SECRETARIA DE
OIC - M0O1
PUBLICA

e
Servicio Geolégico Mexicano

Colaboradores: MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Titular del Organo Interno de Control

Titular del Area de Auditorfa Interna

Titular del Area de Quejas y Responsabilidades
Representante del OIC ante el SGC

Gestor de Documentacién

Coordinador de Auditoria de Control y Evaluacion

Referencias Normativas:

1SO 9000:2000 pux-cc-so00-mnc-2000
ISO 90071:2000 pux-cc-so01-mnic-2000)

ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL S.G.M.

Esta informacidn es confidencial y para
uso exclusivo del Organo Interno de
Control en el S.G.M. La impresidn fuera
de la Gestién de Documentos se Vigente a Partirde: 13 de febrero de 2006
considera COPIA NO CONTROLADA.

Version : 01



Version Codigo:

ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO

iy 01 OIC-M001
£ ...::.3: Vigente a partir de:
sn@@ MANUAL DE GESTION DE CALIDAD 13 DE FEBRERO DE 2006
mfn&ﬁh&ﬂ Pagina 2 de 29
iNDICE DE CONTENIDO
T INTTOAUCCION Y AICANCE c.ooooeeeeeesvr e85 8s 8 5 s 0 4
2 AT O U ONEES et eeeeeeeeesse s 2 55t 4 5524444444255 2 55011t s e e 4
2.1 ACEICA AEI OlC oo eeeseeeeeesesssesssesssssssessesesssssssssssssssssssensssssssssssssssssssnenns 4
2.2 VISION tteteeeeeeeeeeeeeessssseseseesssssssseeeessssssssessssssssasees s sssesssssssseeene s esseessssssnenens 6
2.3 IVHISION et esesessseesesssssssseeesssssssees s ssess s ssssessseesesesessseasessssssnes 6
24  Politica de Calidad 6
B TOIMNINOIOGIA s sssssss e esssss s s s 0 6
4. SiStEMA AE GESTION AE CAlIUAA oot eeeeeeeeeeesssssssesesssssssesesssessssssesesssssssseessssessessesssssssssesssssessssssseessssssssseseesssssssssssssssssensesssss 7
41 REGUISTIOS GENEIAIES ...oooooceeevecesessvvees s ssssssssesssssssssesssssssssssessssssssssesssassssssesssssssssssesssssssssseessasssssssesssassssssesssssssssssens oo 7
4.2 Requisitos de 13 DOCUMENTACION ..oooccvveceeecceeeeesescceeeesssssisesseessssssssesssssssssseessssssssssesssssssssssessssssssssesssssssssseesssssssssseesssssnes 7
427, EStruCtUra DOCUMENTAI I SGC ..o eeeeeseeeessssssessessssssssssesssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssnees 8
4.2.2. Manual de Calidad
4.2.3.Control de [0S DOCUMENTOS .......ceeeceereeeeeeeeeeeeeeeeeeeessssessessesessssseeesesssssssssssseees

4.24. Control de los Registros
5. Responsabilidad de la Direccion

51  compromiso de la direCCiON .o 10
5.2 Enfoque al cliente 11
53 Politica de Calidad 12
54 Planificacion ... 12
54.1 Objetivos de la Calidad.... oo 12

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad ..., 13

55 Responsabilidad, Autoridad y COMUNICACION c.oeevveceosceeeeeeesessreeeessssssees s sssinsssensss 14
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad 14

5.5.2. Representante de @ DITECCION ... vveeeeesssssseessssssssseesssssssssesssssssssesssssssssssessssssssssessssssssssees oo 14

5.5.3. COMUNICACION INTEIMNQ ..ovvvvvveeereeseeesssissssseeeeeesss s 15

56  Revision por el Organo Interno de CONTIOl ... 15
5.6.1. GENEIAIIAAUES .oooooeceeeeseeece e sssssssees oo 15

5.6.2. Informacion para 1a ReVISION ........eeeeeeseccceeeeseesiseeeessssisseesons 15

5.6.3. Resultados de 1a ReVISION ... ssssinsssenssns 16

6.  Gestion de los Recursos................ 16
6.1 Provision de 105 RECUISOS......ovwevvecerecivveeesessissveesssssssseessssssssseesssssssssesssssnssseessns 16
6.2 Talento HUMaNO. ... 16
6.3 INfra@StrUCtUNA oo 17
6.4  Ambiente de Trabajo ..o 18

Esta informacién es confidencial y para uso exclusivo del Organo Interno de Control en el S.G.M. La impresidn fuera de la Gestion de Documentos se considera COPIANO CONTROLADA



ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO
=

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Version Codigo:

01 OIC-Mo001

Vigente a partir de:

13 DE FEBRERO DE 2006

Prsrrt el Pagina 3 de 29
7. RealizaciOn A 105 SEIVICIOS .....oeeeereciieeeessssiseeesssssssssesssssssssesssssssssssessssssnssseessns
7.1 Planificacion de la Realizacion de los Servicios del OIC.......ooveee,
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Servicio .. eeesssscreeeessssreeen
7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Servicio ...
7.2.3 Comunicacion con 105 CHeNtes. ..o
7.3 Disefoy Desarrollo
T4 COMPIAS.criirireeririssssssiisssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssee
7.5 Prestacion del SEIVICIO . eeeeeeseseiveeessssssseesssssisssseesons
7.5.1 Control de la Prestacion de ServiCios.......eeessssenssns
7.5.2 Validacion de los Procesos de Prestacion de SEIVICIOS ....eeeeessseeeessssssseesssssssseessssssssseee
7.5.3 Identificacion y Rastreabilidad (trazabilidad)
7.5.4 Propiedad del ClENTE ... ssssnsssess oo
7.5.5 PreSerVaCiON ..ceceveeeeeeeesesssssssissssseeesssssssssssnssssssseeenn
76  Control de los Dispositivos de Seguimiento y MEAICION .....oowcevvvcevcorveeessssissveesssssissseeesssssssseessssssssseessssssssseen
8. Medicion ANGLISIS Y MEJOTA ..o sssssss s sssssss s
8.1  Generalidades
8.2 Seguimiento y Medicion (Evaluacion y Seguimiento)
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
8.2.2 Auditorias Internas de Calidad
8.2.3 Seguimiento y Medicion de 105 ProCeS0S Y SEIVICIOS ....vvevvmverveessssssveesssssissseesssssssssessssssssseesssssnns
8.3  Control del Servicio NO CONFOIME ...
84  Analisis de DatoS.....vcecreveesessnnre
B0 IMEBJOTA oo
8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Accion Correctiva
8.5.3 ACCION PIEVENTIVA cccevvreeeevereessiesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess
0. ANIEXOS ittt
9.1 Matriz de COMUNICACION .ooovoceeeeecesecsvveessssssseesssssmsssesssssmssseesssssssssessssssmssseess o
9.2 Correlaciéon de Objetivos e Indicadores
NSl eV Tronz
C.P. Carlos Flores Zarza M.C. Karina Hernandez Oliver C.P. Carlos Flores Zarza
e ot R e o

Esta informacion es confidencial y para uso exclusivo del Organo Interno de Control en el S.G.M. La impresién fuera de la Gestién de Documentos se considera COPIA NO CONTROLADA

18
19
19
20
20
21
21
21
21
22
22
23
23
23
23

23
24
24
25
26
26
26
27
27
27
27
28

28
29



Version Codigo:

ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO 01 0IC —M001
Vigente a partir de:

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD 13 DE FEBRERO DE 2006
Pagina 4 de 29

1. INTRODUCCION Y ALCANCE

El Organo Interno de Control es una instancia que busca el fortalecimiento continuo para mejorar la organizacion
y consolidar la operacion transparente, asi como el cumplimiento de metas y resultados financieros vy
presupuestales del Servicio Geoldgico Mexicano, poniendo especial énfasis en prevenir y corregir actos de
corrupcién en el desempefio de las actividades.

El presente manual establece los lineamientos internos del sistema de gestion de calidad implantado para
proporcionar a los clientes servicios que satisfagan sus expectativas con la calidad y oportunidad requeridas y
cumpliendo con la legislacion y normatividad vigentes; incluyendo los aspectos de mejora continua enfocados a
incrementar el desempeno del Organo Interno de Control en el Servicio Geoldgico Mexicano y a aumentar la
satisfaccion de los clientes.

El sistema de gestién de calidad regido por este manual es congruente con la norma internacional /SO 9001:2000
Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos y su equivalente mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2000, y detalla los
elementos operativos que aseguran que aquellas actividades que impactan la calidad y oportunidad de los
procesos, son ejecutadas correctamente. Su alcance engloba a los servicios de auditorfa interna, de control y
atencion ciudadana, asi como a las actividades estratégicas del Organo Interno de Control en el Servicio
Geoldgico Mexicano. Los servicios antes mencionados se proporcionan en las oficinas ubicadas en Boulevard
Felipe Angeles km. 93.50-4, colonia venta prieta en la ciudad de Pachuca, Hidalgo.

2. ANTECEDENTES

2.1 ACERCADEL OIC

La Secretarfa de la Funcién Publica SFP es una dependencia del Poder Ejecutivo Federal, que tiene a su cargo el
desempeno de las atribuciones y facultades que le encomiendan la Ley Orgénica de la Administracion Publica
Federal; la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas; la
Ley General de Bienes Nacionales y otras leyes, reglamentos, decretos, acuerdos y ordenamientos de la
Presidencia de la Repubilica.

Por medio del Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Publica, se establecen las normas y lineamientos
de operacién de los Organos Internos de Control y de sus respectivas areas.

Las principales funciones del Organo Interno de Control en el Servicio Geoldgico Mexicano son las siguientes:

- Recibir quejas y denuncias por incumplimiento de las obligaciones de los servidores publicos y darles
seguimiento.

- Dictar las resoluciones en los recursos de revocacion que interpongan los servidores publicos.

- Implementar el sistema de control gubernamental y coadyuvar a su debido funcionamiento.

C.P. Carlos Flores Zarza M.C. Karina Hernandez Oliver C.P. Carlos Flores Zarza
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- Programar vy realizar auditorias, investigaciones, inspecciones o visitas de cualquier tipo; informar
periddicamente a la Secretaria de la Funcion Pdblica SFP sobre el resultado de las acciones de control que
hayan realizado, apoyar, verificar y evaluar las acciones en materia de desarrollo administrativo.

- Coordinar los procesos de auditoria interna, control y evaluaciéon y, quejas y responsabilidades, para
generar los siguientes servicios:
* Auditorfas internas,
* Auditorias de control,
- Atencion ciudadana (quejas, denuncias, reconocimientos, solicitudes).

Para lograrlo cuenta con tres dreas clave para el desarrollo de sus actividades, como sigue:

Titular del 6rgano
nterno de Control

Representante Gestor :
1l OIC ante el SGC gy mal el Documentacién

Titular de Control y

'I‘Ihllurdeﬁueju ¥
Respo 0 valuacion y Apoyo
g 21 B, Gobler

idades

Coordinador Coordinador
de Auditoria de Archivos

Secretaria del Titular
el Organs Interne
Control

Figura 1. Organigrama del Organo Interno de Control en el Servicio Geoldgico Mexicano para el Sistema de Gestién de Calidad

El Area de Auditoria de Control y Evaluacion y Apoyo al Buen Gobierno, responsable de promover e implementar
el desarrollo de sistemas de evaluacion vy fiscalizacion para verificar que los procesos del Organismo se lleven a
cabo de manera eficiente y en apego a normatividad, con el objeto de prevenir posibles actos de corrupcion y
fomentar la mejora continua.

El Area de Auditorfa Interna, planea, desarrolla y supervisa las auditorfas que se requieran para verificar la eficacia y
transparencia de las operaciones del Organismo.

El Area de Quejas y Responsabilidades, que facilita el acceso a los medios de impugnacién y/o defensa contra
actos de servidores publicos que afecten la legalidad, honradez, imparcialidad y eficiencia de las actividades del
Organismo, aplicando en su caso las sanciones que procedan con el fin de evitar la impunidad o reincidencia en
la comisién de infracciones.
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2.2 VISION

Ser un Organo Interno de Control reconocido por su contribucién a la toma de decisiones de la funcién
directiva en apego ala normatividad y por su impulso en la mejora de la calidad en la administracion
publica.

2.3 MISION

Contribuir decisivamente a que el Servicio Geolégico Mexicano efectue sus funciones con eficiencia,
eficacia, economia, transparencia y ética, por medio de la fiscalizacion sistemdtica de los recursos y
procesos con enfoque preventivo y correctivo, en un marco legal que permita fortalecer la confianza y
credibilidad de la sociedad.

2.4 POLITICA DE CALIDAD

En el Organo Interno de Control nos comprometemos a cumplir con las expectativas de la Secretaria de la
Funcién Pablica y de nuestros clientes, a través de un sistema de gestion de calidad que permita desarrollar
procesos eficientes, propicie la mejora continua y el acercamiento con los usuarios de los servicios que
ofrecemos.

3. TERMINOLOGIA

Los términos utilizados en este manual son los contenidos en la norma internacional /SO 9000:2000 Sistemas de
Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario y, en su equivalente mexicana NMX-9000-IMNC-2000.

LOCALISMOS:

Auditoria Interna: Examen sistemético con enfoque preventivo de la informacion contable-financiera, ejercicio del
gasto y metas fisicas del SGM, con apego a las normas generales de auditoria, del cual se genera el informe
de auditoria que presenta la eficiencia, eficacia y economia del drea revisada. Resultado del proceso con el
mismo nombre.

Auditoria Interna de Calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditorfa y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los
criterios de auditoria.

OIC: Organo Interno de Control.
SGC: Sistema de Gestién de Calidad.
SGM: Servicio Geoldgico Mexicano.

>ONSABLE REVISO AUTORIZO
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ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Para garantizar y mejorar la calidad de los servicios que proporciona el Organo Interno de Control en el Servicio
Geoldgico Mexicano; se constituye, implanta y mantiene un sistema de gestion de calidad cuyo ambito de
aplicacion incluye:

a) Eluso y control de la documentacion e informacién relacionada con los procesos (Capitulo 4),

b) La disponibilidad y asignacién de los recursos e informacion, necesarios para apoyar la operacion y
seguimiento de los procesos (Capitulo 6),

C) Laidentificacion de secuencias, interaccién, métodos y criterios de realizacion de los procesos que se
generan o afectan directamente la calidad de los servicios que se prestan para asegurar que sean
eficaces (Capitulo 7),

d) La evaluacion de los resultados de dichos procesos a través de mecanismos de seguimiento,
medicion y andlisis (Capitulo 8),

e) Laimplantacion de las acciones necesarias para alcanzar los resultados planeados y la mejora de los
procesos (Capitulo 8),

El Modelo del Sistema de Gestion de Calidad del Organo Interno de Control aqui presentado considera como
alcance los servicios propios que ofrece, indicados en el Capitulo 2, dando con ello evidencia de su compromiso
con una operacion eficaz y el mejoramiento continuo de los procesos involucrados.

Para ello se ha integrado en este manual la informacion referente al Sistema de Gestién de la Calidad, revelando
asf un compromiso tanto con el mismo sistema como con el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO
9001:2000 y su correspondencia en México, la Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, todo esto ton el Unico fin de
satisfacer a los usuarios.

El presente Manual de Gestion de Calidad se emite con la finalidad de documentar el alcance, las actividades,
responsabilidades e interacciones de los procesos que conforman este sistema, lo cual permite mejorar
continuamente las actividades dentro de los procesos declarados.

Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad son definidos y aprobados por el Titular del Organo Interno de
Control, y se indica su disefio e interrelacion en la determinacién de la estructura de cada uno de los
procedimientos y documentos elaborados, donde se observa su integracién y aportacion a la cadena de valor de
estos servicios.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental del sistema de gestion de calidad (SGC) incluye todo aquello que afecta la calidad de
los servicios que presta el OIC, sin considerar los aspectos legales, presupuestales y programaticos fuera de su
ambito.
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La documentacion propia del sistema esté sujeta a procedimientos y controles para su elaboracion, cambios y
emision de acuerdo con el Procedimiento para Controlar Documentos (OI-P004), controlado por el Gestor de
Documentacion, donde se especifican formatos, revisiones, modificaciones y autorizaciones.

Estructura Documental del SGC

La articulacion jerdrquica del SGC se inicia en el presente manual que expresa la mision, vision y politica de
calidad, los lineamientos y condiciones del sistema; donde ademds se hace referencia a los procesos y
procedimientos requeridos para orientar las actividades que satisfacen cada uno de los requisitos del OIC, legales,
reglamentarios, de la Norma de referencia y de las necesidades de los usuarios.

Después siguen los procedimientos administrativos, entendiéndose como tales aquellos que son de aplicacion
general y que estéan relacionados con los requisitos de la Norma de referencia.

Inmediatamente después siguen los procedimientos especificos aplicables, instructivos y documentos (un
procedimiento puede contener varios instructivos o documentos), necesarios para la eficaz planeacién, operacién
y control de los procesos, que aseguren el cumplimiento de los compromisos establecidos para este sistema de
gestién de calidad.

Adicionalmente, existen documentos de origen externo, no generados por el OIC para complementar y apoyar
las actividades desarrolladas para cada proceso; por ejemplo: los manuales de usuario del software, lineamientos y
normatividad emitidos por la Secretaria de la Funcién Publica.

Finalmente se encuentran los registros que dan evidencia de la operacién, implantacion y desempefo, como se
ilustra:

| Documentos de !
| Origen Externo a Nivel de

Detalle

Figura 2. Estructura Documental del Sistema de Gestién de Calidad
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Manual de Calidad

El OIC establece y mantiene el presente Manual de Gestion de Calidad, que incluye:

a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la justificacion de las exclusiones para el
cumplimiento de los lineamientos de la Norma de referencia.

b) Referencia a los procedimientos y otra documentacion definida para la operacion de los procesos
declarados dentro del alcance del sistema y de los cuales se hace mencién en cada seccion aplicable.
En estos procedimientos, documentos y manuales de servicio se hace referencia a la interaccion
entre dichos procesos.

El Manual estd estructurado en ocho capitulos; los tres primeros son introductorios, del capitulo cuatro al ocho se
describe la manera como se cumplen los requisitos de la Norma de referencia, conservando la misma numeracion
y estructura de ésta.

Para la elaboracion, revision, aprobacion, modificacion y divulgacion del Manual de Gestion de Calidad se aplican
los lineamientos sefalados en el Procedimiento para Controlar Documentos (O-P004).

Control de los Documentos

El control y administracion de los procedimientos, instructivos, formatos y otros documentos que integran el
Sistema de Gestion de Calidad se realiza conforme al Procedimiento para Controlar Documentos (OI-P004), donde
se establecen los lineamientos para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion al Sistema de Gestién de la Calidad antes de su
emision

b) Revisary actualizar los documentos y, cuando sea necesario, aprobarlos nuevamente

c) Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisién actual de los documentos

d) Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables
f)  Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Es responsabilidad del Titular del Organo Interno de Control autorizar la modificacién y emision de documentos
del Sistema de Gestion de Calidad y es responsabilidad del Gestor de Documentacion el control de tales
documentos.

Control de los Registros

Por el caracter de los servicios que presta el Organo Interno de Control, los registros de calidad — entendidos
como evidencia de conformidad con los requisitos del servicio y de la operacién eficaz del SGC - se controlan de

RESPONSABLE REVISO AUTORIZO
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acuerdo con el Procedimiento para Organizar y Controlar los Archivos en el Organo Interno de Control (OI-P001)
para asegurar que son legibles, facilmente identificables y recuperables y, que se cuenta con los dispositivos de
identificacién, almacenamiento, proteccién, recuperacion, de retencién y disposicion de los mismos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Titular del Organo Interno de Control, comprometido con el desarrollo, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de calidad, formula las directrices y lineamientos internos, acordes con las funciones y
responsabilidades de las &reas a su cargo y, dicta las medidas de direccién, supervision y control necesarias
para alcanzar los resultados esperados en los procesos.

Convencido de los beneficios de mantener implantado el SGC, participa como lider del Staff del Sistema de
Gestion de Calidad del Organo Interno de Control; conformado por:

= Titular del Organo Interno de Control

= Titular del Area de Auditorfa Interna

» Titular del Area de Control y Evaluacion y Apoyo al Buen Gobierno

» Titular del Area de Responsabilidades y Quejas

= Gestor de Documentacion

» Representante del Organo Interno de Control ante el Sistema de Gestion de Calidad.

Donde el compromiso del Staff se refleja principalmente en:

» Elentendimiento y difusion de la Politica y Objetivos de Calidad
= Las revisiones periddicas del Sistema de Gestiéon de Calidad

= El cumplimiento de la normatividad que aplique al respecto

= Lamejora continua

» |a disponibilidad de recursos para que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

» |aaprobaciony difusion de los procedimientos establecidos para el SGC.
Asf mismo se establece y declara que:

Es compromiso del Organo Interno de Control establecer, mantener y apoyar el
Sistema de Gestién de Calidad en los procesos declarados dentro del alcance del mismo, documentarlo
bajo la Norma Internacional 1SO 9001:2000 y su correspondencia en NMX-ISO-IMNC-CC-9001:2000, asi
como mejorar su eficacia.
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Servicia Geoldgico Mexicana

Para ello, asumen y ejercen las siguientes responsabilidades:

= |mpulsar en todos los niveles involucrados con el SGC la necesidad e importancia de conocer, cumplir
y satisfacer los requisitos del cliente.

= Supervisar el cumplimiento de la normatividad y legislacién vigente, aplicable a los procesos.
= Establecer la Politica de Calidad, asegurdndose de su difusién, entendimiento y mantenimiento.

» Asegurar la mejora a través de los indicadores del Modelo Integral de Desemperio de Organos de
Vigilancia y Control (Organos Internos de Control — Focus 2).

»  Realizar las revisiones a los indicadores de desempefio y al estado general del sistema de gestion de
calidad.

» En estas revisiones, atender las necesidades de los Titulares para cumplir los objetivos especificos de
su area y los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

5.2 ENFOQUEAL CLIENTE

Considerando que el Organo Interno de Control tiene la vision de ser reconocido por su contribucion a la toma
de decisiones de la funcién directiva y por su impulso en la mejora de la calidad en la administracion publica y,
que tiene el propdsito de contribuir decisivamente a que el Servicio Geoldgico Mexicano efectie sus funciones
con eficiencia, eficacia, economia, transparencia, ética y con apego a la normatividad; por medio de la fiscalizacién
sistematica de los recursos y procesos con enfoque preventivo y correctivo; en un marco legal que permita
fortalecer la confianza y credibilidad de la sociedad, el Titular y el staff estructuran un sistema gestién de calidad
que asegure cumplir con la normatividad institucional dentro de la cual opera vy, la aplicacién de una serie de
politicas y lineamientos orientados a la satisfaccion de las necesidades y requerimientos de sus clientes.

Por lo anterior, se determina que la comunicacion con los clientes es un elemento fundamental para el disefio,
desarrollo, implantacion y mantenimiento del sistema de gestion de calidad, lo que ha sido considerado al definir
la politica de calidad, los objetivos y procedimientos de este sistema, captando de éstos necesidades, quejas y
sugerencias para retroalimentar los procesos del OIC.

Para que la comunicacién con los clientes sea efectiva, se asegura el cumplimiento de sus expectativas a través
de:

= |a recepcion y atencion de los requerimientos emitidos por la Secretaria de la Funcién Publica,
respecto al marco normativo, directrices técnicas, juridicas o administrativas, relacionadas con el
desarrollo de auditorias, atencion de responsabilidades, quejas y denuncias e inconformidades y
evaluacion de controles.

» La informacion que proporcionan los Directores del Servicio Geolégico Mexicano en la reunién de
revision previa para determinar el Programa Anual de Trabajo (PAT).

= |3 encuesta de “Evaluaciéon de las Funciones”.

= La retroalimentacién en la revision del Mapa de Riesgos de Corrupcion y la Generacion del Programa
Operativo de Transparencia y Combate a la Corrupcion con el representante de enlace del Servicio
Geoldgico Mexicano.
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» La retroalimentacién de la planeacion de las revisiones de auditorfa y control del Titular del Organo
Interno de Control con cada uno de los titulares de drea correspondiente.

= El proceder imparcial y en estricto apego a la normatividad, dado la complejidad y tipo de servicios
que se proporcionan (especialmente en quejas y denuncias).

Los resultados son usados para — en su caso — redisefar los procesos y asegurar el cumplimiento de la expectativa
del cliente dentro del marco legal y normativo vigente.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

El Staff plantea el compromiso con el SGC a través de la Politica de Calidad, descrita en el Capitulo 2, para reflejar
su compromiso de asegurar el cumplimiento de los requisitos del usuario y el mejoramiento continuo de sus
procesos.

Esta Politica es una declaracion que rige al Sistema de Gestién de Calidad en todos los niveles del Organo Interno
de Control, analizada y actualizada dentro de las revisiones del mismo sistema para asegurar su continua
disponibilidad y aplicacién, la difusion en todas las &reas y, el entendimiento y comprension por todo el personal;
de acuerdo al Procedimiento para Revisar, Actualizar y Promover la Politica y Objetivos de Calidad (OI-P002).

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la Calidad

El Titular del Organo Interno de Control, con el apoyo del Staff, se asegura de establecer objetivos mesurables de
calidad para los procesos incluidos en el SGC, que sean consistentes con la Visién, la Misidn, la Politica de Calidad
y, con las necesidades y requerimientos de los clientes; ademds de que en si mismos sean fuente de mejora
continua.

El Staff formula los siguientes objetivos de calidad de tal forma que se asegure el cumplimiento de la Politicay a la
vez se genere valor a los servicios ofrecidos:

l. Proporcionar un servicio con ética, respeto, profesionalismo y en estricto apego a la normatividad.

Il. Asegurar la alineacion del Organo Interno de Control con el Modelo Integral de Desempeno de
Organos de Vigilancia y Control (MIDO), establecido por la Secretarfa de la Funcion Pablica.

lll.  Establecer controles internos que permitan desarrollar las actividades del Organo Interno de
Control de manera eficaz, eficiente y con enfoque preventivo para asegurar la transparencia en el
organismo y cumplir con el Programa Anual de Trabajo (PAT).
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V. Contribuir a la mejora de los procesos y de la administracion misma del Servicio Geoldgico
Mexicano, a través de la emisién de observaciones, acciones preventivas y sugerencias que
propicien la oportuna toma de decisiones.

V. Coadyuvar en la erradicacion de actos de corrupcion o acciones tendientes a la misma por medio
de la atencién y seguimiento de quejas y denuncias, con estricto apego a la ley de manera
imparcial.

Estos objetivos estan apoyados por el Modelo Integral de Desemperio de Organos de Vigilancia y Control (MIDO)
que permita su evaluaciéon y para asegurar que son consistentes con la Politica de Calidad se revisan, actualizan y
difunden conforme al Procedimiento para Revisar, Actualizar y Promover la Politica y Objetivos de Calidad (OI-P002).

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La planificacion del disefio, implantacién y mantenimiento del sistema de gestion de calidad es la funcion
principal del Staff, el cual se asegura de identificar y proporcionar el apoyo y recursos necesarios para el
cumplimiento de los objetivos de calidad.

Se ha definido como estrategia de planeacién del SGC la definicién y documentaciéon de procedimientos bésicos
y criticos para la adecuada prestacion de los servicios ofrecidos considerando los responsables de su ejecucion,
las actividades a realizar y la evidencia de su cumplimiento (registros).

El Staff considera durante la planeacion del Sistema de Gestién de Calidad los requerimientos de los clientes, los
normativos y los objetivos de calidad descritos en la seccién anterior.

En este proceso de planeacion se identificaron y desarrollaron los siguientes elementos:

= Disefo del modelo del Sistema

» |dentificacién de las etapas del proyecto (planeacion, documentacién, comunicacién, aplicacion,
evaluacion, ajustes y mejora)

= Seleccion del lider del proyecto

» |dentificacién de procesos y recursos (personal, técnicas, tiempo, equipo)

= Designacion de responsables

» |dentificacion de la estructura documental del Sistema.

El contenido del Manual de Gestion de Calidad, el disefio y establecimiento de los procedimientos requeridos por
la Norma de referencia, los documentos operativos propios de los procesos criticos identificados y la evidencia de
su cumplimiento, generada por el mismo SGC, hacen parte de la planeacién del mismo, de su control y
actualizacion.

En este Manual de Gestién de Calidad queda establecida la estructura del SGC (Seccién 4.2.2.) y cuando ésta es
afectada, el Representante del Organo Interno de Control se asegura de mantener su integridad y actualizacion
para su operacion.
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La informacion esencial para la planeacion y actualizaciéon al Sistema de Gestion de Calidad se obtiene de las
revisiones periddicas a éste por parte del Staff (Seccidén 5.6) y las auditorias internas de calidad (Seccion 8.2.2).

El SGC estd sujeto a futuras modificaciones, debido principalmente a:

a) Posibles cambios en la Norma de referencia y otros requisitos normativos propios de los procesos.
b) Inclusién de nuevos procesos criticos, con base en las expectativas de los clientes.

¢) Incorporacion de usos de la tecnologfa que puedan tener impacto en la operacién y eficiencia del
mismo Sistema de Gestion de Calidad

Cuando se presente alguna de las situaciones anteriores, el Staff definird las estrategias y acciones que se deben
de aplicar. De éstos se dejara constancia mediante minutas de las reuniones respectivas.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

El Staff establece en los siguientes elementos las lineas de responsabilidad y autoridad requeridas para la

aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad y se asegura que son comunicadas y aplicadas por el personal
involucrado:

»  Manual de Organizacién (OI-M002), donde se identifica a todo el personal que esté involucrado.
=  Manual de Gestion de Calidad, procedimientos, métodos e instructivos propios del SGC.

5.5.2. Representante de la Direccion

El Titular del Organo Interno de Control en el Servicio Geoldgico Mexicano, designa al Coordinador de Auditorfa
como su representante ante el Sistema de Gestion de Calidad quien, ademas de las funciones propias de su
cargo, tiene la responsabilidad y autoridad para:

= Asegurar que se establece, implanta y mantiene el sistema de gestion de calidad a través de los
procesos operativos y administrativos.

» Informar al Staff acerca del funcionamiento y desempefo del sistema y necesidades de mejora
durante las reuniones de revision propias del SGC (Seccidn 5.6).

»  Promover con el apoyo del Staff la concientizacion del personal involucrado sobre los requisitos de
los clientes a través de pldticas y reuniones de induccién y comunicacién, asi como el
establecimiento de la Politica de Calidad y los procedimientos documentados.

» Representar al Organo Interno de Control ante entidades externas, controlar y mantener la relacion
con terceros sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad.
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5.5.3. Comunicacion Interna

El Organo Interno de Control, a través de los Subdirectores de Area y Responsables de Proceso, para facilitar el
proceso de comunicacion interna ha establecido la Matriz de Comunicacién (Anexo 9.1) donde se establecen los
principales aspectos a difundir en relacién al sistema de gestion de calidad y los responsables de la comunicacion;
ademas en esta matriz se indica a quién se le debe de divulgar, cudndo y qué medios puede de utilizar para ello,
lo cual ha sido hecho del conocimiento en todos los niveles involucrados.

También se consideran dentro de este esquema a aquellas reuniones periddicas donde participa el Staff, asi como
las reuniones que los responsables de area tendran con su personal para desplegar y comunicar las medidas
tomadas, ademas de cartas, resoluciones, comunicados y circulares generados al respecto.

Ademés se dispone de la infraestructura de comunicacion como correo electrénico, Internet, fax, teléfono,
carteleras informativas, entre otros, necesarias para asegurar la eficacia de la comunicacion.

5.6 REVISION POR EL ORGANO INTERNO DE CONTROL
5.6.1. Generalidades

El Titular del Organo Interno de Control, en coordinacién con el Staff, revisa el Sistema de Gestién de Calidad,
conforme al Procedimiento para Revisar el Sistema de Gestion de Calidad (OI-P002), para asegurar su adecuacion,
eficacia y efectividad permanente respecto a la Norma de Referencia, la Politica y Objetivos de Calidad y las
necesidades de los usuarios.

5.6.2. Informacioén para la Revision

El Titular del Organo Interno de Control realiza la revision de los resultados del sistema de calidad por lo menos
tres veces al afo, para asegurar su consistencia y efectividad, asi como detectar y aprovechar las oportunidades
de mejora. Para esta revision se consideran:

= Resultados de indicadores, relacionados con la eficiencia y desempefio de los procesos (MIDO).
= Retroalimentacién de reportes e informacién con la Secretaria de la Funcion Publica

= Retroalimentacion y andlisis de los resultados de las encuestas de “Evaluacion de las Funciones”
(Seccion 8.2.1.)

= Resultados de auditorias de calidad internas y externas, si las hubiere (Seccion 8.2.2.)

= Seguimiento y evaluacién de metas y proyectos de mejora (Seccion 8.5.)

= FEstadoy resultado de acciones preventivas y correctivas para el SGC (Secciones 8.5.2.y 8.5.3.)
= Acciones de seguimiento derivadas de las revisiones previas del SGC por parte del Staff.

= Recomendaciones recibidas para el cambio y mejora del desempefo del SGC.
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ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO

La informacién necesaria para las reuniones es preparada por el Representante del Organo Interno de Control
ante el Sistema de Gestién de Calidad, con el apoyo de los Titulares de Area o de quien sea requerido.

5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados de la revision tales como cambios o innovaciones se registran en una minuta que incluye, entre
otras, las decisiones y acciones hacia:

= |aeficacia del Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.

= La definicién de cambios para la mejora de los servicios ofrecidos en relacién con los requisitos,
necesidades y recomendaciones realizadas por el cliente.

= Cualquier requerimiento de recursos necesarios para alcanzar los objetivos establecidos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

El Organo Interno de Control utiliza recursos humanos, materiales y financieros que apoyan y sustentan el
desempefno de las funciones publicas, asegurando que se proporciona lo necesario para la implantacion,
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad.

El suministro de recursos esta supeditado a la disposicién y politicas institucionales que para tal fin se definan por

el Servicio Geoldgico Mexicano, considerando:

= Elanalisis de la planeacion, ejecucion y cumplimiento de los procesos, objetivos y metas de calidad.

= Elandlisis de los resultados sobre la satisfaccion y retroalimentacion de los clientes y, de las auditorias
de calidad realizadas.

= Recomendaciones obtenidas durante la Revision al Sistema de Gestidon de Calidad.

6.2 TALENTO HUMANO

Los Titulares de Area identifican las funciones que afectan la calidad de los servicios ofrecidos y determinan las
competencias requeridas para el personal involucrado, con base en la educacién, formacién, habilidades y
experiencia apropiada, a través del Perfil de Puesto (RH-F121); el cual responde a las necesidades orientadas a
satisfacer los requerimientos de la Secretaria de la Funcién Publica y cumplir con los requisitos del SGC. La
Gerencia de Recursos Humanos en el Servicio Geolégico Mexicano se asegura de contratar a quien cumple con
estos requerimientos y de conformidad con el Titular del Organo Interno de Control.
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El personal realiza sus funciones de acuerdo con lo establecido en el Manual de Organizacién (OI-M002) y los
documentos relacionados con el SGC; fomentando la actualizacién constante de sus conocimientos, por niveles
de puesto y especialidad.

El Titular del Organo Interno de Control, con apoyo del Staff, realiza pléticas con todo el personal para comunicar
y reforzar la conciencia de cada uno referente a la relevancia e importancia de su trabajo, haciendo énfasis en el
enfoque hacia el cliente interno y externo, presentando la politica y objetivos de calidad vigentes y la importancia
de cumplir con los lineamientos y procedimientos establecidos.

La Gerencia de Recursos Humanos en el Servicio Geoldgico Mexicano proporciona la formacion requerida para
satisfacer las necesidades de capacitacion del Organo Interno de Control y, evalua la eficacia de su ejecucion; el
Titular del OIC asegura que los resultados de dicha evaluacion son considerados para la identificacion de
requerimientos futuros.

Se mantiene en la Gerencia de Recursos Humanos del Servicio Geoldgico Mexicano los registros actualizados y
apropiados de los procesos de educacion, formacién, habilidades y experiencia de cada persona involucrada con
el Sistema de Gestién de Calidad asi como de la contratacion del personal apropiado.

Cuando se integre personal a las actividades implicadas con el Sistema de Gestién de Calidad, el Representante
del Organo Interno de Control ante el SGC realizarad una induccién para darle a conocer su participacion dentro
del mismo, asi como la politica, objetivos, manual de calidad y otros elementos estratégicos, necesarios para su
desempefo.

6.3 INFRAESTRUCTURA

El Organo Interno de Control cuenta con el mobiliario, instalaciones y espacios basicos suficientes para el
desarrollo ¢ptimo de sus actividades, considerando las caracteristicas y condiciones de los servicios que
proporciona.

El Staff determina y gestiona los recursos necesarios para mantener la infraestructura necesaria que permita lograr
la conformidad de los servicios ofrecidos, lo cual incluye:

= FEdificios, espacios de trabajo y de servicio asociados para la realizacion de las actividades propias del
sistema de gestion de calidad.

= FEquipo de oficina, papeleria, de soporte técnico e informatico para los procesos involucrados.

* Mantenimiento y conservacion de la infraestructura, que asegure su disposicion y continuidad de
funciones.

La Gerencia de Recursos Materiales y de Servicios en el Servicio Geoldgico Mexicano controla el resguardo de
bienes y administra los servicios de apoyo como mantenimiento de las instalaciones, telefonia, fax, fotocopiado,
limpieza, seguridad y vigilancia; mientras que el equipo de coémputo, programas operativos, aplicaciones,
software y otros servicios relacionados, son administrados y mantenidos por la Gerencia de Tecnologia de
Informacion del SGM.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El Titular de Organo Interno de Control, en coordinacion con los Titulares de Area, determinan y gestionan las
condiciones necesarias para que el ambiente de trabajo asegure la conformidad de los servicios ofrecidos.

Debido al tipo de los servicios y procesos que se realizan, las condiciones basicas de trabajo establecidas a
observar son:

= Facil acceso

= Poco ruido

= Adecuada iluminacion

= |impiezay orden, con una imagen de calidad

= Ventilacién natural suficiente

= Espacio suficiente

= Mobiliario adecuado para las funciones a realizar
= Sefalizacion para el personal

= Acondicionamiento adecuado al servicio ofrecido

Estas condiciones son implantadas y mantenidas para su operacion por la Gerencia de Recursos Humanos, a
través de la Comision Mixta de Seguridad e Higiene, y por la Gerencia de Recursos Materiales y las acciones de
mejora se establecen de acuerdo con las necesidades que se identifiquen durante los recorridos de la Comision,
la ejecucion de los procesos y/o a solicitud del personal.

7. REALIZACION DE LOS SERVICIOS

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE LOS SERVICIOS DEL OIC

El Organo Interno de Control utiliza recursos humanos, materiales y financieros que apoyan y sustentan el
desemperfio de las funciones publicas, asegurando que se proporciona lo necesario para la implantacion,
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad.

Para asegurar que la realizacion de los servicios programados es conforme a los requisitos del cliente, y dentro del
contexto de las leyes y normas vigentes, los Titulares de Area determinan, durante la planeacion de la realizacion
del servicio, conforme sea apropiado:

a) El cumplimiento de los objetivos de la calidad establecidos vy los requisitos identificados del servicio
ofrecido,

b) Procesos, documentos y recursos especificos para cada servicio,

c) La definicion de las actividades de seguimiento y validacion, asf como los criterios para la aceptacion
del mismo, conforme proceda,
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d) Registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y cada servicio
resultante cumplen los requisitos.

Se realiza en conjunto la planeacion de la realizacion de los servicios mediante la elaboracién del Programa Anual
de Trabajo, de acuerdo al Procedimiento para Determinar el Programa Anual de Trabajo (PAT)(OI-P100) y a las
directrices establecidas por la Secretaria de la Funcion Publica.

En el caso particular del proceso de Quejas y Responsabilidades, el Organo Interno de Control tiene diversos
objetivos, de acuerdo a la naturaleza de las funciones o actividades, por lo que la planeacién de sus operaciones,
al igual que sus programas de accién, se desarrollan en la medida de las solicitudes o gestiones que reciban de los
ciudadanos y servidores publicos, requiriendo la atencién de asuntos relacionados con cualquiera de sus servicios.

El resultado de esta planeacion se presenta en forma adecuada asegurando una metodologia de operacién para
las diferentes areas involucradas del Organo Interno de Control en los procedimientos, manuales y documentos
correspondientes a cada servicio ofrecido conforme los lineamientos establecidos por el Procedimiento para
Controlar Documentos (OI-P004).

La planeacion y definicion del contenido de este manual, de los procedimientos documentados requeridos por la
norma de referencia y de los procedimientos necesarios para la prestacion de los servicios ofrecidos dan
cumplimiento a los requisitos que se establecen para tal fin.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1  Determinacidn de los Requisitos Relacionados con el Servicio

El Staff identifica permanentemente dentro de las reuniones de revisién los procesos y/o requerimientos a
integrar al Sistema de Gestién de Calidad, basado en el andlisis de la comunicacion que establecen los Titulares
de Area con los clientes y a la evolucion que se presente en la normatividad y lineamientos emitidos por la
Secretarfa de la Funcion Publica, identificando:

Q
=

los requisitos especificados y no especificados por los usuarios que correspondan,
los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los servicios ofrecidos, y
cumplimiento normativo,

egaog

capacidad para atender el requerimiento,
cualquier requisito adicional determinado.

Los cuales quedaran disefiados, documentados e implantados, en los procedimientos que correspondan en su
oportunidad describiendo la forma en que éstos se llevaran a cabo.
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7.2.2  Revisién de los Requisitos Relacionados con el Servicio

Los Titulares del Organo Interno de Control se aseguran de revisar con su personal el cumplimiento de los
requisitos relacionados con los servicios involucrados, donde se confirma que:

a) Estan definidos los requisitos del servicio a ofrecer,
b) Estan resueltas las dudas existentes con respecto de los servicios ofrecidos, y
C) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Estas revisiones se efectlan durante la preparacion del Programa Anual de Trabajo, para el caso de auditorfas
internas y revisiones de control y, antes de dar atencidon a las solicitudes en el proceso de quejas vy
responsabilidades.

Adicionalmente, el Titular del Organo Interno de Control vy los Titulares de Area evaluaran aquellos casos en los
que los requisitos del servicio se vean afectados por nuevas disposiciones reglamentarias, cambios temporales o
permanentes determinados por la Secretaria de la Funcion Publica, acuerdos establecidos con el personal del
Servicio Geoldgico Mexicano o por necesidades mismas de la evolucion de los servicios, donde se establecen
responsables y plazos para revisar estas nuevas condiciones y la manera de como se integrardn al Sistema de
Gestion de Calidad; lo cual queda integrado en las minutas correspondientes y, en su momento una vez
aprobado, en la estructura documental propia del SGC.

Cuando cambian las condiciones y requisitos de los servicios ofrecidos se garantiza la modificacion y divulgacion
de la documentacion pertinente, aplicando el Procedimiento para Controlar Documentos (O-P004). Adicional a
esto, se garantiza la divulgacion de los cambios en la prestacion del servicio a todas las personas que se puedan
ver afectadas o estén involucradas, por medio de resoluciones, comunicados y circulares emitidas.

7.2.3  Comunicacién con los Clientes

Los Titulares de Area mantienen contacto y comunicacion con el cliente para proporcionarle informacion del
servicio. La comunicacion oficial se realiza a través de memorandos, oficios e informes con acuse de recibo.

El Staff promueve e implanta disposiciones eficaces para la comunicacion con los usuarios de los servicios
ofrecidos, en cuanto a:

a) Informacion sobre los servicios al momento de ofrecerlos,
b) Atencion a consultas realizadas directamente por los directivos correspondientes, y

c) Retroalimentacion a los clientes sobre lo comunicado y que corresponda al sistema de gestion de
calidad, incluyendo sus quejas.

Para lo cual el Titular del Organo Interno de Control y/o Titulares de Area reciben las solicitudes, sugerencias,
reclamos e inquietudes de sus usuarios de forma directa o a través de su personal por medio de diferentes
alternativas de comunicacion, tales como:

a) Contacto directo por medio de entrevistas y citas concertadas,
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b) Cartas o escritos entregados impresos o por fax a quien correspondan, o

c) Correo electrénico en la direccién registrada para quien corresponda,

Quienes de manera inmediata lo atenderan para darle respuesta con quien esté involucrado de manera directa,
en reuniones o incluso en la préxima reunién de revision del Staff, teniendo el Representante del OIC ante el SGC
la responsabilidad de gestionar y dar seguimiento a estos reportes o, el Titular del Area de Quejas y
Responsabilidades, dependiendo de su naturaleza.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Dadas las caracteristicas de los servicios que brinda el Organo Interno de Control, asi como la legislacién y
normatividad en vigor, este punto no se aplica.

7.4 COMPRAS

Por la naturaleza de las operaciones y actividades de la funcion del Organo Interno de Control, no requieren de
ninguna clase de materia prima o materiales para ser transformados como parte del servicio, por lo que este
punto no se aplica.

No obstante, cuando se requiere la adquisicion de materiales de consumo (papelerfa, consumibles), equipo,
materiales, etc.; la Gerencia de Recursos Materiales y de Servicios realiza la gestién directa a través del
Procedimiento para Adquirir o Contratar Bienes y Servicios (RM-P100).

El Organo Interno de Control no efectla compras ni realiza contrataciones de servicio directamente, de acuerdo
al Diario Oficial de la Federacion del 24 de diciembre de 1996, los recursos humanos, materiales y financieros son
proporcionados por el Servicio Geoldgico Mexicano, el cual mantiene un sistema de gestion de calidad
certificado bajo la norma 1SO 9001:2000, y su equivalente mexicana, para asegurar que los productos o servicios
proporcionados cumplen con los requisitos de lo solicitado y cualquier diferencia se tomard en consideracién por
el Staff para resolverla. Se mantienen los registros de las gestiones y de cualquier accién necesaria que se derive
de las mismas.

Por las razones antes expuestas se excluyen los numerales 7.4.1 Proceso de Compras, 7.4.2 informacion de las
Compras y 7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la Prestacion de Servicios

El desarrollo de las auditorias, revisiones de control, atencion de quejas y denuncias, gestion de inconformidades
y, en su caso, la instruccion de procedimientos de responsabilidad, se atienden y realizan de acuerdo a las
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directrices establecidas por la Secretaria de la Funcién Publica, se proyectan las especificaciones o caracteristicas
correspondientes, en los procesos y procedimientos integrados en cada area del Organo Interno de Control. La
solicitud de informacion al Servicio Geoldgico Mexicano se realiza mediante oficios y memorandum.

Cada érea involucrada en el Sistema de Gestion de Calidad planea la prestacion de los servicios considerados tal
como se describe en la Seccion 7.1 de este Manual y los controlan mediante el cumplimiento de los
procedimientos y documentos de servicio.

El Staff asegura que en las areas correspondientes se planea y realiza la prestacion de los servicios ofrecidos bajo
condiciones controladas, definidas en los procedimientos y documentos correspondientes, las cuales consideran:

a) ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio,

b) la disponibilidad de procedimientos e instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
C) elusodel equipo e instalaciones apropiados, y

d) ladisponibilidad y uso de mecanismos de seguimiento y validacion.

7.5.2 Validacion de los Procesos de Prestacion de Servicios

Los Titulares de las areas son responsables directamente de la aplicacion de los procesos y procedimientos para la
ejecucion de las auditorfas, revisiones de control, atencion de quejas y denuncias, gestion de inconformidades vy,
en su caso, la instruccion de procedimientos de responsabilidad. Estos ultimos pueden considerar en
determinados momentos de caracter “especiales” debido a su desarrollo en otras instancias juridicas externas.

Los diferentes procesos disefiados y establecidos en apoyo de las funciones a cargo de las areas adscritas al
Organo Interno de Control, reflejan en la etapa de entrada a la cadena de valor, los requisitos o requerimientos del
cliente, al igual que en la etapa de salida, las especificaciones del producto requerido por la propia Secretaria de la
Funcion Publica. Se considera el marco normativo y directrices especificas, como elementos basicos en
cumplimiento del SGC.

7.5.3 Identificacion y Rastreabilidad (trazabilidad)

Las auditorias, revisiones de control, atencién de quejas y denuncias e inconformidades y, en su caso, la
instruccion de procedimientos de responsabilidad evidencian el estado de situacién del servicio y son
identificadas en cada area de trabajo mediante los legajos de papeles de auditoria y expedientes de documentos
legales, por un cédigo de referencia, incorporando la identidad del asunto dentro del Sistema de Informacion
Periodica, conservando la evidencia en documentos.

Los resultados de la ejecucion de las actividades propias del Organo Interno de Control, son revisados por los
Titulares de las areas correspondientes, manteniendo la supervision antes, durante y después del desarrollo de sus
procesos. La revision, supervision y control de las actividades y sus procedimientos es responsabilidad directa de
cada Titular de rea.
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El control de los cambios y ajustes a los procesos corresponde realizarlos a los responsables de cada éarea,
aplicando la metodologia establecida dentro del sistema de gestion de calidad.

7.5.4 Propiedad del Cliente

El Organo Interno de Control recibe directrices y lineamientos de la Secretaria de la Funcién Publica SFP,
mediante determinados boletines, guias, sistemas en software, manuales y diversos documentos los cuales son
controlados de acuerdo al Procedimiento para Controlar Documentos (OI-P004).

7.5.5 Preservacion

El Organo Interno de Control cumple con las especificaciones establecidas por la Secretaria de la Funcion Publica
SFP, en materia de la realizacion del servicio, ANTES, DURANTE y DESPUES de la ejecucién de los procesos internos
de las auditorias, investigacion de responsabilidades, quejas y denuncias e inconformidades vy la evaluacion de
controles y procesos, asi como su entrega al destino previsto.

La preservacion de documentos, expedientes, legajos y en general papeles de auditoria interna y de control y
evaluacion y demas informacion relacionada con sus funciones se identifican, resguardan y almacenan tomando
en cuenta las disposiciones oficiales dictadas por la Secretaria de la Funcién Publica SFP (Seccién 4.2.4).

Al término del proceso de una auditoria con observaciones determinadas y de recomendaciones derivadas de
revisiones de control, se implementa el procedimiento para llevar a cabo su seguimiento, aplicando las directrices
emitidas por la Secretarfa de la Funcién Publica, evaluando la situacion y cumplimiento de las observaciones y
acciones de mejora generadas con las recomendaciones correspondientes.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

El tipo de servicios prestados por el Organo Interno de Control no requiere del uso de ninguna clase de equipos
tales como calibradores, patrones, escatillones, lainas, balanzas o instrumental que requiera calibracién, por lo que
este punto no se aplica.

8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

El Organo Interno de Control establece y utiliza en forma cotidiana métodos de seguimiento, medicion, andlisis y
mejora necesarios para:
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— Demostrar la conformidad del servicio,
— Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad, y
— Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Estos incluyen estrategias tales como:

— Revisiones peri¢dicas del sistema de gestion de la calidad,
— Auditorias internas de calidad,

— Analisis de quejas y reclamos de los clientes,

— Encuestas de satisfaccion,

— Propuestas de mejoramiento,

—  Control de servicios no conformes,

— Aplicaciéon de acciones preventivas y correctivas,

— Andlisis de datos obtenidos de la evaluacion de indicadores.

Ademas, dentro de los procesos la conclusién de una auditorfa interna con observaciones determinadas, asi
como, una revisién de control con acciones de mejora, implican el inicio de una etapa de seguimiento, evaluando
la situacion y cumplimiento de las observaciones, acciones de mejora de acuerdo a las recomendaciones
emitidas, su efecto o impacto respecto al valor agregado que deben generar, de acuerdo a la Seccion 7.5.1.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION (EVALUACION Y SEGUIMIENTO)

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

En los diferentes servicios, objetos de este Sistema de Gestion de Calidad, que se ofrecen a los clientes se toman
acciones para conocer, evaluar y analizar la informacién relativa a su percepcion con respecto al cumplimiento de
los requisitos establecidos contando con los métodos adecuados para obtener y utilizar dicha informacion a
través las encuestas o cuestionarios de evaluacion.

El Organo Interno de Control tiene la obligacion de emitir el documento que evidencia la evaluacion de la
conformidad o satisfaccion del auditado - cliente, al término de la auditoria y/o revisién de control, una vez
presentado el informe de resultados y concertadas las observaciones, acciones de mejora y recomendaciones
correspondientes.

Para efectuar la medicion de la satisfaccion del cliente, el Staff analiza los resultados de los cuestionarios (Seccion
5.6) y los envia a las areas respectivas para que se generen las acciones de mejora correspondientes al
desempeno, asi mismo las turna al Representante del OIC ante el SGC para su registro, seguimiento y evaluacion
en la siguiente revision del sistema de gestién de calidad.

Por otra parte, el Organo Interno de Control, en atencion a los requerimientos de la Secretaria de la Funcion
PUblica, reporta su desempeno a través de:

C.P. Carlos Flores Zarza M.C. Karina Hernandez Oliver C.P. Carlos Flores Zarza
Titular del Organo Interno de Control Gestor de Documentacion Titular del Organo Interno de Control
10 DE FEBRERO DE 2006 10 DE FEBRERO DE 2006 10 DE FEBRERO DE 2006

Esta informacién es confidencial y para uso exclusivo del Organo Interno de Control en el S.G.M. La impresidn fuera de la Gestion de Documentos se considera COPIANO CONTROLADA



Version Codigo:

/ > ; ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO 01 0IC -M001

Vigente a partir de:

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD 13 DE FEBRERO DE 2006
Pagina 25 de 29

— Reportes de Revision de Aseguramiento de Calidad (RAC)

— Informes del Sistema de Informacion Periddica (SIP), que incluye la determinacion de observaciones
de alto, medio y bajo riesgo, asi como, acciones de mejora y su seguimiento, ademas de la
participacion en comités.

Finalmente, como aportacion al Informe Ejecutivo de la Direccidn del Servicio Geoldgico Mexicano, el OIC genera
informes de auto evaluacién para el Organo de Gobierno y Comité de Control y Auditorfa (COCOA).

8.2.2 Auditorias Internas de Calidad

Se dispone del Procedimiento para Realizar Auditorias Internas (ICL-P200), en el cual se muestran los pasos a seguir
en la programacion, planeacion, ejecucion y documentacion de las auditorias internas de calidad.

Estas auditorfas tienen como fin primordial:

— Verificar que todas las actividades relativas a la calidad cumplan con las disposiciones y requisitos
establecidos en la norma de referencia,

— Determinar la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

Para ello se llevan a cabo en intervalos planificados auditorfas internas de calidad, y se cuenta con un programa
que es elaborado en relacion con el estado y la importancia de las actividades y areas a auditar asi como los
resultados de auditorfas previas y, el Titular del Organo Interno de Control gestiona que éste sea integrado al
Programa Anual de Auditoria (de calidad) del S.G.M.

El Titular del Organo Interno de Control delega al Gestor de Documentacion (Subgerente de Calidad) la
responsabilidad y autoridad para gestionar y administrar el Programa de Auditorfas Internas de Calidad, aplicables
al OIC, considerando que para ello tiene los conocimientos generales de los principios de auditoria, del perfil de
la competencia de los auditores que participan y de la aplicacion de técnicas de auditorfa.

Antes de celebrar cada auditoria interna de calidad se determinan los criterios de auditorfa, el alcance de la
misma, su frecuencia y metodologia.

La seleccion de auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria cumpliendo la premisa de que los auditores no auditan su propio trabajo.

El drea auditada se asegura tomar inmediatamente las acciones necesarias para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones ejecutadas v el
informe de los resultados de la verificacion.
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8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos y Servicios

El Organo Interno de Control evalta de forma permanente y especifica el desempefo de los procesos a través del
registro de los indicadores en el Tablero de Control, de acuerdo al Modelo Integral de Desempefo de Organos de
Vigilancia y Control (Organos Internos de Control — Focus 2) establecido por la Secretarfa de la Funcion Publica.

8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Durante las auditorias internas y revisiones de control se determinan observaciones y acciones de mejora, se
establece su seguimiento para observar la satisfaccion de la observacion y al término de las mismas, una vez
presentados los informes de resultados, el Organo Interno de Control registra en el Sistema de Informacion
Periddica (SIP), las observaciones y acciones de mejora determinadas en el trimestre, asignandoles un nimero de
control, por érea, asunto y tipo de auditoria.

Los servicios que no cumplen con los requisitos en alguna etapa de su generacion y den origen a alguna
inconformidad o queja, se identifican en la etapa que genera la no conformidad, de acuerdo al Procedimiento
para Controlar el Servicio No Conforme (OI-P005), previendo su aplicacidon no intencional.

En este procedimiento se definen los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del servicio no conforme.

Los responsables de cada proceso se encargan de asegurar que se apliquen oportunamente las acciones
definidas y eliminen la causa de la no conformidad.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un servicio no conforme, se hace una nueva verificacion del proceso para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de su conclusion o cuando su aplicacion genera
consecuencias, el responsable del proceso adopta las acciones apropiadas para corregirlo (queja a través de
encuestas).

8.4 ANALISIS DE DATOS

El Organo Interno de Control recopila y analiza los datos y resultados de los procesos de seguimiento y medicion
(ver Seccién 8.2) asi como cualquier otro dato necesario para evaluar objetivamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad. Los resultados de este andlisis se presentan al Staff para proponer y proyectar actividades de
mejora continua cuando menos 2 veces al aflo y — en su caso — cualquier momento en el que surja un area de
oportunidad o amenaza que lo amerite.

Este andlisis proporciona informacion sobre:
— Satisfaccion del cliente (Seccién 8.2.1)
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— Conformidad con los requisitos del servicio (Seccion 7.2.1), y

— (Caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones correctivas y preventivas.

8.5 MEJORA
8.5.1 Mejora Continua

De acuerdo con lo declarado en su Politica de Calidad, congruente con los objetivos estratégicos, el OIC
considera obligatorio mejorar permanentemente su desempefo y la eficacia del sistema de gestion de calidad;
esto es a través del planteamiento de metas de mejora de sus indicadores, resultados de auditorias de calidad,
internas y externas, satisfaccion del cliente o proyectos de cambio. Estas mejoras se proponen y se llevan a cabo
bajo la responsabilidad y supervision del Staff (Seccidn 8.4).

8.5.2 Accion Correctiva

El Titular del Organo Interno de Control y el Staff toman las acciones correctivas correspondientes para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Para eliminar las causas de no conformidades y su recurrencia, se cuenta con el Procedimiento para Realizar
Acciones Correctivas y Preventivas (OI-P006) que establece la mecanica y requisitos para:

Q
~

Revisar no conformidades y quejas

Determinar la causas-raiz

Plantear e implantar acciones de erradicacion
Registrar los resultados de las acciones y sus efectos.

S RaNC)

8.5.3 Accion Preventiva

Para eliminar las causas potenciales de no conformidades y prevenir su ocurrencia se aplica el procedimiento
indicado en la seccion 8.5.2 en la modalidad correspondiente. Algunas de las acciones preventivas que se plantean
requieren de la intervencion de otras instancias (personal del Servicio Geoldgico Mexicano y/o de la Secretarfa de
la Funcién Publica), por lo que su implantacion queda fuera del control del OIC.

En este procedimiento se definen los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) Determinar e implementar las acciones necesarias,
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y
e) Revisar las acciones preventivas tomadas.
PONSABLE REVISO AUTORIZO

C.P. Carlos Flores Zarza M.C. Karina Hernandez Oliver C.P. Carlos Flores Zarza

Titular del Organo Interno de Control Gestor de Documentacion Titular del Organo Interno de Control

10 DE FEBRERO DE 2006 10 DE FEBRERO DE 2006 10 DE FEBRERO DE 2006
Esta informacién es confidencial y para uso exclusivo del Organo Interno de Control en el S.G.M. La impresidn fuera de la Gestion de Documentos se considera COPIANO CONTROLADA



SREY

Servicia Geoldgico Mexicana

9. ANEXOS

9.1

ORGANO INTERNO DE CONTROL EN EL SERVICIO GEOLOGICO MEXICANO

MATRIZ DE COMUNICACION

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

Version

Codigo:
01 OIC-Mo001

Vigente a partir de:

13 DE FEBRERO DE 2006
Pagina 28 de 29

ELEMENTO A COMUNICAR RECSS?IITJSI\II?CBII;ECIDOENLA ¢A QUIEN LE COMUNICA? ¢{CUANDO COMUNICA? MEDIOS
— Reuniones de difusion
Todo el personal involucrado ) ifi Reuni del Staff Directi
Politica y objetivos de calidad | Staff con el Sistema de Gestidn de Cuando se emite o modifica | — Reuniones del Staff Directivo
Calidad alguno de los elementos — Circulares
— Portal de Calidad
) . — Quejas
Cliente Titular de Area Cuando surge e identifica la Escritos

Necesidades y expectativas
de los clientes

necesidad de mejora

Entrevistas

Titular de Area

Staff o Titular de OIC

Cuando tiene evidencia de la
necesidad de modificar y mejorar

Sugerencias al Sistema de
Gestion de Calidad

Informacion sobre los
servicios ofrecidos

Titular de Area

Cliente

Cuando el cliente hace uso de un
servicio

Asesoria presencial al
momento del servicio

Documentos del SGC

Retroalimentacién a quejas

Responsable del proceso

Cliente afectado

Cuando se atiende y resuelve la
queja

Entrevistas

Comunicados
escritos...)

(notas,

Responsabilidad y autoridad

Involucrados en los servicios

Al momento de liberar o modificar
los procedimientos y/o

Manual de Calidad
Documentos del SGC

con el Sistema de Gestion de | Staff frecid d del Si d ) A
Calidad ofrecidos ocumentos del Sistema de Reuniones de trabajo
Gestion de Calidad .
Asesoria personal
) Reuniones de trabajo y/o
Compromiso frente al - N :

; s Involucrados en los servicios capacitacion hacia el SGC
Sistema de  Gestion de | Staff frecid Permanentemente ) o
Calidad ofrecidos Medios de  comunicacién

institucionales
Staff Responsables de Procesos

No conformidades del SGC

Auditores de calidad
(internos y externos)

Personal que la identifica

Involucrados en los servicios

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad

Cuando se presentan

Reportes de Auditoria
Registros de No Conformidad

Reporte de acciones
correctivas y preventivas

Titular de Area

Quien determine la necesidad

Staff

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad

Cuando se identifica la necesidad
de su aplicacion

Cuando se concluye, para informar
el resultado

Segun  Procedimiento  para
Desarrollar Acciones
Correctivas y Preventivas

Enfoque de Procesos del

Involucrados en los servicios

Al integrarse un nuevo servicio o

Reuniones de induccion

Sistema de Gestién de | Staff frecid proceso al Sistema de Gestion de Mesﬂios de comu.mcacién
Calidad ofrecidos Calidad institucionales (circulares,
notas, etc.)
Responsables de Proceso Cuand q ) Reunt g b
Indicadores (MIDO) Staff volucrados con los servicios uando  se eterminan o euniones de trabajo

ofrecidos

modifican

Tablero de Control

Manual de Calidad

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad

Involucrados con los servicios
ofrecidos

Cuando se libera o modifica

Reuniones de trabajo
Copias controladas

Documentacién del Sistema
de Gestion de Calidad para la
prestacion de los servicios

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad.

Involucrados con los servicios
ofrecidos

Cuando se liberan o modifican

Cuando se integra nuevo personal

Reuniones de trabajo

Platicas de induccion al
sistema de calidad

Copias controladas

Procedimientos  requeridos
por el Sistema de Gestién de
Calidad

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad

Responsables de procesos

Involucrados  en  servicios

ofrecidos

Cuando se liberan o modifican

Reuniones informativas
Portal de Calidad
Copias controladas

Interrelaciones
procesos

entre

Representante del OIC ante el
Sistema de Gestion de Calidad

Responsables de procesos

Personal involucrado

Después de la definicién de
procesos y la documentacion
aplicable

Reuniones de trabajo
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OBJETIVO

PROCESO / ACTIVIDAD

INDICE DE MIDO

INDICADOR APLICABLE

META

Proporcionar un servicio con
ética, respeto, y profesionalismo
en estricto  apego a la
normatividad

Auditoria Interna

Evaluaciones de las Funciones del
Area de Auditorfa Interna.

Igual o superior al anterior.

Control 'y Evaluacién 'y
Apoyo al Buen Gobierno

Evaluaciones de las Funciones del
Area de Control y Evaluacion vy
Apoyo al Buen Gobierno.

Igual o superior al anterior.

Asegurar la alineacion  del
Organo Interno de Control con
el Modelo  Integral ~ de
Desempefio de Organos de
Vigilancia y Control (MIDO),
establecido por la Secretaria de
la Funcion Publica

Organo Interno de Control
en el SGM

Indice de Reduccion de Riesgos de
Corrupcion en la APF (IRRCO)

Indice de Reduccion de Riesgos de
Opacidad (IRROP)

Indice de Desempefio Institucional
(IDN)

Indice de desempefio operativo
(IDO)

indice  de
Desempefio (IPD)

Percepcion del

Indicadores que aplican al OIC

(GHT, ACC, AUE, ODT, DMP, MSC,
SPC, DGD, ORE, OSO, AlO, APC, RN,
ARL, RSL, IPD)

Igual o superior a la
“Evaluacién Mido”
obtenida en el mismo

trimestre del afo anterior.

Establecer controles que
permitan desarrollar las
actividades del Organo Interno
de Control de manera eficaz,
eficiente 'y con  enfoque
preventivo para asegurar la
transparencia en el organismo y
cumplir con el Programa Anual
de Trabajo (PAT)

Auditoria Interna

IDO-  Indice de
operativo

desempeno

ORE)  Indicador Ne 11 de
Observaciones Recurrentes.

0SO) Indicador N° 12 Oportunidad
en la solventacion de
observaciones.

AlO) Indicador N° 13 Antigliedad
del inventario de observaciones.

Evaluaciones de las Funciones del
Area de Auditoria Interna.

Igual o superior a la
calificacion obtenida en el
mismo trimestre del afno
anterior.

Control 'y Evaluacién 'y
Apoyo al Buen Gobierno

Indice de Desempefio Institucional
(IDN)

MSC) Indicador N° 7 de Mejora de
los Servicios al ciudadano.

Evaluaciones de las Funciones del
Area de Control y Evaluacion y
Apoyo al Buen Gobierno.

Igual o superior a la
calificacion obtenida en el
mismo trimestre del ano
anterior.

Quejas y Responsabilidades

Indice de Desemperio operativo
(IDO)

APC) Indicador N° 14 Atencion vy
Participacion Ciudadana.

RNI) Indicador N° 15 Resolucién y
notificacion de inconformidades.

ARL) Indicador N° 16 Atencion de
Asuntos de Responsabilidad vy
Legalidad.

RSL) Indicador Ne 17 Resolucién de
Sanciones - Legalidad.

Igual o superior a la
calificacion obtenida en el
mismo trimestre del afno
anterior.

Contribuir a la mejora de los
procesos y de la administracion
misma del Consejo de Recursos
Minerales, a través de la emision
de observaciones, acciones
preventivas y sugerencias que
propicien la oportuna toma de
decisiones.

Control 'y Evaluacién vy
Apoyo al Buen Gobierno

Indice de Desempefio Institucional
(D).

(MSQ) Indicador N 7 de Mejora de
los Servicios al Ciudadano.

(DGD) Indicador Ne 9 Desarrollo del
Gobierno Digital.

Igual o superior a la
calificacion obtenida en el
mismo trimestre del ano
anterior.

Auditoria Interna

Control 'y Evaluacion vy
Apoyo al Buen Gobierno

Evaluaciones de las Funciones de las
Areas de “Auditorfa. Interna” y
“Control y Evaluacién y Apoyo al
Buen Gobierno”.

Igual o superior al anterior
(dltimo).

Coadyuvar en la erradicacion de
actos de corrupcion o acciones
tendientes a la misma por
medio de la atencién 'y
seguimiento de quejas vy
denuncias, con estricto apego a
la ley y de manera imparcial

Quejas y Responsabilidades

Indice de Desempefio operativo
(IDO)

APQ) Indicador N° 14 Atencion vy
Participacion Ciudadana.

RNI) Indicador N° 15 Resolucién y
notificacion de inconformidades.

RSL) Indicador Ne 17 Resolucién de
Sanciones - Legalidad.

Igual o superior a la
calificacion obtenida en el
mismo trimestre del ano
anterior.
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