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Objetivo

Establecer los lineamientos para detectar, analizar y eliminar las causas de una no corfformidad

relacionada con el Sistema de Gestién Electoral (SGE) y con ello evitar su recurrencia.

Alcance

Comprende todos los procesos declarados en el alcance del Sistema de Gestion Electoral (

Marco normativo

Consultar formato IECM/FR/OGC/SGE/4/2018 “Declaracion de cumplimiento normativo”.

Responsabilidades

Los cargos de la (el) Titular del area, Enlace de Calidad, Auditor interno y Jefatura del depaftamento

de auditorias del Sistema de Gestidn Electoral y la Oficina de Gestion de Calidad del Instituto
de la Ciudad de México (IECM), tendran la responsabilidad de asegurar que el presente procg
se cumpla para fortalecer el SGE.

Definiciones.
Las definiciones que establece el presente procedimiento estan relacionadas con su conten

No conformidad: incumplimiento de un requisitc.

Correccion: atenuar o aminorar el efecto de la no conformidad (entiéndase que la corrg
etimina la causa raiz de la no conformidad).

Accion correctiva: accion para evitar que la no conformidad vuelva a ocurrir (requiere an
causas que la originaron, a través de alguna técnica de analisis).

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Los 1
pueden estar especificados, por las partes interesadas, en la norma ISO: 9001:2015 y ¢
Electoral, en la documentacién del SGE y en las regulaciones reglamentarias aplicables
normativo del IECM.

La version vigente de este documento se encuentra en el reposito
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Diagrama del proceso.

Eniace de Calidad / Auditor
interno/Oficina de Gestion de
Calidad

Jefatura de departamento de auditorias
al Sistema de Gestion Electoral

La (el} Titular del area

{ INICIO )

Y

1.-ldentificar el proceso
del SGE donde se detectd
la no conformidad

v

2 -Especificar el requisito
que se incumple

h 4

3.- Describir fa no

4.- Asignar folfo y

conformidad detectada

registrar

7.-Verificar efectividad P

I
|

4.-Establecer acciones
mmediatas

5.-Determinar causa raiz

'

del plan de accion

.

NO

9.- Proceder conforme al
plan de accién
complementario

¢ Es efectivo?

51

8.-Cerrar folio de AC

FIN

6: Establecer plan de
accion (mediano ¥ largo
plazo)

)

La versidn vigente de este documento se encuentra en el repositoric del SGE.
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Plan de accién complementario

Jefatura del departamento de auditorias

Enlace de Calidad del Sistema de Gestion Electoral

INICIO

1.-Determinar causa raiz

2.- Establecer plan de 3.-Verificar efectividad
s ™ .
accion (es) Ll del plan de accién
complementario complementario
NO
FIN < ¢Es efectivo?

Sl

4.-Cerrar folio de AC

La version vigente de este documento se encuentra en el repositdgno del SGE.
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7. Descripcién de las actividades

Area

Actividad responsable

Documento empleado

SECCION 1: IDENTIFICAR

1.-ldentificar el proceso del SGE donde se
detecté la no conformidad, fa cual puede
derivarse de:

1. Auditorias internas

(Informe de resultados de auditoria interna Enlaces de
IECM/FR/SE/SGE/10/2016). calidad

2. Auditorias externas .
{Informe del organismo certificador) Auditores Anexo 1. Solicitud de accién

3. Analisis del marco normativo aplicable Internos correctiva.
(Declaracion de normativa aplicable .
IECM/FRIOGC/SGE/4/2018). Oficina de

4. Riesgos no controlados Gestion de
{Matriz de tratamiento de riesgos Calidad
IECM/FRIOGC/SGE/5/2018).

5. Indicadores del proceso.

6. Encuestas de satisfaccion.

7. Quejas relacionadas con el servicio

electoral o de participacion ciudadana.
8. Oftro

2.-Especificar el requisito que se incumple, de
lo contrario no podria existir una no conformidad.

Los requisitos pueden estar especificados en:

+ Por las necesidades y expectativas de las Enlaces de
s lLas normas ISO 9001:2015 y la ISO Auditores correctiva.
Electorgl. N Infernos
+ En el Sistema de Gestion Electoral
« En las regulaciones reglamentarias
establecidas en las declaraciones de
marco normativo del Sistema de Gestion
Electoral del IECM.
« Otro
3.-Describir la no conformidad detectada, de
acuerdo con los siguientes parametros:
Enlaces de
1.-Magnitud:  dimensién o tamafio  del calidad Anexo 1. Solicitud de accion
mcumphr[ner_fgo detectado Auditores correctiva.
2 -Descripcion: del hallazgo, deber ser clara, Internos

breve y concreta, se sugiere emplear la misma
terminologia usada en las normas de referencia o L}Z
en el requisito,

La version vigente de este documento se encuentra en el repaositorio del SGE.
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3.-Referencia: indicar el requisitoc que se ha
incumplido.

4 -Evidencia: La evidencia debe ser objetiva y
sustentar la descripcion del hallazgo.

Ejemplo:

Incorrecto: No se han realizado las encuestas para
medir el nivel de satisfacciéon de los clientes.

Correcto: Durante el afio 2018 no se efectuaron las
mediciones de satisfaccion del cliente como o
especifica el manual de calidad del SGE
IECM/MN/OGC/SGE/1/2016 en el punto 8.2.1.

4.-Asignar namero de folio, para tener un
control en el seguimiento de las acciones
correctivas. La Oficina de Gestién de Calidad a
través de la Jefatura de Auditorias del SGE,
asignara el numero de folio de la accidon
correctiva.

El folio estd integrado por las siglas que
corresponden al tipo de accidn, numero
consecutivo iniciando a partir del 01 y el afio en
Curso.

Ejemplo: Follo: AC- 01- 2019

Jefatura def
departamento de
auditorias al
Sistema de
Gestion Electoral

Anexo 1. Solicitud
correctiva.

Anexo 2. Control y
seguimiento de ag

de accién

ciones

correctivas y de mejora.

SECCION 2: ATENDER

5.-Establecer acciones inmediatas con la

finalidad de amincrar el efecto de la no
conformidad detectada.
Estas acciones no garantizan que la no

conformidad no se repita, €s una manera de
contener el impacto del problema sin analizar a
profundidad las causas que la originaron.

La (el) Titular del
area

Anexo 1. Solicitud
correctiva.

de accién

6.-Determinar la causa raiz, que origind la no
conformidad para evitar que se vuelva a presentar.

Para el analisis de causa raiz se podran utilizar
técnicas de analisis como:

¢ Lluvia de ideas

Técnica de los 5 porqués

La (el) Titular del
area

Anexo 1. Solicitud
correctiva.

Segun la técnica
seleccionada es p
emplear:

de accién

psible

(/_ + Diagrama de Ishikawa

La version vigente de este documento se encuentra en el repositg

rio del SGE.
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las técnicas mencionadas son sugeridas porgue
mia de analisis es sencilia) sin embargo, en ¢aso
fe uplizar ofra técnica no mencicnada en el presante
limisnto serd necesario indicarlo en el formato de
orreciivas y anexar la evidencia del analis

ey
BLCIONEeS ¢

seccion 8§ "Técnicas de analigis”, se describe 13
x{j Hegia de las (écnicas mencionadas.

Anexo 3: lluvia de ideas.
Anexo 4: Diagrama de
Ishikawa.

Anexo 5: 5 por qué’s

7 Establecer plan de accidn (mediano y largo
plazo) con base en la causa raiz determinada,
para asegurar que la no conformidad no vuelva a
presentarse.

Es importante que durante la implementaciéon se
recopilen las evidencias que se consideren
pertinentes para demostrar que la no conformidad
se revirtid con los planes de accidn establecidos,

La (el) Titular del | Anexo 1. Solicitud de accién

area .
correctiva.

Las evidencias de la implementacion podran ser

mostradas en archivos electrdnicos o fisicos.

El grado de avance de la implementacion debera

ser registrado en el formato de control de acciones

correctivas.

SECCION 3: VERIFICAR

8.-Evaluar la efectlwdad del plan de accion,
para el caso de las acciones enfocadas en el
proceso electoral o mecanismo de participacion
ciudadana, la efectividad podra validarse hasta el
siguiente proceso o mecanismo.

Aunque cabe mencionar que habra acciones que
no necesariamente sean de proceso electoral o de
mecanismo de participacion y en este caso, se
podran tomar como referencia las fechas de
término establecidas en el plan de accion.

El porcentaje de cumplimiento debera ser
registrado en el archivo de control de seguimiento
de acciones.

Jefatura de
departamento de
auditorias al
Sistema de
Gestion Electoral

correctiva.

Anexo 2. Control y
seguimiento de acciones
correctivas y de mejora.

Anexo 1. Solicitud de accidon

¢Fueron efectivos?, si se erradicd la no
conformidad identificada, pasar al punto 9, de lo
contrario proceder conforme el plan de accién
complementario.

9.-Cerrar la accidn correctiva, si de acuerdo con
el analisis de recurrencia, la no conformidad no

Jefatura de
Departamento de

correctiva.
auditorias al

Anexo 1. Solicitud de accidon

A

La versién vigente de este decumento se encuentra en el repesitorio del 86%7
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volvié a presentarse posterior a la implementacidn Sistema de

de los planes de accion. Gestidn Electoral Anexo 2. Gontrot y
seguimiento  de| acciones
correctivas y de mgjora.

FIN

6) La versidn vigente de este documento se encuentra en el repositafic del SGE.
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Plan de accion complementario
Actividad Area Documento empleado

responsable

SECCION 4: ACTUAR

1.-Determinar la causa raiz, que originé gue los
planes de accién establecidos no erradicaran la no
conformidad detectada.

Para el analisis de causa raiz deberan utilizarse
técnicas de analisis como:

e Lluvia de ideas

Anexo 1- Solicitud de accién
correctiva (Complementaria)

¢ Diagrama de Ishikawa Enlaces de
e Técnicade los 5 porques calidad
Segun la técnica
Mota Las iecnicas mencionadas son sugeridas porgue seleccionada se puede
su forma de analisis es sencilia; sin embargo, en caso
de ytilizar ofra técnica no mencionada en el presente emplear:
imenio sera necesarno indicarlo en &l formato de
comnes correctivas v anexar la evidencia del analisis Anexo 3: lluvia de ideas.
z ia accion correctiva, Anexo 4: Diagrama de
Er iz seccién B "Técnicas de analisis”™, se describe la Ishikawa.
vetoriciogla de 1as téonicas mencionadas. Anexo 5: cinco por qué’s
2.-Establecer el plan de accion o N
complementario, con base en el anilisis de la Enlaces de Anexo 1. Solicitud de accion
calidad correctiva { Complementaria)

causa raiz identificada en el punto anterior.

3.-Evaluar la efectividad del plan de accién
complementario, para el caso de las acciones
enfocadas en el procesc elecioral o mecanismos
de participacién ciudadana, la efectividad podra
validarse hasta el siguiente proceso ¢ mecanismo.

Cabe mencionar que habra acciones que no
necesariamente sean de proceso electoral o
mecanismo de participacién y en ese caso, se
podran tomar como referencia las fechas de
término establecidas en el plan de accién.

El porcentaje de cumplimiento debera ser
registrado en el archivo de control de seguimiento
de acciones,

Jefatura del
Departamento de
auditorias del
SGE

Anexo 1. Solicitud de accion
correctiva ( Complementaria)

Anexo 2. Control y
seguimiento de acciones
correctivas y de mejora

¢Fueron efectivos? Si se erradicd la no

conformidad identificada, pasar al punto 4, de lo

=
La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del SC!E_/
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contrario en el punto 3 de esta seccion del formato
justificar las causas.

4- Cerrar la accién correctiva, si de acuerdo al Anexo 1. Soticitud|de accién
analisis de recurrencia, la no conformidad no

volvié a presentarse posterior a la implementacion
del plan de accién complementario.

correctiva complefentaria.

Anexo 2. Control
seguimiento de agciones
correctivas y de nmjejora.

FIN

@ La versién vigente de este documento se encuentra en el repositofio del SGE.
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8. Técnicas de analisis

La identificacion de la causa raiz requiere emplear técnicas de analisis, el presente
procedimiento describe algunas de ellas.

1.- Lluvia de ideas.

Es una herramienta aplicada en equipoc cuyo objetivo es facilitar la obtencion de ideas en funcion de
un tema determinado mediante la exposicion libre de los conceptos o propuestas de cada uno de
los integrantes. Se debe plantear el tema a desarrollar y brindar un espacio de tiempo limitado para
que cada miembro del equipo mencicne, sin restricciones, ideas en torno a dicho tema y su
evaluacion posterior sera lo que determine su validez en términos de calidad. Ver anexo 3.

2.- Diagrama causa-efecto:

Es una representacion grafica de las relaciones logicas existentes entre las causas que producen
un efecto bien definido (por ejemplo: una no conformidad). Sirve para visualizar, en una sola figura,
todas las causas asociadas a un problema y sus posibles relaciones. Ver anexo 4

3.- Los cinco por qué’s:

Los miembros del equipc deben preguntar “por qué”, al menos 5 veces o mas dependiendo de la
complejidad del problema. Para desarrollar esta técnica se realiza una sesion de lluvia de ideas y
una vez que las causas probables hayan sido identificadas se empieza a preguntar jPor qué es
asi?, ¢ Por qué esta pasando esto? Esto reta al equipo a profundizar y no conformarse con causas
ya probadas y ciertas. Una recomendacion es nunca preguntar /Quién?, dado que estamos
buscando soluciones no culpables. Ver anexo 5

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del G
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Anexo 1

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

N* Folio

Fecha de registro

SECCION 1.IDENTIFICAR
(Para ser lienada por € Enlace de Calidad ¢ Auditer intemo que ideniifique 12 ne conformidad)

1.- !’d'enﬁﬂé;;Eliﬁliorcreso'dreiﬂsrégzr;de se detectd 12 no conformidad.

Auditoria intema Auditoria extema Ansisis del marco Riesgos no
nomativo conlrolados.
Encuestes de satishccicn Quepas relacicnadsas al ot
Indicadares del procesa S senicio dlecloral o de ——— { -
poricipaciin cardadana. espaciique)
2.- Espcecificar e requisito que s incumple: [Uttice este espacio]
3 -Describir la ro corformidaaiUnlice este espacio]
- R - 5 = ——
SECCION 2: ATENDER
e __{ Pera ser llenada por fa (ef) Tular dej 4rea responsable de atender Ja no conformidad) e
4.- Estabiecer acdon inmediata: fUtiice este espacio)
5.- Determinar fa causa raiz : ubiice o formato de andlisis anexo a asta archio de acuerdo a fa leanica seleccionadal o )
Lhria de Diagrama de ’
P tshiawn S Porgquss. Owra ( Especifique)
6.- Establecer plan de accion.
f Fecha de inicio Fecha de micio
N ; Actividad {dia/mes/aho} {dia/mesiaiio)
I i
Nombyre Puesto Firma
SECCION 3: VERIFICAR
(Para sar llenada por Ja Oficina de Gestion de Caldad}
7.- Evaiuar ia electividad del plan de acaén
st e "AI  Justilique su respesta; T -
Se aradca ka causa miz t !
NO
(iralanexoB)| H
Fecha de ciese |
{ dia/mes/ afo) |
[ Nombre T Puesto T Fama
de ia: IECM/PRIOGC 18

La version vigente de este documento se encuentra en el repositol

03-2019

046-19
2 de 17
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/14/2018

ic del SGE.
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ﬂm SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
5\"?"“’ | (Complementaria)
I
Fecha

SECCION 4: ACTUAR
{Para ser llenada por el Enlace de Calidad dei area responsable de atender fa no conformidad)

1.-Determinar la causa raiz: (utiice el formalo de andlisis anexc a este archivo,de acuerdo a la técnica seleccicnada).

Ltuva de Diagrama de - -
ideas tshikawa 5 Porgues Ota  (Especifique cual)
2.- N‘n de i0 | o ta i“-
N Actvidad Fetha de incio (dafmes/afio) | Fecha de imcio (da/mesiaio) |
L

L Nombre [ Puesto Fima _‘

3.-Evaluar la efectividad del plan de accion comple mentario (Para ser fenada por la Oficina de Gestion de Calidad)

Justifique sU respuesta:
Se emadica la causa iz . i !

Fecha de ciermre
(dia/mes/afo)

Nombre Puesio Firma

Procedmiento de referencia; IECMPR/IOGCISGE/ 42018

La versién vigente de este documento se encuentra en el repositorio del $SG
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Anexo 2
\";;;;,;;;,g;;;;‘;;g’— CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA
N
% AVANCE
FECHA DE FECHA DE TERMIND

H° FoL SOLIGITUD AREA RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA NC DE:::EA;INDE A-1 A.2 A-3 A4 A-5 % TOTA ESTATUS

Procedimiento de referencia: [ECM/PR/OGC/SGE/4/2018

La versidn vigente de este documento se encuentra en el repositoyio det SGE.
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Y 2

) INETYE T BUEGY

CIUDAD DE MEXICTG
™~ 7

TECNICA DE ANALISIS: LLUVIA DE IDEAS

{1} PARTICPANTES

.2} DESCRIPCIGN DE LA NO CONFORMIDAD __

(3} LLUVIA DE IDEAS {Registrar las de cada imteg:

del equipa}

{4} IDEAS DUPLICADAS / ND CONSIDERADAS

(5] CAUISA RAIZ

EXPLICACION DE LA TECNICA:
1.- Enla seccidn 1 registrar a los partcipantes
2.-En la seccidgn 2 escribir 12 no conformidad

3.-Hegir 2 una persona dal grupo que sea el moderador yapunte |as ideas propuestas
4.-Establecer un tempo limite para 12 [iuvia deideas ( No mayor a 20 min)
5.-En la seccion 3 los participantes deberdn decir su idea de mmnera concreta al moderador ( ila idea se repite no sedeberd pedir otra idea, apuntar la idea tal cual se mencione)

6.- No criticar las ideas de los participantes

7.~ Enla seccidn 4 af termino del iempo establecido revisar la lista para verificar su comprensidn y descartar fas ideas que estén fuera del contexto del tema de andlisis o bien

ideas duplicadas

8.- Los participantes votaran por la idea que consideren es |a principal causa que origina el problema

9.-4a causa principal con Mayor nimero de subcausas significa quees donde se origina 12 no conformidad y es allf donde sedeben enfocar os esfuerzos para implementar las

acciones

10.-Enla seccién 5 redactar 3 causa raiz.

Procedimiento de referencia: IECM/PR/OGC/SGEf4/2018

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio del S
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Anexo 4

PR EYRIINN G 1L G A
\ CIUDAD DE MEXICO

N

TECNICA DE ANALISIS: DIAGRAMA DE ISHIKAWA

{2) CAIJSA PROCEDBJIENTOS - METODOS

{3} CAUSA - RECURSO HUMAND

T T{4) CAUSA RECURSOS- INFRAESTRUCTURA - AMBIENTE OE TRABAJQ

{1) DESCRIPCION DE LANO CONFORMIDAD;

{5} CAUSA - TECNOLOGIA

{6} CAUSA RAIZ

EXPUCACION DE LA TECNICA:
1.-Enel punmo 1 escribe la no conformidad

2A.0s puntos 2,3,4y 5 priorizan las causas Mmayores o principales segln su importancia ( B formato sugiere 4 rubros estas pueden cambiar segin el tipo de problema que sedeseeanalizar)

3.1os campes debajo, son las causas secundarias asociadas a la causa principal

4.-Registra las causas secundarias que consideres pertinentes en casa causa principal

5.-la causa princpal con mayor numero desubcausas significa que es donde seorigina |a no conformidad y es alli donde se deben enfocar los esfuerzos para implementar las acciones

6.- En la seccion 6 redactar la causa raiz.

Procedimie nto de referend a: |ECM/PR/OGC/

La versi6n vigente de este documento se encuentra en el reposito

lGE /472018

i0 del SGE.
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Anexo 5
[”ESMA bk MEXICS TECNICA DE ANALISIS: 5 PORQUE’'S
¥/_
L A
{1} PARTICIPANTES CARGO {2} DESCRIPCGGN DE LA NG CONFORMIDAD
(3} RESPUESTAS
1. iPOR QUET
2. :POR OLE?
3. iPOR QUE?
4. ;POR QLE?
5. {POR QUE?
(4) CAUSA RAIZ
EXPLICACION DE LA TECNICA:
1.- Enta seccion 1 registrar a los partici pantes
2.-Enia seccidn 2 escribir 1a no conformidad
3.- Enlaseccion 3 Pregunta éPor qué es asi? SPor qué esta pasando esto? Se ieneque ] P de porgue al menos cinco veces. Esto reta al equipo a buscar a fondo y no
conformarse con causas ya probadas y ciertas. Fn ocasiones se podra preguntar mas @ menos de 5 veces para poder obtener las causas principales. Una recornendacion es nunca
B &

preg: £Quién?.... soluciones no culpables.

4- Enia seccion 4 redactar la causa raiz.

Procedimiento de referenda: IECM/PR/OGC/SGE/4/2018

La version vigente de este documento se encuentra en el repositorio de! SGE~
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