Referencia: P5-SGC Redactor: Brenda Daniela Rodriguez Abarca

( CONTROL DE SERVICIO PRODUCTO NO
Qi Mujereas CONFORME

R_esponsable: _ g Version: 13.0

Tltulg_r de_ !a Subdireccion de PROCEDIMIENTO
Certificacion de Procesos y Creado el : 05-Ene-2012

Organizacién Interna

Redactor:

Brenda Daniela Rodriguez Abarca Fecha de Impresion: 14-03-2012

Objetivo

Identificar los servicios / productos no conformes que se generan durante el desarrollo de las
actividades de cada area, para asegurar que las y los usuarios no se vean afectados, y se
pueden tomar las acciones necesarias en tiempo.

Alcance
Aplica a todos los procesos del Instituto Nacional de las Mujeres relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad y Equidad de Género.

Novedades

Elaborado en el Sistema Eurossad, incorporacion de los procesos: Fortalecimiento a la
Transversalidad de la Perspectiva de Género y Fortalecimiento a las Politicas Municipales de
Igualdad y Equidad entre Mujeres y Hombres

Glosario
No hay términos asociados al grafico.

Lista de los Graficos Ligados al Grafico
1. PROCEDIMIENTO CONTROL DE SERVICIO PRODUCTO NO CONFORME
2. PROCEDIMIENTO CONTROL DE SERVICIO PRODUCTO NO CONFORME 2

Lista de los Documentos Ligados al Grafico
No hay documentos ligados.
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CONTROL DE SERVICIO PRODUCTO NO CONFORME

Fecha 05-Ene-2012

Brenda Daniela

Autor Rodriguez Abarca

Receptor de

Producto o
Servicio

Inicio

Atencion a

Quejas y
Sugerencias

¢ |Quejas, comentarios, sugerencias)

Reporta a través del correo
calidad@inmujeres.gob.mx

Recibe y analiza el correo y
canaliza a las 4reas responsables

Reporta las quejas a través del F2
P5-SGC Evaluacién del Servicio/
Producto

Elaborar y Si iza la

Procesos o Areas

del Inmujeres.

capacitacion es “Mala o “Muy Mala”, Identificar la
problemética principal en el desarrollo de la
las modi aesteen
la Carta D forme
Cuando el material didactico proporcionado a las y |5
I0s usuarios esta en malas condiciones. Revisar el

Evaluacién del Servicio/Producto.
En caso de obtener calificacion:
"Malo" en el rubro de atencién en
el servicio

Disefio Eurosoft ®

material didactico durante la preparacion del material
que se va a utilizar en la capacitacion. En caso de
encontrar material no aceptable se debe retirar de las

carpetas, sustituir y enviar a papel reciclado

EVENTOS

Eventos que no cumplen con las caracteristicas
acordadas con el drea usuaria, imputables a la
Subdireccion de Eventos

Cuando el proveedor adjudicado mediante el procesd
de Licitacion Publica Nacional incumpla en los
términos sefialados en el contrato o se reciba una
calificacion menor a 4 en la evaluacion a Proveedor

. . . ]
Quejas por mal servicio del personal adscrito al areaﬂ

Se reciben quejas directamente de las o los
usuarios(as)

La/el facilitadora(or) llege con demora al inicio del
taller o no llegue. EI Co-facilitador notifica a su
Direccion de Area y toman la decision de participar
con el rol de Facilitador(a) o cancelar la capacitacion
Posteriormente, se analiza con Ia faci ), los

VIATICOS

Realice una reservacion con un destino o fechas que
no sean las que indica la Solicitud de Viaticos

motivos del retraso y/o no cumplimiento y se
proponen acciones a seguir o correctivas

CENTRO DE DOOUMENTACION
La o el usuario no esta corg]

|

No ofrezca un buen trato al otorgar el servicio y que
por lo tanto la/el solicitante exprese su queja

[ No de a conocer a las/los comisionadas(os) 1os |
cambios que generan las propias lineas aéreas
dentro de sus politicas y que afecten la operacién del
servicio

el servicio y esta insatisfaccion es imputable al
personal del CEDOC

Cuando el personal del CEDOC detecta un material E
en mal estado de acuerdo al Crltel‘\o dela
ireccion del Centro de D , evalia el
dario, lo separay lo coloca en el area aslgnada

Cuando el proveedor adjudicado mediante el proceso
de Licitacion Publica Nacional incumpla en los
términos sefialados en el contrato o reciba una

calificacion menor a 4

| Quejas por mal servicio del personal adscrito al drea

de la

Cuando se detecta que el material devuelto por el [
usuario(a) esta dafiado o extraviado, se realizan
acciones dependiendo del caso

DESARROLLO DE PERSONAL

EDITORIAL

Idenllﬁca a quien es imputable el error
Si es imputable al proveedor, se decide en
conjunto con el cliente y/o Comité Editorial si
se realiza una ‘re-impresion” o “fe de erratas’,
notifica el error y solicita que absorba el
costo.

. Si es imputable a un(a) servidor(a) publico(a)
interno(a) se realiza fe de erratas” Notifica
via correo electronico a Servicios Generales
que no realice mas salidas de ese material y
solicita las segregue e identifique con una
etiqueta como "no conforme” y que notifique a
las dreas a las que fueron distribuidas las
regresen en la medida de lo posible.

Una vez autorizadas las sustituye en la medida de lo

posible

Cuando el proveedor adjudicado mediante el proceso
de Licitacion Publica Nacional incumpla en los
términos senalados

Y

‘Capacitacion que no cumple con [0s requisitos
establecidos con lafel usuaria(o)

Quejas por mal servicio del personal adscrito al drea |

RECLUTAMIENTO Y SELEGCION DE PERSONAL
eclulamiento de candidalos que no cumplen con 1os
criterios establecidos en los perfiles y descripciones

de puesto o los definidos directamente por las/los
Titulares de area

| Quejas por mal servicio del personal adscrito al drea

ADMINISTRACION DEL PERSONAL
NO SE REALIGEN EN TIEMPO Y FORMA:

| Altas, bajas y/o cambios de personal al Seguro Social |

Fonpo UIDAD
Incumplimiento a alguno de los requisitos descritos
en las Bases de Operacion

Altas, bajas ylo cambios de personal al Seguro de
Gastos Médicos

Altas, bajas y/o cambios de personal a la némina

La convocatoria o alguno de sus requisitos no sea
claro para las organizaciones participantes

Pago de las obligaciones fiscales (IMISS, SAR,
INFONAVIT, 2% sobre némina)

Una organizacion participante no esta de acuerdo con
el dictamen de proyectos ganadores

No se entreguen las ministraciones a tiempo y Ia
organizacion ganadora haya entregado su
documentacion correcta y completa

Existen errores en los depdsitos de la némina

| Elaboracién de Contratos de Personal |
| Quejas por mal servicio del personal adscrito al drea |

INFORMATICA
Cuando el proveedor externo entrega un producto e |
conforme, en este caso se notifica de inmediato al
proveedor para solicitar el reemplazo del producto

Para el caso de que €l equipo no tenga reparacion, s
identifica fisicamente con una etiqueta que indica que
el bien es para baja y no funciona
[ Cuando se defecta una falla despues de la |

implementacion de un proyecto de desarrollo o
mantenimiento de sistemas, se procedera a la
revision de la falla, analisis e implementacion de la
solucién

ADQUISICIONES

Ir de tiempos para
contratacion de servicios o proveedores

Cuando el proveedor adjudicado mediante el proces
de Licitacion Péblica Nacional incumpla en los
términos seftalados en el contrato o se reciba una
calificacién menor a 4 en la evaluacién a Proveedor

| Quejas por mal servicio del personal adscrito al 4rea

A4
“ Control de servicio producto no conforme 2 ”

Fecha de Creacién: 05-Ene-2012

Redactor: Brenda Daniela Rodriguez Abarca Pagina 2 de 6

mar 14, 2012
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Version No.

CONTROL DE SERVICIO PRODUCTO NO CONFORME 2

Fecha

05-Ene-2012

Autor Brenda Daniela

Receptor de
Producto o
Servicio

Control de servicio producto
no conforme

Inicio

Atencion a

Quejas y
Sugerencias

¢ Quejas, comentarios, sugerencias

Reporta a través del correo
calidad@inmujeres.gob.mx

Reporta las quejas a través del
F2 P5-SGC Evaluacion del
Servicio/Producto

Recibe y analiza el correo
canaliza a las areas
responsables

Disefio Eurosoft ®

Efabora y Sistematiza 1a
Evaluacion del Servicio/
Producto, en caso de obtener
calificacion: “Malo™ en el rubro
de atenci6n en el servicio

Procesos o Areas
del Inmujeres

Procesos o Areas
del Inmujeres.

TESORERIA
No se cumple con los tiempos establecidos
para el pago a proveedores, por causas
imputables al Inmujeres
Existen errores en 10s dep6sitos y/o
transferencias bancarias

errénea de cheques

Falta de disponibilidad en efectivo en el
fondo de caja chica

Resultado no satisfactorios por el mal
servicio del personal adscrito al area

PROCESOS DE SERVICIOS GENERALES

INFORMACION FINANCIERA
NG s6 cumple con el Fegistro Correcto de
las operaciones, la elaboracion y
presentacion oportuna de estados
financieros con base en los principios
Basicos de Contabilidad gubernamental
No cuente con un archivo eficiente

No se cumpla en tiempo y forma con la
transmision de los formatos requeridos por
el Sistema Integral de Informacion

No se cumpla en tiempo y forma con la
transmision de los formatos requeridos por
el Sistema Integral de Informacion
No s6 entrega de manera oportuna el
informe de la Cuenta de la Hacienda
Publica Federal
NG se observo el procedimiento correcto |
para obtener la autorizacion del catalogo
de cuenta o sus modificaciones del
Sistema de Registro Contable
No se concilian directamente los saldos de
la cuenta bancaria del INMUJERES

Resultado no satisfactorio otorgado por el
mal servicio del personal adscrito al rea

TRASLADO DE SERVIDORES(AS) PUBLICOS(AS):
Ocurre algun siniestro al vehiculo durante el
servicio prestado, en este caso se asignan los
recursos disponibles para continuar con el servicio
solicitado

Cuando el vehiculo es devuelio en malas
condiciones y procede a dar mantenimiento ya
sea correctivo o preventivo de acuerdo a lo
estipulado en el contrato de mantenimiento
vehicular.

No se cumple con algunas de las especificaciones
sefialadas en la F1_P4-05-DA-SSG Solicitud de
Traslado de Servidores(as) Piblicos(as)

PROGRAMA Y PRESUPUESTO
No se cumple con los tiempos establecidos
para el tramite de las Pdlizas Diarias de
Egresos de acuerdo al Procedimiento

Falta de disponibilidad presupuestaria

Resultado no satisfactorio otorgado por el
mal servicio del personal adscrito al area

ALMACENES E INVENTARIOS
[~ Por parte del proveedor no se cumple conTas |
especificaciones técnicas del bien de consumo y/o
retraso de acuerdo a contrato y se procedera a
realizar las actividades del procedimiento
Evaluacion de Proveedores y Adquisicion de
Bienes, Contratacion y/o Prestacion de Servicios
Cuando se detecta en fa recepoion del bien de [Z]
consumo que no cumple con las caracteristicas
requeridas o estipuladas en el contrato, se
devuelven al proveedor en el momento para su
reposicion
Cuando el usuario(a) detecte un bien de consumo]|
que no cumple con las caracteristicas requeridas
o estipuladas en el contrato, los regresa al
almacén y solicita un cambio fisico

Cuando se detecta en el almacén un bien de
consumo que no cumple con las caracteristicas
requeridas o estipuladas en el contrato lo
una etiqueta con la leyenda “Para
notifica por escrito al proveedor

especificando el tiempo para su reposicion

Cuando el levantamiento de inventario no coincide
con las existencias en el sistema se realizan las
actividades descritas en el procedimiento
Levantamiento del Inventario Fisico de Bienes
Muebles Disponibles en Almacén y Fondo de

MENSAJERIA INTERNA Y/0 EXTERNA
La mensajeria no se entrega al destinatario [}
correcto y/o no se entrega en los tiempos
establecidos en el proceso Envio de Mensajeria
Interna y/o Externa

La mensajeria sufra algan dano fisico 0 se

extravia durante su envio, en este caso para

mensajeria externa se procede a realizar las
de on de

OPERACION DE PROGRAMA:
FORTALECIMIENTO A LA TRANSVERSALIDAD DE LA
PERSPECTIVA DE GENERO
Incumplimiento a los requisitos
establecidos en la Regla de Operacién

C:

) enla
del servicio y en las evaluaciones de
capacitacién

RECEPCION, CONTROL Y DISTRIBUCION DEL FONDO DE
PUBLICACIONES
Por parte del proveedor, no se reciben las
publicaciones conforme a la Orden de Entrega en
este caso no se recibe el material, se solicita al
proveedor corregir la impresion y espera nueva
notificacién de la Direccién de Difusién e Imagen
para la recepcion

Cuando el levantamiento de inventario no coincide
con las existencias en el sistema se realiza un
acta de aclaraciones

DEL FORTALS
LAS POLITICAS MUNICIPALES DE IGUALDAD Y
EQUIDAD ENTRE MUJERES Y HOMBRES

Incumplimiento a los requisitos
establecidos en la Regla de ra

<

i Vi enla
del servicio y en las evaluaciones de
capacitacion

A

Analiza la queja o situacion. Se analiza la causa de la
queja y se realiza la correccion, en caso necesario se
levanta la accion correctiva involucrando al personal

A 4

necesario para la atencién , da seguimiento al
cumplimiento de dicha accién y retroalimenta ala o el
e reaiizé la queja

Reporta al correo calidad@inmujeres.gob.mx, el
servicio o producto no conforme que se haya
prestado la correccion de actividades las que se
realizaron y en su caso la accién correctiva

!

Fin
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Comentarios del Grafico

1. La calificacion promedio hacia la realizacion de la capacitaciéon es “Mala” o “Muy
Mala”, Identificar la problematica principal en el desarrollo de la capacitaciéon
registrando las modificaciones a éste en la Carta Descriptiva/Informe

Si consideran que el servicio no conforme recae sobre la o el facilitador(a) y no sobre el desarrollo de la capacitacién,
se procedera a capacitar a la o el facilitador(a) si es interno, en el caso de consultorias queda registrado en la
evaluacidon a proveedores haciendo la recomendacién de no contratacién en una segunda ocasién. En otro caso, se
analizan los comentarios recibidos para detectar la causa del servicio no conforme.

2. Cuando el proveedor adjudicado mediante el proceso de Licitacion Publica Nacional
incumpla en los términos sefalados en el contrato o se reciba una calificacién menor
a 4 en la evaluacion a Proveedor

F1_P5-05-DA-SRMA que se realiza mensualmente o se recibe por parte de las areas usuarias que adquirié un
servicio/producto. En este caso se procedera a realizar las actividades del proceso relativas a las penalizaciones.

3. Cuando el material didactico proporcionado a las y los usuarios esta en malas
condiciones. Revisar el material didactico durante la preparacion del material que se
va a utilizar en la capacitacion. En caso de encontrar material no aceptable se debe
retirar de las carpetas, sustituir y enviar a papel reciclado

En caso de ser publicaciones se debe retirar de las carpetas, sustituir y regresar al area de editorial. En caso de
detectarlo posteriormente a que se impartio el taller, se identificard a quién fue otorgado por medio de las listas de
asistencia, y en la medida de lo posible se les notificara el error y se sustituira el material.

4. Quejas por mal servicio del personal adscrito al area

Las quejas pueden recibirse a través de: F1 P5-05-DA-SRMA Evaluacién de proveedores, F2 P5-SGC Evaluacién del
Servicio/Producto por el buzén de quejas y sugerencias en el correo calidad@inmujeres.gob.mx o directamente de la o
el usuaria(o), a través de correo electronico, oficio o teléfono.

5. Capacitacion con perspectiva de género

Detectan que la Capacitacion en Perspectiva de Género no cumplié con las caracteristicas establecidas, como pueden
ser:

a) La calificacidon promedio hacia la realizacién de la capacitacién es "Mala" o "Muy mala".

b) Cuando el material didactico proporcionado a las y los usuarios estd en malas condiciones (maltrato, rayado,
despegado, roto o no legible)

c) Se reciben quejas directamente de las o los usuarios(as)

d) La/el facilitadora(or) llegue con demora del inicio del taller o no llegue.

Nota: Existen diferentes fuentes para la recepcion de quejas:

e Correo electrdnico,

o Fax.

e Evaluacion de la capacitacion.

e Directamente al personal.

e A través del correo calidad@inmujeres.gob.mx

En cualquier caso, se debera notificar a la o el usuaria(o) las acciones que se tomaran para atender su queja.

6. La o el usuario no esta completamente satisfecho con el servicio y esta
insatisfaccion es imputable al personal del CEDOC

En esos casos, recibe las quejas a través de la Encuesta de Satisfaccion, o directamente de la o el usuario a través de
correo electrénico, teléfono o fax.
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7. Cuando el personal del CEDOC detecta un material en mal estado de acuerdo al
criterio de la Subdireccion del Centro de Documentacion, evalta el dafio, lo separa y
lo coloca en el area asignada dependiendo de la resolucién determinada

En el caso de ser posible enmendar el dafio, se manda reparar de acuerdo al periodo establecido en el Programa y en
la base de datos del acervo del CEDOC, en el campo de Clasificacidon correspondiente, se anota la leyenda "en
reparacion”.

8. Cuando se detecta que el material devuelto por el usuario(a) esta dafado o
extraviado, se realizan acciones dependiendo del caso

1. Si el dafio es reparable, cuando el personal del CEDOC detecta un material en mal, evalla el dafio, lo separa y lo
coloca en el area asignada

2. Si no es posible reparario o en caso de extravio, informa al usuario(a) que debe sustituirlo en menos de 30 dias
habiles. Si no hay existencia de ese material, evalta el monto y le asigna el titulo de otro material con costo y
contenido similar.

Ejecuta actividades correspondientes del procedimiento P1-04-DDI Operacion del CEDOC.

9. Editorial

En Editorial se presenta un servicio/producto no confrome cuando el servicio que presta el area no cumple con lo
siguiente:

a) No se cumple con las especificaciones y requisitos acordados con sus clientes en el F1 P1-07-DEA Proyecto Editorial
y en el F1 P2-07-DEA Brief de Disefo para Eventos.

b) Las publicaciones no son entregadas en el tiempo solicitado.

c) Las publicaciones no cumplen con las caracteristicas técnicas acordadas.

d) Las publicaciones presentan errores de contenido o de impresion.

e) Quejas por mal servicio del personal adscrito al area.

10. Cuando el proveedor externo entrega un producto no conforme, en este caso se
notifica de inmediato al proveedor para solicitar el reemplazo del producto

En caso de que el producto se entrege en dptimas condiciones y posteriormente se presenten fallas, se verificara si el
producto se encuentra en periodo de garantia para realizar el respectivo reclamo, de lo contrario se realizara la
reparacion en caso de ser rentable. Para el caso de un servicio no conforme, se notificara de inmediato al proveedor
para que éste sea solventado.

11. Para el caso de que el equipo no tenga reparacion, se identifica fisicamente con
una etiqueta que indica que el bien es para baja y no funciona

Asi mismo la Subdireccién de Informatica con apoyo del area de Inventarios, emite el Dictamen de No Utilidad
correspondiente y solicita su retiro y resguardo en el almacén. Asi mismo puede considerarse su rehabilitacion,
realizando las pruebas necesarias para la emision de un dictamen técnico y en caso de ser viable realizar

12. Cuando el proveedor adjudicado mediante el proceso de Licitacion Publica
Nacional incumpla en los términos sefalados en el contrato o se reciba una
calificacion menor a 4 en la evaluacion a Proveedor

F1_P5-05-DA-SRMA que se realiza mensualmente o se recibe por parte de las areas usuarias al adquirir un
servicio/producto. En este caso se procedera a realizar las actividades del proceso de Evaluacion de Proveedores.

12. Tesoreria

Un servicio no conforme se da cuando la o el usuaria(o) no esta satisfecho con el servicio que recibe del area.
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13. Cuando se detecta en la recepcion del bien de consumo que no cumple con las
caracteristicas requeridas o estipuladas en el contrato, se devuelven al proveedor en
el momento para su reposicion

Quedando asentado el hecho mediante la emisiéon de oficio correspondiente, con copia al titular de la Direccidon de
Administracion,

en el cual se solicita dicha reposicidn.

14. Informacién Financiera

Un servicio no conforme se da cuando la o el usuaria(o) no esta satisfecho con el servicio que recibe del area

15. Cuando el usuario(a) detecte un bien de consumo que no cumple con las
caracteristicas requeridas o estipuladas en el contrato, los regresa al almacén y
solicita un cambio fisico

En caso de que las cantidades no sean correctas las notifica al almacén para que se complete la cantidad o devuelva las
sobrantes

16. Programa y presupuesto
Un servicio no conforme se da cuando la o el usuario no esta satisfecho con el servicio que recibe del area

17. La mensajeria no se entrega al destinatario correcto y/o no se entrega en los
tiempos establecidos en el proceso Envio de Mensajeria Interna y/o Externa

Se procedera para el caso de la mensajeria externa a realizar las actividades del proceso Evaluacion de Proveedores y
relativas a las penalizaciones

Sello Elaboré Reviso Autorizo

B.Daniela Rodriguez Abarca
Titular de la Subdireccién de

Certificacion de Procesosy Karina Perez Velazquez Luis Topete Duefias
Organizacion Interna Representante de Titular de la Direccién de Recursos Titular de la Direcciéon General de
la Direccion Humanos Administracidn y Finanzas
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