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Orden del dia:

El estado de las acciones de revisiones por la direccidn previas.
Los cambios en las cuestiones internas o externas que son referentes al SGC
La informacion sobre el desempeiio y la eficiencia del SGC:

Satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
El grado en el que se han conseguido los objetivos de la calidad

Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios

No conformidades y acciones correctivas

Resultados de seguimiento y medicion

Resultados de las auditorias.

El desempeio de los proveedores externos

La adecuacion de los recursos

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

Oportunidades de mejora
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1. El estado de las acciones de revisiones por
la direccion previas

Acuerdos realizados el 18 de septiembre de 2020.

Acuerdo

Observaciones

Planear la Auditoria Interna al SGC, de tal forma que permita

Serealizadel 9, 10y 11 de

respetar las recomendaciones y medidas sanitarias de nuestra v noviembre de 2020 de manera

autoridades de salud en el mes de noviembre de 2020. remota

Realizar una capacitacion de concientizacion para innovar en Se lleva a cabo el 24 de noviembre

nuestros servicios al ciudadano en el mes de noviembre de 2020. | v de 2020 curso Disefio e innovacion

Post - Covid
Realizar las encuestas de apoyo en el mes de diciembre de 2020 Se aplican del 7 al 11 de diciembre
y Su corte de resultados v y se entregan resultados el 15 de
diciembre

Realizar el cierre de las encuestas de percepcion ciudadana en el Se envian resultados el 11 de

mes de diciembre de 2020 v e i G

Tener determinadas las Acciones Correctivas que se deriven de la Se determinan todas las Acciones

Auditoria Interna al SGC en el mes de diciembre de 2020 v Correctivas derivadas de la
Auditoria Interna en diciembre

2020
Cierre de Tablero de Medicion 2020 para el 3 de febrero de 2021. v Se cierra el Tablero 2020 al 2 de
febrero de 2021.
Realizar la reunién de inicio para el SGC 2021 en el mes de _ »
enero. v Se realiza reunion el 28 de enero

de 2021.
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Planear la Auditoria Interna al SGC, de tal forma que permita respetar las
recomendaciones y medidas sanitarias de nuestra autoridades de salud en el mes

de noviembre de 2020:

‘-- i r'i"‘_-]

9 de noviembre del 2020
Auditor: Jazmin Paola Lopez Vazque
Q Procedimiento de VO. BO. A inmuebles de parte bomberos

. 0008800000806

W1 Pacs Lopez Vazmuer

7B @i 3 %™
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10 de noviembre del 2020

Auditor: Ernestina Gonzalez Munoz/ Lizette Corporales Jiménez/ Lorena Patricia
Solis Garcia

O Procedimiento para el analisis de datos

O Procedimiento para determinacion y control de salidas no conformes.
O Procedimiento de percepcion ciudadana

9 de noviembre del 2020
Auditor: Omar Ulises Castillo Camargo

O Procedimiento de compras

x o B 4 . XM e

wre O Ukses Custila Comamo

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama 2018-2021



Realizar una capacitacion de concientizacion para innovar en nuestros servicios al

ciudadano en el mes de noviembre de 2020.

—y
) Zoom Reunién Ver Opciones v ﬂg

— v Participantes (109)
Irazi Anguiano s 2 | @
‘ Q Buscar un participante

angslica.esca., Rosa Laura jose luis palacio

a Irazti Anguiano (Yo) K A

Archiwo dicion Ver Firmar Ventana Ayuda
adelaida.mogollan (Anfitrion) &8 % 1
Inicio  Herramientas material del curso d... % ® A gollan )8 7

e 8 Q ®© "= | MO OO

jose luis palacios blanco

5693073675 %
2. Lecciones aprendidas: cambios en ® .
% Adan Rogelio Guerrero Rios %
los sistemas gubernamentales: ) 9
Invitar Unmute Me
'ADOS PARA DAR UN BUEN E
v Chat

ERVIDORES PARA LA @
(4. Degebriela zamora a Todos
La tecnologfa nos esta rebasando a
« [B  todos los que somos generaciones
pasadas y estd haciendo una sociedad
pasiva fisicamente.

De Ale Gémez a Todos:
exacto, todo fue improvisado con

necesidad de estar dentro del servicio == =
- digital o
[ ~ Participantes (110)
™ oo 5 Ep—
| Envira  anaaguilard En privad Q Buscar un participante
Escribir mensaje aqui...
m Trazi Anguiano (Ya) 7 b

Grabar s
Grabar en esta computadora (Alt+R)
-

O :sciicamogolian Ganftrion) B8 %

DIAPOSIIVA3 DE2L L4 ESPANOL (MEXICO)

= 09:57 a.m.
[* ¥ .l ) | B 2 n jose luis palacios blanco & ™

@) din Rogelio Guerrero Rios %

[ driana ortiz

Invitar Unmute Me

w
i

Productos Productos
actuales

nuevos

Penetracion de Desarrollo de
Mercados mercados ' nuevos productos

actuales

~ Chat

Operauvs y NS ConesponuE o
eventos sodiales y desalojar el lugar si no
[ flenen el permiso correspondiente y i
“®  hos agreden ya que no creen en su
totalidad que exista el virus y ademés
infraccion amos a los establecimientos
por no cumplir con los horarios de cierre
en cuanto a la venta de bebidas
alcohélicas y nos cuestionan de que van
a vivir

Ansoff

Mercados

nuevos Desarrollo de
nuevos mercados

Diversificacién

<> 1B

Enviara:  Todos v

Escribir mensaje aqui

ESPANOL (ESPANA)

2™ = i"e W W T
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Material del curso design thinking 2.pdf - Adobe Acrobat Pro DC

Archive Edicion Ver Firmar Ventana Ayuda

Inicio Herramientas Design_Thinking 1.... Material del curso .. X%

w ® 8 Q ® © «/3 OO G

Iraza Anguian

» la pandemia ha cambiado las actividades de la sociedad, Daniel - IMJU
empresas y gobierno y nos enconframos en la busqueda de nuevas
estrategias para la continuidad del servicio, en un escenario de
reduccioén de presupuesto publico en fodos los niveles de gobierno.

1. Contexto: la nueva realidad

Son las épocas de cambio e incerfidumbre donde se deben
reinventar los procesos de servicio y la innovacion como actitud
vital, permite aplicar metodologias para disefiar creativamente...

% Hortensia Sanchez R... |

) Zoom Reunién

g
Irazd Anguiano | luz patricia varg...
Nk

Brenda E. Puente... | ¥ Paco Marroquin

Aaron Vera

ANGELICA V SA...

¥ Adriana Mufoz

Héctor Daniel G... ‘p

Martin Esparza Miriam Arellano q % kitziah.hernandez Archivo de Conc,.

' . . /' . = ' v lizette.corporales
& q :

josejimenez % viridiana Pimentel Fabian Alcala P % Gisela Sanchez ...

le olcem _O0® 8 &4
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v Participantes (91)

Q Buscar un participante
a Irazl Anguiano (Anfitrién, yo) % A
n jose luis palacios blanco ¢ ¥
B Luis En... Mas >
m Aarén Alvarado ¥ A
m Aaron Vera % ™

Invitar Silenciar a todos

v Chat

ciudadanos peguen ahi sus anuncios y se
evite que los pongan en el moviliario
urbano

De graciela.gutierrez a Todos

INCLUIR AL CIUDADANO LE DA
MAYOR CONFORMIDAD DE ATENCION
De Héctor Daniel Garcia a Todos:

En el que se han ha obtenido muy
buenas propuestas

Enviara: Todos v

Escribir mensaj




Realizar las encuestas de apoyo en el mes de diciembre de 2020 y su corte de

resultados
SGC-CI-2020-062 Aplicacion de Encuestas de Apoyo Recibidos x w2
Sistema de Gestion de Calidad Ledn <sgcalidad@leon gob mx=> lun, 7 dic 2020 8:23 Y7 4w

para Suemy, Erika, Erika, Omar, adriana.ortiz, Ernesto, Evelia, Patricia, Jorge, Fatima, Adriana, Karla, Alejandra, Rodrigo, Paola, Alma, Jose, Araceli, Roberto, Li =

Buenas tardes estimados enlaces del SGC,

Por medio del presente solicitamos de su colaboracién para realizar la evaluacidn de los S€IviCios de apoyo. esta encuesta permanecerd abierta
hasta el viernes 11 de diciembre.

Por la contingencia presentada de COVID-19, la mayoria de los colaboradores se encuentran laborando desde sus casas, se hace hincapié que la evaluacidn esta
cargada en google forms, plataforma que no debe presentar inconvenientes para su aplicacion en linea.

Favor de compartir la encuesta con el personal de su Direccidn. Es importante mencionar que deben evaluar solo los servicios que se
describen en la liga y de los cuales recibio algun servicio en este ano, por ejemplo:

=y
&)
QJ e

Enlace tiene dudas de la - Usuario puede calficar el
verificacion de una - servicio obtenido (DGO
Accion Correctiva, del (Subdireccion de Gestién de

SGC Calidad) Auditorias internas,
Administracion del SGC)

Liga: https:/fforms.gle/VxzEjUGZIQNYP8WT9

Mos reiteramos a sus drdenes.

Saludos cordiales.
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SGC-CI-2020-066 Desglose de resultados de Apoyo &5

Sistema de Gestion de Calidad Leén =sgcalidad@leon gob mx= & mar, 15dic 2020 1341 ¥¢ :
para Braulio, Nathalie, Gema, Adelaida, Viridiana, Xochilt =

Hola buenas tardes Braulio,

FPor medio del presente, se envia el desglose de resultados de la evaluacién de procedimientos de apovyo, del tercer
periodo agosto-diciembre.

iFelicidades! en fodos los rubros se obtuvo un resulfado igual o mayor a 8, por parfe de la Direccicn General de Desarrollo
Institucional, se les sigue exhorfando o frabajar para mejorar los servicios ofrecidos.

Es necesario realizar tu reporte de resulfados para ser entregado a la Subdireccion de SGC via correo electrénico, a mas
tardar el dia 18 de diciembre de 2020. De acuerdo al correo Resulfados Evaluacion de los servicios de apoyo 3° periodo,
enviado el dia 15 de diciembre del 2020.

Quedamos a tus ordenes para cualguier duda, comentario y/o sugerencia.

Saludos.

GOBIERNG MUNICIPAL

Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad
Comunicacion Interna

Direccién General de Desarrollo institucional

Tel. 788 00 00 Ext. 1503, 1566

Fdgina del SGC: https://sitiosweb.leon. gob. mx/sqc/
Contrasefia: procesos

2 archivos adjuntos

D DGDI. Selecci_nde ... 4 [ PcosReporte der... y
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Realizar el cierre de las encuestas de percepcion ciudadana en el mes de
diciembre de 2020:

SGC-CI-2020-061 Cierre 2020 de encuestas percepcion ciudadana Recisides x -~ B 2
Sistema de Gestion de Calidad Ledn «zgczlidzd@lzon.gob. mus mar, 3 now 2020 1519 Er  Wm

para Diana, Suemy, Erka, Erika, Dmar, adriana.ortiz, Emesto, Evelia, Patricia. Jorge, Fatima, Adriana, Karla, Alejandra, Redrigo, Pamela, Paola, Alma, Jose, Araceli, Roberto, Liliana, Jose, Beatriz, Caroling, Oscar, Oscar, Yael, eva_gome: =

Hola buenas tardes estimados enlaces del SGC

Como soben estamos por cemrar €l anio en el tema de encuestas de percepcion civdadana 2020,

Lo fecha limite para capturaras es el 6 de noviembre.,

encuesta en linea y contesta frente al usuario, con sana distancia.

S el servidor pOblico cuenta con ndmero telefdnica laboral,
puede mandar la encuesta via WhatsApp al usuario atendido con
WhatsApp previo comsentimiento.

w Una vez terminando la atencién, el servidor plblico realiza la

Solichar comeo electrdnice al usuario v enviar por este medio la
encuesta de percepcitn ciudadana una vez brindada la
atencion, notificando ol usuario.

Colocar el QR visible y sl el usuario tiene celular solicitar una vez
terminada la atencién que conteste la encuesta de satisfaccion,
con sana distancia,

- Recabar el numero telefdnico del usuario vy marcar para aplicar
encuesta y capturar en lineq sus respuestas.

Se agnexan QR de cadao encuesta. in mas, quedamos a sus drdenes.
Link de encuesta de servicio:

hitps:/fdocs google.comfforms/die/ | FARSLEHdpSHOMSETRCR4AMEBIXIPEY 7S | PeT4virisGod Asp O Afuvi2vAiviewiorm
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SGC-CI-2020-063 Resultados de Percepcion Ciudadana 3° periodo 2020 Recividos x c B B

Sistema de Gestidn de Calidad Ledn <sgcalidad@leon.gob.mx= & vie, 11dic2020 840 Y7 dm, :
para Beatriz, Carolina, Jose, Ernesto, Jorge, Evelia, adriana.ortiz, Omar, Patricia, Suemy, Erika, Roberto, Liliana, Oscar, Yael, eva.gomez, Lucio, operaciones.pa «

Buen dia, estimados Enlaces del SGC

Por medio del presente les hacemos llegar los resultados de la evaluacién de percepcion ciudadana del tercer periodo agosto-octubre 2020. Con base al calendario
anual de actividades.

Todas las Entidades deben realizar el reporte de resultados de encuestas, se anexa formato.

Las Entidades que NO realizaron encuestas durante el periodo, deben realizar el reporte de resultades, donde en calificaciones deberan poner N/& y en &l
analisiz, deberan describir la razdén puntual de la situacién presentada por la cual no se aplicaron.

jFelicidades! todos obtuvieron un resultado igual o mayor a 8.

El reporte de resultados DEBE ser entregado a la Subdireccion de SGC a mas tardar el dia 18 de diciembre de 2020, via correo electrdnico.

Por parte de la Direccion General de Desarrollo Institucional, los exhortamos a sequir ofreciendo servicios y tramites de calidad en el dia a dia.

Les haremos llegar sus resultados a detalle por procedimiento, quedamos a sus drdenes para cualquier duda, comentario y/o sugerencia.

Saludos

GOBIERND MUNICIPAL

Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad
Comunicacion Interna

Direccion General de Desarrollo institucienal

Tel. 788 00 00 Ext. 1503, 1566

Pdgina def SGC: hittps.//sitiosweb.lean. gob. mx/sqgc’
Contrasefia: procesos

2 archivos adjuntos

B Resultado de perce... ' [ Fo-DGDI-DMA-SS... '
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Tener determinadas las Acciones Correctivas que se deriven de la Auditoria

Interna al SGC en el mes de diciembre de 2020

Durante la revision del Procedimiento para el otorgamiento de becas SUBET
LEON (PR-DGE/DDEF-01), al cuestionarle al auditado sobre los riesgos Documentar riesgo .
L R K i X . |11de Documentar Procedimiento para el
., Auditoria declarados, menciona un riesgo (Que los estudiantes no conozcan las mencionado en matriz | . . 22 de enero de
347 Educacion . o X o 6.1 . diciembre del |otorgamiento de becas SUBET
Interna herramientas digitales) el cual no se encuentra en lainformacién de riesgosy 2020
. , . 2020 LEON (PR-DGE/DDEF-01)
documentada no se le da seguimiento. Comenta que estd en el proceso de oportunidades
integrarlo
Durante la revision del Procedimiento de Escuelas de inicio al deporte
(PD/CFD/01), se pregunta al auditado si se realizan mediciones de clima
laboral y si dentro de ellas se determinan planes de accién que den X . .
o . . ~ o . Enviar oficio al titular dando a
o seguimiento a la mejora. El auditado duefio del procedimiento explica que . X . 11de . ~,
Auditoria ) ) . X L o Solicitar evidenciasde | . . conocer la situacion, plasmando 22 de enero de
348 COMUDE es el area de recursos humanos quien maneja esa informacion, se le solicita |7.1.4 ] diciembredel |~
Interna K . ) . R clima laboral 2020 implicaciones de ser parte del 2020
al auditado que presente evidencia de las mediciones de clima laboral. El 2020
K . ) , alcance del SGC de la PML
Enlace del SGCinterviene y comenta que las hara llegar via correo en ese
momento. Mas las evidencias presentadas son del 2019y no del afio en
curso
Durante el ejercicio de auditoria al Procedimiento de Compras (PR- Revision de evidencias para dar
o TM/DGRMYSG-01), la Dependencia auditada proporciond los perfiles de Solicitar evidenciade [11de L p. .
TM- DGRMYSG- Auditoria . o . K . . X . cumplimiento a los requisitos de la |22 de enero de
349 . puesto de los involucrados en el procedimiento, sin embargo, tal evidencia |7.2 perfiles actualizados diciembre del
Adquisiciones Interna L L ) norma ISO 9001:2015 con 2020
no estd validada por las partes y el formato no corresponde a la Gltima validados 2020 L,
-, anticipacion
version.
Durante la revision del PR-PBL/PRE-01, se intenta rastrear el recibo de pagos
FO-PBL/PRE-002, la informacidn no se encuentra disponible ni en la pagina
ni en el procedimiento.
Durante la revision del PR-DGDSH/DPE-03, se pidi6 la forma de consultar las
solicitudes ingresadas, atendidas y las que estan en proceso. Indicaron que Determinar requisitos
se tenia que consultar con otro departamento. 7.5.1 y/o formatos para el Asesoria y revision de
Bomberos L Durante la revision del PR-DGDR/DEIA-05, se indica que el Director de drea (8.2 desarrollo de 11de documentacion
X Auditoria R ) L . L o o . 22 de enero de
350 Social y Humano Interna revisa y analiza solicitudes recibidas para someterlos ante el Comité de 8.2.1. procedimiento para diciembre del |(formatos/requisitos) para dar 2020
Rural validacion, esta funcion no esta de manera documental; no estan definidos |8.5.2 que queden 2020 cumplimiento a la norma I1SO
cuales son los criterios para someterlos a validacion, y tampoco estan documentados y/o 9001:2015
definidos cuales son los criterios para su liberacion. También se solicitd comunicados
expediente para verificar la trazabilidad, sin embargo, al presentar los
anexos descritos en él se percibe falta de conocimiento de su codificacién,
ubicaciony no se ubicaron de manera pronta; teniendo deficiencia en los
registros

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama
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Durante la revisién del PR-DGE/DDEF-01, al momento de solicitarle al
auditado el registro donde se establece cuales son sus Salidas No
Conformes, responde cuales son, sin embargo, no muestra evidencia

Solicitar que se presente registroy

ciudadanos que realizan tramites en la dependencia, con la finalidad de
conocer la percepcion ciudadana

las encuestas

Enviarinformacion del [11de
351 Educacion Auditoria documental. 87 rocedimiento de diciembre del bitécora de salidas no conformes |22 de enero de
Salud Interna Durante la revisidn del PR-SAPAL/GC-01, se le pregunto si tenian o P . que demuestren su 2020
) o N . salidas no conformes {2020 X .
determinadas salidas “no conformes”, formato donde este determinado la implementacion
accion a realizary si llevaban control de las salidas, el auditado si conoce los
formatos, pero no evidenciaron tenerlos determinados
Durante la revision del PR-DGDR/DEIA-05, la normativa aplicable indica que Definir el alcance de L
o i L ) 11de Revision de muestreo de respuesta
Auditoria larespuesta al ciudadano debe ser maximo en 10 dias; esto no se encuentra respuesta de acuerdoa | . . o 22 de enero de
352 Rural ) e L, ) 9.13 . diciembre del |de subsidios y apoyos de acuerdo a
Interna estipulado en el indicador. Asi mismo en los expedientes presentados como la normatividad . . 2020
. X o . } . 2020 la normatividad aplicable
evidencia, la Fecha de atencién al ciudadano es mayor a 10 dias, por lo que aplicable
no estd cumpliendo con el tiempo marcado en normativa
1. Enviar las encuestas en la
entrega de trdmite. (correo
electronico)
2. Hacer difusion de las encuestas,
poniendo en el portal de DU en
paginainiciarlaliga de la encuesta.
3. En todas las atenciones por
medio digitales chat y correo
mandar la liga de la encuesta.
Durante el afio 2020 los procedimientos de la DGDU inscritos en el Sistema . & L,
-, i . . . i . Realizar un plan para 4, Para reforzar la difusion de las
de Gestion de Calidad de la Presidencia Municipal de Ledn, no han cumplido . )
X L X definirrolesy 15de enero |encuestas mandar correo masivo a |01 de febrero del
353 Desarrollo Urabno |Encuestas en su totalidad con el minimo de encuestas que deben aplicarse a los 9.1.2 o X
responsabilidades de  |del 2021 todos los ciudadanos que 2021

gestionaron permiso de uso de
suelo, permisos de construccion o
alineamiento, de forma masiva.
Este correo se mandara cada dos
meses para incentivar al ciudadano
alevantar la encuesta. En caso de
que con estas acciones no se
cumpla con la cantidad minima de
encuestas se optara como refuerzo
el levantamiento de encuestas por
teléfono. Y se aplicara al tercer
mes de cada periodo

2018-2021
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Cierre de Tablero de Medicion 2020 para el 3 de febrero de 2021

PROCEDIMIENTO DE AMALISIS DE DATOS
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL COmGa: mﬂ:"‘wm
TABLERO DE MEDICION DEL SISTEMA DE GESTIGN DE CALIDAD DE LA PRESIDENCIA MUNICIFAL DE LEGN

Fecha de actualizacién al 02 de febrero del 2021

Procedimianto para el control da documantos y
ragistras

Frocedmento para detenminacion y control da
sabdas no confonmaes

Frocedimiento para auditonas intemas

DE0 (Subdreccdn de SGC) Procedimeento para accianes cormectvas

Procedimianto da andlisis do datos

Procedimento de comunicacian interna

Procedimiento de parcepcion cudadana

Procedimiento para el andlisis de riesgos

Procedimiento de soporte de software desarrollado
nkernamanrte

DGO (Tecnologls de

Infommacidny
Procadimiento de soporte de equipo de computo

DGEL(M“'”J‘“'D" Procedemientn de seleccién de parsonal
I

Frocedmisnto para la evaluacidn del desempano
Individual de |os servidores pubdcos

DG DI (Evaluscion Instituconal ) [ n v dagnastico oel chma
labarat

2018-2021

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama




Realizar la reunion de inicio para el SGC 2021 en el mes de enero :

M Recibidos (2) - adelaida.mogollar X [ Meet - Reunién Inicio del SC @ X + e X

< C @& meetgoogle.com/xw

: = 2 - . Gerente de Operaciones Parque Metropolitano de ...
Sistema de Gestion de Calidad Le6n esta presentando ) y1mss E 9 i

I Sistema de Gestion..® ]« Viridiana Pimentel

>
N Patricia GonzalezR.. () Gema Edith Garcia ...

Reunion de Inicio de
Actividades

Sistema de Gestion de Calidad

Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad
B

%
N Blanca Alejalidra Gomez Ra...

= _ . 1034am.
O Escribe aqui para buscar L AwaD 28/01/2021 8

Sistema de Gestion de Calidad Ledn esta presentando

Alcance del Sistema de Gestién de Calidad: ' \4

Y, Sistema de Gestion. ! N José Cristian Urruti...

PROCEDIMIENTOS CLAVE: 55
PROCEDIMIENTOS DE APOYO: 13
PROCEDIMIENTOS DE ADMIN DEL SISTEMA: 10

Total de procedimientos : 78

Por fechas de certificacion, requerimos de su apoyo
para cubrir pendientes a la brevedad. - -
-‘e\ b YT o— I “ |
o‘.xo“ \\ BeatrizAdrianaGar.. Y Oscar gilberto Roja..

TP

a Edith Garcia Macias

12:09 p. m.

HH O Escribe aqui para buscar 0 | ) s 28/01/2021 e
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2. Los cambios en las cuestiones internas o
externas gque son referentes al SGC

Se realizan dos Auditorias Internas de manera remota para acatar las medidas sanitarias
por contingencia COVID-19:

9, 10 y 11 de noviembre de 2020

La aplicacion de las encuestas de percepcion ciudadana por temas de distanciamiento
social (COVID- 19), se estan aplicando de manera remota, digital o electronica, se les
brinda opciones a los enlaces para su aplicacion.

Se realizan las capacitaciones en general al personal de manera remota, evitando
aglomeraciones o falta de distanciamiento social.

La reunidn de inicio de actividades del SGC 2021, se dio a conocer de forma remota por
medio de una reunion digital, y se comparte por correo el calendario y presentacion.

Se actualiza procedimiento de Revision por la Direccién donde se especifica que no es
necesaria una reunion presencial y la documentacion se conservara de manera digital.

Actualizacion del Manual de Calidad a su version 10.

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama 2018-2021



Se realiza la actualizacion del procedimiento para el analisis de riesgos vy
oportunidades:

Se desglosan de manera mas clara las politicas de operacion para dar cumplimiento al
requisito.

Se actualizan las actividades donde quedan identificadas los ciclos de actualizacion y
verificacion.

De igual manera de actualiza el formato Matriz de riesgos y oportunidades con el codigo
FO- DGID/DAP/SSGC-R01 y en su formato de tal forma que sea mas facil identificar la
informacion por dependencia.

Se realizara un prorroga de 2 meses mas para actualizar acciones ya que por inicio de afo
las actividades a la ciudadania o personal comienzan a operatr.

Se realiza la actualizacion y verificacion de Riesgos y Oportunidades de manera remota,
evitando reuniones y respetando la distancia social.

Se realiza la actualizacion del procedimiento de comunicacion interna

Se actualizan las politicas y actividades de operacion dividendo los temas para que sean
mas clara la informacion.

Se actualizan los codigos de los formatos: FO-DGDI/ DAP /SSGC-CI01,02,03 y 04 se
agrega el codigo FO-DGDI/DAP/SSGC-CIO5 a la evaluacion del conocimiento.

Se actualiza la Tabla de Comunicacion agregando en el rubro ¢como y en qué se va
comunicar? el apartado de plataformas virtuales, ya que son nuestro medio de
comunicacion actual por la contingencia sanitaria.
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Se actualizan los codigos de los instructivos de revision por la direccion por IN-
DGDI/DAP/SSGC-01 y del instructivo para el clima laboral para las dependencias
descentralizadas por IN-DGDI/DAP/SSGC-02

Se realiza una Matriz de Alineacion al Programa de Gobierno FO-DGDI/DAP/SSGC-
APO1, con la finalidad de ubicar a cada procedimiento en el nodo e indicador al cual
pertenece.

Se elabora la Matriz de Impacto- Beneficio FO-DGDI/DAP/SSGC-IB01 donde por medio
de la respuesta de retroalimentacion de los involucrados en el alcance se documenta su
justificacion y compromiso con el SGC.

Se actualiza el Proceso de Apoyo, en cuestion de su alcance:

El 8 de enero de 2021, se actualiza el procedimiento de soporte a equipo de coOmputo, para
que las actividades se desglosen de manera mas clara y quede documentado el
involucramiento de las areas y actividades que corresponden. Se divide en dos y se incluyen
en el alcance del SGC.

El procedimiento soporte a la gestion de incidentes de un usuario (PR-DGDI/TI-02)
establece la forma en la cual va ser atendido el folio levantado para solucionar problemas
tecnicos en los equipos, mediante el uso de herramientas tecnologicas y mantenimientos
correctivos.

El procedimiento de mantenimiento preventivo (PR-DGDI/TI-07) cuyo proposito es
mitigar los fallos en los equipos e infraestructura en material de tecnologias de informacion y
comunicaciones, mediante revisiones periodicas.
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Se actualiza el Procedimiento para determinacién y control de Salidas No conformes
codigo PR-SGC/M-03 Rev. 06, en los cédigos de los formatos FO-DGDI/DAP/SSGC-SNC02
y el formato FO-DGDI/DAP/SSGC-SNCO01 Matriz de Salidas No Conformes también cambia
de nombre.

Se actualiza el Procedimiento de percepcidon ciudadana codigo PR-SGC/M-14 Rev. 07, en
los codigos de los formatos (por DAP),

Se agrega el formato FO-DGDI/DAP/SSGC-PC08 Manifiesto de usuario, para dar
seguimiento de parte de los dueios del procedimiento a las inquietudes presentadas en las
encuestas.

Se actualizan las politicas de operacion, donde se manifiesta que los duefios de los
procedimientos son los responsables de capturar las encuestas en la liga que corresponde.

Se actualiza el Procedimiento de analisis de datos codigo PR-SGC/M-12 Rev. 10, en los
codigos de los formatos (por DAP).

Se actualiza el Procedimiento de acciones correctivas codigo PR-SGC/M-09 Rev. 08, en
los codigos de los formatos (por DAP) y actualizacion de actividades.
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3. Lainformacion sobre el desempefio y la
eficiencia del SGC:

a) Satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
Interesadas pertinentes

Parte interesada Retroalimentacion

H. Ayuntamiento Actualmente se da a conocer el seguimiento del SGC por medio de la
pagina Web: https://sitiosweb.leon.gob.mx/sgc/

Se realiza una evaluacion a las partes interesadas para conocer la
Sector privado percepcion que se tiene en general del SGC, se manda liga de evaluacion
por correo electronico, la bateria de preguntas son las siguientes:

4.- ;Consideras que la Presidencia Municipal
Ciudadania 1.- ¢Cudl es la percepcion que tiene de Ledn esta abierta a recibir, considerar yen
sobre la Presidencia Municipal de Leén? |su caso, a implementar sugerencias para la

mejora de los servicios ytramites otorgados?

2.- ¢Considera que los servicio y 5.- ¢Considera que los servicios ytramites

Empleados tramites de la Presidencia Municipal de |otorgados por la Presidencia Municipal de Leén
Ledn cumplen sus necesidades y han tenido alguna mejora, conforme al afio
expectativas? anterior?

3.- ¢Los horarios de atencidn de los
servicios ytramites de la Presidencia
Municipal de Leon, se adaptan a sus
necesidades?

6.- ¢, Sabia qué la Presidencia Municipal de
Ledn esta certificada en la Norma Internacional
ISO 9001:20157

Sector social
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https://sitiosweb.leon.gob.mx/sgc/

Se obtiene un resultado general del 9.6

10 9.8 o7 9.8
95 2.6
9.4 9.9

?
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4

3

2

1

0

1.- sCudl es la percepcién  2.- sConsidera que los 3.- sLos horarios de 4.- sCaonsideras que la 5.- sConsidera que los 6.- pSabia qué la Promedio
que tiene sobre la servicio y framites de la  afencién de los servicios y  Presidencia Municipal de servicios y framites Presidencia Municipal de
Presidencia Municipal de  Presidencia Municipal de  tramites de la Presidencia Ledn esté abierta a recibir, otcrgados porla Ledn estd cerfificada enla
Ledn? Ledn cumplen sus Municipal de Ledn, se considerary ensucaso, a  Presidencia Municipal de Norma Intemacional ISO
necesidades y adaptan asus implementar sugerencias  Ledn han tenido alguna 9001:20152
expectativas? necesidades? para la mejora de los mejora, conforme al afno
servicios y framites anterior?
otorgados?
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Encuestas de percepcion ciudadana:

v" Los resultados a diciembre 2020:

Resultados

Periodo que comprende octubre

Marzo a

Febrero a
octubre

Febrero a
noviembre de

Febrero a
octubre de

Total de encuestas 6 987

16 883

19 824

13 202

Total de procedimientos
clave

Calificacion total
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Encuestas de los servicios de apoyo

v Corte a marzo 2020 y los resultados se compartieron en el mes de mayo:

Resultados

Marzo a Enero a

Periodo que comprende Marzo a Octubre Noviembre Diciembre

Total de encuestas 1 065 1 069 1 382

Total de servicios de apoyo 12 12 12

Total de acciones
correctivas

Total de acciones
preventivas

Calificacion total
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b) El grado en el que se han conseguido los objetivos de la calidad

v La satisfaccion del ciudadano, solucion de quejas y tiempos de atencion, se miden mediante
la aplicacion de encuestas de apoyo y de percepcion ciudadana.

v El fortalecimiento de competencias del personal se mide mediante las capacitaciones de todos
los involucrados en el SGC.

v" La satisfaccion Laboral mediante la medicion del clima laboral.

Objetivos del SGC

Se presenta calificacion 2020
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Satisfaccion del
ciudadano

Documentar, establecer y ejecutar procesos y
procedimientos que vayan de acuerdo a las
necesidades de la ciudadania, para con ello

medir la satisfaccion de los servicios recibidos.
Ver. P-DGDI/SSGC-01,02,03,04,05,06,07 Y 08.

quejas de los
usuarios

Solucion oportuna de

Documentar, establecer y ejecutar procesos y
procedimientos, donde se podra establecer el
seguimiento y solucién de las quejas procedentes
y sugerencias de la ciudadania (buzén de quejas

fisico, buzén digital, SAC, encuestas).
Ver. P-DGDI/SSGC-01,02,03,04,05,06,07 Y 08.

Ver Formato: FO-
DGDI/DAP/SSGC-MCO01
(Matriz de Recursos y
Proveedores)

3 Tiempos de atencion
a servicios y tramites

Documentar, establecer y ejecutar procesos y
procedimientos que vayan de acuerdo a las
necesidades de la ciudadania y la normatividad
vigente, para con ello determinar los tiempos de

atencion a los servicios y tramites.
Ver. P-DGDI/SSGC-01,02,03,04,05,06,07 Y 08.

Enlaces y duefios de

del alcance del SGC/
Subdireccion de
Sistemas de Gestion
de Calidad.

procedimientos dentro

Los objetivos no
tienen una fecha de
finalizacion, sin

Fortalecimiento de
competencias del
personal

Para el cumplimiento de este objetivo, se
deberan llevar a cabo capacitaciones
institucionales programadas por la Subdireccion
de capacitacion de la Direccion General de
Desarrollo Institucional y ademas las
Dependencias son las responsables de solicitar y
programar capacitaciones técnicas al personal,
de acuerdo a sus necesidades.

El recurso para
capacitaciones, debe de ser
solicitado en el presupuesto
anual de la Direccion
General de Desarrollo
Institucional, para las
capacitaciones
institucionales.
Los recursos necesarios
para las capacitaciones
técnicas deberan de ser
previstos por las
Dependencias.

Subdireccion de
Capacitacion /
Coordinadores

Administrativos de

Dependencias.

[&)]

Satisfaccion laboral
del servidor publico

Derivado de los resultados de clima laboral, se
deberan de realizar planes de accién y dar
seguimiento a ello, esto con el fin de que se
realicen mejoras y el cumplimiento de este
objetivo mantenga una optima calificacion.

Procedimiento de clima
laboral

Ver. PR-DGDI/DMA/SEI-02.

Instructivo de clima laboral

Ver. IN-DGDI/DAP/SSGC-02

Ver Formato: FO-

DGDI/DAP/SSGC-MC01

(Matriz de Recursos y
Proveedores)

Subdireccion de
Evaluacion
Institucional /
Subdireccion de
Sistemas de Gestion
de Calidad / Enlaces y
duefios de
procedimientos dentro
del alcance del SGC.

embargo se realizan
revisiones del
cumplimiento y
adecuacioén al
Sistema de Gestion
de Calidad.
Ver. IN-

DGDI/DAP/SSGC-01,
P-SGC/M-12.

Se realizara la
evaluacion a través de
las encuestas de
percepcion ciudadana y
encuesta de servicios de
apoyo,
Ver. Procedimiento de
percepcion ciudadana
PR-SGC-M/13.

Los resultados se
veran plasmados
en el tablero de
medicion, de
acuerdo al

Se realizara la
evaluacion de este
objetivo, de acuerdo al
cumplimiento del
calendario de

dependencia.
Las dependencias
deberan de mantener la
evidencia de las
capacitaciones del
personal.

capacitaciones por cada

procedimiento de
andlisis de datos P
SGC/M-12.
Tablero que estara
en constante
alimentacion para
realizar un corte
anual (ene-dic).
En las revisiones
por la direccion se
debera de verificar
el avance.

Se realizard una
encuesta de clima
laboral
Ver. PR-DGDI/DMA/SEI-

02

y el instructivo de clima
laboral

Ver. IN-
DGDI/DAP/SSGC-02 y
conforme a sus
resultados se realizaran
planes de accién por

cada Dependencia.




c) Desempeiio de los procesos y conformidad de los productos y

servicios

Cada procedimiento cuenta con un indicador de medicion enfocado al
desempeiio eficiente del mismo, se realizan 2 cortes de medicion al afio, para

el 2020:

Indicadores

9.6

Se presenta cierre del 2020
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d) No conformidades y acciones correctivas

Total: 358 Formatos de Acciones Correctivas
O Correctivas: 257
U Preventivas: 101 (cuando aun se manejaban)

= Cerradas: 351

Revisiones
Acciones Encuestas de| Encuestas Auditorias Auditorias |Especificacione por la Total por tipo
Correctivas Clave Internas Externas |[s No Cumplidas| Direccién de accion
Acciones de
contencion

Acciones
para eliminar
causaraiz

Total 81 178 468 32 40 3 802

7 Acciones correctivas por cerrar de la auditoria del mes de noviembre de 2020.
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e) Resultados de seguimiento y medicion

v La medicion se lleva a cabo mediante el Tablero de medicion y el resultados es anual.

v Este resultado es el anual 2020

Tablero anual 2020

Objetivos del SGC

Indicadores

Promedio | 9.5

Cierre del tablero 2020
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Resultados de conocimiento del SGC

Para medir el grado del conocimiento y cumplir en este caso con el requisito
7.3 (conciencia) de la Norma ISO 9001:2015, realizamos 2 veces al afio una
Evaluacion del Conocimiento del SGC, donde nuestro objetivo es un

promedio de 8

Fechade # de Direcciones /

aplicacion % de participaciéon| Subdirecciones |Promedio General
41.93%
62.93%
65.60%

70.58%
74.50%
79.30%
89.25%
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Resultados de conocimiento del SGC

v" El resultado general de la evaluacion tiene un incremento a comparacion de
la ultima aplicacion:

Promedio General
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e) Resultados de las auditorias

[ Resultados de Auditorias INTERNAS

Numero de Dias de DEREEEMEEE Dependencias
dentro del

Auditoria Auditoria Auditadas
alcance

Estatus |Op de Mejora| Comentarios

2018 6 29/05/2018-

30/05/2018 2 32 32 9 Cerradas 5 5
20/11/2018-

2018 7 26/11/2018 5 32 32 12 Cerradas 17 5
24/06/2019-

2019 8 28/06/2019 5 32 32 6 Cerradas 8 27
19/11/2019

2019 9 5 32 32 33 Cerradas 15 13
52/11/2019
11/06/2020

2020 10 5 32 32 8 Cerradas 15 7
17/06/2020
09/11/2020

2020 11 3 32 9 7 Cerradas 7 4
11/11/2020

75 67 61
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g) El desempeino de los proveedores externos

Evaluacion de proveedor se realiza mediante una encuesta terminando el periodo de compras, las
preguntas son las siguientes:

4.- El o
producto/servicio AL L
1.-¢ El proveedor 2.- ¢ El producto que . - ' 5.- ¢ El proveedor con el proveedor fue
o " . 3.- ¢Recibiste tu cumplio con las . : :
cumplio entiempoy | recibiste, tuvo algin ) . cumplié con tus eficaz, respondiendo
L . pedido completo? especificaciones .
forma con lo solicitado?|  defecto fisico? - : expectativas? tus dudas o
técnicas descritas en .
solicitudes?
la factura o contrato?

En el periodo de octubre — diciembre se tuvo un total de 137 respuestas

RANGOS RESULTADO
BUENO
REGULAR
MALO
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Resultados junio 2020:

Evaluacion a proveedores

Comunicacion eficaz

Cumpio las expectativas

Cumplio con especificaciones técnicas

Pedido completo

Sin defectos fisicos

Cumplir en tiempo y forma
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Resultados septiembre 2020:

Comunicacion eficaz

Cumpio las expectativas

Cumplio con especificaciones técnicas

Pedido completo

Sin defectos fisicos

Cumplir en tiempo y forma

Evaluacion a Proveedores

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama
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h) La adecuacion de los recursos

v Se cuenta con la siguiente Politica de Recursos:

Codigo: FO-DADI/OMA/SSCC-LOS

A TODO EL PERSONAL DEL H. AYUNTAMIENTO

e

Polltica de recursos

LA Presidencs Muncpe de Ledn estd totamante comorometica <on implemeniar v

mantanar ¢ Sistema de Gestion de b Caldad, mejdrar conbinuamente su eficacia para

incramaentar s satsfaccion &l Cudadane mediante &l cumplirresnto de sus requisitos

Por 10 cusl 108 cuefies de cada proceso dentre de U DroQramacian de orasupuesto arusl
Jelerming, o8 récursos necesarios, para |2 implementacdn de 108 Drocesas del Sistema
da Gestion de Callkdad 0ara que 10 antendr se lleve a2 cabo v propciar la genaracion de on
smbienta de EOR0 and. 08 récurses concedidos son: recursos humanos de
Infragstruciurs, TeCNoiSgIcos, materiales, de ransporte, inancieros, asl como harramisntas
CZANCARE PArD DNANTar Un 5avicky de Calldad gua atends eficaz y eficientamente las

NECOSCades de sUs USUANes v partes interesadas

Le gestion de las recursos 65td alindada a 106 Critanos de Sromaover un gotremo eficiante
consderando las capacades y imitaciones de |05 racursos INCEsNos v Sxtemos, v de
atusrdo al progreme de manea aficients de 108 MRCUISOs CONOMICos, Mmeteriales y

hunaios de la administracdn publiica municipal vy 8l programa ode transparencia v

réndicion de cuentas
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« Se realiza una evaluacion de la adecuacion de recursos a todas la dependencias
involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad y los resultados son los siguientes:

Recursos

Infraestructura, Papeleria

Personal

economicos
72.62

Equipo y Mobiliario y Enseres

84.22 92.1 78.1 81.76

Recurso Econdmico

; Realizaste solicitud de recursos financieros para la operacion del afio en curso?

38 respuesias

@ Si
® No

;Se te otorgo el recurso financiero solicitado para la operacion del afc en curso?

38 respuestas

@S
@ Mo

;Con el recurso gque se otorge a tu Dependencia /Entidad se estan cumplido con los
objetivos planteados?

38 respuestas

®si
& No

¢ Realizaste alguna solicitud de recurso extracrdinario para la operacion de tu
Dependencia/Entidad para el afio en curso?

38 respuestas

® s
@® No

H. Ayuntamiento de Ledn de los Aldama
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;Se te otorgo recurso extraordinario durante este afio?

14 respuestas

® S
@ Una Parte
® No

;El recurso extraordinario solicitado te ayudo para cumplir los objetivos de la
Dependencia/Entidad?

14 respuestas

®si
® Algo
@ No

Para la operacidn del siguiente afio ;Ya estas planeando tu proyecto financiero?

38 respuestas

@ s
® No

Recursos

economicos
72.62




Infraestructura, Equipo y Mobiliario

:En el transcurso de este afo, haz realizado mejoras en la infraestructura de tus
instalaciones?

38 respuestas

® si
@ Poco
@ Nada

;Consideras que en tus instalaciones mantienen un ambiente de orden y limpieza?

38 respuestas

®si
@ Poco
® Nada

._/-/ 13,.2%
y

;Consideras que los servidores publicos adscritos a tu Dependencia cuidan y mantienen en
buen estado las instalaciones, equipo y mobiliario?

38 respuestas

@ si
@ Foco
@ Nada

Dentro de tu Dependencia mantienen el control de los bienes, equipo y maobiliario?

38 respuestas

® Si
@ Poco
@ Nada

Infraestructura,

Equipo y Mobiliario
84.22

;Reslizas acciones para el cuidado y mantenimiento de tus instalaciones, equipo y
mobiliario?

38 respuestas

® si

® Aveces
@ Nada




Papeleria y Enseres

;Controlas la papeleria y enseres que requiere la Dependencia/Entidad?

38 respuestas

@S
® Aveces
® Nunca

iPrevienes las compras de papeleria y enseres que requiere la Dependencia/Entidad?

38 respuestas

®si
@ Aveces
@ MNunca

;Consideras que dentro de tu Dependencia/Entidad el personal hace buen uso de la
papeleria y enseres gue se les entrega?

38 respuestas

®si
@ Aveces
@ Nunca

Papeleria

y Enseres
92.1




Personal

;¥a has realizado la solicitud?

16 respuestas

@ 5
® No

;Las plazas autorizadas para tu Dependencia/Entidad, estan cubiertas?

38 respuestas

® s
® Mo

;Consideras que el personal de tu Dependencia/Entidad tiene el compromiso de brindar un
buen servicio al ciudadano?

38 respuestas

® si
@ Aveces
@ No

;Dentro de tu Dependencia/Entidad se fortalecen las competencias del personal?

38 respuestas

@S
@ Aveces
@ No

Personal

78.1

;Consideras que el personal que pertenece a tu Dependencia aporta para cumplir con las
metas y objetivos establecidos?

38 respuestas

@S
® Aveces
@ No




4. La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las oportunidades

Se han determinado nuevamente riesgos, oportunidades y acciones para abordarlos, en
todo el alcance del SGC desde el mes de noviembre:

Proceso Riesgos Acciones- Riesgos Opor’run.idqdes Acciop es -
determinados determinadas oportunidades
Apoyo 2 24 24 24
Desarrollo
Economico 6 6 7 b
Desarrollo
Social 26 26 30 22
Medio
Ambiente 2 2 2 2
Planeacion
Territorial 13 14 7 7
Servicios
Publicos 8 8 8 8
Unidades de
Enlace 7/ / / 7/
Seguridad
Publica 20 20 13 13
104 107 98 89
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Riesgos de los objetivos

Procedimiento Objetivo

Satisfaccion del
ciudadano

Fortalecimiento de
competencias del
personal

Manual de Calidad .
de la Presidencia  Solucién oportuna de

Municipal de Leén - duejas de los usuarios
Objetivos de
Calidad
Tiempos de atencién a
servicios y tramites

Satisfaccion laboral del
servidor publico

Descripcioén del riesgo

Acciones propuestas

Que el servidor publico tenga una mala
atencion hacia el usuario

Actualizacion del procedimiento de
percepcion ciudadana

Que no se realicen las capacitaciones
necesarias para cumplir con las
necesidades de las areas

Reforzar el conocimiento del SGC por
medio de la comunicacion interna

La informacion proporcionada por el
usuario no esté completa

Mandar correo a enlaces del SGC para
recordarles el uso de avisos de
privacidad en los diferentes servicios

Quejas del usuario porgue su tradmite y/o
servicio no es rapido

Calificar el tiempo de atencion en las
encuestas de PC, en caso de tener mal
resultado, realizar acciones correctivas

Que no se conteste la evaluacion de clima
laboral objetivamente

Aplicar el clima laboral con advertencia
de que sus datos con confidenciales.

Que no se brinde seguimiento oportuno al

todo el SGC de la PML, por contingencia
sanitaria

Brindar seguimiento a los pendientes
por vias alternas como correo
electronico, llamadas, chat, etc., asi
como brindar el servicio al ciudadano
con los medios y recursos que tenemos
disponibles. Realizar auditorias interna
remotas para verificar la

implementacion del SGC
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5. Oportunidades de mejora

Planear la Auditoria Interna al SGC, de tal forma que permita respetar las
recomendaciones y medidas sanitarias de nuestra autoridades de salud en el mes de
febrero de 2021.

Realizar una capacitacion de formacion de instructores en el mes de marzo, con la
finalidad de facilitar la forma de bajar la informacion /capacitar del SGC al personal.

Realizar la evaluacion 2021 de las partes interesadas en el mes de marzo.
Realizar la evaluacion de adecuacion de recursos del 2021 en el mes de marzo.
Mantener actualizada la pagina del Sistema de Gestion de Calidad.

Tener cerradas las Acciones Correctivas que se derivan de la Auditoria Interna realizada en
noviembre de 2020, en el mes de marzo.

Tener determinadas las Acciones Correctivas que se deriven de la Auditoria Interna de
febrero de 2021 en el mes de marzo de 2021

Comenzar con la verificacion de las acciones de riesgos Yy oportunidades en el mes de
marzo.

Realizar la evaluacion del conocimiento al SGC en el mes de febrero de 2021.
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