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1. PRESENTACION

La sociedad mexiquense exige de su gobiernc cercania y responsabilidad para lograr con
hechos, obras y acciones, logrando mejores condiciones de vida y constante prosperidad.

Por ello, la maestra Delfina Gémez Alvarez, Gobernadora Constitucional del Estado de
México, impulsa la construccién de un gobierno eficiente y de resultados, cuya premisa
fundamental es la generacién de acuerdos y consensos para la solucion de las demandas
sociales.

El buen gobierno se sustenta en una administracion piblica mas eficiente en el uso de sus
recursos y mas eficaz en el logro de sus propésitos. El ciudadano es el factor principal de su
atencion y la solucién de los problemas piblicos de prioridad.

En este contexto, la Administracién Pablica Estatal transita a un nuevo modelo de gestion,
orientado 2 la generacién de resultados de valor para la ciudadania. Este modelo propugna
por garantizar la estabilidad de las instituciones que han demostrados su eficacia, pero
también por el cambio de aquellas que es necesario modernizar.

La solidez y buen desempefio de las instituciones gubernamentales tienen como base las
mejores practicas administrativas emanadas de la permanente revision y actualizacién de las
estructuras organizacionales y sistemas de trabajo, del disefio e instrumentacion de proyectos
de innovacion y del establecimiento de Sistemas Integrales de Gestién bajo las normas NMX-
CC-9001-IMNC-2015 (IS0 9001:2015) y NMX-SAA-14001-IMNC-2615 (ISO
14001:2015)

El presente manual administrativo documenta la accién organizada para dar cumplimiento a
la misién de la Universidad Politécnica de Tecdmac. La estructura organizativa, la divisién
del trabajo, los mecanismos de coordinacion y comunicacidn, las funciones y actividades
encomendadas, el nivel de centralizacién o descentralizacién, los procesos clave de la
organizacion y los resultados que se obtienen, son algunos de los aspectos que delinean la
gestion administrativa de este organismo auxiliar del Ejecutivo Estatal.

Este documento contribuye en la planificacion, conocimiento, aprendizaje, ejecucion y
evaluacion de la accion administrativa. El reto impostergable es la transformacion de la
cultura de las dependencias y organismos auxiliares hacia nuevos esquemas de
responsabilidad, transparencia, organizacion, liderazgo y productividad.
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Il. OBJETIVO GENERAL

Establecer el mecanismo para llevar a cabo las oportunidades de mejora y la accién correctiva
dentro de la Universidad Politécnica de Tecamac, considerando alcanzar la eficacia del
Sistema Integral de Gestién, mediante el desarrollo estandarizado de los métodos y
procedimientos de trabajo.
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ll. IDENTIFICACION E INTERACCION DE PROCESOS

Ver DIIP-51G-01 y DR-51G-01

IV. RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Ver DIIP-5I1G-01 y DR-5!G-01
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>

V. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

Acciones Correctivas.

»

OBJETIVO

Indicar las actividades que deben realizarse para la revisién, identificacion, anilisis,
clasificacion, tratamiento y eliminacién de las No conformidades y sus causas, dentro de los
procesos incluidos en el Sistema Integral de Gestion de la Universidad Politécnica de
Tecdmac que garantice su trazabilidad entre ellos y ellas.

»

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos incluidos en el alcance del Sistema Integral
de Gestion, desde la identificacién de la no conformidad hasta el cierre de estas.

>

»

REFERENCIAS

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos Art. 3 Fraccién V, (Diario Oficial de
la Federacion 05-02-1917, \iltima reforma 08-05-2020).

Ley General de Educacién del Estado de México (Diario Oficiat de la Federaciéon 19-09-
2018, reformas y adiciones). '

Decreto por ¢l que se crea el Organismo Piblico Descentralizado de cardcter Estatal
denominado “Universidad Politécnica de Tecamac™ Art. 4 Fraccién [V y Art. 43 (Gaceta del
Gobierno No. 33, 18-08-2008).

Reglamento Interior de la Secretaria de Educacién Pablica (Publicado en el Diario Oficial de
la Federacion 21-01-2005, uitima reforma 16-01-2018).

Reglamento Interior de la Universidad Politécnica de Tecamac. (Gaceta del Gobierno No.
63, 16-10-2018).

Manual General de Organizacion de la Universidad Politécnica de Tecamac (Gaceta del
Gobiemo No. 58, 21-05-2019).

Normma Mexicana IMNC, Sistemas de gestién de la calidad-Requisitos. ISO 9001;2015.
NMX-CC-9001-IMNC-20135.

Norma Mexicana IMNC, Sistema de gestién de la calidad- Fundamentos y vocabulario. ISO
9001:2015. NMX-CC-9000-IMNC.

Norma Mexicana IMNC, Gestién para el éxito sostenido de una organizacién. ISO
9004:2009. NMX-CC-9004-IMNC-2009.
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» RESPONSABILIDADES

La Alta Direccion:

Asegurar la correcta implementacién del presente procedimiento.

El Responsable del DIPPE

Mantener actualizado el registro de las acciones generadas dentro del SIG.

Analizar en conjunto con el Responsable del proceso la causa raiz de la No
conformidad.

Los Responsables de los Procesos:

Participar en el andlisis y determinacion de la causa raiz de la No conformidad.
Establecer las correcciones necesarias para atender a los hallazgos detectados.

Determinar y aplicar las acciones correctivas necesarias en los procesos que le
aplican.

Realizar revisiones periédicas al proceso a su cargo para verificar su correcta
gjecucion y el avance respectivo a cada uno de sus indicadores.

Comité de Ia Calidad

Dar seguimiento a las acciones correctivas que lo requieran de acuerdo con el riesgo
que represente la No conformidad.

Todos los usuarios:

Comunicar las desviaciones que identifiquen al desempefio satisfactorio que
coadyuven en la trazabilidad de los procesos al responsable del proceso afectado.

Participar en la ejecucién de la correccion, el andlisis de la causa raiz y la accién
correctiva, de ser requerido para la eliminacién de la No conformidad.
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> DEFINICIONES

Usuario: Cualquier persona que forma parte de la institucidn y que puede hacer uso
de la informacién, tecnologia y herramientas.

RP: Responsable de Proceso

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian o que
interactiian, Ios cuales transforman elementos de entrada en resultados. Un proceso
puede documentarse a través de un procedimiento.

SIG: Sistema Integral de Gestion.

Accién correctiva: Accién tomada para eliminar las causas de no conformidades,
defectos u otra situacion indeseable a fin de prevenir que vuelva a ocurrir.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos. '

No conformidad: Es un incumplimiento de un requisito.

Ciclo de Vida: Remite a la aparicidn, desarrollo y finalizacién de la funcionalidad de
un determinado elemento.

Trazabilidad: Es la colaboracién entre los distintos procedimientos del Sistema

Integral.
DIPPE: Departamento de Informacion, Planeacién, Programacion y Evaluacién

INSUMOS

No conformidad {desviaciones a los procesos).
Posible no conformidad de alto impacto al SIG.

RESULTADOS
No conformidades del Sistema Integral de Gestion atendidas y eliminadas.
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POLITICAS
1. ElResponsable del proceso de acciones correctivas debe ser informado en todo momento

acerca de las No Conformidades detectadas y para la atencién de las acciones correctivas
en la Universidad Politécnica de Tecdmac.

Las No Conformidades detectadas en el SIG deben atenderse en un plazo no mayor a 30
dias naturales.

Las no conformidades detectadas en el SIG que no puedan atenderse en el plazo méximo
de 30 dias naturales, debido a que se requieren inversién de recursos (financieros,
infraestructura, personal, entre otros), deben ser tratadas conforme a un plan en el cual se
establezca los tiempos y actividades para realizar la atencidn del hallazgo.

El anélisis de la Causa Raiz de las No conformidades debe ser realizado por todas las
éreas involucradas, para determinar la accién correctiva.
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> DESARROLLO

No.

Puesto

Actividad

ATENCION A ACCIONES CORRECTIVAS

Usuario /Responsable
del Proceso

Inicio de procedimiento

Identifica la ocurrencia de un hallazgo y lo comunica
Responsable de la atencion a las acciones correctivas del
SIG.

Responsable de acciones
correctivas del SIG

Analiza la situacién, las evidencias y determina si se

requiere implementar una accién.

Nota: Los hallazgos pueden ser improcedentes por las

siguientes causas probables, sin ser limitantes:

a) No se cuentan debidamente descritas o fundamentadas
las evidencias por las cuales se reporta el hallazgo.

b) Se comprobé que no existe ninguna desviacion.

¢) Cuando existe una Accidén correctiva abierta para dar
solucién a la desviacion detectada.

;Procede el hallazgo reportado?
En caso de que NQ, continuar en la siguiente actividad.
En caso de que SI, continuar en la actividad 4.

Responsable de
acciones correctivas del
SIG

Viene de actividad 3

Indica al usuario / Responsable de Proceso las causas por
las cuales no procede el hallazgo.

Fin de procedimiento

Responsable de
acciones correctivas del
SIG

Viene de actividad 3
Clasifica el hallazgo detectado.

Nota: La clasificaci6n se da en tres tipos:

a) No Conformidad: Se da por un incumplimiento a un
requisito de la normatividad o del SIG o por ¢l grado
de impacto alto que puede ocasionar al sistemna,
ejemplo:

v' Utilizacién de documentos no vigentes.

¥" Falta de actualizacion de documentos de acuerdo a
la operacion actual de un proceso.

v" Frecuencia de registros con falta de datos.

v" Omisién de algin requisitc y/o parrafo de la
normatividad NMX-CC-9001-IMNC-2015 o de la
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NMX-SAA-14001-IMNC-2015, sin justificacién
alguna.

No.

Puesto

Actividad

Responsable de
acciones correctivas del
SIG

b)

Omisién de algun requisito ambiental y/o pérrafo
de la aplicable a la empresa. '
Incumplimiento de algiin apartado o requisito de
los Manuales Rectores del SIG, normatividad u
otros.

Acciones correctivas o acciones correctivas no
implementadas en tiempo y forma y/o falta de
eficacia de estas.

Falta de seguimiento de las no conformidades y
observaciones detectadas en la auditoria interna
inmediata anterior.

Inconsistencia o falta de relacidn entre lo
establecido en los procedimientos operativos o
procesos y la actividad que se esta gjecutando,

Observacién: Se da por un incumplimiento parcial a

un requisito de la normatividad o del SIG o por el bajo
grado de impacto que puede ocasionar al sistema,
gjemplo:

v

<

<

A NENENRN

Ay

Inconsistencia o falta de relacion entre lo
establecido en los procedimientos operativos o
procesos y la actividad que se estd ejecutando
(siempre y cuando no afecte el producto o servicio).
Omisién de algin dato en los registros de calidad o
ambiental,

Falta de relacion enire procedimientos del SIG y
los registros.

Falta de Capacitacién.

Errores ortograficos en Ia documentacion.

Llenado incorrecto o incompleto de registros.
Incumplimiento de algun requisito que especifica
el procedimiento operativo, proceso y/o falta de
evidencia sin que afecte la prestacién del servicio.
Situacién potencial indeseable que puede
transformarse en una No Conformidad.
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No.

Puesto

Actividad

Responsable de
acciones cotrectivas del
SIG

¢) Oportunidad de Mejora: Cuando no se incumple algin
requisito o proceso pero que se puede mejorar, ejemplo:

v" Cuando se cuenta con los documentos, formatos,
etc. pero se pueden mejorarse en cuanto a su
disefio.

v" Cuando se tiene definido quien realiza la actividad
y lo hace, pero no es lo més conveniente que ese
puesto lo realice.

v" Cuando ¢l proceso se esta realizando de acuerdo a
lo establecido en el plan de calidad, sin embargo,
es recomendable realizar ciertos ajustes para
mejorar la operacion del mismo.

v" Cuando un aspecto ambiental se controla y
administra, pero se puede mejorar ¢l control de
este.

Los anteriores ejemplos son enunciativos, mds no
limitativos.

Responsable de
acciones correctivas del
SIG

Registra ¢l hallazgo en la Bitacora de hallazgos e indica su
clasificacion al Responsable del Procedimiento.

Nota: El registro se realiza de acuerdo con el niimero de
folio del informe de auditoria.

Responsable de
acciones correctivas del
SIG

Establece el tipo de accion necesaria para atender al
hallazgo.

8) Accién Correctiva: Se emplea una accioén correctiva
_ cuando el hallazgo se clasifica como No Conformidad..

(Laaccidn a establecer es una accion correctiva?
En caso de que SI, continuar en la siguiente actividad.
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No. Puesto Actividad
Responsable de Viene de actividad 6.
7 gx;gones correctivas del Convoca al grupo de trabajo para realizar el anélisis del
hallazgo.
g | comi Ambiental y de | pevisa las no conformidades detectadas.
Analiza la no conformidad, sus causas y establece las
Comité Ambiental y de correcciones necesarias y a los responsables.
9 ! .
Calidad Nota: Esta actividad se realiza conforme al Formato de
accion correctiva y de mejora FO-MAM-09.
Establece las acciones necesarias para asegurarse de que el
hallazgo no vuelva a ocurrir y a los responsables de su
gjecucion.
10 Comité Ambiental y de :
Calidad Nota: ;Las acciones correctivas necesarias para asegurarse
de que el hallazgo no ocurra se determinan de acuerdo con
la causa raiz, determinada por medio de la técnica de los 5
porqués? v documentarlo en el FO-MAM-09.
1 Comité Ambiental y de | Determina al responsable de verificar el cierre del
Calidad hallazgo.
Responsable de Viene de actividad 14
12 | acciones correctivas del Implementa las acciones necesarias, genera y recaba la
SIG . . .
evidencia que avale su realizacion.
Verifica el cumplimiento de las acciones implementadas y
determinar si las acciones fueron eficaces.
. Nota: Se debe comprobar que:
13 Responsable de verificar a) Las acciones eliminaron de raiz el hallazgo.

el cierre del hallazgo

b) Las acciones programadas se hayan realizado en la
fecha establecida y en todos los procesos afectados.
¢) Se identifica el cambio entre el antes y el después.
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No. Puesto Actividad
. . s Las acciones fueron eficaces?
4
13 (Cjzlrfc;;fl Ambiental y de En caso de que NO, continuar en la siguiente actividad.
En caso de que SI, continuar en la actividad 185.
Informa al Responsable de Proceso que las acciones no
14 Responsable de verificar | fueron eficaces y solicitar se establezcan nuevas acciones.
el cierre del hallazgo
Regresar a la actividad 12.
15 Responsable de verificar | Firma de Vo. Bo. en el formato de Accién correctiva para
el cierre del hallazgo avalar la eliminacién del hallazgo.
16 | Responsable de Proceso Entrega el registro de Accidén correctiva firmado al
Spo Responsable de la atencidn a las mejoras del SIG.
Recibir el registro firmado, actualizar la biticora de
hallazgos y resguardar las evidencias.
Responsable de la Nota: Los hall tendid idenci deb
17 | atencién a las mejoras | o2 Los hallazgos atendidos y sus evi encias se deben

del SIG

informar a la rectorfa cuando esta lo solicite, para realizar
su revisién.

Fin de procedimiento
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» DIAGRAMACION

© Usuario !I;Res_f)o sablc dE!T:_ _ 'Respansable de las acciones -

E-rocéso‘ . ' cm;*re(z:t?ivas '
iNICIO
1. ldentifica la ocumencia 2, J_&naliz_a la situacion, las
de un hallazgo y lo eviiencias y determina si
comunica Responsable ——_{ .,  S€ fequiere implementar
da la atencitn a las una accion
mejoras del SIG l
¢Procede el hallazgo
. reportado? ) :
NO
3. Indica al usuarlo /
- Responsable de Proceso
FIN {as causas por ias cuales
no procede el hallazgo
4. Clasifica el hallazgo
detactado
5. Registra el hallazgo en
_ |a Bitdcora de hellazgos e
indica su clasificacidn al
RP

Sl

i

8. Establece el tipo de
accidn necesaria par
atender al hallargo

I J;Lé-acciéha
-, estableceresuna
- acolén correctiva? -

Bl

7. Convoca al grupo de
trabajo para realizar el
andlisis del hallazgo

Comité Ambicntal y de

| - 8. Revisa lag No
Conformidades
detectades

]

) 9. Analiza la No

; Conformidad, sus causas,

: establece las

¢ correcciones necesarias -
¢y alos responsables

1

Pz
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10. Establece las
acciones necesarias para
asegurarse de que st
hallazgo no vuelva a

ocurrry a los
responsables de su

v

11. Determina al
responsable de verificar
ol cierre del hallazgo

12, Impiementa las
acciones necesarias,
genera y recaba ia
evidencla que avale su
realizacifn

t

ejacucién

13. Verlifica el
cumplimiento de [as

»  accionss implemantadas
_ ¥ determinar sl las
accionas fuarn aficanss

l

. eficaces?

o

14. informa al
Responsabie de Proceso
que las acclones no
fueron eficaces y solicitar
sa establazcan nuevas
acciones

15. Firma de Vo. Bo. en
el formato de Accion

cofrectiva para avalar la
. eliminacién del hallazgo

; Responsable d& Proceso

. 16. Entrega &l registro de
Accién correctiva firmado
al Responsable de la
atencidén a Jas mejoras
del SIG

‘¢\as acclones fueron -~ 8l

e

17. Recibir el registrc
firmado, actualizar la
bitacora de hallazgos ¥
resguardar las evidencias |

T

FIN
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> MEDICIGN

Total de acciones correctivas {AC)

Total de AC cerradas en tiempo
» FORMATOS
FO-MAM-07 Bitacora de Hallazgos
FO-MAM-09 Accion Correctiva y de mejora

= Acciones Correctivas atendidas en tiempo
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» FORMATOS E INSTRUCTIVOS PARA LLENAR EL FORMATO

LG gt FO-rtap 27 )
BITACORA DE HALLA2GOS . Fecha 0510034~
[Edicaon; 02 [ 1

o

Ha. Hakinago
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INSTRUCTIVO PARA LLENAR EL FORMATO:
FO-MAM-07 BITACORA DE HALLAZGOS

Objetivo: Administrar las acciones generadas para atender a los hallazgos encontrados en

los procesos del SIG

No. CONCEPTO DESCRIPCION
Nombre, codigo, fecha y edicién del formato
1 Encabezado Bitacora de hallazgos
2 Hallazgo Clasificacién del hallazgo (No conformidad,

observacion u oportunidad de mejora)

3 Fecha de deteccion

Fecha en la que se levanta la accién

4 Origen de la accién

Motivo por el cual se dio la deteccién del hallazgo
(auditorfa, revision al proceso, desviaciones en la
ejecucion del proceso, incumplimiento requisito
del SIG, Producto No Conforme)

5 Tipo de Accion

Establecimiento de Accidn correctiva

6 Descripcion del hallazgo

Explicacién del hallazgo a tratar

7 Responsable de la accién

Responsable de asegurar el cierre de 1a accion

8 Proceso involucrado

Proceso donde se detect6 el hallazgo

9 Fecha de asignacion

Fecha en la que se asigna la accién

10 | Fecha compromiso de cierre

Fecha programada para el cierre de la accion

11 | Estatus del hallazgo

Estatus en el que se encuentra el hallazgo (abierto
o cerrado)

12 | Cuadro de estatus general

Nimero de acciones generadas y su estatus
general.
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INSTRUCTIVO PARA LLENAR EL FORMATO:
FO-MAM-09 ACCION CORRECTIVA

Objetivo: Establecer el mecanismo para el andlisis y la atencién a las acciones correctivas
| generadas por los procesos del SIG

TaizZ

No. | CONCEPTO DESCRIPCION

{ Encabezado Non_lbre, codlg-o, fecha y edicion del formato
Accion Correctiva

2 Hallazgo Clasificacion del hallazgo
Motivo por el cual se dio la deteccion del hallazgo

. . (auditorfa, revisién al proceso, desviaciones en la

3 Origen de la accién . \ . . .
ejecucion del proceso, incumplimiento requisito
del SIG, Producto No Conforme)

4 Fecha de realizacién Fecha en la que se levanta la accidén

S No. de Folio Nimero de folio de la accién

6 Elabor¢ Responsable de la elaboracién de la accién

7 Proceso afectado Proceso donde se detecto el hallazgo

| Responsable del proceso

8 afectado Nombre y firma del Responsable del proceso

9 Descripcién del hallazgo Explicacién del hallazgo a tratar

10 | Accidén inmediata Correccion al hallazgo detectado

11 | Responsable de su realizacién | Responsable de efectuar la correccion
Fecha programada para la realizacion de la

12| Fecha programada correccidn.

13 Responsable de verificar el Responsable de verificar el cumplimiento de la

cumplimiento correccion
14 | Determinar causa raiz Determinacion de la causa raiz
15 Accion para eliminar causa Acciones que se llevaran a cabo para eliminar

causa raiz
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16 | Responsable del proceso Nombre del responsable del proceso

17 Fecha programada para la Fecha programada para la eliminacién de la causa
eliminacion de la causa raiz raiz

18 Responsable de verificar Responsable de verificar el cumplimiento de la
cumplimiento causa raiz

19 Evidencias para verificar la Evidencias que soportan la realizacion de la
eficacia de las acciones correccion y eliminacion de la causa raiz

20 Nombre y firma del Nombre y firma del responsable de verificar el
responsable cumplimiento de la accién correctiva

21 | Fecha efectiva del cierre Fecha real del cierre de la accién

27 Metodologia de los § ;Por Aplicar la metodologia de los 5 jpor qué? De
qué? Sakichi Toyoda

23 | Firma de los participantes Firma de los integrantes del Comité Ambiental y

de Calidad
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VI. SIMBOLOGIA

SIMBOLO

REPRESENTA

INICIO / FIN: Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.

OPERACION / ACTIVIDAD: Representa la realizacion de
una operacion o una actividad relativa a un procedimiento.

CONECTORDEPAGINA: Representa una conexién / enlace con
otra hoja diferente en la que continua el diagrama o la conexién
con otro procedimiento. ~

LINEA DE FLUJO: Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se deben realizar las distintas actividades.

CONECTOR: Representa la continuidad del diagrama dentro
de la misma pagina. Sirve para conectar dos actividades dentro
de! diagrama.

DECISION: Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.
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Vil.- REGISTRO DE EDICIONES

Edicién | ¥echa de la edicién

Motivo de Ia edicion

Primera Noviembre de 2011

Emision inicial det documento.

Segunda Junio de 2014

Se definen los puestos para cada actividad, se clarifica
la clasificacién de los hallazgos, se modifican los
formatos y se actualiza con respecto al procedimiento
de control de documentos edicién 2.

Tercera Qctubre de 2017

Se realiza ajustes hacia la migracién de la nueva versién
de nuestras 1SO en ambiental y calidad.

Cuarta Octubre 2018

Se cambid logo y quienes validan
Se modifica Politicas

Quinta Abril 2019

Se modifica Relacién de procesos y procedimientos

Se cambia el Desarrollo

Se cambié ia metodologia de analisis de Ishikawa por
los 5 ¢por qué? de Sakichi Toyoda

Sexta ‘Octubre 2020

Se actualizaron las referencias, se sustituyo el
diagrama de identificacién e interaccidn de procesos
por la referencia: DIIP-SIG-01 y se hace referencia del
diagrama de interaccién de elementos del SGA DR-SIG-
o1,

Séptima Octubre 2021

Se hace referencia de los diagramas DIIP-SIG-01 y DR-
SIG-01 para la interaccién de procesos.
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VIil.- DISTRIBUCION

Original:

Departamento de Informacion, Planeacién, Programacion y Evaluacidén

Electrénico;
Permisos para consulta via Portal del SIG a los niveles de usuario:

o Administrador
¢ Usuario UPT
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