Informacion Documentada:

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO

Macroproceso: Proceso Sustantivo: Unidad Responsable:
I Sistema para el Desarrollo Proceso de Apoyo Unidad de Contraloria
Integral de la Familia | Administraciéon y Control Interna
SINALOA Revisién Fecha de vigencia Cadigo
T4 familia es primero 08 07-05-2018 PCI-05

1. PROPOSITO.

Establecer mecanismos de seguimiento y medicién de los servicios, para verificar que cumplen con los requisitos
establecidos y de acuerdo con las disposiciones planificadas, generando informacion para la toma de decisiones, de
conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, elemento 8.6

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad del Sistema DIF Sinaloa.

3. POLITICAS DE OPERACION.

La informacion documentada deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del servicio al
cliente.

La prestacion del servicio al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando
corresponda por el cliente.

Los Directores 6 responsables de area son los encargados de programar y fomentar el uso de los buzones de
quejas, que se lleven acabo las inspecciones, que se apliquen las encuestas de satisfaccion y de turnar
periddicamente los resultados al Representante de la Direccion.

Las quejas y/o sugerencias seran aseguradas en la presencia de por lo menos un funcionario publico.

El buzén de quejas y sugerencias se abrird con una periodicidad de 30 dias exclusivamente por el Jefe de la Unidad
de Contraloria Interna y/o Auxiliar de contraloria.

Para poder notificar al usuario la resolucién de su queja, peticion, sugerencia o felicitacion, este debera proporcionar
sus datos personales (Nombre, domicilio, teléfono).

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Manual de Gestion de la Calidad. Seccién 8 MDIF-01
Acciones Correctivas PRD-06
Herramientas Administrativas y Estadisticas DRD-05.01
Revision de la Direccion PDG-01

Ley Federal de Transparencia y acceso a la Informacién
Publica Gubernamental

Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del
Estado de Sinaloa

SELLO Elaboro: Revisé: Aprobé:
Martha Yanagui Arredondo Humberto Garcia Tejeda Concepcion Zazueta Castro
Numero de Copia: Jefe de la Unidad de Representante de la Director General
Contraloria Interna Direccién
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5. INFORMACION DOCUMENTADA PARA EVIDENCIA

Bitacora de visitas al buzén de quejas y sugerencias RCI-05.01

Hoja de clima laboral RCI-05.02

Encuesta de Satisfaccion RCI-05.03

Oficio de notificacién interna RCI-05.05

Oficio de notificacion RCI-05.06

6. TERMINOS Y DEFINICIONES
DIF: Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia.

Medicidn: Accion y resultado de determinar la proporcion entre la magnitud o dimension de un objeto y una
determinada unidad de medida o unidad de medicion.

Seguimiento: Es una actividad continua que provee informacién sobre el progreso de una politica, programa o
entidad, mediante la comparacion de avances periodicos y metas predefinidas.

Quejas: Inconformidad del quejoso o cliente, referente a servicios deficientes o no realizados.

7. DIAGRAMA DE FLUJO.

Responsable de Responsable de Representante de la

Jefe de la Unidad de Contraloria Auxiliar de Contraloria Auditor de Calidad

Area gestion de calidad Direccién
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8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
Responsable Actividad Tareas Evidencia

1.0 El Auxiliar del area de Contraloria, identifica el
tipo de seguimiento y medicién

1.1 Si se trata de una encuesta continua en
actividad 2.

1.2 Si se trata de una Queja o de otra incidencia | Bitacora de visitas
extraida del buzén de quejas en su revision | al buzén de

Auxiliar de 1. Identifica tipo de mensual o presentada directamente ante personal | quejas y
contraloria seguimiento del SGC, continua en actividad 7. sugerencias
(RCI-05.01)

El buzén de quejas del SGC se revisa
mensualmente, accidon que se registra en la
bitacora de buzén de quejas.

1.3 Si se trata de una revisidn periddica de
inspeccion, continua en actividad 10.

2.1 Cada cuatro meses los responsables se

encargan de programar, aplicar y recopilar Encuesta de

encuestas en sus areas, cuando por la situacion del | gatisfaccion
Responsable de | 2. Programay aplica | area no puedan aplicarse en linea, de lo contrario (RCI-05.03)
Area encuestas. se realizaran de forma electrénica.

2.2 Una vez aplicadas, las encuestas se turnan al
area de Representante de la Direccion.

3.1 El responsable de gestion de calidad captura los

Responsable de 3. Capturaresultados | regyitados de las encuestas hechas en papel.
oy
Sgﬁdlgg de 4 Entrega de 4.1 El responsable de gestion de calidad entrega
resultados a RD resultados al Representante de la Direccién.

5.1 El Representante de la Direccion recibe y
analiza los resultados presentados revisando si

5. Analiza resultados existen cambios en las expectativas y necesidades
Representante de de los usuarl.c?s, asi como algun. tipo de

la Direccion recomendacion que pueda ser implementada.

6. Presenta resultados | 6-1 Presenta resultados en Revision de la Direccion

en Revisién de la como parte de la informacion de entrada.

Direccion Pasa a fin del documento.

7.1 El Jefe de Contraloria analiza las Quejas y/o

Jefe de la Unidad Sugerencias recibidas.

de Contraloria 7. Analiza quejas y/o [ 7.2 Analiza también si es procedente la queja.

Interna sugerencias . .
9 En caso de no serlo continda en actividad 11.

Si es procedente, continta en actividad 8.
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8. Envia oficio a
Representante de la
Direccion

8.1 Envia oficio a Representante de la Direccion a
fin de informarle de la procedencia de la queja.

Representante de
la Direccion

9.1 Recibe oficio y analiza.

9. Recibe oficio y
analiza.

involucrada.

9.2 Determina si las quejas, o si derivado de las
inspecciones de servicio, requieren una accion,
correctiva o de mejora y lo solicita al titular del area

Pasa a informaciéon documentada de descripcion
Acciones Correctivas.

9.3 Comunica a Jefe de la Unidad de Contraloria
que no se requiere accion Correctiva.

Auditor Interno

el trabajo.

10. Realiza
inspecciones
semestrales de los
servicios

Espac

Trabaj

VVVVVYVYVY

10. 1 De acuerdo con el programa anual de trabajo
del SGC se realiza una inspeccion anual de las
condiciones ambientales bajo las cuales se realiza

Las inspecciones se realizan para identificar las
areas de oportunidad y ofrecer un mejor servicio al
usuario asi como proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion.

Se verificar entre otros los siguientes puntos:

lluminacién.
Temperatura

io de trabajo.

Limpieza

Ruido.

Mobiliario.

Equipo de computo.

0 en equipo.

Cambio en el estado de animo.

Registra lo observado en Hoja de Clima Laboral de
manera electronica.

Hoja de Clima
Laboral
(RCI-05.02)

10.2 De acuerdo con lo detectado, turna igualmente
informacion al Representante de la Direccion.

Pasa a actividad 9.2.

Jefe de la Unidad

11. Notifica al
ciudadano

11.1 Notifica al ciudadano la causa de
improcedencia de la queja presentada

Oficio de
notificacion
(RCI-05.06)

de Contraloria
Interna

12. Notifica a Titular
de area

requiere accio

Pasa a Fin de

11.2 Comunica a Titular del area involucrada que se

n Correctiva.

actividades

Oficio de
notificacion
interna
(RCI-05.05)
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Fin de actividades

9. DOCUMENTACION DE ACTIVIDADES CRITICAS.

No Aplica

10. PRODUCTOS

Productos
Evaluacion de la satisfaccion (Encuestas)
Atencion de quejas internas
Inspecciones
11. CONTROL DE CAMBIOS.
Revision Fecha Revis6 Aprobé Descripcion del cambio
00 01/02/2010 Jefe de DG Emision inicial.
Contraloria
Se cambid el logotipo de la instituciéon, modificacion de
01 25/05/2011 Jefe de Contraloria DG formato de encabezado y pie de pagina; nombre del
titular de la Direccion General
02 05/01/2012 Jefe de Contraloria DG Se maodifica el periodo de realizaciéon de inspecciones de
condiciones de trabajo de trimestrales a semestrales.
03 10/07/2013 Jefe de Contraloria DG Se cambid el nombre del titular de la Direccién General
Sofia Irene Valdez Riveros por Ivan Aguilar Enriquez.
Se agregé Anexol con tabla de disposicion de
registros.
04 10/07/2014 Jefe de la Unidad DG Elemento 5 y 12: eliminar la tabla de vaciado de encuetas
de Contraloria RCI-05-04
Interna Elemento 8: cambiar responsable de actividad 3 y 4 de
auxiliar de certificacion y desarrollo administrativo por
responsable de gestion de calidad.
Elemento 8, actividad 2, tarea 2.1 agregar: cuando por la
situacion del area no puedan aplicarse en linea, de lo
contrario se realizaran de forma electronica.
Elemento 10: agregar en formato electrénico a hoja de
inspeccion.
Se sustituye la Tabla de Disposicién de Registros por la
Tabla de Control de Registros.
se modifica Jefe de departamento de contraloria por
Jefe de la unidad de contraloria Interna;
Se modifica auxiliar administrativo de contraloria por
auxiliar de contraloria en todos los elementos,
actividades y tareas
Jefe de la Unidad . .
: Se cambia el RD de Alfonso Zevada Bio por Humberto
05 15/04/2016 de Contraloria DG Garela Tejoda. P
Interna
Jefe de la Unidad Modificar el logotipo institucional, cambiar nombre de
06 27/02/2017 de Contraloria DG director general de Jorge Miller Benitez por Concepcién
Interna Zazueta Castro.
07 23/03/2018 Jefe de la Uniqad DG Se modifica la palabra procedimiento por informacion
de Contraloria documentada.
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Interna Elemento 1: cambiar referencia de la norma ISO 9001

2008 por Norma ISO 9001:2015, elemento 8.6

Elemento 5: Cambiar registros por informacion
documentada para evidencia.

Elemento 8: Cambiar descripcion del procedimiento por
descripcion de actividades.

Anexos cambiar tabla de control de registros por tabla de
control informacion documentada para evidencia.

Elemento 5: cambiar nombre de Hoja de inspeccién por
Jefe de la Unidad Hoja de clima laboral. o 5

08 07/05/2018 de Contraloria DG Ele.mento.8: actividad 10 cambiar Hoja de inspeccién por
Hoja de clima laboral.

Elemento 12: cambiar nombre de Hoja de inspeccién por
Hoja de clima laboral.

Interna

* RD= Representante de la Direccion y DG = Director General del Sistema DIF Sinaloa

12. ANEXOS.
Bitacora de buzén de visitas de quejas y Sugerencias RCI-05.01
Hoja de Inspeccion RCI-05.02
Encuesta de Satisfaccion RCI-05.03
Oficio de notificacién interna RCI-05.05
Oficio de notificacién RCI-05.06

Anexo 1
Tabla de control de informacion documentada para evidencia

IDENTIFICACION | ALMACENAMIENTO | PROTECCION RECUPERACION RETENCION | DISPOSICION
Bitacora de buzén Archivero
de visitas de . numero Por carpetas .
. Unidad de la ’ " Triturar con
quejas y contraloria interna 333613 nombre del 02 afios maquina
sugerencias De auxiliar de documento y afio. ’
RCI-05.01 contralor
Hoja de clima C: mis
Pc dela documentos/carpeta -
laboral RD coordinacion hoja de 01 afo Eliminar
RCI-05.02 ain: _noac archivo
o técnica inspeccion/por
(electrénico) - =
periodo y afo.
Encuesta de C: mis
. . Pc dela documentos/carpeta -
satisfaccion . P S ~ Eliminar
Coordinacion técnica coordinacion encuesta de 01 ano .
RCI1-05.03 . . . archivo
e técnica satisfaccion/por
(electrénico) . M
periodo y afio.
Oficio de Archivero
notificacion Unidad de la numero Por carpetas, Triturar con
. . 333613 nombre del 03 anos .
interna contraloria interna De auxiliar de documento v afio magquina.
RCI-05.05 y ano.
contralor
Archivero
Oficio de . numero Por carpetas, .
notificacion Corg?;f;‘l,’adiﬁt':ma 333613 nombre del 03 afios T;f;"i';::”
RCI-05.06 De auxiliar de documento y afio. q ’
contralor
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