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I. INTRODUCCION

ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion; el Ministerio de
Fomento, (2005) menciona que la familia 1SO 9000 constituye un conjunto

coherente de normas y directrices sobre gestion de la calidad.

La historia de la ISO 9000 se inici6 en el campo militar; para evitar catastrofes
como en el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzé a
exigir a los fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para
que estos fueran luego aprobados (Unzueta, 2011).

Urefia (1998) sefala que la gestiéon de la calidad evolucioné a través de las
siguientes ideas: liderazgo de la alta direccion en la revolucion de la calidad, todos
los niveles se someten a la formacion en calidad, la mano de obra se integré a

través de los Circulos de Calidad.

Schonberger (citado por Herrera, 2008) menciond que la importancia del llamado
milagro industrial japonés, consistio a la gestion de la calidad, por sus conceptos

de planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento.

El sistema de gestion de la calidad proporciona un marco de referencia para la
mejora continua (ISO, 2005); el aumento de la productividad se alcanza en el
mejoramiento de los procesos de calidad, al tener los empleados una mejor
capacitacion.

Blanchard (2008) menciona que en ocasiones las organizaciones no producen los
resultados esperados, debido en gran parte a la existencia de una serie
de obstaculos internos y externos; sin embargo, la satisfaccion del cliente origina
recompensas muy reales para la compaiia en forma de lealtad de los clientes y de
imagen corporativa (Coello, 2014).



El Ministerio de Fomento, (2005) sefiala que la politica de calidad es un elemento
fundamental en un SGC y muestra el compromiso de la Direccion; para asegurar
el potencial y mejorar el rendimiento de los trabajadores, las instituciones

requieren establecer mecanismos de calidad laboral.

La finalidad de este trabajo, es evaluar el nivel de implementacion del Proceso
P0802 “Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios” del Sistema
de Gestion de la Calidad (SCG) en la Secretaria de Comunicaciones vy
Transportes de Quintana Roo, con la intencién de formular una propuesta de

mejora tendiente a optimizar su eficacia.

1.1 Modelo del SGC

Tuya, Ramos, & Dolado, (2007) sefialan que el modelo del SGC se basa en la
filosofia PDCA (Plan-Do-Check), que también es conocida como el Ciclo de

Deming que puede resumirse en cuatro pasos:

e Plan (establecer objetivos y procesos).

e Do (realizacion del producto).

e Check (verificar, realizar el seguimiento, la medicién de los procesos y de
los productos respecto a las politicas, objetivos y requisitos).

e Act (mejorar continuamente el desempefio de los procesos).

En el proceso del modelo del SGC de la SCT se aprecia en la figura 1, donde se

muestran los vinculos con cada una de las clausulas de la norma ISO 9001:2015.
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Figura 1. Diagrama del SGC.

1.2SGC enla SCT

Durante la conferencia de prensa del 5 de diciembre de 2012, el Secretario
Gerardo Ruiz Esparza anuncioé la promocién de acciones para la certificacion de
programas de calidad de todas las areas de la Secretaria ademas de la busqueda

de la certificacion por organismos internacionales.

Y para dar cumplimiento a las estrategias de atencion establecidas por la
Coordinacién General de Centros SCT (CGCSCT) para los 5 grandes ejes de

gobierno, que incluyen dentro de sus metas:

La
satisfaccion
del cliente

'

~
Productos
y Servicios

N —




o Certificar bajo la Norma ISO 9000 los procesos de atencion ciudadana en
los Centros SCT, para ofrecer servicios de mayor calidad.

e Incrementar la satisfaccion ciudadana al 90% mejorando la percepcion
hacia la atencién recibida en los Centros SCT.

Los Centros SCT a nivel nacional cuentan con la certificacion de las Normas ISO
9001:2015 e ISO 19011:2011 del Sistema de Gestion de la Calidad; que tienen un
impacto directo con la calidad de los servicios proporcionados a los usuarios.

La Coordinacion General de Centros SCT, a través de cada Centro SCT, se
asegura de que los requisitos aplicables sean conocidos por los usuarios, con el
fin de cumplir con sus expectativas, aumentando su satisfaccion al agilizar los
tramites requeridos por ellos, de tal manera que nuestro sistema de Gestion de la
Calidad tiene un enfoque al usuario.

La adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica
para la organizacién en la SCT, que le permite ayudar a mejorar su desempefo
global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible;
contemplando ocho procedimientos operativos, cinco procedimientos y dos

procesos de apoyo.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia fundamental y
universal para conducir y operar una organizacion. Toda la familia de normas 1SO
se basa en ellos y son los siguientes:

e Enfoque al usuario

e Liderazgo

e Participacion del personal

¢ Enfoque basado en procesos

e Enfoque se sistema para la gestion

e Mejora continua

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor



1.2.2 Procesos operativos del SGC

En los Centros SCT a nivel nacional se cuenta con la certificacion de ocho
procesos operativos (Cuadro 1).

Cuadro 1. Procesos operativos.

Caédigo Nombre

P0801 Tramite para el pago de estimaciones de Obra Publica y
Servicios Relacionados con las Mismas.

P0802 Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios.
P0O803 Obtencion de la Licencia Federal de Conductor.

P0804 Permisos del Autotransporte Federal.

P0805 Verificacion de Calidad de las obras de infraestructura carretera

a cargo de la SCT.
P0806 Permisos para el aprovechamiento del derecho de via y zonas
aledafas en carreteras federales libre de peaje.

P0807 Tramite para el pago de anticipos para la ejecucion de obras
publicas.
P0808 Verificacion de implementacion y/u operacion de sitios del

proyecto México Conectado.

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo, cuentan con 6 procedimientos y 2 procesos institucionales o de apoyo:
Procedimientos:

P0O601. - Administracion de riesgos.

P0701. - Lineamientos Generales y Control de Documentos y Registros.
P0901. - Auditorias Internas.

P0902. - Voz del usuario.

P0903. - Control de servicio o producto no conforme.

I

P1001. - Acciones correctivas, preventivas o de mejora.



Procesos institucionales o de apoyo:

1. P0702.- Organizacion y mantenimiento del archivo de tramite y de
concentracion en los centros SCT

2. P0703. - Proceso para la formacion de los y las servidores (as) publicos (as) de
la SCT.

1.2.3 Auditoria del SGC

Las auditorias se realizan dos veces al afo; la primera en los periodos de la
primera a la tercera semana de marzo; la segunda de la tercera semana de agosto
a la primera semana de septiembre, y por lo menos una Auditoria durante el afio

en la CGCSCT, indicando las fechas de realizacion de las Auditorias totales.

Consistiendo en alcanzar los objetivos de los lineamientos para la planeacion y
ejecucion de la Auditorias internas asi como verificar el nivel de cumplimiento de
las Normas ISO 9001:2015 e ISO 19011:2011 del Sistema de Gestion de la
Calidad.

1.2.3.1 Auditoria interna
La CGCSCT, la DGE vy los Centros SCT definen en el procedimiento de Auditorias
Internas, la forma en la cual se realizan las auditorias internas a la administracion

del SGC a nivel institucional y a cada Centro SCT, con la finalidad de verificar que:

a) Se cumple con las disposiciones establecidas de acuerdo con los requisitos de
la Norma I1SO 9001:2015 y con los requisitos documentados en el SGC.

b) Se mantiene de manera eficaz la operacidn a nivel institucional del SGC de la
CGCSCT.

Con fundamento al procedimiento de Auditorias Internas y con el objetivo de tener
un panorama de las condiciones en las que se encuentra el SGC, se establece
realizar anualmente dos auditorias internas a los Centros SCT y una a la
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CGCSCT. Una vez que se informan los resultados de la auditoria, la Alta Direccion
y los responsables de cada area, realizan las correcciones y se toman las
acciones correctivas necesarias, sin demora, para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas, tomando como referencia el procedimiento de Acciones
Correctivas, Preventivas o de Mejora. Para el proceso de Auditorias Internas, la
CGCSCT, la DGE y los Centros SCT:

a) Planifican, establecen, implementan y mantienen un programa de
auditorias, el cual se encuentra a disposicién en la pagina http:// colabora
.sct.gob.mx/calidad.

b) Definen los criterios y alcance de cada auditoria.

c) Seleccionan los auditores y desarrollan las auditorias para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

d) Garantizan que los resultados de las auditorias se reportan de manera
oportuna.

e) Proponen las correcciones, las acciones correctivas, preventivas o de
mejora necesarias.

f) Conservan la informacion documentada como evidencia de la ejecucion del

programa de auditorias y sus resultados.

1.2.4 Revision del SGC

Para asegurar en forma continua, la eficacia del SGC, la Revision por la Direccion

se lleva a cabo en dos niveles:

a) Revision trimestral en cada uno de los Centros SCT, se realizaran en los meses
de enero, abril, julio y octubre y sera responsabilidad de los Directores Generales
de cada Centro el seguimiento de los acuerdos.

b) Revision semestral, se realizara con la participacion del Representante de la
Direccion, los Directores Generales de los Centros SCT y/o Coordinadores del
SGC a nivel nacional o regional, y se efectuaran en febrero y agosto. Para
asegurar en forma continua la eficacia del SGC.



La revision por la direccion debe tomar en cuenta:

a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que son relevantes para
el SGC.

c) Informacion sobre el funcionamiento de la calidad, incluyendo siete

tendencias e indicadores:

e No conformidades y acciones correctivas.

e Resultados del seguimiento y la medicion.

e Resultados de las auditorias.

e La satisfaccion del usuario.

e Cuestiones relativas a los proveedores externos y otras partes interesadas
pertinentes.

e La adecuacién de los recursos necesarios para mantener un eficaz SGC.

e Desempenio de los procesos y la conformidad de los servicios.

d) La eficacia de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.

e) Nuevas oportunidades para la mejora continua.

1.2.4.1 Mejora
La CGCSCT, la DGE vy los Centros SCT evaluan las oportunidades de mejora e
implementan las acciones necesarias para cumplir con los requisitos y mejorar la

satisfaccion del usuario, incluyendo:

a) La mejora de los procesos para prevenir no conformidades.
b) La mejora de servicios para satisfacer los requisitos actuales y previstos.
c) La mejora de resultados del SGC.



No conformidad y Acciones Correctivas.

Reaccionar ante la no conformidad La CGCSCT, la DGE y los Centros SCT tienen
establecido el Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas o de Mejora,
para eliminar la(s) causa(s) de no conformidad(es) con objeto de prevenir que

vuelva(n) a ocurrir, con base a:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los usuarios).

b) Determinar las causas de la no conformidad.

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

d) Determinar e implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones dispuestas.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas determinadas.

Lo anterior se lleva a cabo de manera particular en la CGCSCT, la DGE y en cada
CSCT. Por los que respecta a las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
que impactan a nivel nacional, son concentradas y desarrolladas por la DGE en su
caracter de area coordinadora del SGC en modalidad multisitios.

1.2.4.2 Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades
La CGCSCT, la DGE y los Centros SCT se encargan de conservar la informacion

documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente.

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.



Mejora continua. La CGCSCT, a través de los Centros SCT demuestra la mejora

continua del SGC, mediante los registros de cualquiera de las siguientes acciones:

1. Difusion y aplicacion de la politica de la calidad.

2. Comportamiento de las metas de los procesos que coadyuvan al cumplimiento

de los objetivos de la calidad.
3. Resultados de auditorias.
4. Analisis de datos.

5. Acciones para afrontar riesgos y oportunidades. 6. Acciones preventivas. 7.
Seguimiento a las acciones definidas en las Revisiones por la Direccion en sus

diferentes etapas.
6. Acciones preventivas.

7. Seguimiento a las acciones definidas en las Revisiones por la Direccion en sus

diferentes etapas.

1.3 El SGC en la SCT Quintana Roo

Es la aplicacion de las actividades descritas en los procesos operativos e
institucionales, mismos que tienen un impacto directo con la calidad de algunos de
nuestros servicios proporcionados a nuestros usuarios, buscando mejorar su
eficacia continuamente a través del cumplimiento de los requisitos de la norma
NMX-CC-9001-2015/ISO 9001:2015.

El Director General del Centro SCT Quintana Roo asegura la difusion del Sistema

de Gestion de Calidad a través de oficios, tripticos, carteles, reuniones de trabajo,
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pizarrones informativos, induccion, protectores de pantalla, o cualquier otro medio
que considere conveniente; anualmente se realizaran evaluaciones sobre los
conceptos que integran el SGC (filosofia de la calidad), de acuerdo a la
metodologia que emita para ello el Representante de la Direccion (RD).

El Centro SCT Quintana Roo cuenta con 5 auditores certificados, los cuales

reciben capacitacion constantemente; la estructura del SGC se muestra en la

figura 2.
Lic. Francico Elzondo Garrido
Director General del Cento SCT Quintana Roo
Alta Direccion del SGC en el Centro 5CT
Ing. Maurc Gerardo Poot Uitzil
Coordinador del SGC en el Centre 5CT Quintana
Roo
Ing. Francisco Gémez Orozco Lic. Pedro Javier Zeancatl Chulin
Lider de los Procesns PO301 y POS07 Auditor Lider. Procedimiento POS04
Miro. Carlos Guirado Lopez C. Lourdes Escalona Morales
Lider del Procese POS02 Enlace del Procedimients P1001

Lic. Oscar Alberto Duran Montes €. Norms Camars Chatls

Vez del ususric procedimients POS02 y
Lider de los Procesos POG03 y POB04 oz aslusyaro procedimisn =¥

Administracion de Riesgos P0O&01

Ing. Felipe Angeles Puc Hemandez

Lider del Proceso POS05 Ing. Jusn Martin X Chan
Control de servicio o producto no

Lic. Rall Gonzalez Cetina conforme procedimiente POS03

Lider del Proceso POS06

- - C. Miguel Ramirez Cetina
Lic. Enrigue Garza Ros
S— . Responsable del Procedimiento
Lider del Proceso PO303

POTO02 y POTO3

conforme procedimients PO903

Figura 2. Estructura del SGC en el Centro SCT Quintana Roo.

1.3.1 Proceso P0802 Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o

servicios.

El proceso inicia con el nombre P0702 Tramite para el Adquisiciones de bienes
y/o servicios, nomenclatura que conservo desde su inicio hasta junio 2015, con un
control de cambios en el cual figuran 15 revisiones; es para mayo 2016, cuando

surgen modificaciones en la nomenclatura del proceso, esto debido a que se
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aplicaron cambios al Proceso en razén de la entrada en vigor de la Norma ISO
9001:2015, con la finalidad de coincidir con los numerales de dicha Norma; dicho
proceso obtiene el nombre de P0O802 Tramite para el Adquisiciones de bienes y/o

servicios

Asi mismo se modificaron los cédigos de los formatos de calidad F080201, ficha
de seguimiento; F080202, catalogo de firmas; F080203, reporte de desempenio;
F080204, bitacora de incidencias informaticas; DP0802, diagrama de proceso;
FO070104, lista maestra de documentos y registros y PC0802, plan de calidad.

Metas:

Estandarizar las actividades en los Centros SCT para el tramite del pago de

adquisiciones de bienes y/o servicios.
Alcance

Aplica a todos los tramites para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios
comprendidos en los capitulos 2000, 3000, 5000 y la partida asignada al Programa
de Empleo Temporal. Excluyendo los servicios personales y aquellos que no
requieren contrato, pedido u orden de trabajo, los financiados con Fideicomiso,
Pagador, Habilitado, Fondo rotatorio, ADEFAS y todos aquellos tramites por
causas a la SCT (Lineamientos y politicas de SHCP), no sean considerados

dentro del programa normal.

Objetivo

Estandarizar las actividades en los Centros SCT para el tramite del pago de
adquisiciones de bienes y/o servicios para asegurar que cumplan con la
normatividad vigente y los aspectos del sistema de gestion de la calidad, para
lograr de esta manera la Satisfaccion del usuario.
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Responsabilidades

Del director general, subdirector de administracion, jefes de departamento de
recursos materiales y recursos financieros e ingresos, la coordinacion y
verificacion del cumplimiento de las actividades del proceso y las del personal
operativo involucrado, la ejecucion de las actividades conforme a lo especificado

en este procedimiento.

Descripcién del proceso P0802 Tramite para el Adquisiciones de bienes y/o

servicios.

1) Personal del Departamento de Recursos Materiales designado para recibir

factura(s) de los proveedores de bienes/servicios.

Recibe mediante correo electrénico factura(s) original(es) y revisa que la (s)
factura(s) contenga (n) el sello o firma de recepcién de los bienes/servicios, en
base a pedido(s), orden(es) de trabajo, o contrato(s) simplificado(s) segun sea el
caso, asi como los siguientes requisitos fiscales: precio unitario, importe del
subtotal, impuesto al valor agregado, importe del total de acuerdo a lo establecido
en el Codigo Fiscal de la Federacion vigente (articulo 29 A).

Si no cumple(n) se devuelve(n) al proveedor para su correccion junto con los
documentos soporte, si cumple, requisita Ficha de Seguimiento F 0802 01 y turna
al Jefe de la Oficina que corresponda para la generacion de la solicitud de pago.

En el caso de adquisicion de bienes debera previamente registrarse el alta de los
mismos en el médulo de almacenes del S.I.A., y finalmente anota en el reverso de
la factura original el numero de pedido y/o contrato que corresponda, fecha de
alta, numero de entrada de almacén que se genero en el S.LA. y firma del

almacenista.
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2) Personal asignado del Departamento de Recursos Materiales o Financieros

e Ingresos.

Recibe factura(s) original(es), pedido(s), orden(es) de trabajo, o contrato(s)
simplificado(s) segun sea el caso, y ficha de seguimiento F 0802 01, captura datos
en la caratula de solicitud de pago del médulo del S.I.A. y obtiene el numero de
solicitud de pago correspondiente. Turna el(los) pedido(s), orden(es) de trabajo, o
contrato(s) simplificado(s), factura(s) y ficha de seguimiento F 0802 01 al personal
responsable para el Tramite de Pago del Departamento de Recursos Financieros.

3) Personal asignado del Departamento de Recursos Financieros e Ingresos.

Recibe y verifica que el pedido, orden de trabajo o contrato simplificado, contenga
las firmas autdégrafas correspondientes de acuerdo al catalogo de firmas
autorizadas F 0802 02, numero de solicitud de pago, factura(s) original(es) y ficha
de seguimiento F 08 0201 si no estan los datos completos y correctos, devuelve a
la Oficina inmediata anterior que genero6 el incumplimiento, anotando el motivo de

devolucion en la ficha de seguimiento F 0802 01.

Si la documentacion es correcta, publica informacidon requerida en el portal de
NAFIN, de acuerdo a los lineamientos establecidos en las Normas para la
operacion del Convenio denominado Cadenas Productivas para el Desarrollo de
Proveedores y Contratistas por Medios electrénicos celebrado entre la SCT y
NAFIN, vigente.

Si el documento es negociado por el proveedor finaliza el tramite.

Si cumplido el plazo de la publicacion del documento, y éste no es operado, se
localiza y/o genera la solicitud de pago en el Médulo de Recursos Financieros del
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SIA, emite la CIC, genera archivo comprimido y exporta al SICOP, se genera
solicitud de pago y CIC, si presenta error, devuelve a la Oficina inmediata anterior
que genero el incumplimiento, anotando el motivo de devolucién en la ficha de
seguimiento F 0802 01; si no presenta errores concluye el proceso de captura en
el SICOP ejecutando paquete de envio a SIAFF. Turna al Subdirector de
Administracion o Jefe del Departamento de Recursos Financieros e Ingresos (con
rol de Revisor) la CIC con documentacion soporte, Requisita Ficha de Seguimiento
F 0802 01.

4) Subdirector de Administracion o Jefe del Departamento de Recursos

Financieros e Ingresos (con rol de Revisor).

Recibe factura(s) original(es), pedido(s), orden(es) de trabajo (s), 6 contrato
simplificado, CIC de S.IA impresa, y ficha de seguimiento F 0802 01, revisa en el
SIAFF que los datos (importe y RFC) de la Cuenta por Liquidar coincidan con los
contenidos en la factura, si los datos no son correctos, devuelve a la Oficina
inmediata anterior que genero6 el incumplimiento, anotando el motivo de devolucion

en la ficha de seguimiento F 0802 01.

Si los datos son correctos anota numero de folio en la CIC y firma
electronicamente la revision de la Cuenta por Liquidar en el SIAFF; concluye el
proceso, Requisita Ficha(s) de Seguimiento F 0802 01 Y turna al Director General
o Subdirector de Obras o Administracion (con rol de Autorizador), CIC impresa,
documentacion soporte y ficha de seguimiento F 0802 01.

5) Director General o Subdirector de Obras o Administracion (con rol de

Autorizador).

Recibe factura(s) original(es), pedido(s), orden(es) de trabajo (s) 6 contrato
simplificado, CIC de SIA impresa y ficha de seguimiento F 0802 01, ubica en el
SIAFF los folios de las cuentas correspondientes y revisa que los datos (importe y
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RFC) de CIC(s) coincidan con los contenidos en la factura(s), si los datos no son
correctos, devuelve a la Oficina inmediata anterior que generd el incumplimiento,
anotando el motivo de devolucion en la ficha de seguimiento, si los datos son
correctos, firma electronicamente la autorizacion de la(s) CIC(s) en SIAFF,
concluye el proceso. Requisita Ficha(s) de Seguimiento F 0802 01, Y envia los
documentos al area que monitorea la fecha de pago.

6) Personal del Departamento de Recursos Financieros e Ingresos designado

para dar seguimiento al Tramite de Pago.

Recibe factura(s) original(es), pedido(s), orden(es) de trabajo (s) 6 contrato
simplificado, CLC de SIA impresa, y ficha de seguimiento F 0802 01, registra en
libro "Registro y Control de Cuentas por Liquidar Certificadas" el numero de folio y
los datos mas relevantes de la cuenta por liquidar, imprime CLC de SIAFF.
Consulta sistema SIAFF para conocer la fecha de pago programada, registra la
fecha de pago en cada una de las fichas de seguimiento.

Separa la ficha de Seguimiento F 0802 01 Y la turna al personal de la
Subdireccion de Administraciéon designado para el analisis de la informacion.
Entrega el original de CLC-S.IA y CLC-SIAFF, Factura y documentacion soporte al
responsable de archivo del Departamento de Recursos Financieros e Ingresos
para su custodia (de acuerdo a lo que establece el procedimiento P0701
Lineamientos generales y control de documentos y registros y P0702 Organizacién
y mantenimiento del archivo de tramite y de concentracioén en los centros SCT). El
pago se realiza a través de la TESOFE, mediante abono en cuenta bancaria del

proveedor o intermediario financiero, segun sea el caso.

7) Personal de la Subdireccion de Administracion designado para el analisis

de la informacion.
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Recibe, revisa y analiza Ficha de Seguimiento F 0802 01 conforme al Instructivo
de la misma, con el fin de elaborar el reporte de desempefio, poniendo especial
atencion al registro del(los) producto(s) no conforme(s) de cada una de las fichas
de seguimiento con el fin de detectar aquellos casos recurrentes que requieran

llevar a cabo una accion efectiva que elimine la causa raiz del problema.

Elabora Reporte de Desempefio del Proceso F 0802 03 de forma mensual,
aplicando el criterio de medicion de acuerdo al alcance del proceso establecido en
el Manual de Calidad, archiva y custodia fichas de seguimiento de acuerdo a lo
que establece el procedimiento P0701 Lineamientos generales y control de

documentos y registros.
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Figura 3. Diagrama de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Il. JUSTIFICACION

Los Centros SCT a nivel nacional cuentan con la certificacion de 8 procesos
operativos, mismos que tienen un impacto directo con la calidad de los servicios
proporcionados a los usuarios, buscando mejorar su eficacia continuamente a
través del cumplimiento de los requisitos de la norma NMX-CC-9001-2015/1SO
9001:2015.

En el centro SCT QUINTANA ROO, con base en las auditorias internas y voz del
usuario del SGC del 2012 a 2016, se demuestra una deficiencia en la eficacia de
la aplicacién del sistema de gestion de la calidad en el proceso P0802 Tramite
para el Pago de Adquisiciones de Bienes y/o Servicios, el cual aplica a todos los
tramites para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios comprendidos en
los capitulos 2000,3000, 5000 y la partida asignada al Programa de Empleo
Temporal. Excluyendo los servicios personales y aquellos que no requieren
contrato, pedido u orden de trabajo, los financiados con Fideicomiso, Pagador,
Habilitado, Fondo rotatorio, ADEFAS y todos aquellos tramites que por causas
ajenas a la SCT (Lineamientos y politicas de SHCP), no sean considerados dentro

del programa normal.
Por tal motivo se propone formular una propuesta de mejora para el sistema

implantado actualmente en el Centro SCT Quintana Roo, el cual se pretende
implementar para el afio 2017.

18



ll. DESCRIPCION DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLO EL PROYECTO

3.1 Macro localizacion

El municipio de Othéon P. Blanco, se encuentra en la zona sur del estado de
Quintana Roo, entre las coordenadas extremas 19 ° 19" y 17° 50°de latitud norte y
alos 87 ° 15" y 89 ° 25°de longitud oeste (Figura 1). Tiene como colindancias, al
norte los municipios de Felipe Carrillo Puerto y José Maria Morelos, al este el Mar
Caribe, al Sur Belice y Guatemala y al oeste el estado de Campeche; cuenta con
una extension de 18 760 km?, lo que representa el 36.9% del total de la entidad, y
por lo tanto lo convierte en el municipio mas extenso del estado (Enciclopedia de
los Municipios y Delegaciones de México, 2016).

Figura 4. Mapa del municipio de Oth6n P. Blanco.
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De acuerdo con el INEGI (2015), el numero de habitantes en Quintana Roo es de
1,501,562 personas; en el cuadro 1, se observan dichos datos por municipio.

Cuadro 2. Numero de habitantes por municipio.

Clave del municipio Municipio Habitantes

(afno 2015)
001 Cozumel 86415
002 Felipe Carrillo Puerto 81742
003 Isla Mujeres 19495
004 Othon P. Blanco 224080
005 Benito Juarez 743626
006 José Maria Morelos 37502
007 Lazaro Cardenas 27243
008 Solidaridad 209634
009 Tulum 32714
010 Bacalar 39111

Fuente: INEGI. Encuesta Intercensal 2015.

3.2 Micro localizacion

Segun la Enciclopedia de los Municipios y Delegaciones de México (2016),
Chetumal es una ciudad mexicana, capital del estado de Quintana Roo y cabecera
del municipio de Othdén P. Blanco. Se encuentra a 1 633 km de la capital del pais,
la Ciudad de México Se ubica en la peninsula de Yucatan a orillas de la Bahia de
Chetumal, en las coordenadas 18°30'13" latitud norte y 88°18'19" longitud oeste
(Figura 5).
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Calderitas

Chetumal

o

Map data @2016 Google, INEGI
Figura 5. Localizacion de Chetumal, Quintana Roo.
El proyecto se realizé en el Centro SCT Quintana Roo, ubicado en Av.

Insurgentes numero 410 con Napoles y Génova, colonia 20 de noviembre, C.P.
77038, en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo (Figura 6).
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3.3 Antecedentes de la SCT

Con base en la informacion encontrada en el portal electronico oficial de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes (2014), esta dependencia tiene su
origen funcional en la Secretaria de Estado y Derecho de Relaciones Exteriores e
Interiores establecida el 8 de noviembre de 1821.

En 1857, se funda la Administracion General de Caminos y Peajes como un primer
intento por centralizar las funciones encaminadas a satisfacer las necesidades de
comunicacion en el ambito nacional, el cual se ve consolidado el 13 de mayo de
1891, fecha en que se crea la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas,

misma que centralizdé en forma definitiva tales funciones

En 1925, se cre6 la Comision Nacional de Caminos, el primero de enero de 1928,
la Oficina de Transito en los Caminos Federales, asi como todo lo relacionado con
el Autotransporte Federal para su legal explotacion. Dicha oficina pas6 a depender
del Departamento de Caminos y Puentes de la Secretaria de Comunicaciones y
Obras Publicas. En febrero de 1931, se cred la Policia Federal de Caminos,
(posteriormente Policia Federal de Caminos y Puertos) por acuerdo presidencial,
con el objeto de vigilar el transito de vehiculos en los caminos federales, como lo

sefala la ley.

El 1° de febrero de 1938, la Oficina de Transito se convirti6 en Departamento. En
1939, se dotdé al Departamento de Transito y policia de Caminos de un
Reglamento Interior para su organizacion administrativa y funciones técnicas. Ya
desde 1938, se inicio la creacion de Unidades Administrativas Foraneas,
existiendo 13 Delegaciones y dos Subdelegaciones, que para 1940, quedaron
integrados a la oficina de Delegaciones Foraneas.
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El 11 de enero de 1951, la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas se
organiz6 en dos Subsecretarias denominadas: de Obras Publicas y de
Comunicaciones y Transportes respectivamente. En el mes de julio de 1953, se
fundo la Escuela de la Policia Federal de Caminos, con el fin de formar elementos

del cuerpo policiaco.

En 1959, la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas, se dividio, creandose

la hoy llamada Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

3.4 Organizacion

Los Centros SCT son las representaciones de la Secretaria en cada uno de los
estados que integran la Federacion. Su mision es la de contribuir al desarrollo de
los sistemas de comunicaciones y transportes en la entidad federativa, ejecutando
y promoviendo los programas institucionales con seguridad, eficiencia y calidad,
para el bienestar econdmico, social y cultural, con respecto al medio ambiente, al
marco legal y ético (Secretaria de Comunicaciones y Transportes, 2015).

3.5 En Quintana Roo
Se encuentra un Centro SCT en el estado de Quintana Roo; y una Unidad
Administrativa , el primero se localiza en la ciudad de Chetumal y el segundo en

Cancun.

Para su operacion el Centro SCT Quintana Roo cuenta con una estructura

organica, la cual podremos observar (Figura 7).
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Figura 7. Organigrama actual del Centro SCT Quintana Roo.

3.5.1 Mision

Promover sistemas de transporte y comunicaciones seguros, eficientes y
competitivos, mediante el fortalecimiento del marco juridico, la definicion de
politicas publicas y el disefio de estrategias que contribuyan al crecimiento
sostenido de la economia y el desarrollo social equilibrado del pais; ampliando la
cobertura y accesibilidad de los servicios, logrando la integracion de los mexicanos
y respetando el medio ambiente.
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3.5.2 Visién

Ser una dependencia eficiente en su gestion rectora del Sector, que garantice al
pais infraestructura de comunicaciones y transportes moderna y suficiente, que
promueva la prestacion de servicios de calidad y competitivos, que responda a las
expectativas de la ciudadania y a las tendencias de la globalizacion, contribuyendo
con ello al desarrollo sustentable del pais, preservando el medio ambiente y la

seguridad.

3.5.3 Valores

Orientacidon a Resultados: Mantener la mira en el resultado que buscamos.
Hacer las cosas correctas: Enfocar nuestros esfuerzos en aquellas actividades
de mayor impacto y valor agregado.

Hacer que las cosas sucedan con calidad: Lograr rapidamente los resultados
que nos planteamos, resolviendo cualquier circunstancia adversa que se
presente.

Conocimiento de valor agregado: Adquirir y compartir rapidamente
conocimiento, como el principal activo de lo que hacemos.

Mejora continua y superacion personal: Mejorar cada dia lo que hacemos y
como lo hacemos, buscando persistentemente superarnos como profesionales
y COMO personas.

Comunicacion: Saber decir y saber escuchar abiertamente las cosas

relevantes.

25



IV. OBJETIVOS

4.1. General

Formular una propuesta de mejora en la implementacion del proceso P0802
Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios del Sistema de
Gestion de Calidad para mejorar su eficacia.

4.2. Especificos
4.2.1 Analizar integralmente el Sistema de Gestion de la Calidad del Centro SCT
QUINTANA ROO vy la interaccion de sus procesos.

4.2.2 Efectuar un diagnostico del proceso P0802, considerando las auditorias
internas y voz del usuario de 2012 a 2016.

4.2.3 |dentificar las areas de oportunidad recurrentes en la operacion de proceso
P0802 Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios.
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V. MATERIALES Y METODOS

Con la finalidad de cumplir con los objetivos del presente trabajo, en primera
instancia se hizo una revision integral al Sistema de Gestion de la Calidad y se
investigd el manual de la calidad de la SCT, lo que permitié detallar sus objetivos:

e Describir el alcance, estructura e interaccion del Sistema de Gestion de la
Calidad de la CGCSCT, asi como el cumplimiento a los requisitos
establecidos por la normatividad aplicable y la Norma ISO 9001:2015 para
la satisfaccion del usuario.

e Proporcionar la justificacion y los detalles de las exclusiones de
aplicabilidad de alguno de los elementos de la norma referida.

e Establecer la politica y objetivos de calidad, asi mismo, hace referencia a
los procesos y procedimientos empleados en los diferentes Centros SCT.

Posteriormente, a efecto de conocer la informacion disponible para efectuar el
diagndstico al proceso motivo del presente, se revisaron los informes de la voz del

usuario y de las auditorias internas practicadas desde 2012 a 2016.

5.1 Voz del usuario

Esta herramienta de gran valor para el SGC, tiene como objetivo obtener y evaluar
la percepcion del cliente 6 usuario, con respecto a la realizacion de los tramites o
servicios ofrecidos por la SCT, que permiten identificar areas de oportunidad para
implementar acciones que deriven en el incremento a la satisfaccién del usuario y

generar la mejora continua de los procesos operativos (Figura 8).

Su alcance aplica en los procesos operativos P0801, P0802, P0803, P0804,
P0805, P0806, P0807 y P0808 del SGC, en los 31 Centros SCT de la
Dependencia.
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Figura 8. Formato de encuesta del tramite de pago de adquisiciones de bienes 6

servicios.
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A efecto de presentar de manera clara la evaluacién efectuada a la voz del
usuario, a continuacion se presenta el reporte de las encuestas efectuadas de
2012 a 2016. Cuadro 3.

Cuadro 3. Reporte de encuestas del tramite de pago de adquisiciones de bienes
y/o servicios de 2012 a 2016.

1-¢ Por qué medio obtuvo la informacion de los requisitos del tramite o servicio?

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 1 2 0 0 2
Internet 10 16 8 14 8
Contrato 69 58 79 73 76
Otros medios 8 5 11 13 9

2.- El servidor publico que lo atendid ¢ portaba gafete de identificacion?

Afo 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 2 2 2 0 0
Si 85 77 96 100 93
No 0 0 0 0 0

3.- ¢ Considera que el tiempo de atencion por parte del personal designado para recibir y
revisar la factura de acuerdo a los requisitos es:

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 3 2 1 0 0
Bueno 84 77 97 100 93
Regular 2 3 0 0
Malo 0 0 0 0

4.- ; El pago fue depositado oportunamente en su cuenta bancaria?

Afo 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 1 2 2 0 1
Si 86 77 96 100 92
No 0 0 0 0 0
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5.- Si su factura no fue recibida en alguna ocasién marque con x por qué:

Afo 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 6 5 5 6 0

a) No se encontré al servidor publico

7 4 5 9 5
responsable

b) Le informaron de insuficiencia

presupuestal 38 48 56 45 38

c) otro 36 22 32 40 50

6.- ¢ La informacion proporcionada sobre los requisitos fue clara y completa?

Afo 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
Si 87 79 98 100 93
No 0 0 0 0 0

¢ Por qué no?

7.- ¢ Coémo califica el trato que recibio de los servidores publicos?

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 0 0 0 0 0
Bueno 87 79 98 100 93
Regular 0 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0 0

8.- ¢ Le solicitaron una gratificacion o "mordida" para proporcionarle el servicio?
é

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 0 0 0 0 0
No 87 79 98 100 93
Si 0 0 0 0 0
¢ Quién y cuanto? 0 0 0 0 0

9.- ¢ Le solicitaron otro requisito, adicional a lo que establece la normatividad vigente?

Afo 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 0 0 0 0 0
No 87 79 98 100 93
Si 0 0 0 0 0

¢ Cual?




10.- Las instalaciones donde se presto el servicio, las considera?

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron 0 0 0 0 0
[luminadas

Si 87 79 98 100 93
No

Limpias

Si 87 79 98 100 93
No

Ventiladas

Si 87 79 98 100 93
No

Sefalizadas

Si 87 79 98 100 93
No

11.- ¢ Existié algun error atribuible a este centro SCT en el pago recibido?

Ao 2012 2013 2014 2015 2016
Total de encuestas 87 79 98 100 93
No contestaron

No 87 79 98 100 93
Si

¢ Cual?
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5.2 Auditorias internas y de seguimiento

Al hacer una revision de los informes de resultados de las auditorias internas y de
seguimiento (2012-2016) al proceso P0802, se encontraron los siguientes
hallazgos:

Resultados de auditoria 01/12

La auditoria practicada a la subdirecciéon de administracion en el proceso P0702
tramite para el pago de adquisiciones de bienes y/o servicios, se verificO que
cumple con la norma ISO 9001: 2008, con la normatividad; ley de adquisiciones,
arrendamiento y servicios del sector publico y el codigo fiscal de la federacion

(articulo 29-a) no siendo eficaz y eficiente en lo siguiente:

Identificacion y trazabilidad de la prestacion del servicio

Se verifico que el responsable designado por la subdireccion de administraciéon
para concentrar y resguardar las fichas de seguimiento formato F070201; del 01 al
25 de marzo de 2013 no contaba con todas las fichas de adquisiciones y/o
servicios pagados, en virtud que se encontraban registrandolas en la subdireccién

de administracion. Incumpliendo a lo establecido en el proceso: P0702 (punto 6.5).

Seguimiento y medicién del proceso.

Se verificd que el personal designado en el departamento de recursos financieros
para dar seguimiento al tramite de pago de bienes y/o servicios; no tiene
registrado en el libro “registro de control de cuentas por liquidar certificadas “todas
las CLC pagadas del 01 al 25 de marzo de 2013. Incumpliendo a lo establecido en
el proceso P0207 (punto 6.6 primer parrafo).
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Resultados de auditoria 02/13

Seguimiento y medicién del servicio.

Se verificd que los usuarios de los sistemas institucionales SIA, SICOP Y SIAFF,
no registran las fallas o suspension del servicio en el formato: F070204 bitacora de
incidencias del sistema informatico. Incumpliendo a lo establecido en el proceso
P0702 (punto 6.8 ultimo parrafo)

Control de servicio no conforme

Se verifico que todo el personal involucrado en el proceso P0702, no genera
acciones correctivas, preventivas y de mejora fuera de auditoria, de acuerdo al
procedimiento P0806. Debiendo eliminar la causa raiz de las no conformidades

potenciales que se generan en la operacion del citado proceso.

Analisis de datos.
El responsable del proceso P0702 no analiza los datos apropiados para
demostrar la eficacia del SGC.

Resultados de auditoria 01/14

1.-En el departamento de recursos financieros el catalogo de firmas mostrado por
el jefe del departamento no esta debidamente actualizado, ya que no hay firmas
de algunos titulares.

Accién definitiva: El personal del departamento de recursos financieros e
ingresos verificara cada mes si el personal autorizado para firmar en el P0702
continua adscrito al centro SCT Quintana Roo e interviene en el proceso de no
ser asi, se elaborara de nuevo el catalogo actualizado con los cambios

correspondientes.

Estrategia de seguimiento: El jefe de recursos financieros verificara los primeros
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cinco dias de cada mes que se cumpla con la actualizacién del catalogo de firmas.
2.- En el departamento de recursos financieros, se solicitd informacion de las
fichas de seguimiento correspondientes al mes de enero y febrero (2014), y en el
caso especifico del mes de febrero, estas no se llenaron debidamente, ya que a la
fecha ni el tiempo de seguimiento del proceso.

Accion definitiva: El encargado del departamento de recursos financieros e
ingresos sera el responsable de llenar el apartado de la ficha de seguimiento,
cuando el responsable directo tenga que salir de comision.

Estrategia de seguimiento: El encargado de recursos financieros e ingresos
verificara los primeros cinco dias de cada mes, si las fechas de seguimiento

corresponden al mes anterior fueron llenados en tiempo y forma

Resultados de auditoria 02/14

1.-Se detectd que el archivo ubicado en el departamento de recursos financieros
no cuenta con las caratulas que indica el proceso P0404, por lo que se procedi6 a
ubicar los expedientes en el sistema SICCA observando que aun no han sido
dados de alta en dicho sistema. Con esta accion se incumple el punto 4.2.4 de la
norma ISO 9001-2008 que indica que los registros deben ser facilmente

identificables y recuperables.

Accién definitiva: Mantener actualizado el registro de la documentacion ante el
SICCA.

Resultados de auditoria 01/15

1.- En referencia al procedimiento PO802 voz del usuario, el personal involucrado
en el proceso P0702, “Tramite para el pago de adquisiciones de bienes y servicios
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“, desconoce donde se entregan las encuestas y los resultados de las mismas.
2.-El personal de la subdireccion de administracion designado para el analisis de
la informacion, no deja informacién de evidencia en la ficha de seguimiento

conforme al instructivo de la misma para elaborar el reporte de desempefio.

Resultados de auditoria 02/15

1.-Se encontrd que las personas que participan en el proceso P0702 no identifican
los servicios no conformes para asegurarse que el producto o servicio que no sea
conforme con los requisitos del producto, no los identifican y controlan para

prevenir su uso o entrega no intencional.

Accién definitiva: Realizar reuniones bimestralmente con el objeto de revisar los

resultados del proceso. Identificar los servicios no conformes y atenderlos.

Estrategia de seguimiento: En la primera semana del mes correspondiente se
realizara una reunion con los involucrados del proceso con el objetivo de atender

los servicios no conformes y darles seguimiento.

2.- El personal involucrado en el proceso de tramite para el pago de adquisiciones
de bienes y/o servicios P0702, no aplica los métodos apropiados para el
seguimiento, para alcanzar los resultados planificados.

Accion definitiva: Realizar reuniones bimestrales con el fin de poder revisar los

resultados del proceso.
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VI. RESULTADOS Y DISCUSION

Una vez hecha la revision integral, se procedio a clasificar los hallazgos al proceso
P0802, asi como a sus herramientas.

6.1 Hallazgos al proceso.

1. En el paso 6.2 del proceso P0802, no define con exactitud qué departamento es
el responsable de generar la solicitud de pago.

2. En el mismo paso 6.2 dentro de la actividad “generar la solicitud de pago”, no

menciona en qué registro documental se debe anotar el numero de solicitud de

pago.

3. En el paso 6.4 donde se revisan los documentos comprobatorios para proceder
a la firma electrénica de revision en el sistema SIAFF, no tiene establecido un
orden en la secuencia de los documentos a revisar, lo cual puede generar atraso

en el tramite.

4. El 6.7 es un punto clave dentro de este proceso. Aqui se indica que debe
designarse a una persona para realizar el analisis de la informacion y asi poder
generar el reporte de desempefio del proceso P0802; sin precisar el perfil de la
persona designada, lo que genera confusidn acerca de los conocimientos y
habilidades que debe cubrir quien desempefie dicha funcidn.

5. Dentro de los pasos del procedimiento del proceso P0802, no se indica en qué
momento debe emplearse el registro de calidad: bitacoras de incidencias
informaticas, mismo que si esta sefialado en el cuadro “registros de calidad” de

dicho procedimiento.

6. Aun cuando en el proceso P0802 esta considerado que derivado del
incumplimiento total o parcial de ciertos hechos, generan Producto No Conforme
(PNC), quienes intervienen en él, no llevan el control adecuado que permita

identificar cuando se presente PNC, para con base en él, implementar las acciones

36



correctivas pertinentes; con lo anterior se vulnera la efectividad en la

implementacion del SGC.

6.2 Hallazgos a la voz del usuario.

1. Dentro del procedimiento Voz del usuario, en particular el formato F090202
(encuesta del tramite para el pago de adquisiciones de bienes y servicios)
designado al proceso P0802, el cual en su estructura solicita nombre, direccion y
teléfono, NO le permite al proveedor mantener el anonimato para manifestar
abiertamente su opinidn, queja, sugerencia, denuncia o reconocimiento respecto al

servicio que le fue otorgado.

2. Analizando este detalle, se puede comentar que los resultados de las encuestas
no pueden considerarse 100 % reales, ya que el usuario podria temer a
represalias, y con ello hasta perder el contrato.

3. El paso 6.3 del procedimiento Voz del Usuario, menciona que el personal
encargado de entregar el formato F090202 (encuesta del tramite para el pago de
adquisiciones de bienes y servicios), al proveedor o prestador de servicio, debe
efectuar entrega la factura el proveedor, indicandole que puede depositar la
encuesta en cualquiera de los buzones instalados o puede enviarlo via correo; sin
embargo, actualmente esta encuesta unicamente ese otorga de manera impresa, lo
cual puede generar que el proveedor la extravie o le reste importancia, ya que la
evaluacion la realizan después de cierto lapso desde la entrega de la factura, es
decir, pueden pasar dias o semanas y ello le resta efectividad a este registro de
calidad.

6.3 Hallazgos a las auditorias internas y de seguimiento.

1. El personal involucrado en el proceso P0802, desconoce en su totalidad su
procedimiento y la interaccion que guarda éste con el resto de los procesos del
SGC.
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2. El personal involucrado en el proceso P0802, no cumple al 100% con la
responsabilidad asignada dentro del proceso.

3. En el numeral marcado como 8.2 relativo a los documentos relacionados con el
proceso, mismos que deben emplearse como apoyo en el procedimiento; en este
sentido de observa que recurrentemente omiten su aplicacion, ejemplo de ello son:
las acciones correctivas, preventivas o de mejora, y control de servicio o producto

no conforme.

4. Dentro del proceso en el numeral 9, menciona los registros de calidad, mismos
que el personal involucrado no le da la debida importancia, llegando en ocasiones

a omitir su aplicacion.

5. La documentacion relacionada con el proceso P0802, especificamente la de
acciones correctivas y preventivas derivadas de auditorias, se observa que una vez
que se han solventado, la mayoria de ellas son cerradas o concluidas, sin

mantener un seguimiento en las estrategias para la eliminacion de la causa raiz.

6. No todos los involucrados en el proceso P0802 requisitan las fichas de
seguimiento, como lo marca a lo largo del procedimiento, con ello se impiden do
aspectos: a) obtener una medicion real del desemperio del proceso; y b) identificar
el Producto No Conforme.

7. En el paso 6.3 del proceso P0802, se omite la actividad “publicar informacién
en el portal NAFIN”, la cual esta descrita en el procedimiento; es decir, el proceso

no se lleva a cabo adecuadamente.
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VIl. PROBLEMAS RESUELTOS Y LIMITANTES

Derivado de los resultados obtenidos, se busca que el proceso P0802 funcione al
100%, ya que es de suma importancia al tener un impacto directo con la calidad
de los servicos proporcionados a los usuarios buscando mejorar su eficacia
continuamente a través del cumplimiento de los requisitos de la norma NMX-CC-
9001-2015/ISO 9001:2015; asi como por ser parte integral del SGC, en el cual, si

un proceso falla, compromete el funcionamiento de todo el sistema en su conjunto.

Lograr un desempefio mas agil y eficaz del proceso P0802 Tramite del pago de
adquisiciones de bienes y/o servicios, buscando siempre asegurar el cumplimiento
de la normatividad vigente y los aspectos del Sistema de Gestion de Calidad, para

lograr de esta manera la satisfaccion del ususario

Los involucrados dentro de la operacién del proceso P0802, lo conoceran
integralmente, y desarrollaran competencias aun mas eficaces en sus actividades

asignadas.

Limitantes

Debido a que el SGC en la SCT es un sistema centralizado, las propuestas de
mejora dentro del proceso P0802, requieren ser expuestas, analizadas a nivel
central, y con base en su valoracién, determinar si procede la propuesta; ello hace
que el tramite sea lento o que se desestime la propuesta.

Asimismo, con esta revisidon se puso de manifiesto la falta de compromiso del
personal involcucrado en el proceso P0802, lo que a futuro compromete la puesta
en marcha de algun proceso de mejora, hasta en tanto no se solvente la

capacitacion y toma de conciencia del mismo.
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Debido a los cambios de personal dentro de la estructura del SGC, se complico la
obtencion de datos histéricos del SGC en la SCT Quintana Roo, ya que no se

mantiene un archivo adecuado de los documentos impresos y en forma digital.
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VIIl. COMPETENCIAS APLICADAS O DESARROLLADAS

Con la puesta en marcha del presente trabajo, se aplicaron competencias
obtenidas a lo largo de la formacion profesional de la residente, a la vez que se
desarrollaron nuevas como parte del entorno laboral, obteniendo experiencia
valiosa en la conclusion de la carrera profesional.

Entre las competencias aplicadas se pueden mencionar las siguientes:

Gestiona procesos con base en las necesidades de las organizaciones,

Gestiona eficientemente recursos en las organizaciones con vision
compartida, a efecto de suministrar bienes y servicios de calidad.

Evalua sistemas integrales de calidad, ejeciendo liderazgo efectivo y
compromiso ético, aplciando las herramientas basicas de la ingenieria.

Interpreta y aplica normas legales que inciden en su ambito de desempefio.

Analiza e interpreta informacion para la realizacion de los objetivos
planteados en sus proyectos.

Aplica métodos de investigacidn en el desarrollo de proyectos, sean estos
orientados a procesos o productos.

Desarrollar y aplica habilidades de liderazgo para la gestién de informacion
y desarrollo de proyectos con un enfoque sistémico.
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IX. CONCLUSIONES

De acuerdo al analisis integral al Sistema de Gestion de la Calidad del Centro SCT
Quintana Roo, a la interaccion de sus procesos, asi como al diagnéstico del
Proceso P0802, a la voz del usuario y auditorias internas desde 2012 a 2016, y
con base en los ocho principios del SGC, se pueden identificar las siguientes

areas de oportunidad:

Principio de enfoque
e Dentro del proceso no se aplica el procedimiento de producto no conforme,
por lo tanto, no se llevan a cabo acciones correctivas no derivadas de

auditoria.

e La dependencia desconoce el grado real de satisfaccion del cliente, al no

contar con métodos eficaces y confidenciales de medicion.

e Dado que el método de aplicacion de las encuestas para medir la
satisfaccion del cliente no es 100% confiable, la revision por la direccién no

tiene datos reales para la toma de decisiones.

Principio de Liderazgo
e No estan claras las funciones y responsabilidades de cada uno de los
involucrados en el proceso P0802.

e En general, las funciones y responsabilidades que afectan a algunas areas
de la empresa, relacionadas directamente con la calidad del servicio, no
estan definidas.

Principio de la participacion del personal

¢ No se planifica la formacion del personal relacionado con las funciones que

42



desempeia y con el sistema de gestion de la calidad.

El personal no conoce sus funciones en la empresa y situacion jerarquica.

El personal no conoce la politica de la calidad de la empresa y sus
objetivos.

No existe un sistema de evaluacién de las competencias del personal

involucrado en el proceso P0802.

La Alta Direccion no se preocupa de la motivacion e implicacién de los
empleados.

Las funciones y los objetivos de cada persona no son revisados de manera

regular.

Dentro de la gestién del personal no se incluye un plan de formacion, la

evaluacion de sus competencias, habilidades y experiencia.

No se aplican técnicas innovadoras para lograr la implicacion del personal.

Principio enfoque basado en procesos

Dado que la encuesta de satisfaccidon del usuario no es del todo eficaz , se
puede decir que no se tiene en cuenta su opinién, ni hay evidencia de

mejora en los procesos y actividades.

Se evalua a los proveedores de manera sistematica, y existen criterios de

evaluacion, pero no se les tiene en cuenta en el disefio de los procesos.
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Principio de enfoque de sistema para la gestion

e No se establecen acciones correctivas y preventivas no derivadas de
auditorias.

e Por falta de conocimiento, las no conformidades no son detectadas por
cualquier persona de la dependencia involucrada en el proceso,
obstaculizando asi que se establezcan acciones correctivas, preventivas o

de mejora.

Principio de mejora continua
e Existe un proceso de mejora continua, con el objetivo de mejorar el sistema
de gestion de la calidad de la empresa, pero regularmente no se emplea en

este proceso.

Principio basado en hechos para la toma de decisiones

o Unicamente se mantienen algunos registros de control del proceso, que son
de obligado cumplimiento; lo que origina fallas en su implementacion.

e La informacion referente a resultados de indicadores del proceso P0802, no
es evaluada de manera sistematica, aun cuando es considerada prioritaria,
y seguida a través del cuadro de mando integral. Ello dificulta la toma de
decisiones desde la Alta Direccion.

Principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
e Dentro del proceso P0802 no se tienen en cuenta las necesidades y

expectativas de los proveedores para la planificacion y revision de los
servicios prestados.
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En conclusion, se puede determinar que el nivel de implemementacion del proceso
P0802 del SGC en el centro SCT Quintana Roo, se encuentra en una etapa de
madurez inicial, ya que es nula o escasa la evidencia de conceptos de calidad, de
acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y al SGC.
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X. RECOMENDACIONES

Derivado de los resultados y conclusiones obtenidas en el desarrollo de esta
investigacion, la formulacion de una propuesta de mejora, deseablemente deberia

abarcar las siguientes recomendaciones:

10.1 Al proceso.

1. Dentro del procedimiento del proceso P0802, se deben especificar y delimitar
las actividades y responsabilidades de cada uno de los involucrados, asi como
también de los departamentos que se relacionan en este proceso, evitando asi
duplicidad de funciones, fallas de comunicacion, retrabajos, errores de
interpretacion, entre otros, mismos que pueden afectar el desempefo del
proceso establecido en el manual de calidad.

2. En el paso 6.2 donde indica que el personal del departamento de recursos
materiales genera la solicitud de pago; se debe especificar en qué registro
documental debe ir anotado el numero de solicitud, ya que no se menciona en

el procedimiento.

3. En el paso 6.4 donde se revisan los documentos comprobatorios para proceder
a la firma electronica de revision en el sistema SIAFF, se recomienda

establecer un orden en la secuencia de los documentos a revisar.

4. En el punto 6.7 en el cual indica que se debe designar una persona para
realizar el analisis de la informacion y asi poder generar el reporte de
desempeno del proceso P0802; dada la importancia de esta actividad se
recomienda que la persona designada cubra un perfil, el cual cuente con los

conocimientos y la preparacion necesaria para procesar dicha informacion.

5. En ningun punto del proceso P0802 menciona donde y en qué momento
emplear el registro de calidad: bitacora de incidencias informaticas; por lo que
se recomienda agregar la especificacion en el procedimiento, o en caso de que
este registro sea obsoleto, se elimine del apartado actual.

46



10.2 A la voz del usuario

1. Para obtener informacién real sobre la atencion del servicio al proveedor, se
recomienda que las encuestas mantengan el anonimato; que dichas encuestas
se realicen a través de la pagina oficial de la SCT, en la cual el proveedor

pueda manifestarse libremente.

2. Punto 6.3, en éste se indica efectuar la entrega de la encuesta impresa para
evaluar el servicio al proveedor; al igual que en la recomendacion anterior, se
sugiere que la encuesta se realice a través de la pagina oficial de la SCT. Al al
ser de manera electronica, el proveedor tendra la facilidad de contestar la

encuesta de manera transparente y efectiva.

10.3 A las auditorias internas

1. Se recomienda realizar un calendario de capacitacién permanente para todo el
personal involucrado en el proceso P0802, esta capacitacion puede
programarse cuatrimestralmente, y cuando resulte necesario en caso de

cambios en el proceso o en el personal.
Temas relevantes para abordar en la capacitacion:

e La descripcidn del proceso paso a paso.

e Trazabilidad del proceso.

e Definicion y limitacion de funciones.

e Riesgos que pueden ocurrir dentro del proceso.

e Explicar el funcionamiento, la aplicacion y la importancia de los
procedimientos que vienen marcados en el proceso para saber como y
cuando utilizarlos, (producto no conforme, acciones correctivas y
preventivas, bitacoras de incidencias informaticas)

e Cambios aplicados en el proceso P0802.

e Interaccion del proceso P0802 con otros del SGC.
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En este aspecto se recomienda que el responsable del proceso realice cada
mes una supervision del cumplimiento de las actividades de cada una de las

personas involucradas dentro del proceso P0802.

Punto 8.2 menciona los documentos relacionados con el proceso; en el
analisis de los resultados de las auditorias, se observa que el personal
desconoce en qué momento emplear estos documentos de apoyo (acciones
correctivas, preventivas o de mejora, y control de servicio o producto no
conforme), se sugiere que sean incluidos dentro del programa de
capacitacion, con el fin de que el personal conozca y le de la debida
importancia, para el mejor funcionamiento del proceso P0802.

Se sugiere programar una reunion mensual en la cual esté presente el
Coordinador del SGC, Auditor lider, encargados de los procedimientos y
equipo auditor; esto con el fin de verificar el seguimiento de estrategias
establecidas en las acciones correctivas y preventivas, hasta eliminar la

causa raiz de los problemas.

Se propone que la ficha de seguimiento sea devuelta cuando falte una firma
y fecha de aplicacion, ya que sin estos datos no se puede medir el
desempenio real del proceso.

En el paso 6.3 del proceso P0802, donde se publica la informacién en el
portal NAFIN, en este punto el personal designado para realizar el tramite en
los sistemas correspondientes, debe contar con alguna evidencia de que se
puede omitir esta actividad o si este paso no es estricta o legalmente

necesario, eliminarlo del procedimiento.
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GLOSARIO

Palabra / término

Definicion

Adquisicion

CLC (Cuenta
Certificada)

por

Contrato Simplificado

Documentacion soporte

Orden de Trabajo.

Pedido.

PET
Programa
Productivas

de

Liquidar

Cadenas

Acto mediante el cual se obtiene la propiedad
de un bien.

Documento que emite la Dependencia a favor
de un beneficiario mediante el cual se tramitan
los pagos a través de la TESOFE de las
operaciones con cargo al Presupuesto de
Egresos.

Acuerdo escrito mediante el cual las partes
involucradas (Dependencia y Prestador de
Servicios), se obliga a cumplir las condiciones
plasmadas en el mismo.

Factura original, pedido u orden de trabajo y
ficha de seguimiento.

Acuerdo mediante el cual se formalizan las
condiciones derivadas del procedimiento de
adjudicacién entre la Secretaria y aquellas
personas fisicas 0 morales a las que se les
adjudicara la prestacion de un servicio.
Acuerdo mediante el cual se formalizan las
condiciones derivadas del procedimiento de
adjudicacién entre la Secretaria y aquellas
personas fisicas o morales a las que se es
adjudicara el suministro de bienes.

Programa de Empleo Temporal

Mecanismo que utilizando la tecnologia
informatica, permite acceder al factoraje y
descuento electronico de forma inmediata y

con una cobertura nacional. Convenio SCT-
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Proveedor

S.IA  (Sistema Integral de

Administracion)

S.ILAFF.F. (Sistema Integral de
Administracion Financiera
Federal)

SICOP (Sistema de Contabilidad

y Presupuesto)-

NAFIN

Persona fisica o moral, que conforme a un
contrato celebrado con la Secretaria, se obliga
a suministrar bienes o servicios considerados
en las condiciones pactadas.

Sistema de registro electronico de
operaciones presupuestarias de adquisiciones
de Bienes y/o Servicios.

Sistema de registro electronico de CLC(s)
para pago de compromisos que se realizara
exclusivamente a través de la TESOFE
mediante depdsitos bancarios en cuenta del
beneficiario.

Sistema de registro electronico de control

presupuestario.
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