Septiembre 126 126 100% [Septiembre 162 162 100%
Octubre 0 0 / Octubre 0 0 /
Noviembre 0 0 / Noviembre 0 0 /
Diciembre 0 0 / Diciembre 0 0 /
Procentaje de Procentaje de
cumplimijento Ao cum plimijento e

Tabla 20. Colocacion en movilidad laboral PE.
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Indicadores Proceso de Inspeccion.
1.- Empresas Auditadas

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de empresas que se auditaron en cuanto al
cumplimiento de la Ley Federal del Trabajo en el Estado de Tamaulipas por medio de
la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de empresas auditadas / Total de empresas registradas

Medicion:

%

Temporalidad:

Anual

Resultados: Tabla 21. Empresas Auditadas PI.

AfO: | 2018 Afio: | 2019
_ Formula. Resultado _ Formula. Resultado
Auditadas |Registradas Auditadas |Registradas
2,564 30,500 8% 9,875 30,360 33%

Tabla 21. Empresas Auditadas PI.

2.- Nivel de cumplimiento de la LFT

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de las empresas auditadas
con la Ley Federal del Trabajo por medio de la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social.

Formula:

Total de empresas en cumplimiento / Total de empresas auditadas

Medicion:

%

Temporalidad:

Anual
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Resultados: Tabla 22. Cumplimiento de la LFT PI.

Tabla 22. Cumplimiento de la LFT PI.
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Indicadores Proceso de Capacitacion.

1.- Cumplimiento de metas de capacitacion

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de cumplimiento de metas de capacitacion en
la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Formula:

Total de capacitaciones emitidas /Total de capacitaciones programadas

Medicion:

%
Temporalidad:
Mensual

Resultados: Tabla 23. Metas de Capacitacion PC.

ARo: 2019

Mes Formula |Resultado
Enero 5/5 100%
Febrero 6/7 86%
Marzo 10/10 100%
Abril 9/8 100%
Mayo 15/15 100%
Junio 6/6 100%
Julio 4/4 100%
Agosto 16/16 100%
Septiembre 8/8 100%
Octubre 26/26 100%
Noviembre 2/2 100%
Diciembre
Procentaje de
cumplimijento Sl

Tabla 23. Metas de Capacitacién PC.
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2.- Atencion a solicitudes

Descripcion:

El presente indicador mide el porcentaje de atencion a solicitudes de capacitacion tanto

internas como externas por parte de la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social.

Formula:

Total de capacitaciones atendidas/ Total de capacitaciones solicitadas

Medicion:

%
Temporalidad:
Mensual

Resultados: Tabla 24. Atencién a solicitudes PC.

ARo: 2019

Mes Formula |Resultado
Enero 0 /
Febrero 2/2 100%
Marzo 1/1 100%
Abril 4/4 100%
Mayo 1/1 100%
Junio 3/3 100%
Julio 0 /
Agosto 6/6 100%
Septiembre 212 100%
Octubre 4/4 100%
Noviembre 0 /
Diciembre 0 /
Procehtgje de 100.0%
cumplimiento

Tabla 24. Atencién a solicitudes PC.
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Analisis

Mediante la férmula de tasa de crecimiento ((valor final-valor inicial)/ valor inicial*100)
se analiza el crecimiento obtenido de un afio a otro en cuanto a resultados de
indicadores, asi como también mediante la férmula de pronostico (tasa de crecimiento*
una proyeccién para el comportamiento de

valor inicial+ valor inicial) se obtiene

resultados en el afio 2020.

A continuacion en la Tabla 25. Resultados generales, se muestra la comparativa de los
resultados de los indicadores de cada Proceso, asi como también el porcentaje de tasa
crecimiento obtenido y el prondstico para el afio 2020:

Dénde:

valor final—valor inicial

Tasa de crecimiento=

valor inicial
porcentaje de cumplimiento 2019—porcentaje de cumplimiento 2018

x 100

Tasa de crecimiento= : — x 100
porcentaje de cumplimiento 2018
Pronostico= tasa de crecimiento * valor inicial + valor inicial
Pronostico= tasa de crecimiento * porcentaje de cumplimiento 2018 +
porcentaje de cumplimiento 2018
Porcentaje de | Porcentaje de [Cumplimiento .
. . . . Tasade Pronostico
Indicador Cumplimiento [Cumplimiento| del nivel de imient 2020
2018 2019 confianza | Crec!Miento
Proceso Logistico
1.- Atencioén a solicitudes 96.00% 99.60% 37.50% 132.00%
2.- Recurso Federal Ejercido 94.00% 99.97% 63.51% 153.70%
3.- Recurso Estatal Ejercido 100.00% 100.00% 0.00% 100.00%
Proceso de Desarrollo
1.- Desarrollo de nuevos
proyectos 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Proceso Administrativo
1.- Atencién a requisiciones 80.00% 99.88% 24.85% 130.81%
2.- Eficiencia en el ejercicio del
recurso Federal 75.00% 95.00% 26.67% 75.00%
3.- Eficiencia en el ejercicio del
recurso Estatal 96.00% 100.00% 4.17% 96.00%
Proceso de Empleo
1.- Efectividad en la vinculacion
de buscadores de empleo con
vacantes de bolsa de trabajo 70.00% 95.59% 36.56% 70.00%
2.- Porcentaje de colocados a
través de los servicios de
vinculacion laboral 77.00% 95.30% 23.77% 154.00%

100



3.- Cumplimiento de metas de

colocacion en abriendo espacios 51.00% 95.76% 87.76% 51.00%

4.- Cumplimiento de metas

federales de atencién en bécate 80.00% 95.89% 19.86% 99.88%

5.- Cumplimiento de metas

estatales de atencidén en bécate 96.70% 100.00% 3.41% 122.49%

6.- Cumplimiento de metas

federales de atencién-colocacion

en fomento al autoempleo 70.00% 97.10% 38.71% 72.92%

7.- Cumplimiento de metas

Estatales de atencién-colocacion

en fomento al autoempleo 81.30% 100.00% 23.00% 81.30%

8.- Cumplimiento de metas de

atencion en movilidad laboral

agricola 98.10% 100.00% 1.94% 133.96%

9.- Cumplimiento de metas de

colocacion en movilidad laboral

agricola 100.00% 100.00% 0.00% 123.77%
Proceso de Inspeccion

1.- Empresas Auditadas 8.00% 33.00% [ 31250% 9.90%

2.- Nivel de cumplimiento de la

LFT 87.00% 95.17% 9.39% 163.36%
Proceso de Capcitacion

1.- Cumplimiento de metas de

capacitacion / 98.70% 98.70% 98.70%

2.- Atencion a solicitudes / 100.00% 100.00% 100.00%

Promedio General 75.56% 95.05% 25.79% 141.88%

Tabla 25. Resultados generales
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

5.1 Introduccidn

En relacién al contenido del presente proyecto de investigaciébn, una vez que se
analizaron los resultados obtenidos anteriormente de la implementacion es de suma
importancia realizar los comentarios pertinentes respecto a lo antes mencionado, es
decir, una conclusion a cerca del cumplimiento de la hipétesis y problemética de la
investigacion, asi como también las implicaciones, tanto practicas como teéricas, y sus
limitaciones, por tanto en el presente capitulo es necesario dar conclusién al desarrollo
del presente proyecto para su mejor comprension.

5.2 Conclusion a cerca de la hipotesis

Con base a la hipétesis propuesta para la verificacion de la viabilidad de la
implementacion desarrollada en el presente proyecto de investigacion, que menciona lo
siguiente: “La implementacion de un sistema de gestién basado en la Norma ISO
9001:2015 aumentara al menos a un 95% los indicadores de calidad, desempefio e
impacto de los procesos y procedimientos en la Subsecretaria de Empleo y Prevision
Social”’, se puede observar en el Capitulo IV Andlisis e interpretacion de los datos que
la implementacion del Sistema de Gestion si aumento el cumplimiento de los
indicadores de la Institucion, obteniendo un porcentaje general de cumplimiento del
95.05%, por tanto la viabilidad de la implementacion resulta aceptable para dicha
Institucion.

5.3 Conclusion sobre el problema de investigacion

Haciendo referencia al problema de investigacion que menciona que en la actualidad
es fundamental regirse con los mas altos estandares de calidad, esto, debido no solo a
la competencia que se genera, sino también a la calidad del producto y/o servicio que
se le ofrece al cliente, por esto, se implementa un sistema de gestién que impacta en el
servicio que brinda una Institucion publica gubernamental, mas especificamente en la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social de la Secretaria del Trabajo del Gobierno
del Estado de Tamaulipas, donde la implementacion antes mencionada logro el
reconocimiento de todas las partes que la conforman, asi como también el
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entendimiento de los procesos y procedimientos y su aplicacion correcta, asi como
también, las verificaciones pertinentes y mejorar el servicio brindado a los clientes que
en este caso es la sociedad en general, por tanto se puede concluir que la
implementacion determino la resolucion de la problemética.

5.4 Implicaciones para la teoria

Como consecuencia del desarrollo del presente, se amplié el conocimiento acerca de la
Norma ISO 9001:2015, y esto esta ligado directamente con el campo de estudio de la
Ingenieria Industrial, ya que esta area fundamentalmente se ocupa de la optimizacion
de uso de recursos humanos, técnicos e informativos, asi como el manejo y gestion de
los sistemas de transformacion de bienes y servicios, tal como lo hace la norma antes
mencionada.

5.5 Implicaciones practicas

De igual forma es imprescindible mencionar el aporte del presente proyecto de
investigacion a la solucién de problemas reales y cotidianos, tal como la falta de
estandarizacion, calidad de los productos y/o servicios, busqueda de la mejora
continua, conocimiento de las partes de una organizacion, entre otros, haciendo
hincapié en que la aplicacion y/o implementacion de las herramientas metodoldgicas
adecuadas pueden lograr la resolucién de problemas tan comunes.

5.6 Limitaciones

Asimismo, se enlistan las limitaciones encontradas durante el desarrollo del presente,
ademas de las ya expuestas en el inciso 1.7 del Capitulo I:

e Falta de colaboracién por parte de las areas que impactan los procesos y
procedimientos pero que no forman parte de la Subsecretaria de Empleo y
Prevision Social.

e Problemas de comunicacion con el personal que no se encuentra fisicamente en
el lugar donde se desarrolla el proyecto, debido a que se encuentran en
diferentes municipios del Estado.
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5.7 Implicaciones para investigaciones posteriores

Finalmente el resultado del desarrollo del presente proyecto, influenciara a quienes
desarrollen investigaciones en la misma linea a la busqueda de las herramientas
correspondientes y el seguimiento correcto de los requisitos que marca la Norma,
incluso a otros estudios que se encuentren en otras disciplinas, ya que la
implementacion de un Sistema de Gestion esta estandarizado y puede ser adecuado
para cualquier organizacién
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ANEXO 1

A4 SECRETARIA
{( DEL TRABAJO

TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Anélisis DAFO | Codigo: SEPS-LO-SG-0000-01 | Revision: 1

CONTEXTO

INTERNO EXTERNO

NEGATIVA Debilidades Amenazas

EVALUACION

POSITIVA

Fortalezas: Capacidad de creacion de nuevos programas y manejo total de
estos y los ya existentes, asi como también uso exclusivo del recurso tanto
econdmico como humano a criterio del area.

Debilidades: Debido a que la aplicacion de la norma solo se realizara en la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social la mayor debilidad encontrada es
la dependencia de esta a la Secretaria del Trabajo para la realizacion de
ciertos procedimientos.

Amenazas: Debido a la magnitud de los programas que la Subsecretaria
maneja, estos son apoyados con recurso federal y por la situacién Politica
gue esta travesando el pais se estaran dando de baja programas y con esto
el recurso se vera afectado.

Oportunidades: Fortalecimiento de la Subsecretaria al tomar estos
proyectos dados de baja con recurso federal y hacerlos de uso exclusivo del
estado.
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ANEXO 3
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SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL
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ANEXO 5
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J SECRETARIA

DEL TRABAJO

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

| Entradas y salidas Proceso de Desarrollo

| codigo: SEPS-DE-5G-4400-01 | Revision: 1
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SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL
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ANEXO 16

SECRETARIA
DEL TRABAJO

TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad Proceso 1. Logistico ‘ Cddigo: SEPS-LO-SG-4400-04 ‘ Revision: 1

Planificar, cumplir y autorizar adecuadamente tanto las actividades como las necesidades de
cada area de la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social, para su cumplimiento oportuno, y
medir mediante indicadores la funcionalidad de cada area y programa con la finalidad de
conocer el desempefio y con esto encontrar las areas de oportunidad para fomentar la mejora
continua.
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DEL TRABAJO

TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad Proceso 2. Desarrollo ‘ Cddigo: SEPS-DE-SG-4400-03 ‘ Revision: 1

Desarrollar los nuevos proyectos de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, adhiriéndose
a las necesidades del area solicitante.
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| Objetivo de Calidad Proceso 3. Administrativo ‘ Cddigo: SEPS-AD-5G-4400-03 ‘ Revision: 1

Cumplir con la ejecucion del recurso de presupuesto anual al 100%.
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TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad Proceso 4. Empleo ‘ Cdodigo: SEPS-EM-SG-4400-03 ‘ Revision: 1

Brindar atencién pertinente y personalizada a cada buscador de empleo, para la identificacion
de necesidades y con esto poder ofertar la mejor opcién para cada uno.
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TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

| Objetivo de Calidad Proceso 5. Inspeccidn ‘ Cddigo: SEPS-IN-SG-4400-03 ‘ Revision: 1

Verificar el cumplimiento de la Ley Federal del Trabajo asi como la previsidon social mediante las
normas regulatorias del trabajo con la finalidad de salvaguardar la seguridad tanto del
empleador como del empleado.
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TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad Proceso 6. Capacitacién ‘ Cdédigo: SEPS-CA-SG-4400-03 ‘ Revision: 1

Capacitar de manera oportuna al personal de las dependencias Gubernamentales con la
finalidad de mantener al personal actualizado y documentado.
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‘ Mision, Visién y Politica de Calidad ‘ Cddigo: SEPS-LO-SG-4420-01 ‘ Revision: 1

Mision

Brindar un servicio de calidad y apoyo a la sociedad desempleada en el Estado de Tamaulipas,
asi como supervisar a las empresas para la verificacion del cumplimiento de la Ley Federal del
Trabajo, también, solventar las necesidades de capacitacidén y a su vez fomentar e implementar
la mejora continua para un desarrollo de excelencia en el servicio que se brinda.

Vision

Alcanzar la excelencia en las actividades correspondientes en beneficio de la sociedad en
general.

Politica de Calidad

La politica de calidad de esta Institucion esta orientada en conseguir la mayor satisfaccion de
nuestros clientes y para lograrlo se aplican los siguientes principios:

1-. Brindar atencidn personalizada, para la identificacién de necesidades.
2-. Otorgar la mejor solucién en cada caso y en tiempo y forma.
3-. Planificar adecuadamente las actividades para su cumplimiento oportuno.

4
el servicio.

. Fomentar el desarrollo personal y profesional del equipo laboral para asegurar la calidad en

5-. Medir mediante indicadores de calidad, desempefio e impacto, las labores realizadas
internamente asi como la calidad en el servicio para fomentar la mejora continua.

129



ANEXO 23

SECRETARIA
DEL TRABAJO

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Lista maestra de puestos de trabajo

Codigo: SEPS-LO-SG-5300-01

Revision: 1

Mame

I uploads_AMALISTA A

I uploads_AMALISTA B

[ uploads_COORDINACION DE APOYOS Fl...
[ uploads_COORDINACION DE DESARROL...
[ uploads_COORDINACION DE MOVILIDA...

[ uploads_COORDINACION DE PLANEAC...
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[ uploads_OPERADOR GEMERAL

I uploads_SECRETARIA TECNICA
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Date modified
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Size
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SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

| Método SMART | Cédigo: SEPS-LO-SG-0000-01 | Revisién: 1
SPECIFIC
MESSURABLE
¥ M RAIRRIFT
ACHIEVABLE

de especifico (specific en inglés): Tus objetivos deben ser lo méas especificos y
detallados posibles.

M de medible: Todo objetivo debe ser perfectamente medible. Deberas marcarte los
pardmetros necesarios para saber que estan yendo por el buen camino y determinar de
manera clara cuando lo hayas conseguido.

de alcanzable: Antes de acometer el objetivo deberas buscar evidencias que ten
hagan pensar que es totalmente alcanzable.

R de realista: Es importante que midas tus fuerzas, que seas consciente de los
recursos de los que dispones y los recursos que necesitaras para la consecucion del
objetivo.

T de temporizado: El objetivo debe de estar puesto en el tiempo. Es bueno que te
marques hitos temporales a lo largo del objetivo. Es decir, si el objetivo es a un afio, no
estaria de mas que cada mes se fuera viendo la progresién del mismo y marcar
acciones correctoras si los resultados en estos hitos no son los deseados.
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SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad y Planificacion

Proceso 1. Logistico Codigo: SEPS-LO-SG-6220-01 Revisidon: 1

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Prevision Social basa las decisiones y mediciones emitidas a las
areas de la Subsecretaria en base al Plan de Desarrollo Estatal (PED) y al cumplimiento de metas
Federales.

Objetivo de Calidad

Dirigir, cumplir y autorizar adecuadamente tanto las actividades como las necesidades de cada
area de la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social, para su cumplimiento oportuno, y medir
mediante indicadores la funcionalidad de cada adrea y programa con la finalidad de conocer el
desempefio y con esto encontrar las dreas de oportunidad para fomentar la mejora continua.

Acciones

e Medir el cumplimiento y funcionamiento de las Direcciones a cargo de la Subsecretaria
de Empleo y Prevision Social.

e Atender y dirigir las solicitudes de la Subsecretaria adecuadamente para su atencién.

e Aprobar las peticiones de bienes y servicios de acuerdo a las necesidades de cada
Direccidn de la Subsecretaria.

e Aprobar los nuevos proyectos dependiendo de su viabilidad y recursos.

Recursos

e Plan Estatal de Desarrollo (PED).
e Plan de Operacion Anual.

e Recursos Asignados.
Responsable
Subsecretario de Empleo y Previsién Social
Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del afio.
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Medicion de resultados

Nombre del , _ .
. Formula Medicidn en Temporalidad
Indicador
Total de
Atencién a solicitudes
. atendidas /Total % Mensual
solicitudes ..
de Solicitudes
entrantes
Recurso Federal Total de recurso
. ejercido/ Total de % Anual
ejercido
recurso otorgado
Recurso Estatal Total de recurso
ejercido/ Total de % Anual

ejercido

recurso otorgado
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Objetivo de Calidad y Planificacion

Proceso 2. Desarrollo Cédigo: SEPS-DE-SG-6220-01 Revisidon: 1

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Previsiéon Social basa la posibilidad del desarrollo de nuevos
programas de apoyo en el recurso otorgado por la Federacién y Estado.

Objetivo de Calidad

Desarrollar los nuevos proyectos de la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social, adhiriéndose
a las necesidades del area solicitante.

Acciones

e Desarrollar nuevos programas que cumplan con las necesidades de las areas
correspondientes a la Subsecretaria de Empleo y Previsidon Social, y a su vez con la
finalidad de esta.

Recursos
e Recursos Asignados.

Responsable

Subsecretario de Empleo y Previsién Social

Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del afio.
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Medicion de resultados

Total de proyectos
Desarrollo de liberados/Total de
nuevos proyectos proyectos
desarrollados

% Anual
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SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Objetivo de Calidad y Planificacion Proceso 3.

Administrativo Cédigo: SEPS-AD-SG-6220-01 Revisién: 1

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Previsidon Social basa el ejercicio del recurso segun la planeacién
anual de la Institucidn.

Objetivo de Calidad
Cumplir con la ejecucion del recurso de presupuesto anual al 100%.
Acciones

e Ejecutar el recurso anual otorgado tanto por la Federacién como el Estado.

® Cumplir con los requerimientos de bienes y servicios solicitados por la Subsecretaria de
Empleo y Previsidn Social realizando el analisis pertinente.

Recursos
e Recursos Asignados.
Responsable
Coordinador Administrativo de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del afio.
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Medicion de resultados

ejercicio del
recurso Estatal

ejercido/ Total de
recurso asignado

Nombre del , _ .
. Férmula Medicion en Temporalidad
Indicador
Total de
. requisiciones
Atencion a .
. atendidas /Total % Mensual
requisiciones .
de requisiciones
entrantes
Eficiencia en el Total de recurso
ejercicio del ejercido/ Total de % Mensual
recurso Federal recurso asignado
Eficiencia en el Total de recurso
% Mensual
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Objetivo de Calidad y Planificacion

Codigo: SEPS-EM-SG-6220-01 Revision: 1
Proceso 4. Empleo

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Previsidon Social basa las acciones realizadas en el documento
oficial de Metas Federales y Metas Estatales, emitido respectivamente.

Objetivo de Calidad

Brindar atencidn pertinente y personalizada a cada buscador de empleo, para la identificacién
de necesidades y con esto poder ofertar la mejor opcién para cada uno.

Acciones

e Atender a la poblacién en busqueda de empleo.

e Brindar los servicios de Vinculacion Laboral, Apoyo al Autoempleo, Becas de
Capacitacion y Movilidad Laboral.

e Brindar atencion personalizada a la poblacién en busqueda de empleo.

e Vincular a los buscadores de empleo a la opcidn adecuada a su perfil.

Recursos

e Metas Federales
e Metas Estatales

Responsable
Director del Servicio Nacional de Empleo en Tamaulipas
Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del afio.
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Medicion de resultados

Nombre del
Indicador

Formula

Medicion en

Temporalidad

Efectividad en la
vinculacion de
buscadores de

Bolsa de trabajo
personas

enviadas/Bolsa de % Mensual
empleo con .
trabajo personas
vacantes de bolsa )
. atendidas
de trabajo
Porcentaje de Bolsa de trabajo
colocados ? ’Fraves . personas % Mensual
de los servicios de | enviadas/ Bolsa de
vinculacion laboral | trabajo Colocados
. Abriendo espacios
Cumplimiento de P
colocados/
metas de . . 0
. Abriendo espacios % Mensual
colocacién en
. . colocados
abriendo espacios
programados
. Bécate Inscritos
Cumplimiento de Federales/ Bécate
metas federales de . % Mensual
.. , Inscritos
atencion en bécate
Programados
L Bécate Inscritos
Cumplimiento de .
Estatales/ Bécate o
metas estatales de . % Mensual
.y , Inscritos
atencion en bécate
Programados
. Iniciativas de
Cumplimiento de .,
ocupacion
metas federales de .
Stencidn atendidas
., Federales/ % Mensual
colocacién en L
Iniciativas de
fomento al .,
ocupacion
autoempleo
programadas
Cumplimiento de Iniciativas de
metas estatales de ocupacion % Mensual
atencion- atendidas
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colocacidon en

Estatales/

fomento al Iniciativas de
autoempleo ocupacion
programadas
Jornaleros
Cumplimiento de Agricolas
metas de z?t.enuon atendidos/ % Mensual
en movilidad Jornaleros
laboral agricola agricolas
programados
Jornaleros
Cumplimiento de Agricolas
metas de colocados/
colocacién en Jornaleros % Mensual
movilidad laboral agricolas
agricola colocados
programados
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Objetivo de Calidad y Planificacion

L Codigo: SEPS-IN-SG-6220-01 Revision: 1
Proceso 5. Inspeccion

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social basa las decisiones y verificaciones emitidas a las
empresas dentro del territorio Tamaulipeco en base a la Ley Federal del Trabajo.

Objetivo de Calidad

Verificar el cumplimiento de la Ley Federal del Trabajo asi como la prevision social mediante las
normas regulatorias del trabajo con la finalidad de salvaguardar la seguridad tanto del
empleador como del empleado.

Acciones

e Realizar auditorias de cumplimiento de la Ley Federal del Trabajo en las empresas que
comprenden el territorio Tamaulipeco.
e Realizar supervisiones de seguimiento.

Recursos
e Ley Federal del trabajo.

Responsable

Director de Inspeccidon y Prevision Social
Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del ano.

141




Medicion de resultados

Nom.bre — Formula Medicién en Temporalidad
Indicador
Total de empresas
Empresas auditadas /Total % Anual
Auditadas de empresas
registradas
el | T e
cumplimiento de P % Anual
la LFT Total de empresas

auditadas
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Objetivo de Calidad y Planificacidon Proceso

o Codigo: SEPS-CA-SG-6220-01 Revision: 1
6. Capacitacion

Marco de Referencia

La Subsecretaria de Empleo y Prevision Social basa las capacitaciones realizadas en base al Plan
de Operacién Anual.

Objetivo de Calidad

Capacitar de manera oportuna al personal de las dependencias Gubernamentales con la
finalidad de mantener al personal actualizado y documentado.

Acciones

e Medir el cumplimiento y funcionamiento de las Direcciones a cargo de la Subsecretaria
de Empleo y Prevision Social.

e Atender y dirigir las solicitudes de la Subsecretaria adecuadamente para su atencién.

e Aprobar las peticiones de bienes y servicios de acuerdo a las necesidades de cada
Direccién de la Subsecretaria.

e Aprobar los nuevos proyectos dependiendo de su viabilidad y recursos.

Recursos

e Plan de Operacion Anual.
Responsable
Director de Capacitacion y Productividad

Cuando finaliza

Se realiza un seguimiento mensual de indicadores finalizando al término del afio.
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Medicion de resultados

Nombre del
Indicador

Formula

Medicion en

Temporalidad

Cumplimiento de

Total de
capacitaciones

metas de emitidas /Total de % Mensual
capacitacion capacitaciones
programadas
Total de
. capacitaciones
Ate'n.uon @ atendidas/ Total % Mensual
solicitudes

de capacitaciones
solicitadas
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Procedimiento.

Requisicién de Bienes v/o Cédigo: Revision: Fecha de elaboracion:
quis y SEPS-AD-PR-7110-01 1 Agosto 2019

Servicios

1 Objetivo

Conocer las principales necesidades de bienes y/o servicios de las areas que comprenden la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social y mantener un control de entrada y salida.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a encargados de areas de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.
2.2 El/la Subsecretario/a debe revisar y aprobar las requisiciones de emitidas por cada area.
2.3 El drea Administrativa de la Secretaria debe dar tramite a dicha solicitud una vez aprobada.

3 Referencias

3.1 Mapa de Proceso Administrativo

4 Desarrollo
Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1 Solicitud de 4.1.1 Los encargados de area deberan llenar el
. . . Encargados de
Bienes y/o formato de Requisicién correspondiente, de acuerdo ,
Servicios a las necesidades que se presenten en dicha area. area
4.2.1 Los encargados de area una vez que hayan
. o , Encargados de
4.2 Revision llenado el formato de requisicién, deberan llevar el ,
mismo a la oficina del Subsecretario para su revisién. area
4.3.1 El Subsecretario realiza la revisidén pertinente y
firma el formato de requisicion como aprobacién de
., la peticion.
4.3 Aprobacion 4.3.2 En caso de que esta no sea aprobada el Staff de Staff SEPS
la SEPS regresara dicha peticion con las
observaciones para repetir etapa 4.1.
4.4.1 Una vez aprobada se entrega al area
4.4 Solicitud Administrativa de la Secretaria para dar el tramite Staff SEPS
correspondiente a dicha solicitud.
4.5 Biticora 4.5.1 Se anexa una copia de la requisiciéon a la Staff SEPS

bitadcora para su control y seguimiento.
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Concepto Elaboroé Reviso Aprobé
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staf SEPS Subsecretario de Empleo y
Previsién Social
Fecha Agosto 2019

Agosto 2019

Enero 2020
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ANEXO 32

SECRETARIA DEL TRABAJO
SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

DEL TRABAJO
METAS
METAS
ENTIDAD FEDERATIVA: TAMAULIPAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE | TOTAL

Atendidos 4,877 6,538 6,397 4,244 6,243 5,710 4131 6,136 6,436 4,463 3,757 1,878 60,810
Colocados 976 1,141 2,003 1,282 1,586 1,522 1,144 1,404 1,459 1,340 1,042 520 15,419
TOTAL Vacantes 824 779 794 540 742 762 517 916 826 893 811 406 8,810
Plazas Vacantes 2,626 2,485 3129 1,721 2,367 2428 1,649 2,920 3,030 3,224 2,586 1,293 29,458
Eventos 45 38 8 76 72 4 49 88 86 87 88 42 683
Atendidos 125 75 467 350 303 283 244 254 59 0 0 0 2,160
APOYOS ECONOMICOS Colocados 0 0 420 268 248 289 236 247 65 33 0 0 1,806
Eventos 0 0 6 7 7 4 4 2 2 0 0 0 32
Apoyo de Capacitacion parala |Atendidos 125 75 186 212 203 135 102 78 48 0 0 0 1,164
Empleabilidad Colocados 0 0 139 130 148 141 94 71 54 33 0 0 810
Capacitacion en medi y|Atendidos 125 75 102 117 112 74 56 43 26 0 0 0 730
grandes|colocados 0 0 139 71 81 78 52 39 29 18 0 0 507
Capacitacién en micro y pequefas [Atendidos 0 0 41! 46 44 29 22 17 10 0 0 0 209
empresas|colocados 0 0 0 29 33 30 19 15 12 6 0 0 144
T AR Atendidos 0 0 43 49 47 31 24 18 11 0 0 0 223
Colocados 0 0 0 30 34 33 22 17 13 8 0 0 157
Capacitacion para Técnicos y|Atendidos 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 2
Profesionistas [colocados 0 0 0 0 0 0 1 [ 0 1 0 0 2
Atendidos 0 0 11 13 13 7 8 4 4 0 0 0 60
FOMENTO AL AUTOEMPLEO  |Colocados 0 0 11 13 13 7 8 4 4 0 0 0 60
Iniciativas 0 0 6 7 7 4 4 2 2 0 0 0 32
MOVILIDAD LABORAL AGRICOLA [AtEndidos 0 0 270 125 87 141 134 172 7 0 0 0 936
Colocados 0 0 270 125 87 141 134 172 7 0 0 0 936
Atendidos 4,752 6,463 5,930 3,894 5,940 5427 3,887 5,882 6,377 4,463 3,757 1,878 58,650
Colocados 976 1,141 1,583 1,014 1,338 1,233 908 1,157 1,394 1,307 1,042 520 13,613
SERVICIOS DE VINCULACION  |Vacantes 824 779 794 540 742 762 517 916 826 893 811 406 8,810
Plazas Vacantes 2,626 2,485 3,129 1,721 2,367 2428 1,649 2,920 3,030 3,224 2,586 1,293 29,458
Eventos 45 38 2 69 65 0 45 86 84 87 88 42 651
Atendidos 4,107, 4,479 4,457 3,001 5,259 5338 3428 5032 4815 2,929 2,929 1,465 47,329
T Colocados 949 1,110 1,300 922 1,278 1,187 878 1,142 1,167 1,042 1,042 520 12,537
Vacantes 824 779 610 540 742 762 517 916 741 811 811 406 8,459
Plazas Vacantes 2,626 2,485 1,944 1,721 2,367 2428 1,649 2,920 2,363 2,586 2,586 1,293 26,968
Atendidos 0 0 1,317 0 0 0 0 0 739 707 0 0 2,763
Colocados 0 0 233 0 0 0 0 0 214 265 0 0 712
FERIAS DE EMPLEO Vacantes 0 0 184 0 0 0 0 0 85 82 0 0 351
Plazas Vacantes 0 0 1,185 0 0 0 0 0 667 638 0 0 2,490
Eventos 0 0 2 0 0 0 0 0 1 1 0 0 4
TRABAJADORES AGRICOLAS  |Atendidos 145 62 71 35 30 15 5 5 0 0 0 0 368
TEMPORALES Colocados 27 31 50 92 60 46 30 15 13 0 0 0 364
TALLERES PARA BUSCADORES [endidos 348 1,773 1 526 599 0 383 762 776 772 774 385 7,099

DE EMPLEO Colocados (n.r.c.)
Eventos 45 35 0 56 63 0 41 82 83 83 85 41 614
CENTROS DE INTERMEDIACION  |Atendidos 62 111 84 83 45 74 11 25 47 20 20 10 592

LABORAL Colocados (n.r.c.)
Atendidos 0 38 0 249 7 0 60 58 0 35 34 18 499

SISTEMA ESTATAL DEEMPLEO [Colocados (n.r.c.)
Eventos 0 3 0 13 2 0 4 4 0 3 3 1 33
Atendidos 196 66 102 67 93 89 61 88 115 158 84 43 1,162
Personas con discapacidad 26 18 31 20! 20 21 13 21 35! 73! 23 13 314
Adultos mayores 170 48 71 47 73 68 48 67 80 85 61 30 848
Colocados 46 58 89 33 30 25 18 36 42 16 36 17 446
ABRIENDO ESPACIOS (1) Personas con discapacidad 4 32 49/ 12 6 6 0 12 12 2 15 6 156
Adultos mayores 42 26 40 21 24 19 18 24 30 14 21 11 290
Vacantes 12 8 21 14 20 19 13 18 23 32 18 7 205
Plazas Vacantes 84 55 151 100 141 133 90 131 173 235 129 64 1,486
Evaluados 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

(1) No esta incluido en la suma de las metas.

(n.r.c.) No registra colocados
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Procedimiento. Cadigo: Revision: | Fecha de elaboracion:
Ambiente de Trabajo SEPS-CA-PR-7140-01 1 Agosto 2019
1 Objetivo

Procurar y mantener el ambiente de trabajo necesario para el cumplimiento de un espacio
ambiental adecuado para el personal de la Subsecretaria de Empleo y Previsiéon Social y la
sociedad en general.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

2.2 El/la Director/a de Capacitacion debera programar el levantamiento de la encuesta para la
determinacién de ambiente de trabajo.

2.3 Es responsabilidad de el/la Director/a de Capacitacidén concentrar y procesar los datos de la
encuesta.

2.4 El/la Director/a de Capacitacion determinara las acciones a realizar de acuerdo con los
resultados obtenidos y lo consultara con el Subsecretario.

2.5 El Subsecretario aprobara o propondrd las acciones necesarias para el mejoramiento del
Ambiente de Trabajo.

3 Referencias

3.1 Mapa de Proceso de Capacitacién
3.2 Determinacién Proceso de Capacitacién

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1 Solicitud de 4.1.1 Se le solicita a todo el personal de la SEPS

Direccién de

llenado de realizar el llenado de la encuesta en linea para o,
. . . Capacitacion
encuesta determinar el ambiente de trabajo.
4.2 Llenado de 4.2.1 El personal de la SEPS debera hacer el llenado
. Personal SEPS
encuesta en un periodo no mayor a una semana.
4.3.1 Una vez que concluye la semana, se realizan los
4.3 Resultados graficos correspondientes de como se encuentra el Direccién de
' ambiente de trabajo segun la perspectiva del Capacitacion
personal.
4.4.1 Una vez obtenidos los resultados se toman las

Direccién de

4.4 Acciones acciones necesarias para mejorar las dreas de o
Capacitacion

oportunidad encontradas.
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4.5.1 El Subsecretario realiza las revisiones
4.5 Revision pertinentes y aprueba o propone mejoras en la SEPS
aplicacion de las acciones.
4.5.1 Se elabora un reporte de las areas donde se
realizaran las acciones.
4.5.2 En un periodo de 6 meses posterior a la . .
. o . . Direccién de
4.5 Mejoras realizacion de la encuesta, esta debera repetirse para L,
. . . Capacitacion
el aseguramiento del cumplimiento del ambiente de
trabajo adecuado y el funcionamiento de las acciones
tomadas.
Concepto Elaboré Reviso Aprobd
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Gustavo Rivera William Knigh Corripio
. s Subsecretario de Empleo
Cargo Staff SEPS Director de Capacitacion . . pleoy
Prevision Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 34

PB4 SECRETARIA
J A\ r; DEL TRABAJO
> ﬁv

TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento.
Capacitacion

Cadigo: Revision:
SEPS-CA-PR-7160-01 1

Fecha de elaboracion:
Agosto 2019

1 Objetivo

Determinar el proceso adecuado de la emisién de capacitaciones tanto al personal de la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social, como otras Instituciones.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social y/o las

Instituciones tanto internas como externas que lo soliciten.
2.2 El Encargado de Capacitaciones realizara la planeacién anual correspondiente.

2.3 El Encargado de Capacitaciones verificara y atendera necesidades de otras Instituciones de

acuerdo a las posibilidades del area.

3 Referencias

3.1 Mapa de Proceso de Capacitacion

4 Desarrollo

Secuencia de
etapas

Actividad

Responsable

4.1 Planeacion

4.1.1 El Encargado del area de Capacitacion,
realizara la planeacidn de capacitaciones para el ciclo
en curso de la Subsecretaria de Empleo y Previsidn
Social.

Direccién de
Capacitacion

4.2 Aviso

4.2.1 El Encargado del area avisara en tiempo y
forma al area a capacitar la fecha y horario de su
capacitacion.

Direccién de
Capacitacion

4.3 Solicitudes

43.1 En caso de haber alguna solicitud no
contemplada en la planeacién se debera tomar en
cuenta y asignarle un espacio para el cumplimiento
de esta necesidad.

4.3.2 Si la solicitud no corresponde a la tematica de la
Institucion, esta se turnara al area correspondiente.

Direccién de
Capacitacion

4.4 Capacitacion

44.1Se lleva a cabo la capacitacion, donde
obligatoriamente los asistentes deben firmar una
hoja de registro de asistencia.

Direccién de
Capacitacion

4.5 Bitacora

4.5.1 Se guarda en bitacora el registro de la
capacitacion.

Direccién de
Capacitacion
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Concepto Elaboré Reviso Aprobd
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y

Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 35

SUBSECRETARIA DE EI\/IPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento.
Evaluacidn de necesidades
de Capacitacién

Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
SEPS-CA-PR-7200-01 1 Agosto 2019

1 Objetivo

Detectar las principales necesidades de capacitacion del personal de la Subsecretaria de Empleo
y Prevision Social para el cumplimiento de mantener una mejora continua.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social.

2.2 El/la Director/a de Capacitacion debera programar el levantamiento de la encuesta para la
evaluacién de necesidades de capacitacion.

2.3 Es responsabilidad de el/la Director/a de Capacitacidén concentrar y procesar los datos de la
encuesta.

2.4 El/la Director/a de Capacitacion determinara las capacitaciones a realizar de acuerdo con
los resultados obtenidos y lo consultara con el Subsecretario.

2.5 El Subsecretario aprobara o propondrd las capacitaciones necesarias para el crecimiento
laboral del personal.

3 Referencias

3.1 Mapa de Proceso de Capacitacién
3.2 Determinacién Proceso de Capacitacién

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1 Solicitud de 4.1.1 Se le solicita a todo el personal de la SEPS

Direccién de

llenado de realizar el llenado de la encuesta en linea para o
. e Capacitacion
encuesta evaluar las necesidades de capacitacidn.
4.2 Llenado de 4.2.1 Todo el personal de la SEPS deberd hacer el Personal SEPS
encuesta llenado en un periodo no mayor a una semana.
4.3.1 Una vez que concluye la semana, se realizan los
4.3 Resultados graficos correspondientes de las principales Direccién de
necesidades de capacitacion segun las respuestas del Capacitacion
personal.
4.4.1 Una vez obtenidos los resultados se realiza el

Direccién de

4.4 Plan plan de capacitacién para mejorar las areas de .,
Capacitacion

oportunidad encontradas.
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4.5 Revisidn

451 El Subsecretario realiza las

pertinentes y aprueba o propone mejoras en el plan SEPS
de capacitacion.

revisiones

4.5 Capacitaciones

4.5.1 Se llevan a cabo las capacitaciones planeadas.
4.5.2 Se otorga un reconocimiento de participacién al Direccién de
personal asistente.

4.5.3 Se registra la capacitacion.

Capacitacion

Concepto Elaboroé Reviso Aprobé
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Gustavo Rivera William Knigh Corripio
. i Empl
Cargo Staff SEPS Director de Capacitacion Subs.eF[‘etarlo. de Empleoy
Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019

Enero 2020
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ANEXO 36

9

1 o

SECRETARIA
DEL TRABAJO

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento. L ., Fecha de elaboracion:
Comunicacion Interna Codigo: Revision: Agosto 2019
y SEPS-LO-PR-7400-01 1 &
Externa
1 Objetivo

Delimitar las acciones a realizar para permitir una comunicacion efectiva tanto interna como
externa entre el personal de la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social en todos sus niveles.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

2.2 Los/as responsables de las areas solicitaran al Departamento de Comunicacion Social las
necesidades de difundir la comunicacién.

2.3 Toda informacidon deberd ser previamente autorizada por el Subsecretario de Empleo y
Previsidn Social.

2.4 Los medios de comunicacidon pueden ser a través de oficios, medios electrénicos, prensa,
radio, revistas, tripticos, folletos, carteles, lonas impresas y su elecciéon dependera del material
a difundir.

3 Referencias

3.1 Requisito 7.4 Comunicacion del Sistema de Gestidn de Calidad

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1 Material a 411 !_os re.spon.?ables de.érea deberdn elaborar el Responsables de
. ) material a difundir ya sea interno o externo. ,
difundir area
4.2.1 El material a difundir debera ser revisado y
aprobado por el Subsecretario de Empleo y Previsiéon
Social.
4.2.2 Una vez aprobado por el Subsecretario de la
. SEPS debera enviarse a aprobacidn al departamento Responsables de
4.2 Revision . . , . .
de Comunicacidn Social de la Secretaria del Trabajo. area
4.2.3 En el caso de oficios e informacién enviada por
medio de correo electrdnico por parte del personal
de la SEPS debera marcarse copia al Subsecretario de
la SEPS para su conocimiento.
4.3 Modificaciones | 4.3.1 En caso de haber alguna modificacion por las Responsables de
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partes revisoras deberan realizarse los cambios
correspondientes, regresar al 4.1.

4.3.2 En caso de no haber modificaciones se continta
con el 4.4.

area

4.4 Publicacion

4.4.1 Se publica y/o envia la informacion
correspondiente.

Departamento

de

Comunicacion

Social/ SEPS

4.5 Bitacora

4.5.1 Se guarda en bitacora la informacion saliente

Responsables de

y/o entrante a la SEPS. area
Concepto Elaboré Reviso Aprobd
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y
Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 37

SECRETARIA
DEL TRABAJO

TIEMPO DE TODOS

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Lista maestra de documentos Cédigo: SEPS-LO-SG-7510-01 Revisién: 1

MName B Date modified Type Size

1 ORDEM DE INSPECCION 10/18/2019 10:47 AM Documento de Mi.. 970 KB
1. C5-01 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi... 95 KB
B 2 Anexo de condiciones generales detra.,  10/18/2019 10:47 AM Documente de Mi... 1,005 KB
2, ACCCS-02 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi.. 82 KB
03.1C-03 2019 FINAL 10/29/2019 12:23 PM Hoja de calcule d... 114 KB
3 Derechos y Obligaciones del inspeccio... 1071872019 10:47 4M Documente de Mi... 030 KB
4 Citatoric 10/18/2019 10:47 AM Documento de Mi... 969 KB
4, FURP-04 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi... 151 KB
5 Acta de Inspeccicn 101872019 10:47 AM Documente de Mi... 1118 KB
5. F5-05 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi.. 222 KB
6 Acta de sequimiento 10/18/2019 10:47 AM Documento de Mi... 115 KB
&. ISME-06 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi.. 221 KB
] 07 Convenio ST- MEDIOS TIEMPOS EDUC...  10/11/2018 1:51 PM Documento de Mi.. 113 KB
7. ICUANT-OT 2019 10/29/2019 12:23 PM Hoja de calcule d... 91 KB
&, ICUAL-08 2019 10/29/2019 12:23 PM Documento de Mi.. 211 KB
9, ICCCS-09 2019 10/29/2019 12:23 PM Hoja de calcule d.. 93 KB
10. RACS-10 2019 10/29/2019 12:23 PM Hoja de calcule d... 91 KB
Acta Entrega en Custodia MAHM 10/18/2019 9:47 AM Documento de Mi... 312 KB
Acta Formalizar entrega en propiedad M... 1071872019 %47 AM Documento de Mi... 211 KB
acta informativa de circunstancias 10/18/2019 10:47 A Documento de Mi... 957 KB
ACTA INFORMATIVA DE HECHOS 10/18/2019 10:47 AM Documento de Mi.. 80 KB
Acta Recuperacion de Bienes MAHM 10/18/2019 9:47 AM Documento de Mi... 1473 KB
Anexo Relacion de bienes entregados M...  10/18/2019 %:47 AR Documento de Mi... 118 KB
Carta compromisa FA 19 MAHM /42019 T:57 PM Documento de Mi... 62 KB
Control Contable 1% MAHM 472019 2:11 PM Documento de M., 190 KB
FA-1 Lista de control Gral 19 4/4/2019 7:57 PM Documento de Mi... 51 KB
FA-1A Lista de control operative 19 4/8/201912:03 PM Documento de Mi... &4 KB
FA-2 Reg de |OCP 19 4/4/2019 215 PM Documento de M., 53 KB
FA-3 Cuestionario Preevaluacién 19 472019 2:16 PM Documento de Mi... 63 KB
FA-4 Propuesta proyecto Munic Frontera ... 4/4/2019 217 PM Hoja de calculo d... 193 KB
FA-4 Propuesta proyecto Macional 19 472019 2:17 PM Hoja de calculo d.. 198 KB
FA-5 Visita de Verificacién 19 42019 2:18 PM Documento de Mi... 59 KB
FA-6 Dictamen del CIE 19 47472019 2228 PM Hoja de calcule d.. 44 KB

Hoja de calculo d..

F&-7 Motificacion de dictamen 19

e K R - - .-

4/4/201% 2:45 PM

44 KB
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ANEXO 38

334 SECRETARIA
DEL TRABAJO

TIEMPO D TODOS

LA

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

E:Z:ii(:’;rr:]lear];fljalizacién de Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
y SEPS-LO-PR-7520-01 1 Agosto 2019

documentos

1 Objetivo

Delimitar las acciones a realizar para la creacién de nuevos documentos asi como la
actualizacion de los mismos y los ya existentes y con esto permitir una comunicacion efectiva
tanto interna como externa entre el personal de la Subsecretaria de Empleo y Previsidon Social
en todos sus niveles.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

2.2 Los/as responsables de las areas solicitaran al Departamento de Comunicacion Social las
necesidades de difundir la comunicacién.

2.3 Todos los documentos nuevos y actualizaciones deberan ser previamente autorizadas por el
Subsecretario de Empleo y Previsién Social.

2.4 El responsable de la creacidn y/o actualizacion de documentos una vez aprobado tiene la
responsabilidad de hacerlo del conocimiento de todo el personal de la Subsecretaria de Empleo
y Prevision Social.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico

3.2 Proceso de Desarrollo

3.3 Proceso Administrativo

3.4 Proceso de Empleo

3.5 Proceso de Inspeccién

3.6 Proceso de Capacitacién

3.7 Requisito 7.4 Comunicacion del Sistema de Gestidn de Calidad

4 Desarrollo
Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1.1 Cualquier integrante de la Subsecretaria podra
4.1 Creacion y/o elaborar nuevos documentos y/o actualizar los
L . . i Personal SEPS
actualizacion mismos de acuerdo a las necesidades de su area de

responsabilidad.

4.2.1 El documento a realizar debera contar con los
4.2 Nomenclatura L . e s Personal SEPS
siguientes datos de identificacion:
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e |dentificacion de la Institucion: Subsecretaria
de Empleo y Prevision Social se abreviara
SEPS.

e |dentificacién del proceso al que pertenece:

o LO- Logistico

DE- Desarrollo

AD- Administrativo

EM- Empleo

IN- Inspeccion

CA- Capacitacién

e Tipo de documento:

SG- Sistema de Gestion

MO- Manual de Operacion

RG- Registro

PR- Procedimiento

LI- Lineamientos

o VI-Video
e (Cddigo numérico referente al requisito del
Sistema de Gestidn:
o Ejemplo: Requisito 4.1 sera 4100
e Numero consecutivo de seguimiento: 01-n

4.2.2 El formato también debera contener: Titulo,

fecha de elaboracién, revision y logo de la Institucién.

4.2.3 En caso de que sea solo una actualizacién a un

archivo ya existente se cambiara la revisién por el

numero consecutivo.

O O O O O

O O O O O

4.3 Revision

4.3.1 El Subsecretario revisara y analizara los nuevos
documentos y/o actualizaciones.

4.3.2 Si es aprobado pasa a la etapa 4.4, en caso
contrario regresa a la etapa 4.1.

Subsecretario
SEPS

4.4 Publicacion

4.4.1 Se publica y/o envia el nuevo documento a las
areas de interés para hacer de su conocimiento.

Personal SEPS

4.5 Bitacora

4.5.1 Se afiade formato y/o actualiza la bitacora con
el registro del documento.

Personal SEPS

Concepto Elaboré Revisé Aprobo

Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
Sub tario de Empl

Cargo Staff SEPS Staff SEPS ubsecretario de tmpleoyy
Previsién Social

Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 39

>£* 10 SECRETARIA
5 r; DEL TRABAJO
0 *

>O DE TODOS

TIEMP

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento.
Atencidn a quejas y
sugerencias

Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
SEPS-LO-PR-8210-01 1 Agosto 2019

1 Objetivo

Atender y erradicar las quejas de las partes interesadas asi como elevar la calidad en el servicio
mediante las sugerencias y felicitaciones.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a todo el personal de la Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

2.2 El responsable del area de Contraloria Social de la Subsecretaria se hara cargo de dar
seguimiento y atencidn a las quejas y sugerencias.

2.3 Toda accién a realizar deberd ser autorizada por el Subsecretario de Empleo y Previsién
Social.

2.4 El responsable del drea de Contraloria Social, una vez atendida la queja o sugerencia debera
realizar un reporte de atencidn con las acciones realizadas.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico
3.2 Requisito 8.2.1 Comunicacién con el cliente del Sistema de Gestidn de Calidad

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas

4.1.1 El personal de la SEPS que reciba una queja y/o

4.1 j : : i i
Queja y/o sugerencia debera turnarla de manera inmediata al Personal SEPS

sugerencia , , . .
g area de Contraloria Social de la misma.
4.2.1 El responsable debera dar seguimiento

4.2 Atencidén a oportuno a dicha queja o sugerencia.

. . . Responsable de
queja y/o 4.2.2 Realizara un resumen y las acciones que , .

. . . Contraloria Social

sugerencia considere que se deben realizar para presentarlas

ante el Subsecretario.

4.3.1 El Subsecretario revisara las acciones a realizar
y en caso de que tenga alguna mejora podra

4.3 Revision proponerla. SEPS
4.3.2 Se realizaran todas las acciones acordadas
durante la reunién de seguimiento.

4.4 Acciones 4.4.1 Se llevaran a cabo las acciones para erradicarla | Responsable de
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queja en un lapso no mayor a una semana.

Contraloria Social

4.5.1 Se realizara un reporte de las acciones tomadas

y del seguimiento del mismo, y posteriormente se Responsable de
4.5 Reporte L . ., , .
dara aviso a la parte interesada en cuestién de la Contraloria Social
atencidn brindada a tal queja y/o sugerencia.
Concepto Elaboroé Reviso Aprobé
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y
Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 40

9

g

SECRETARIA
DEL TRABAJO

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

E::\ct(:gllr;];e:;ﬁaa no Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
SEPS-LO-PR-8520-01 1 Agosto 2019

conforme

1 Objetivo

Asegurarse de que la salida No conforme en cualquiera de los requisitos se identifique y se
controle para el mejoramiento del criterio de calidad.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a toda la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social.

2.2 La Salida No Conforme se define como el incumplimiento a la(s) caracteristica(s) de calidad
establecida(s)

2.3 Es responsabilidad de los encargados de area identificar, registrar y controlar las salidas no
conformes.

2.4 El encargado de area debera hacer del conocimiento del Subsecretario la No conformidad y
de las acciones realizadas para su mejora.

2.5 El encargado de drea debera dejar registro en bitdcora para seguimiento y control de
reincidencias.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico
3.2 Requisito 8.5.2 Identificacion y trazabilidad

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1 Salida No 4.1.1 El encargado de cada drea sera responsable de Encargados de
conforme identificar las salidas no conformes. area
4.2.1 El encargado de area debera realizar acciones
inmediatas para corregir la salida no conforme. Encargados de
4.2 Control . .
4.2.2 A su vez realizara un reporte con toda la area

informacion documentada.

. .1 1 E
4.3 Aviso 4.3.1 Se le entregara un reporte al Subsecretario para ncargados de

conocimiento area
4.4.1 Se registrara en bitacora la informacién
., documentada correspondiente a la salida no Encargados de
4.4 Bitacora ;
conforme. area

4.4.2 Se hara del conocimiento de todos los
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| encargados de 4rea para retroalimentacion.

Concepto Elaboroé Reviso Aprobé
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y

Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020

162




ANEXO 41

{u i 4 SECRETARIA

SUBSECRETARIA DE EI\/IPLEO Y PREVISION SOCIAL

Reporte de no conformidad Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
P SEPS-LO-RG-8530-01 1 Agosto 2019

Tipo: Consecutivo:

Auditoria De proceso Salida no conforme Queja de Cliente

Descripcion de la No Conformidad:

Reporta:

Fecha:
Nombre:
Cargo:

Firma:

Responsable de coordinar:

Fecha:
Nombre:
Cargo:

Firma:

Responsable de atencion:
Fecha:
Nombre:
Cargo:

Firma:

Correccion:
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Requiere de atencidn mediante accion correctiva: Si

Firma:

Responsable de atencion:

Fecha en la que responde:

Fecha de compromiso para dar cierre:

Firma:

Responsable de verificacion:

Fecha que verifica: Resultado: Cerrada

Nombre:

Cargo:

Firma:

No

Abierta
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ANEXO 42

359 secreTARIA
DEL TRABAJO

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento. Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
Supervisiones SEPS-LO-PR-9120-01 1 Agosto 2019
1 Objetivo

Coordinar las acciones y medidas pertinentes para la mejora continua de los procesos de la
Subsecretaria de Empleo y Prevision Social.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a toda la Subsecretaria de Empleo y Previsién Social.

2.2 Las supervisiones se llevaran a cabo por el Encargado de Contraloria Social de la
Subsecretaria.

2.3 El Encargado de Contraloria Social tiene la responsabilidad de determinar y coordinar las
iniciativas de mejora y regular las acciones de cada una de sus areas.

2.4 El Encargado de Contraloria Social tiene la responsabilidad de la emision de los resultados y
propuestas de mejora.

2.5 El Subsecretario serd el encargado de dar a conocer los resultados de las evaluaciones.

2.6 El Encargado de Contraloria Social se encargara de dar seguimiento a las propuestas de
mejora.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico
3.2 Requisito 9.1.2 Satisfaccién del Cliente
3.3 Requisito 9.2.2 Auditoria interna

4 Desarrollo
Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1.1 El encargado de Contraloria Social emite los
. . . . ) . Encargado de
4.1 Lineamientos lineamientos a medir en la supervisiéon a todas las , )
. . Contraloria Social
areas correspondientes.
., 4.2.1 Se realiza planeacidn de fechas y horarios de Encargado de
4.2 Planeacion . . . , .
supervisidon a cada area y designa un ayudante. Contraloria Social
4.3.1 Se llevan a cabo las evaluaciones a los procesos,
L o . . . Encargado de
4.3 Supervision procedimientos, bienes y servicios de cada area , .
. Contraloria Social
perteneciente a la SEPS.
4.4 Propuestas 4.4.1 Se emiten los resultados de cada area, asi Encargado de
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como las propuestas correspondientes a los hallazgos
encontrados en cada una de estas

Contraloria Social

4.5 Resultados

encontradas.

4.5.1 Da a conocer los resultados de las evaluaciones
a todas las areas correspondientes asi como
propuestas de mejora para las areas de oportunidad

Subsecretario
SEPS

4.6 Seguimiento

4.6.1 Se realiza una evaluacién de seguimiento con
todas las dreas con hallazgos para verificar el cierre

Encargado de
Contraloria Social

de este.
Concepto Elaboré Reviso Aprobd
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y
Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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( DEL TRABAJO

ANEXO 43

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Formato de Propuestas de Mejora

Cédigo: SEPS-CA-RG-1010-01

Revision: 1

Fecha de elaboracién:
Agosto 2019

Nombre del propuestas:

Punto de lanorma

Proceso al que va dirigido:

Planteamiento de la hipdtesis del proyecto de mejora

Objetivo:

Area de influencia:

Descripcion breve del proyecto:

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION:

NOTA 1. Unavez que la propuesta sea aprobado, debera ser implementado durante un periodo minimo de 3 meses y maximo de 6 meses, con el fin de evaluar los resultados obtenidos y demostrar |a hipdtesis planteada al inicio del proyecto.

NOTA 2:  El resultado del Proyecto de Mejora debera tener un impacto real en beneficio del SGC, dentro de la Institucion.
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INICIO TERMINO
PROPONE APRUEBA




ANEXO 44

>§f 19 SECRETARIA
J =%l DEL TRABAJO
MPO DE TODOS nfb\;/

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento. Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
Acciones correctivas SEPS-LO-PR-1021-01 1 Agosto 2019
1 Objetivo

Establecer los pasos a seguir en la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social para las acciones
correctivas.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a toda las No conformidades identificadas de la Subsecretaria de Empleo y Previsidn
Social y las que provengan de las supervisiones realizadas.

2.2 Aplica a todo el personal involucrado en las No conformidades del Sistema de Gestion de
Calidad.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico

3.2 Proceso de Desarrollo

3.3 Proceso de Administracion

3.4 Proceso de Empleo

3.5 Proceso de Inspeccién

3.6 Proceso de Capacitacién

3.7 Requisito 10.2.1 Generalidades de no conformidades y accién correctiva

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas

4.1.1 En caso de identificar una no conformidad o .
4.1 No . . . Subsecretario
gueja del cliente se tomaran acciones para

conformidad . SEPS
controlarla y corregirla.
4.2.1 Registrar la no conformidad.
4.2.2 Evaluar las posibles causas de la no
e conformidad, con ayuda de un equipo que pueda Subsecretario
4.2 Analisis - .
contribuir en la determinacién de las causas. SEPS

4.2.3 Indicar un plan de accién para controlary
corregir la no conformidad.

4.3.1 Implementar el plan de accién ante la no
4.3 Acciones conformidad para combatir el problema, encaminado Staff SEPS
a disolver la causa raiz de este.
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4.4 Resultados

correctivas.

4.4.1 Se debera registrar los resultados obtenidos
después de la implementacion de las acciones Staff SEPS

4.5.1 Documentar en bitacora la no conformidad, asi

4.5 Bitacora como la causa, la implementacion de acciones y los Staff SEPS
resultados de estas para proximas evaluaciones.
Concepto Elaboroé Revisé Aprobé
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleo y
Previsién Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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ANEXO 45

>§f 19 SECRETARIA
J =%l DEL TRABAJO
MPO DE TODOS nfb\;/

SUBSECRETARIA DE EMPLEO Y PREVISION SOCIAL

Procedimiento. Cédigo: Revisién: Fecha de elaboracién:
Control de no conformidades | SEPS-LO-PR-1022-01 1 Agosto 2019
1 Objetivo

Establecer los pasos a seguir en la Subsecretaria de Empleo y Previsidn Social para el control de
las no conformidades.

2 Alcance y Campo de Aplicacion

2.1 Aplica a toda las No conformidades identificadas de la Subsecretaria de Empleo y Previsiéon
Social y las que provengan de las supervisiones realizadas.

2.2 Aplica a todo el personal involucrado en las No conformidades del Sistema de Gestion de
Calidad.

3 Referencias

3.1 Proceso Logistico

3.2 Proceso de Desarrollo

3.3 Proceso de Administracion

3.4 Proceso de Empleo

3.5 Proceso de Inspeccién

3.6 Proceso de Capacitacién

3.7 Requisito 10.2.2 Informacién documentada de no conformidad y accién correctiva

4 Desarrollo

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
4.1.1 Se documentara toda aquella no conformidad
4.1 No procedente de la Subsecretaria de Empleo y Subsecretario
conformidad Prevision Social, el personal de esta y/o SEPS

supervisiones.

4.2.1 Registrar la no conformidad, evaluar posibles

4.9 Revisién causas e indicar un plan de accidn para resolver. Subsecretario
' 4.2.2 Se designara a un responsable de atender dicha SEPS
no conformidad
4.3.1 El proceso a seguir de la no conformidad se
dividird en las siguientes etapas:
4.3 Etapas 8 P Staff SEPS

e Descripcidn del requisito incumplido o no
conformidad en general.
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e Responsable de atenderla.
e Acciones a realizar (control).
e Autoridad.

4.4.1 Sila no conformidad no requiere acciones a
realizar, bastara con un informe emitido por el
Subsecretario.

4.4 Verificacion 4.4.2 La verificacidon de las acciones correctivas Staff SEPS
realizadas se realizara por parte de Contraloria de la
Subsecretaria mediante una supervisién.
Concepto Elaboré Reviso Aprobd
Nombre Angela Mireles Rodriguez | Angela Mireles Rodriguez | William Knigh Corripio
i Empl
Cargo Staff SEPS Staff SEPS Subsecretario de Empleoyy
Prevision Social
Fecha Agosto 2019 Agosto 2019 Enero 2020
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