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1. ALCANCE.

1.1 Propédsito.
Este documento tiene el proposito de establecer la estructura y describir los lineamientos del

Sisterna de Gestién de Calidad de la Presidencia Municipal de Ledn, basado en la Norma

Internacional ISO 9001:2015.

1.2 Clientes.
Los usuarios de nuestros tramites y servicios son: los ciudadanos y organizaciones leocnesas,

asl como visitantes y/o empresas asentadas en la ciudad.

1.3 Principios de gestidon de calidad.
Hemos implementado lcs principios de gestidn de calidad propios de la Norma I1ISO 8001:2015:

1) Enfogue al cliente;

2) Liderazgo;

3) Compromiso y competencias de las personas;
4) Enfogue basado en procesos;

5) Mejora;

©) Toma de decisiones informadas;

7) Gestion de las relaciones.

Estos principios, consisten en lo siguiente:
1. Enfoque al cliente: La Presidencia Municipal de Ledn se debe a los usuarios del

rmunicipio de Ledn en general, y por o tanto entiende sus necesidades actuales y
futuras, sus requerimientos, y mas aun, busca exceder sus expeactativas.
2. Liderazgo: El liderazgo se demuestra a través del conocimiento y compromiso de cada

uno de los lideres y duefos de los procesos que se encuentran dentro de alcanca

determinado.

organizacion, su completa complicidad permite gue su conocimiento y expetic
traduzca en beneficio para la Presidencia Municipal de Ledn vy la ciudadania.

4, Enfogue basade en procesos: Un resultado deseado es alcanzado mas eficient
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Operacion (PEO) y ademas se cuenta con un mapa de procesos para identificar la
interrelacion entre los procesos y procedimientos del SGC.

5. Mejora: Se tendra un enfoque continuo en la mejora de parte de la Presidencia
Municipal de Ledn, para reaccionar ante los cambios internos o externas, y crear
nuevas oportunidades.

6. Toma de decisiones informadas: Nuestras decisiones efectivas estan basadas en el
analisis de datos, e informacion concreta.

7. Gestién de las relaciones: La Presidencia Municipal de Ledn v sus partes interesadas
son interdependientes, v una relacion mutuamente benéfica refuerza la habilidad de

crear un valor compartido.

1.4 Alta Direccion del Sistema de Gestion de Calidad.

La Presidencia Municipal de Ledn, otorga el nombramiento a la Direccién General de Desarrollo

Institucional como Lider del Sistema de Gestion de Calidad, para que se encargue de velar por

el cumplimiento de los requisitos y estandares gue marca la Norma ISOC €001:.2015.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS.
2.1 Marce normativo v legal de la Presidencia Municipal de Ledn.

|

v

El marco normativo de la Presidencia Municipal de Ledn estd constituida por:

- La Constitucicn Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

) e

- Ley Organica Municipal para el Estado de Guanajuato;
- Reglamento Interior de la Administracién Publica Municipal de Ledn, Guanajuato;
- Lineamientos para la elaboracién y actualizacién de manuales de procesos vy

procedimientos de la Administracion Publica (LI-DGDI/DAP-01).

2.2 Marco de normas.
El marco de normas aplicable a nuestros procesocs es el siguiente:
- IS0 9001:2015 Requerimientaos Sistema de Gestion de Calidad;
- 150 1901M-2018 Directrices para la auditoria de los Sistermas de Gestion de Calidad;

|ORIGINAL

- 1SO 31000:2018 Herramientas para evaluar la gestion de riesgos,
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES.

3.1 Términos de la Administracidon Municipal.

Plan Municipal de Desarrcllo: Es el instrumento de planeacion gue tiene la capacidad de

asignar recursos para la ejecucion y el desarrollo de los proyectos priorizados y relacionados
con el objetivo de desarrollo territorial durante la vigencia de un periodo de gobierno. Es &l
documento rector gue contiene los abjetivos v estrategias para el desarrollo del municipio con

una vision de largo plazo.

Programa de Gobierno: Es el proyvecto gubernamental presentado a los ciudadanos en el cual

presenta las soluciones a los probleras que los afecta y, las propuestas para mejorar y
desarrollar al municipio en los contextos politicos, econdmicos y sociales, mediante estrategias

detalladas.

Reglamento interior de la administracion publica: Documento que establece las actividades de

ORIGINAL

cada una de las dependencias y entidades de la Administracion Publica municipal,

determinando las atribuciones de sus titulares, organos y de las distintas unidades

administrativas que integran a las mismas, siendo ademas la base legal para derivar su propia

autoridad.

3.2 Términos generales.

Accidn correctiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada, y otra situacién potencialmente indeseable. Esta es tomada para prevenir
gue vuelva a suceder,

Analisis de riesgos: El procesc para comprender |z naturaleza de los riesgos, vy

determinar su nivel.

Asumir el riesgo: Aceptar el riesgo inherente, y generar planes de contingenciz

Auditoria: Proceso sistematico, independiente, y documentado, para

sU manejo.

éG’—‘IH Mﬂ CONTROLADA
evidencias de la auditoria v evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determ inar el M

grado en gue se cumplen los criterios de auditoria.
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Calidad: Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto gue le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un tramite
0 servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacién mental del

consumidor gue asume conformidad con dicho trémite o servicio vy la capacidad del

Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto o servicio. Este puede ser
internc o externo a la organizacion.

Compartir o trasferir el riesgo: Reduce su efecto a través del traspaso de los riesgos a

otra parte para que dé soporte.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccion: Acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada. Esta puede

‘ sl

mismo para satisfacer sus necesidades. q
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realizarse junto con una acciéon correctiva. Un egjemplo puede ser: un reproceso o

reclasificacion.

Documento: Informacién y su medio de soporte. Ejemplo: requisitos, especificacién,

procedimiento documentado, plano, informe, norma.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultades planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado vy los recursos utilizados,

Especificaciéon: Documento gue establece requisitos.

Evaluacion de riesgos: El proceso general de identificacion, andlisis y evaluacion de los

riesgos.

Evitar el riesgo: Tomar las medidas necesarias encaminadas para prevenir su

materializacidn. Esta actividad no siempre se puede realizar ya que esto implica no

llevar a cabo las actividades del procedimiento.

Formador: De mejores ciudadanos y no de clientes, que se comprometan c@f

municipio desde un trabajo corresponsable.
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asi como de las acciones preventivas, correctivas y reductivas correspondier

deben emprenderse.
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Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacién de evidencia de la auditoria,

recopilada frente a los criterios de la misma. Los hallazgos de la auditoria pueden

indicar oportunidades de mejora, conformidad o no conformidad con los criterios de

auditoria,
Herramientas: Dispositivos o procedimientos que aumentan la capacidad de hacer
ciertas tareas.

Identificacion de riesgos: El proceso de encontrar, reconocer y describir los riesgos.

Informacion: Datos gue poseen significado.

Manual de calidad: Documento gue especifica el Sistema de Gestidn de Calidad de una

organizacion. Los manuales de calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato

para adecuarse al tamafio y complejidad de cada arganizacién en particular.

ORIGINAL

Meijora continua: Es una herramienta de incremento de la productividad que favorece

un crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un proceso. La mejora

continua asegura la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay

crecimiento y desarrollo en una organizacidn o comunidad, es necesaria la
identificacion de todos los procesos y el analisis mensurable de cada paso llevado a
cabo. Algunas herramientas utilizadas incluyen: las acciones correctivas, v el analisis
de la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de
mejora de calidad y la eficiencia en las organizaciones,

Mision: Representa la razén de ser de la Presidencia Municipal de Ledn, orienta toda la
planificacién y todo el funcionamiento de la misma.

Multidisciplinario: Todos los enfoques vy disciplinas aportan sus ideas para dar solucion

a nuestros problemas.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Plan de accion: Es una presentacion resumida de las tareas que deben realizars
Qyrsos %

— e

asignados con el fin de lograr un objetivo dado; es un espacio para discutir glieseomo, _
COPIA NO CONTRQLADA

=

ciertas personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un monto de |

cuadndo, y con quién se realizaran las acciones.

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resu

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
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Politica de cealidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a

la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccidn.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades naturalmente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elernentos de entrada en resultados.

NAL

Procesos de apoyo: Dan soporte a los procesos operativos. Se suelen referir a

procesos relacionados con recursos y mediciones.

Procesocs clave: Ligados directamente con la realizacion del y prestacion del servicio.

Producto o servicio: Resultado de un proceso.

Proveedor: Organizacion o persona gue proporciona un producto o servicio. Puede

ser interno o externo a la Presidencia Municipal.

\om_al

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y

controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un

objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos.

Reducir el riesgo: Implica tomar medidas encaminadas a disminuir tanto Ia

probabilidad, como el impacto. Se puede conseguir mediante la optimizacion de los
procedimientos vy la implementacion de controles.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso: Accidn tomada sobre un producto no conforme para gue cumpla con los
requisitos que difieren de los iniciales.

Requisito: Expresion en el contenido de un documento formulando los criteriocs a

cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y para los gue no se

permite ninguna desviacion.
Riesgo: Evento, desviacion, falla, circunstancia, condicion, contingencia, pg
situacion imprevista, previsible, controlable, incontrolable, inesperada y/o adyars

con alguna probabilidad puede afectar el logro de los objetivos vy la normal « Derac
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Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.
- Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relaciocnados o que interactian.

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o

gue interactuan para dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.

- Transversal: La ejecucion de las acciones se basa en un enfoque de colaboracion.

- Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacidn de todo
aguello que esta bajo consideracion. Esta puede estar relacionada con: el origen de los
materiales y las partes, |a historia del procesamiento, o la distribucién vy localizacién
del praducto después de su entrega.

- Valores: Define el conjunte de principios, creencias, reglas que regulan la gestion de la
Presidencia Municipal de Ledn. Constituyen la filosofia institucional vy el soporte de la
cultura organizacional.

- Verificar: Realizar el seguimiento y la medicidén de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos, y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.

- Vision: Define y describe la situacion futura que desea tener la Presidencia Municipal.
El propdsito de la visidon es guiar, controlar, y alentar a la organizacién en su conjunto

para alcanzar el estado deseable de la organizacidn.

|ORIGINAL




cODIGO:
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
MC-SGC-01
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL REV. 12
il MANUAL DE CALIDAD PAGINA 14 DE 44

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.
4.1 Comprension de |la organizacion y su contexto.
La Presidencia Municipal de Ledn determina las cuestiones externas e internas que son

pertinentes a la prestacion de los tramites o servicios y su direccion estratégica, v gue pueden
afectar los resultadoes previstos del Sistema de Gestion de Calidad. Esta informacion v temas
clave para el desarrolle del municipio de Ledn se localizan descritos en el documento “Plan
Municipal de Desarrolio Ledn Hacia ef Futuro Vision 2045" (ver anexo 11.71).
https.//imp/an.gob.mx/pdl/planeacion/Plan’:20Municipal’:20de " 20Desarro!//o 2202045 pdf

La Administracién Publica Municipal de leén cuenta con un “Plan de trabajo 2021-2024" (ver
anexo 11.10), este documento contiene plasmado el diagndstico del Municipio, los principios vy
lineamientos estratégicos, la filosofia, los programas, planes y proyectos. Lo anterior basadao

en la consulta y escucha ciudadana.

Ademas, realizarmas un andlisis de aquellas cuestiones internas y externas gue afectan al SGC,
en cada Revision por la Direccidn (IN-DGDI-DAP-SSGC-07) y en el FODA determinada para
cada procedimiento en la Matriz de Riesgos y Oportunidades (FO-DGDI/DAP-S5GC-ROT).

Los procesos y procedimientos que participan dentro del Alcance del Sistema de Gestion de
Calidad, estan fundamentadas en el Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal

de Ledn, vigente; (ver anexo 11.12). v en Reglamentos de cada entidad.

4.2 Comprension de las necesidades v expectativas de las partes interesadas.

a) Se determina que las partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad de la

Presidencia Municipal de Ledn son las siguientes:

- H. Avuntamiento: para poder velar por los intereses municipales y los derechos de

ORIGINAL
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solicitudes sean atendidas oportunamente, y que los tramites o servicios otorgados

sean de calidad; esto lo puede verificar por medios de informacion, v en las diferentes

dependencias de la administracion publica municipal.

- Sector privado: para colaborar con el aumento econdmico y generacion de empleos

en el municipio, es necesario gue se otorgue el apoyo de parte de la administracion
publica a programas gque impulsen el desarrollo econémico de su organizacion, agilidad

en tramites necesarios para emprendedores como permisos de uso de suelo,

construccion, entre otros.

- Empleados: son parte fundamental para que los objetivos planteados se lleven a cabo,
por lo qgue es necesario el conservar un buen ambiente de trabajo, profesionalismo
laboral, pagos puntuales, capacitacion/formacion frecuente para el desarrollo de su

trabajo, y herramientas eficientes para realizar sus labores eficaz vy eficientemente.

- Sector social: Asociaciones civiles, Organizaciones no gubernamentales, fundaciones,
empresas sin animo de lucro. Instituciones interesadas en el bienestar social y que

participan activamente generando propuestas sociales e iniciativas.

b) Los requisitos de las partes interesadas son los siguientes:

H.

Ayuntamiento

Tener la informacion real y
actualizada para la correcta toma
de decisiones en beneficio del
desarrollo del municipio
cumpliendo las leyes y normas

aplicables.

Plan de trabajo
Enfague al cliente
Comunicacién
externa
Revisidn por la

Direccion

\G_QEGINAL

% o

i
r £,
vl

J lider v adiistrador
del SGC podran realizar
una retroalimentacian
con el H. Ayuntamiento
para poder curnplir sus

necesidades v

Sector

privado

Apcyo a programas que
impulsen el desarrollo ecandmico
de su organizacidn, agilidad en
los tramites o servicias

requeridos, asi cormo el contar

Enfogue al cliente
Procesos clave y

Proceso de apoyo
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con los servicios publicos vy

servicios de seguridad de
calidad.

necesidades vy
requisitos a través de

encuestas.

Ciudadania

Servicios y tramites atendidos
oportunamente, con la calidad
rnecesaria y de acuerdo a sus
requerimientos y necesidades,
tener oportunidades de empleo v
desarrollo en su comunidad y
estar cornunicados sobre lo

acontecido para su beneficio.

Enfogue al cliente
Procesos clave,
Proceso de apoyo y
Procedimientos

maesiros

El lider v administrador
del SGC podran
conocer la percepcion
del ciudadanco para
poder cumplir sus
necesidades y
requisitos a través de

encuestas.

Empleados

Tener un buen ambiente de
trabajo, profesionalismo labaoral,
pagos puntuales, capacitacion vy

formacion frecuente para el

desempefio de su trabajo,
herramientas eficientes para
realizar sus labores, y estar
debidamente informado sobre
las actividades y requerimientos

de la organizacicn.

Enfoque al cliente
Proceso de apoyo y
Procedimientos

maesiros

El lider y administrador
del SGC podran
conocer la percepcion
del servidor publico
para poder cumplir sus
necesidades y
requisitos a través de
encuestas y clima

laboral.

Sector social

Tienen interés en el bienestar
social y buscan participar
activamente en coordinaciéon con
el municipio, generando
propuestas sociales e iniciativas

en apoyo a la comunidad.

Enfogque al cliente
Procesos clave,
Proceso de apoyo ¥
procedimientos

maestros

El lider y administrador
del SGC podran
conocer la percepcién
del sector social para

poder cumplir sus

- Para dar el seguimiento y revisién de las partes interesadas se podra realizar encue

trabajo o enviar oficio informacién inherente al Sistema de Gestidn de Calidad.

é"‘.‘@}ﬂesa

0“‘3&’03 ) %%
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— La encuesta para medir la satisfaccion del usuario (FO-DGDI-DAP-SSGC-SUQT), también
contempla preguntas de retroalimentacion de las partes interesadas.

— Cada periodo se promediara el resultado de todas las preguntas, v sera el lider vy
administrador del sistema, quienes podran proponer y solicitar acciones de mejora para
para su seguimiento, de acuerdao al resultado obtenido.

— Los resultados de la evaluacion se daran en un parametro de 0 a 10, siendo este Ultimo la

calificacion mas alta v, teniendo como objetivo no obtener calificaciones menores a 8.0.

Los documentos en los cuales se encuentran plasmadas las necesidades y expectativas de las
principales partes interesadas de la Presidencia Municipal de Ledn son:
- Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal de Ledn;

- Reglarmentos internos de las entidades;

— Plan Municipal de Desarrollo Ledn Hacia el Futuro Vision 2045;
- Plan de trabajo 2021-2024;

- Programa de Gobierno.

:\QRHGINALl

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

La Presicdencia Municipal de ledn determina el alcance del Sisterna de Gestion de calidad como:

Servicios publicos de atencion al ciudadano en el teritorio de competencia del
Municipio de Ledn en el Estado de Guanajuato, incluyendo los siguientes procesos: Planeacion
del Territorio, Serviclos Publicos, Seguridad Publica, Unidades de Enface, Desarrollo Social,

Desarrollo Economico, Medio Ambiente v Espacios Recreativos.

(Ver anexo 11.7. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad FO-DGDI/DAB/SSGC/APME-01).

Los procedimientos clave v de apoyo incluidos en el alcance del Sistema de Gestidn de Calidad

comparten los siguientes atributos de impacto - beneficio a los usuarios:

1) Pertenece a los servicios o tramites realizados por el Municipio de Ledn;

2) Compromiso para dar seguimiento y cumplimiente a la Norma ISC 2001:2015:

gy

(2poyo),;

3) Es un procedirmiento gue esta dirigido al ciudadano directa o indirectament
4) Esta determinado gue es una atribucion de la Dependencia o Entidad;

5) Se pueden implementar mejoras para aumentar la satisfaccion.
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Se determina gue el requisito 8.3 Disefio v desarrcllo de productos y servicios, no s aplicable

para el alcance, debido a gue los tramites o servicios de la Administracion Municipal se
encuentran fundamentados vy establecidos en el Reglamento Interior de la Administracién
publica Municipal de Ledn y Reglarmentos internos de las entidades vigentes. Esto no afecta la
capacidad y responsabilidad para asegurar la conformidad de los tramites o servicios v la

satisfaccion del usuario.

4.4 Sistema de Gestidn de Calidad v sus procesos.

4.4.] Identificacién de procesos.

a) Hemos identificado que los tramites o servicios que presta la Presidencia Municipal de Ledn

_|@mGuNAL

vy que pertenecen a los 7 procesos clave del alcance del Sisterma de Gestion de Calidad, se

desarrollan a través de un misma Proceso Estandarizado de Operacion.

Proceadinientos
establecidos
por las areas

Desamolio de
soluciones a los

- e || ket
= : : los usuarios
Gotuemo
Entradas Procesos Resultados

- Reguerimientos del usuario. Actividades donde se escucha al usuario, y éste forma

parte de actividades donde camparte decisiones con la auteridad. Por ejempio.

Futuro, Vision 2045" (ver anexo 11.71).
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Normatividad aplicable. Son reglas que se establecen con el propdsito de regular
comportamientos para mantener un orden determinado, y son articuladas para
establecer las bases de un comportamiento aceptado dentro de una sociedad u
organizacion. Este conjunto de normas tiene camo funcion regular las actividades
cotidianas de las personas, también se ajustan a la naturaleza de las instituciones y
sistemas gue operan en la sociedad. (ver anexo 1112).

Programa de Gobierno. Planeacién estratégica que retoma las consultas ciudadanas,
y se estructura a través de gjes estratégicos en los cuales se plasman los programas,
procesos, proyectos, estrategias y acciones que llevaran a cabo.

Desarrollo de soluciones a los requerimientos del usuario. Se incluyen las actividades
donde, respetando las normatividades correspondientes, se disefia una solucién vy se
realiza su desarrollo a través de hechos, politicas, recursos, personal, instalaciones,
cuotas, estandares, tiempos, etc.

Procesos y procedimientos establecidos por las dreas para solventar necesidades del
usuario. Se refiere propiamente a la ejecuciéon del tramite o servicio frente al usuario,
incluyendo las actividades de recepcidn del ciudadano, los llenadaos de formatos, la
recepcion del servicio, pago de cuotas (si existen), entrega del bien, tramitacion del
tramite o servicio, entrega de resultados, y todo aguello gue se refleje en la creacion
de valor.

Tramites o servicios entregados. Se incluyen actividades donde el usuario recibe
asesoria, orientacion, folletos, videos, llamadas telefonicas, folios de tramite,
informacion de avances, etc. gue permiten ayudarle en la conclusion del tramite.
Evaluacion de impacto y resultados. Se refiere a las actividades donde se comparan
las expectativas antes del tramite o servicio, y la percepcion que tuvo el usuario. Se

miden los niveles de cumplimiento de metas de la dependencia, se mide la eficaciz, v

servicio municipal.

OCRIGINAL
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b) Por otro lado, la interaccion entre procesos se muestra en el mapa de mejora continua del
SGC:

I |lORIGINAL

c) Se determina v aplican los criterios y métodos necesarios para asegurar gue la operacion
y el control determinados en cada procedimiento sean eficaces, esto con la aplicacion el
Frocedimiente de andlisis de datos (PR-SGC/M-12). W0

=

aen &/
] : ... |COPIA NO CONTROLADA
procedimiento de anélisis de datos (PR-SGC/M-12), para asegurar la disponibilidad de los

mismaos.
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e) Tenemos asignadas las responsabilidades y autoridades para estos procesos Matriz
Responsabilidades del SGC FO-DGDI-DAP-S5GC-LO6 (ver anexo J1.6).

f) Se abordan los riesgos y oportunidades de cada proceso dentro del alcance mediante el
procedimiento de riesgos v oportunidades (PR-SGC/M-15).

g) Se realizan evaluaciones a estos procesos y cualguier cambio necesario para asegurar que
los resultados previstos, a través del procedimiento de andlisis de datos (PR-SGC/M-12)
mediante indicadores, tablero de medicién v también mediante auditorias internas, a traves
del procedimiento para Auditoras Internas (PR-SGC/M-05).

h) Con las revisiones por la direccion (IN-DGDI/DARP/SS5GC-0]1) aseguramos la mejora de los
procesos y el sistema de gestion de la calidad con el cumplimiento de los compromisos vy areas

de oportunidad.

4.4.2 Informacion documentada.

La Presidencia Municipal mantiene la informacion documentada necesaria para la operacion de
los procesos y procedimientos, esta se mantiene en fisico v digital en cada Direccion que opera
los procedimientos.

Se mantiene un procedimiento para ef control de documentos y registros (PR-SGC/M-01), para
asegurar el adecuado manejo vy disponibilidad de los documentos requeridos por el Sistema

de Gestion de Calidad, para la revisidn, aprobacidn, distribucion y control.

|ORIGINAL
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5. LIDERAZGO.
5.1 Liderazgo v compromiso.
5.1.1 Generalidades.

El lider del Sistema de Gestion de Calidad de la Presidencia Municipal de Ledn, demuestra sis

liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestion de Calidad determinacion de una
declaracion del liderazgo y compromiso FO-DGDY/DAR/SSGC-L O] (ver anexo 11.1).

Ademas, demuestra su compromiso para el desarrollo, implementacion y mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad con el objetivo de brindar una mejor atencion a los usuarios,
desempefando las siguientes actividades:

a) Comunica a toda la organizacioén la importancia de satisfacer los requisitos del usuario

y los propios objetivos del Sistema de Gestion de Calidad, asi como los legales y los
reglamentarios aplicables a los tramites y servicios que se ofrecen al cliente. A través r i
de la pdgina web del Sistema de Gestion de caiidad .--————J
Chttp/sitiosweb.leon.gob.mx/sgc/) v del Procedimiento de Comunicacion Interna
(PR-SGC/M-13).

b) Establece la Politica de Calidad.

C) Asegura que se establezcan, v en su caso, se actualicen los objetivos de la calidad, de
acuerdo a los requisitos de los usuarios.
d) Realiza las revisiones al Sistema de Gestion de Calidad en las revisiones por la
direccion.
Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios a través de la determinacion de una
declaracion politica de recursos FO-DGDI/DARP/SSGC-LO3 (ver anexo 11.3) vy se revisara la
adecuacion de los recursos en las dependencias gue se encuentran dentro del alcance del SGC,
mediante el procedimiento de andisis de datos (PR-SGC/M-12), v los resultedos seran

presentados en las revisiones por la direccion para su seguimiento.

5.1.2 Enfoque al cliente,

COPIA NO CONTROLADA
Por medio del FProcedimiento de Flaboracion del Frograma de Gobierno (PR-5G / “-{) se
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realiza foros de consulta, ¥y cuenta con instrumentos de participacion ciudadana para construir

el Programa de Gobierno.

Los riesgos del Sistema de Gestion de Calidad que pueden afectar la conformidad de los
tramites y servicios que ofrece la Presidencia Municipal de Ledn, se determinan vy son tratados =f
conforme al Procedimiento para el andlisis de riesgos y oportunidades (PR-SGC/M-15). q
Para el tratamiento y determinacion de las oportunidades del Sistema de Gestion de Calidad -
que pueden afectar la conformidad de los tramites y servicios que ofrece la Presidencia @
Municipal de Ledn, se mantiene el registro en la Matriz de riesgos v oportunidades (FO- —
DGDI/DAB/SSGC-ROD. o~
G 1
Para mantener el enfoque de la satisfaccion del usuario, se realizan encuestas de acuerdo al {3 |
FProcedimiento para medir la satisfaccion del usuario (PR-SGC/M-14). Adicionalmente, algunos _:‘-E'I
duefios de proceso clave, pueden aplicar a sus clientes al inicio vy al término del tramite o] &=a”

servicio instrumentos de medicidn de la satisfaccion gue ellos determinan. También se cuenta
con una declaracion de enfoque al cliente FO-DGDI/DAR/SSGC-L.0O3 (ver anexo 11.2)

5.2 Politica de Calidad.
5.2.1 Estaplecimiento de la politica de calidad.
Se establece la siguiente Politica de Calidad conforme a los objetivos del Programa de

Gobierno de la Administracion Municipal:

“La Presidencia Municipal de Ledn se compromete a ofrecer a la ciudadania servicios de

calidaa, mediante un gobierno abierto, eficiente, activo y humano, a través de una cesticn

nuestra ciudad.”
Lic. Veronica Teresa Gutidrre.

Directora General de Desarroflo Indiitocions)
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Se establece y verifica el curnplimiento de la Politica de Calidad. Esta politica proporciona el

marco de referencia para establecer y revisar los objetivos del Sistermna de Gestion de Calidad.

La Politica de Calidad es analizada durante la revision par la Direccién del Sisterna de Gestion

de Calidad, para asegurarse que se mantiene adecuada a las estrategias del Municipio de Ledn.

5.2.2 Comunicacién de la Politica.

La Politica de Calidad se encuentra visible en el portal web del Municipio de [edn
(httoy/sitiosweb.leon.gob.mx/sgc/), en los tableros de informacién de las dependencias, vy en
las oficinas de cada duefo de proceso.

Se mide el nivel de conocimiento y entendimiento tanto de la Politica de Calidad, de los
Objetivos de Calidad y del conocimiento en general del Sisterna de Gestion de Calidad,

conforme a lo descrito en el procedimiento de comunicacion interna (PR-SGC/M-13).

5.3 Roles, responsabilidades v autoridades en la organizacion.

Se encuentran determinados los roles v responsabilidades a través de la Matriz de
responsabilidades del Sistema de Gestion de Calidad FO-DGDI/DAFR/SSGC-LO6 (ver anexo
11.6) y declaracion de roles y responsabilidades FO-DGDI/DAP/SSGC-L 04 (ver anexo 11.4)
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6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos v oportunidades.

6.1.1 Determinacion de riesgos v oportunidades.

Se cuenta con un procedimiento para el andlisis de riesgos y oportunidades (PR-SGC/M-15),
el cudl brinda las herramientas para la identificacion, valoracion, y control de los riesgos vy
oportunidades para el Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de lograr los resultados

previstos vy lograr la mejora.

Los riesgos, el tratamiento vy determinacion de las oportunidades del Sisterma de Gestidn de
Calidad que pueden afectar la conformidad de los tramites o servicios que ofrece la Presidencia
Municipal de Ledn, se determinan y son tratados conforrme al procedimiento para el andlisis de
riesgos y oportunidades (PR-SGC/M-15).

En la planificacion del Sistema de Calidad, se contempla:

a) El contexto vy Ias cuestiones internas y externas documentadas en el FODA de la Matriz
de Riesgos vy Oportunidades FO-DGDl/DAP/SSGC-ROT

b) Requisitos vy expectativas de las partes interesadas, ver requisito 4.2

6.1.2 Planificacién de riesgos.

En la Matriz de riesgos y oportunidades FO-DGDI/DAR/SSGC-RO] se describen las acciones
gue se llevaran a cabo para dar respuesta al riesgo, v se verifica la eficacia de las acciones

propuestas, conforme al procedimiento para el andlisis de riesgos y oportunidades (PR-
SGC/M-15).

6.2 Objetivos de calidad.
6.2.1 Objetivos de calidad.

de Calidad, asi como el correcto desempefo de los procesos.

ORIGINAL
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| os objetivos del Sisterna de Gestion de Calidad de la Presidencia Municipal son:

1) Satisfaccion del usuario;

2) Accesibilidad a servicios y tramites;

3) Administracion de recursos;

4) Satisfaccion laboral del servidor publico;

5) Participacion y compromiso del personal involucrado.

6.2.2 Planificacion de los objetivos.

La Presidencia Municipal de Ledn planifica, el logro de los objetivos de calidad, determinando
a la tabla documentada como Planificacicn de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad
FO-DGDI/DAP/SSGC/PO-01 (ver anexo 11.8).

La Presidencia Municipal de Ledn, determina riesgos que puedan afectar el cumplimiento de
los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo al procedimiento para el analisis

de riesgos y oportunidades (PR-SGC/M-15).

6.3 Planeacion de cambics.

La planificacién del Sistema de Gestion de Calidad se llevard a cabo con el fin de cumplir los
requisitcs de la organizacion y su contexto (determinados en el punto 4.1), asi como con los
objetivos de calidad y planeacion, a través de la elaboracion del Manual de Calidad y todos los

documentos del Sistema de Gestidon de Calidad.

Ademas, se asegura de gue la integridad del Sistema de Gestion de Calidad se conserve cuando
se planeen e implementen cambios. En caso que se reguiera hacer cambios al Sistema de
Gestion de Calidad, que pudieran afectar la integridad del mismo, se valoraran en las Rev/siones
por la Direccidn y se generaran acuerdos para su implementacion.

_ S
Los cambios en el Sistema de Gestion de Calidad deben ser autorizados por el L Fer del

[ IORIGINAL
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la aplicacion del cambio, dispondra los recursos necesarios para su implementacion si asi se

reguiere, y asignara o reasignara las responsabilidades y autoridades que correspondan.

Cuando la situacion lo amerite (por ejemplo, por contingencia sanitaria, cambio de
administracién, etc.) cada dependencia o entidad puede determinar los cambios relativos a su

tramite o servicio para continuar operando vy brindar un servicio de calidad al usuario.

METODO PARA CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ENTRADAS

RIGINAL

|DENTIFICACION ¥
ANALISIS OF
CAMBIDS EN ELSGC

‘?_T-I"\'.‘
P

PLANFACION DEL
CAMBLD
IDENTIFICADO

sis de datos

DIREGCION
-Resultados'de encuestas

©
=
<

REVISIONES POR LA

IMPLEMENTAGON
DEL CAMMO
{impiementa quien
soficita)

SEGLIMIENTO ¥
EVALUACION DE (A
EFICATA.

REVISION POR LA
EIHETCEN
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7. SOPORTE.

7.1 Recursos.

7.1.1 Generalidades.

Los duefios de cada procedimiento dentro de su programacion de presupuesto anual,
determinan los recursos necesarios, para la implementacion de los procesos del Sistema de

Gestidon de Calidad, esto para:

I NAL

a) Implementar y mantener el Sisterna de Gestién de Calidad, y mejorar continuamente
su eficacia.

b) Incrementar la satisfaccion del usuario mediante el cumplimiento de sus requisitos.

ORI

7.1.2 Recursos Humanos.

Los duefios de los procesos, definen la competencia requerida del personal que realiza

trabajos que afectan a la calidad de los trdmites o servicios de la Presidencia Municipal de
Ledn, con base en la educacién, formacion, habilidades, y experiencia apropiadas. Esto esta
descrito en el Manual de Organizacion de cada dependencia o entidad, mismo gue incluye

perfiles y descripciones de puestos.

En el procedimiento de actualizacion de perfiles y descripciones de puesto (FPR-
DGDI/DMA/SES-0D), se encuentra descrita la manera de Administrar el Sistermna de Estructuras,
descripciones y perfiles de puesto de las dependencias de la Administracion Publica Municipal,

para el mantenimiento oportuno de la estructura del Gobierno Municipal.

7.1.3 Infraestructura.

En la Presidencia Municipal de Ledn, se proporciona y mantiene la infraestructura necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del tramite o servicio, conforme a lo establecido

. \153 Lok,
procedimiento soporte a la gestion de incidentes de un usuario (PR-DGDYD f;t;gf;?z’j. ’??2; ;

Wento L

02).
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7.1.4 Ambiente de trabajo.

La Direccion General de Desarrollo Institucional aplica anualmente un instrumento para medir

el clima laboral para las dependencias centralizadas, organismos auténomos, vy algunas

paramunicipales que asi lo soliciten, en tanto que para el resto de las entidades
paramunicipales dentro del alcance del SGC, cada quien es responsable de su aplicacion y
compartir sus resultados a la Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad.

Algunas de las variables que se aplican son: compensaciones, liderazgo, trabajo colaborativo,
entre otras, de acuerdo al procedimiento de medicicn y diagndstico del clima laboral (PR-
DGD{/DMA/SEI-02). En este procedimiento, se determina el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del tramite o servicio gestionado por medio de

los duefios de proceso.

CRIGINAL

También se cuenta con un instructivo para realizar el clirna laboral IN-DGD/DAL/SSGC-02 el

cual fue disefiado como apoyo para las dependencias descentralizadas que asi lo requieran.

Se determina una tabla comparativa para identificar y alinear los rubros que se miden con los
instrumentos utilizados, los cuales se alinean al Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a
la tabla comparativa de clima laboral (FO-DGDI-DAR/SSGC-CLO3).

7.1.5 Recursos de seguimiento v medicion.
7.1.5.1. Generalidades.

La Presidencia Municipal de Ledn, a través de los duenos de cada procedimiento dentro de su
programacion de presupuesto anual, determinan los recursos necesarios, para la
implementacion de los procesos, cuando sea aplicable por la naturaleza del trémite o servicio,

determina y proporciona las recursos necesarios para asegurar la validez v fiabilidad de los
resultados.

Los duefios de los procesos se aseguran de gue los recursos proporcionados:

realizados;

b) Se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su propdsito.
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Los duefios de los procesos, cuando sea aplicable por la naturaleza del tramite o servicio,
conservaran la informacion docurmentada como evidencia de la adecuacion, para el propdsite
del seguimiento v medicion de los recursos. Se revisard la adecuacion de los recursos en las
dependencias que se encuentran dentro del alcance del SGC, mediante el procedimiento ade

andlisis de datos (PR-SGC/M-12), a través de la evaluacion de la administracion de recursos.

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones.

Solo en los casos gue por la naturaleza del tramite o servicio lo requiera, se realizara la

trazabilidad de las mediciones, v se considerard por las dependencias o entidades como parte

QWEWALJ

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, los

|
|

responsables de los procesos serdn los encargados de revisar que el equipo de medicion
cumpla con lo siguiente: ,_?ie_':-.;-:;_‘%f
W

a) Calibrarse, verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion, |~~~}

e

comparando con patrones de medicion ftrazables a patrones de medicion
internacicnales o nacicnales; cuando no existan tales patrones, se conservara como

informacion documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion;

b) |dentificarse para determinar su estado;
c) Protegerse contra ajustes, dafo, o deterioro, que pudieran invalidar el estado de

calibracion y los posteriores resultados de la medicion.

La dependencia o entidad es la encargada de determinar v validar los resultados de medicion

v de tomar acciones adecuadas, cuando el equipo de medicion se considere no apto para su

proposito.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion.
La Presidencia Municipal de Ledn, determina los conocimientos necesarios para la ogerac

de sus procesos para lograr la conformidad de los tramites o servicios.

Procesaos.
Estos conocimientos podran ser adguiridos a través de:
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- Fuentes internas: experiencias vividas por el personal, capacitaciones técnicas,
capacitaciones de desarrollo humano, capacitacién de induccion, talleres,
conferencias, platicas, mesas de trabajo, manuales de la organizacién, manuales de
procesos y procedimientos, proyectos de éxito, mejoras en los procesos.

- Fuentes externas: preparacion académica, conferencias, conocimientos

proporcionados por proveedores, normas, informes publicados, etc.

7.2. Competencia.

Con base en el FProcedimiento de Selzccicn de Personal (PR-DGDI/DMA/SSCP-0I) y el
Procedimiento de Actualizacidn de Perfiles y Descripciones de Puesto (PR-DGDI/DMA/SE-O).
a) Se determina la competencia necesaria del personal que realiza trabajos que afectan
directa, o indirectamente, la conformidad con los requisitos del tramite o servicio,
basandose en la educacion, formacién o experiencia adecuadsa.

ORIGINAL

b)Cuando sea aplicable, se proporciona formacién o se toman otras acciones para lograr

.

i
e
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la competencia necesaria. Esto se lleva a cabo conforme el procedimiento de
capacitacion (PR-DGDl/DMA/SC-04), y el procedimiento para la evaluacion del
desempeno individual de los servidores publicos (PR-DGDI/DMA/SEI-0D).

c) Se aseguran gue los colaboradores son conscientes de la relevancia e importancia de
sus actividades.

d) Se mantienen los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades, vy
experiencia en el expediente personal.

El procedimiento de actualizacion de perfiles y descriociones de puesto (PR-DGDR/DMA/SE-

01), seleccicn de personal (PR-DGDl/DMA/SSCP-01), capacitacion (PR- DGDI/DMA/SC-04) vy
el procedimiento para la evaluacion del desemperio individual de los servidores publicos (PR

de sus procesos de administracion de personal de manera interna.
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7.3. Conciencia.

La Presidencia Municipal de Ledn se asegura de que el personal que realiza labores que afectan
la conformidad del Sistema de Gestidn de Calidad son conscientes de:
a) La Politica de Calidad,;
b) Los objetivos de calidad;
¢) Su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,
d) Las implicaciones de no cumplir los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad;
e) Mediante el procedimiento de comunicacion interna (PR-SGC/M-13) se mantiene una
constante comunicacion enfacada al Sistema de Gestion de Calidad. Se aplica por lo
menos dos veces al afo, una evaluacion del conocimiento general del SGC, donde se

extrae el objetivo de Participacion y compromiso del personal involucrado, con un

reporte de los resultados de la evaluacion sobre el conocimiento del S5GC
(FO/DGDI/DARP/SSGC-CIO3).

7.4, Comunicacion.

Se encuentran estandarizados los pasos a seguir para mantener una eficaz comunicacion
interna, logrando asi la difusién de la informacion que se pretende dar a conocer, logrando gue

esta sea simple, clara, ordenada, estandar, y que ayude a alcanzar los objetivos trazados.

Esta definido y se da a conocer todo aguello que impacte directamente al Sistema de Gestion
de Calidad. La comunicacién interna se debera realizar a través de los medios oficiales: portal
de calidad, intranet, minutas, correos, reuniones, conforme al procedimiento de comunicacion
interna (PR-SGC/M-13), y se determina /a tabla de comunicacion (FO-DGDI/DAF/SSGC-CIO2),

donde se indica en qué, cuando, quién, como y con quién se va a comunicar.

Ademas, se cuenta con un procedimiento de comunicacion a través de Ias redes sociaies v gia

la pagina web del municipio (PR-DGCS/DAI-07), para crear un vinculo entre la F"re'en&&a
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7.5 Inforrmacion documentada.
7.5.1 Generalidades.

La documnentacion del Sistera de Gestion de Calidad incluye:

Una declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad:
- Un manual de gestion de calidad;

Les procedimientos documentados requerides por 1ISO 9001:2015:
- Procesos y procedimientos clave y de apoyo del Sistema de Gestion de Calidad:

- Otros documentos necesarios que garantizan el correcto funcionamiento del Sistema
de Gestidn de Calidad.

7.5.2 Creacion v actualizacidn.

Cuando se crea y actualiza informacién documentada, la Presidencia Municipal de Ledn se
asegura de que cumpla con lo siguiente:

ORIGINAL

a) ldentificacion v descripcion;
b) Formato;

S \
""_-n.

c) Revision y aprobacion.

&-—-—| i

Se puede revisar también el documento de Lineamientos para /a3 Elaboracion v Actualizacion
de Manuales de Procesos y Procedimientaos de la Administracion Publica (LI-DGDI/DMA-O]) v
el Procedimiento de Conirol de Documentos y Registros (PR-SGC/M-07).

7.5.3 Control de informacidén documentada.

Todos los documentos del Sistema de Gestidn de Calidad, son controlados de acuerdo al

procedimiento para el control de documentos y registros (PR-5G C/M-O1). Este procedimiento
define el proceso para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision;
Revisar, actualizar y aprobar los documentos:

disponibles en los puestos de trabajo;
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- Adicionalmente, el Sistema de Gestion de Calidad, establece y mantiens los registros
necesarios para proporcionar la evidencia de la canformidad con los requisitos. Estos

registros son legibles, estan identificadaos, se. protegen, v se controlan para su
recuperacion.

La informacion documentada del Sistema de Gestion de Calidad, como lo son: Manual,
procesos, procedimientos, lineamientos, instructivos, etc. Se conserva en original y la Ultima

versidn vigente en las carpetas asignadas para su manejo.

Sin embargo, las versiones obsoletas son tratadas conforme el procedimiento para ef control
de documentos y registros (PR-SGC/M-O])y para dar correcto cumplimiento a la Ley General

de Archivos, ellos son enviados al archivo de concentracion de la Administracion.
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8. OPERACION.

8.1 Planificacion v control operacional.

La Presidencia Municipal de Ledn, ha planificado y desarrollado los procesos necesarios para
la realizacién de los trémites o servicios que brinda, y ha determinado los objetivos del Sistema
de Calidad, ademas establece los requisitos del tramite o servicio mediante el Frocedimiento
para la Elaboracicn del Frograma de Gobierno (PR-SGC/M-11).

8.2 Requisitos para productos v servicios.

8.2.1 Comunicacién con el cliente.

Los responsables de los procedimientos, determinan e implementan las disposiciones
expresadas para la comunicacion con los usuarios, relativas a:

a) La provision de la informacion relativa a los tramites v servicios:

b) La atencion de las consultas, los contratos, o los pedidos, incluyendo los cambios:

¢) La obtencién de la retroalimentacidn de los clientes relativa a los tramites y servicios;

d) incluyendo las quejas de los clientes;

e) La manipulacidn o control de la propiedad del cliente;

f) El establecimiento de los reguisitos especificos para las acciones de contingencia

il

cuanda sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos v servicios.

Los requisitos para los tramites o servicios gue otorga la Presidencia Municipal de Ledn, estan
determinados en cada procedimiento del alcance, de acuerdo a la normatividad aplicable y
sus disposiciones legales.

Tomando en cuenta lo siguiente:
8) Los requisitos especificados por los ciudadanos, incluyendo los requisitos
prestacion del tramite o servicio, hasta el servicio “post venta” (evaluacidn par;

la satisfaccién del usuario);
b) Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para el uso es

e intencionado, cuando se conozca:

ORIGINAL
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¢) Los requisitos reglamentarios vy legales relacionados con la prestacion del tramite o
servicio;

d) Cualquier requisito adicional determinado por las dependencias o entidades.

8.2.3 Revision de los reguisitos para los productos v servicios.

La Presidencia Municipal de Ledn, a través de los responsables de los procedimientos se
asegura de la revisién de los requisitos del cliente. Esta revision se lleva a cabo antes de que
se proporcionen los tramites o servicios al usuario, y se asegura de que:
a) Los requisitos del cliente sobre los procesos clave estén definidos;
b)Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos, y los expresados
previamente;

¢) Se tenga la capacidad para cumplir los requisitos definidos.

8.2 Disefo v desarrollo de productos y servicics.

Se determina que no es aplicable para el alcance, debido a que los tramites y servicios de la
Administracion Municipal se encuentran fundamentados y establecidos en el Reglamento
Interior de la Administracidn Publica Municipal de Ledn (ver anexo 1112) y Reglamentos
internos de las entidades vigentes. Esto no afecta la capacidad y responsabilidad para

asegurar la conformidad de los tramites o servicios y la satisfaccion del usuario.

Se cuenta con el procedimiento para la elaboracion del Programa de Gobierno (PR-5SGC-M-T1),
el cual tiene como propdsito elaborarlo, y contiene los objetivos, estrategias, programas,
acciones y obras prioritarias para el desarrollo de los diversos sectores de la ciudadania y que
servird de base a las actividades de las dependencias vy entidades municipales y con esto dar
respuesta al Plan Municipal de Desarrollo.

8.4 Control de procescs, productos vy servicios suministrados externamente.
8.4.1 Generalidades.
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proveedores, ya sean interncs (proceso de apoyoe), o ya sean externos, de acuerdo con el
praocedimiento de compras (PR-TM/DGRMYSG-01),

8.4.2 Tipo y alcance del control.

En el procedimiento de compras (PR-TM/DGRMYSG-01), se establece la inspeccién del

producto comprado para que cumpla con los requisitos del tramite o servicio.

8.4.3 Informacion para proveedores externos.
En el procedimiento de compras (PR-TM/DGRMYSG-01), se especifica la informacién que

debe describir el producto a comprar, el tratamiento v la evaluacion, asi como la forma de

==l
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comunicar al proveedor externo. 0
T
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8.5 Prestacion del servicio.

8.5.1 Control de la produccion vy prestacion del servicio.

Todos los duefnos de cada procedimiento, en su informacion documentada, describen cémo

planifican y llevan a cabo la prestacion del tramite o servicio, controlando lo siguiente:

I Disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas del trémite o servicio.

Il La disponibilidad e instrucciones de trabajo. En los procedimientos se especifican las
instrucciones necesarias para gue, en ausencia de un colaborador, la dependencia o
entidad asegure a continuidad del tramite o servicio.

. El uso de equipo apropiado. En todos los procedimientos estan definidas las
caracteristicas de aquellos equipos, uniformes, sistemas, y dispositivos necesarios para
la prestacion del tramite o servicio. '

IV. La disponibilidad y el uso de seguimiento vy medicién. En la documentacidn se

especifica y asegura la disponibilidad de infraestructura necesaria para la prestacidén
del tramite o servicio.

V. La implementacion del seguimiento y la medicién. En todos los procedimic
especifica como se asegura el seguimiento y la medicién del proceso: f
instrucciones de trabajo, sistemas de informacién, entre otros.
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VI, La implementacién de liberacion, entrega, y posteriores a la entrega del tramite ©
servicio. En los procedimientos se especifica cémo se asegura al final del tramite o

servicio la terminacion y el seguimiento.

8.5.2. Identificacion v trazabilidad.

La identificacion y trazabilidad de los tramites o servicios que se prestan se describe en cada

uno de los procedimientos documentados, donde se describe como se lleva a cabo el tramite

o servicio, y cémo puede ser monitoreado por medio de: folios, sistemas de informacion, e
registros, archivos, bitdcoras de servicios, turnos, fechas. Esto aporta informacion al usuario @

del estatus de su tramite.

8.5.3 Propiedad perteneciente a |os clientes o proveedores externos.

La Presidencia Municipal de Ledn cuida la propiedad perteneciente a los usuarios vy
proveedores externos mientras ésta se encuentre en resguardo vy consignacion del
Ayuntamiento, o esté siendo utilizada por el mismo. Para lo cual se solicita a todos los
responsables de las diferentes dependencias, entidades y areas involucradas, en el Sisterna de

Gestion de Calidad lo siguiente:

Identificar, clasificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los usuarios y/o de los
proveedores externos, siguiendo las recomendaciones de manejo eficaz, eficiente, sencillg,
rapido, flexible y segurc de la informacion y documentos que obren en poder de las
dependencias y entidades (Reglamento para e/ acceso a /3 Informacion Publica del Municipio
de Ledn, Gto). Se cuenta con una declaracion de propiedad perteneciente a clientes y
oproveedores FO-DGDI/DAR/SSGC-LOS (ver anexo 11.5).

8.5.4 Preservacion.

La preservacion de los tramites o servicios que presta la Presidencia Municipal de |
logra cuando el tramite o servicio se concluye en los terminos acordados con el us

haya ejecutado conforme a lo descrito en los procedimientos. Cada dependencis

N
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debera dar cumplimiento a la Ley General de Archivos.
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8.5.5 Actividades postericres a la entrega.

La Presidencia Municipal de Ledn, cumnple con los requisitos para las actividades posteriores a

la entrega asociadas con los tramites o servicios que proporciona, considerando lo siguiente

para la preservacion:
a) Los requisitos legales vy reglamentarios;
b) Las posibles consecuencias no deseadas asociadas a los tramites o servicios;
c) La naturaleza, el uso, vy la vida del tramite o servicio;

ek

d) Los requisitos y retroalimentacién del cliente de acuerdo al procedimiento para madir .
la satisfaccion del usuario (PR-SGC/M-14). @
]

4

8.5.6 Control de cambpios.

Los duefios de los procedimientos son los encargados de revisar, y controlar, los cambios para

la prestacion de los tramites o servicios gue proporcionamos en la Presidencia Municipal de
Ledn. Cada procedimiento dentro del alcance del Sistema de Gestion de Calidad, identificara

en los controles de cambio el numerc de revisidn, fecha de actualizacion, descripcién de

cambios, v en el control de emision identificara a los responsables de elaboracion, revision vy
autorizacion que validan los cambios.

En caso de presentarse una situacion extraordinaria (por ejemplo, contingencia sanitaria,
cambio de administracion) la dependencia podra realizar cambios en la prestacion de su
tramite o servicio, siempre y cuando guede asentado en una minuta o documento gue avale

dicho cambio, mientras realizan el cambio documental correspondiente.

8.6 Liberacion de los servicios.

Los duefios de los procedimientos son los encargados de implementar las disposiciones de
manera planificada en las etapas adecuadas de la verificacion, con la finalidad de asequrar e

cumplimiento de los reguisitos del tramite o servicio antes de su liberacién.

documentada sobre la liberacion de los tramites o servicios. Que incluye:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trazabilidad a las personas gue han autorizado la liberacién.
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Ademas, se podrd revisar la trazabilidad en la documentacién de cada procedimiento, los
cuales incluyen las firmas de autorizacidn para llevar a cabo las actividades relacicnadas a los
trémites o servicios que la Presidencia Municipal de Ledn proporciona.

8.7 Control de las salidas no conformes.

8.7.1 La Presidencia Municipal de Ledn, establece los criterios para asegurarse de que las salidas
que no sean conformes cen los requisitos de los procedimientos se identifican v controlan,

para evitar su uso de forma accidental,, a través del procedimiento para determinacion y
control de salidas no conformes (PR-SGC/M-03).

mmﬁawm.
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8.7.2 Se cuenta con la Matriz de salidas no conformes (FO-DGDI/DAB/SSGC-SNCOD v el g

= ¥

Registro de salidas no conformes (FO-DGDI/DAP/SSGC-SNCO2) con el fin de mantener la l"”“‘ e
informacion documentada de;

e

a) La no conformidad:
) Acciones tomadas;
c) Cualguier concesion obtenids;

d) Identificacion de autoridades y responsables.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO.

9.1 Seguimiento, medicion, analisis, v evaluacion.

9.1.1 Generalidades,

La Presidencia Municipal de Ledn determina lo siguiente:

a) Es necesario dar seguimiento vy realizar mediciones conforme el tablero de medicidn
FO-DGDI-DAP-SSGC-ADO]

b) Procedimientos y metodos de seguimiento, medicidn, analisis, y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos;

c) Cuando sea necesario, llevar a cabo el seguimiento y medicién;

d) Cuando se deben de analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion;

Estos ultimaos tres, conforme al procedimiento de andlisis de datos PR-SGC/M-12.

9.1.2 Satisfaccion del cliente.

\GE«NGINAL

Se establece un procedimiento para medir la satisfaccion del usuario (PR-SGC/M-14), donde

se establece el disefio, elaboraciéon, e implementacion de estrategias de medicion de la
percepcion para medir el grado de satisfaccion del usuario,

9.1.3 Analisis v evaluacién. m

Se establece la metodologia para analizar los datos obtenidos de las diferentes fuentes de
informacion, y que sirvan de base para calcular la conformidad y el funcionamiento adecuado
del Sistema de Gestion de Calidad; demostrando gue los procesos vy procedimientos son
adecuados, y efectivos, para lograr la satisfaccion del usuario a través del procedimiento para
el andlisis de datos (PR-SGC/M-12).

9.2. Auditoria interna.

Se tiene documentado un procedimiento de auditorias internas de calidad (PR-SC

que establece la metodologia para planear, documentar, v gjecutar las auditorias in .,rﬁ%s que \
_— : o . 5 ’ . \cop ONTROL
permitan verificar la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, su mantenin %-gtégy%qfi?}”%‘ ADA
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conformidad con los requisitos de la norma I1SO 9001: 2015.
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9.3 Revision por la Direccion.
9.3.1 Generalidades.
Se cuenta con un /nstructivo para la revision por la direccion (IN-DGDl/DAF/SS5GC-0]),

actividad gue permite realizar la revision del andlisis de los resultados del Sistema de Gestion
de Calidad de la Presidencia Municipal de Ledn y revisar la idoneidad, adecuacion y efectividad,

para promover la mejora continua, al menos dos veces al afo.

9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccién.

En las revisiones por la direccion, se consideran los siguientes puntos como entradas:

1) El estado de las acciones de revisiones por la direccion previas;

2) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al Sisterna de
Gestion de Calidad;
3) La informacion sobre el desempeiio v la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad,

incluyendo las tendencias relativas a:
a) Satisfaccion del cliente v la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;
b) El grado en que se han cumplido los objetivos de calidad;
c) Desempefo de los proceso v conformidad de los tramites y servicios;
d) No conformidades y acciones correctivas;
e) Resultados de seguimiento v medicion;
f) Resultados de las auditorias;
g) El desempefo de los proveedores externos;
h) La adecuacion de |os recursos,
) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las eportunidades;

) Oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion.

1) Las oportunidades de mejora;
2) Cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de Calidad;

3) Las necesidades de recursos.
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10. MEJORA.
10.1 Generalidades.

La Presidencia Municipal de Ledn, determina y selecciona las oportunidades de mejora, e

implementa cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del usuario, y aumentar su

satisfaccion; las cuales incluyen:

- Mejorar los tramites y servicios para cumplir los reguisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

- Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

- Mejorar el desempeno v la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad:

- Implementar y verificar las acciones determinadas en la Matriz de Riesgos vy
Oportunidacies.

10.2 No conformidad v accion correctiva.

\@%*&HGINAL

Se encuentra documentado un procedimiento para acciones correctivas (PR-SGC/M-09),

Se realizaran acciones para la correccién de acuerdo a los siguientes criterios:

2 S ———
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1. Indicadores de medicion;
2. Encuestas para medir la satisfaccion del usuario y servicios de apoyo;
3. Auditorias internas;

4, Cierre de acciones correctivas:

5. Promedio por entidad del tablero de medicion (FO-DGD-DAP-S5GC-ADOT).

10.3 Mejora continua.

La Presidencia Municipal de Ledn mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestidn de
Calidad, a través de la implementacién y seguimiento de:

a. Cumplimiento de la Pclitica de Calidad v los objetivos del Sistema de Gestidn de Calidad:
. Analisis de resultados de auditorias;

Anélisis de datos;
. Andlisis de salidas no conformes: -
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Seguimiento de acciones correctivas;

-~ 0 a0 o

Revisicnes por la direccion;

(0]

. Seguimiento de riesgos y oportunidades, asi como sus planes de accidn.
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11. ANEXOS.

111 Declaracion liderazgo y compromiso (FO-DGDI/DAP/SSGC-LO).

1.2 Declaracion enfoque al cliente (FO-DGDI/DAP/SSGC-L02).

1.3 Declaracion politica de recursos (FO-DGDI/DAP/SSGC-LO3).

1.4 Declaracidn roles y responsabilidades (FO-DGDI/DAP/SSGC-L0O4).

11.5 Declaracion propiedad perteneciente a clientes y proveedores. (FO-DGDI/DAP/SSGC-
LOS).

1.6 Matriz de responsabilidades (FO-DGDI/DAP/SSGC-L06).

117 Alcance de la Presidencia Municipal de Leén (FO-DGDI/DAP/SSGC/APML-O1).

1.8 Planificacion de los Objetivo del Sistema de Gestion de Calidad (FO-
DGDI/DAP/SSGC/PO-01).

11.9 Tabla comparativa de Clima Laboral (FO-DGDI-DAP/SSGC-CL03).

1110 Plan de trabajo 2021-2024 (documento proporcicnado por IMPLAN).

11.11 Plan Municipal de Desarrollo 2045 (documento proporcionado por IMPLAN).

1112 Reglamento Interior de la Administracion Publica Municipal de Ledn, Guanajuato.




