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1. INTRODUCCION

En la actualidad la actividad turistica de nuestro pais enfrenta grandes retos y oportunidades por lo
que las instituciones publicas que conforman el Sector Turismo han asumido la responsabilidad de
conducir y potencializar los esfuerzos en esta materia, a fin de hacer de México un pais lider en la
actividad turistica, convirtiendo al turismo en un motor del desarrollo econémico, revalorando su
entorno natural, social y cultural.

Dada la magnitud de este propdésito, se hace indispensable conjuntar los esfuerzos, capacidades y
recursos de todos los actores de los sectores publico y privado, a fin de alcanzar la modernizacion y
competitividad que les permita ofrecer al turista nacional y extranjero, productos y/o servicios de alta
calidad.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, es importante tener en cuenta que el turismo es un sector
que puede potenciar el desarrollo de diferentes regiones mediante el fomento a pequefias y medianas
empresas de servicios. Mediante esta accion multiplicadora se debe procurar que los beneficios del
turismo se extiendan en rutas cercanas a los grandes centros vacacionales, desarrollando las
capacidades de las comunidades vecinas como prestadores de servicios turisticos.

Este proceso debera ser incluyente, de forma que las comunidades sean participes en el proceso, de
esta forma se lograra una mayor participaciéon y se alcanzaran mejores resultados. Igualmente
necesario en este proceso serd que el gobierno provea: la informacién necesaria para ilustrar a las
comunidades las oportunidades existentes, el financiamiento especializado para establecimiento de
pequefias empresas y la infraestructura en coordinacién con los niveles estatal y municipal de
gobierno.

Por tal motivo, la Secretaria de Turismo ha desarrollado esfuerzos y programas que de manera interna
reflejen una gran preocupacion por la atencién oportuna y eficaz a nuestros principales clientes que
son los turistas tanto nacionales como extranjeros. Uno de estos esfuerzos fue desarrollar desde el afio
2002 un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000, en el cual se
estableciera un control de los procesos en los que se tuviera como cliente final al turista, asi como en
otros procesos administrativos.

A partir del presente sexenio, en la Secretaria de Turismo se busca mantener la certificacion de los
procesos del Anexo A y en su caso incorporar algunas otros procesos para la implantacion de sistemas
de gestion de la calidad.
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1.1.Datos generales

La Secretaria de Turismo es la Dependencia del Poder Ejecutivo Federal, que tiene a su cargo el
desemperio de las atribuciones y facultades que le encomiendan la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal, la Ley Federal de Turismo y otras leyes, asi como los reglamentos, decretos, acuerdos
e instrucciones del Presidente de los Estados Unidos Mexicanos.

Las oficinas de la Secretaria de Turismo se encuentran ubicadas en:

e Edificio Sede
Av. Presidente Masaryk No. 172
Col. Chapultepec Morales
Deleg. Miguel Hidalgo
C.P. 11587, México, D.F.
Tel. (01 55) 30 02 63 00

e Edificio Schiller
Schiller 138
Col. Chapultepec Morales
Deleg. Miguel Hidalgo
C.P. 11587, México, D.F.
Tel. (0155) 30 03 16 00

e Edificio Viaducto
Viaducto 81,
Col. Escandodn,
Deleg. Miguel Hidalgo
C.P. 11800, México D.F.
Tel. (0155) 30 02 69 00

Asimismo cuenta con una pagina en Internet donde se integra toda la informacion relacionada con las
atribuciones aplicables a la Secretaria de Turismo: www.sectur.gob.mx.

1.2.Antecedentes historicos

México ha vivido con intensidad el desarrollo del turismo a partir del siglo XX, capitalizando a su favor
tanto su estratégica posicion geogréafica de vecindad con el principal pais emisor de turistas (Estados
Unidos de América) como su clima, sus litorales, sus vestigios arqueolégicos, sus ciudades coloniales,
sus centros historicos, su folclor, sus artesanias, su comida, su flora y fauna, y su diversidad escénica,
todo ello aderezado con la calidez y la hospitalidad de su gente.

El turismo empez6 a merecer una atencion especial del gobierno de la Republica en la década de 1920,
cuando se crearon las primeras instituciones para alentarlo y fomentarlo, con la concurrencia de
empresarios y del sector publico. La creacién de la Comision Mixta Pro Turismo en 1929 y de la
Comision Nacional de Turismo en 1930 es prueba fehaciente de ello.

Los afios subsecuentes fueron testigos de los esfuerzos gubernamentales por incentivar la actividad
turistica al reconocer el creciente impacto econémico de ésta en cada vez mas regiones del pais. En
1933 se crearon la Comisién, el Comité Oficial y el Patronato de Turismo; en 1939 se establecié un
primer Consejo Nacional de Turismo, y los afios 1940 y 1941 fueron declarados el “bienio turistico”.
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La expansion econdmica de la posguerra y los crecientes niveles de bienestar de la poblacion, aunados
a una mayor disponibilidad de tiempo libre, coadyuvaron al desarrollo turistico, en primer término en el
ambito doméstico y posteriormente en el internacional. De esta forma, en 1947 se instalé una nueva
Comision Nacional de Turismo y dos afios después se cred otra, asi como la Direccion General de
Turismo dentro de la Secretaria de Gobernacién, al considerarse que el turismo era un fenébmeno con
implicaciones migratorias.

El interés publico por esta actividad cristalizé en 1958, cuando se instaurd el Departamento Auténomo
de Turismo, establecido en la Ley de Secretarias y Departamentos de Estado, directamente
dependiente del Presidente de la Republica.

En 1961 se fundo el Consejo Nacional de Turismo, que subsistiria 23 afios y cuya labor primordial fue
promover en el extranjero la imagen de México como destino turistico.

La década de 1970 marcé un parte aguas en la historia del turismo en México, pues en 1974 se creo6 el
fideicomiso Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR) dentro de la Ley Federal de Fomento al
Turismo, y el 1 de enero de 1975 cobrod vida la Secretaria de Turismo (SECTUR), tomando el lugar del
que habia sido Departamento.

También en 1975, un afo después de que sus estatutos fueron aprobados, se celebr6 en Madrid,
Espafa, la primera Asamblea General de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), institucion que
sucedié a la Unién Internacional de Organizaciones Oficiales de Viajes (IUOTO, por sus siglas en
inglés), de la que nuestro pais formaba parte.

El gobierno de México, representado en 1974 por el Departamento de Turismo y en 1975 por la
SECRETARIA DE TURISMO, es miembro originario de la OMT, al haber suscrito sus estatutos y
participado en su primera Asamblea General.

Desde el surgimiento de la Secretaria de Turismo, ésta se conserva como una de las dependencias del
Ejecutivo Federal responsable de disefiar la politica y de planear la actividad nacional respectiva; de
estimular los crecientes, diversificados y cada vez mas especializados segmentos turisticos; de integrar
y divulgar las estadisticas nacionales correspondientes; de alentar e incentivar el desarrollo local y
regional del sector; de impulsar la profesionalizacion, educacion, capacitacion y cultura turisticas; de
apoyar a los prestadores de servicios turisticos; de brindar informacién, orientacion y auxilio a los
visitantes, y de conducir la representacion de México ante los diversos organismos y foros
internacionales especializados en la materia.

La Sectur también se ha desempefiado como coordinadora del sector turismo, del que han formado
parte diversas entidades de la administraciéon publica federal —tanto empresas paraestatales como
fideicomisos publicos— y que en la actualidad se encuentra integrada por el FONATUR (Institucion
encargada del desarrollo de los Centros Integralmente Planeados, como Cancun, Ixtapa, Los Cabos,
Loreto y Huatulco; de planear nuevos desarrollos y megaproyectos turisticos, y de proporcionar
asesoria técnica y financiera a inversionistas turisticos), el Consejo de Promocion Turistica de México
(Organismo especializado en la promocién y publicidad turisticas dentro del pais y en el extranjero, a
partir de criterios mercadotécnicos profesionales y modernos, con capacidad para sumar esfuerzos y
recursos de los sectores publico y privado), FONATUR-BMO y Singlar (empresas filiales del FONATUR,
la primera a cargo del mantenimiento y conservacion de los destinos turisticos, sobre todo de los
Centros Integralmente Planeados, y la segunda orientada a la operaciéon o el franquiciamiento de las
escalas que componen el Proyecto Mar de Cortés).

Desde el nacimiento de la SECTUR en 1975, nuestro pais y el mundo han cambiado
considerablemente. Debido al impresionante desarrollo de los medios de comunicaciéon, los seres
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humanos estdn mas y mejor informados y comunicados, razén por la cual ahora son mas analiticos,
criticos y selectivos que hace tres décadas. El comercio, la economia y las finanzas se han sofisticado,
tecnificado y expandido a niveles inimaginables hace unos cuantos afios. La configuracion geopolitica
del mundo de hoy poco se asemeja a la que existia en la década de 1970. La seguridad y la
sustentabilidad son nuevos conceptos que inciden sobre practicamente toda actividad humana.

En México, los actores sociales se multiplican. La sociedad es mas participativa, exige mejores
resultados y ha demostrado en repetidas ocasiones que puede, sabe y quiere organizarse para los mas
variados propdsitos.

La SECTUR también ha cambiado. De ser una dependencia originalmente operacional, reguladora y
encargada de la promocién a través de acciones directas, ahora se reconoce a si misma como una
institucion con muchas expresiones, caracterizada por definir y orientar las grandes lineas del
desarrollo turistico nacional, ser interlocutora entre los diversos participantes del turismo con el fin de
aproximarlos y trabajar a favor de sus coincidencias y afinidades, y ser prestadora de servicios a los
turistas a través de instrumentos de informacion, asistencia, orientacién y auxilio, como la corporacion
Angeles Verdes y el Centro Integral de Atencion al Turista.

La evidente importancia del turismo en las vertientes econdémica, social y cultural exige para su
consolidacion el concurso de todos: gobierno federal, gobiernos de las entidades federativas y
municipios, empresarios e inversionistas en el sector, prestadores de servicios turisticos y de la
sociedad en su conjunto.

Es necesario redoblar esfuerzos para seguir promoviendo la cultura, la conciencia y la educacion

turisticas; impulsar la convicciéon de que México es una nacidén con una realidad turistica de primer
nivel y con una perspectiva de crecimiento enorme, en beneficio de todos los mexicanos.

1.3. Mision, vision y valores

En el Plan Nacional de Desarrollo 2007 — 2012 dentro del Eje de Accién: Economia Competitiva y
Generadora de Empleos, se plantea como el gran objetivo nacional para el sector turismo:

“Hacer de México un pais lider en la actividad turistica a través de la
diversificacion de sus mercados, productos y destinos, asi como del
fomento a la competitividad de las empresas del sector de forma que
brinden un servicio de calidad internacional”.

Y se plantean seis estrategias nacionales para el sector:

1. Hacer del turismo una prioridad nacional para generar inversiones, empleos y combatir la
pobreza, en las zonas con atractivos turisticos competitivos...

Mejorar sustancialmente la competitividad y diversificacion de la oferta turistica nacional...

3. Desarrollar programas para promover la calidad de los servicios turisticos y la satisfaccion y
seguridad del turista...

Actualizar y fortalecer el marco normativo del sector turismo...
Fortalecer los mercados existentes y desarrollar nuevos mercados...

Asegurar un desarrollo turistico integral...
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Dentro del Programa Sectorial de Turismo 2007-2012 se establece como Imagen objetivo del
turismo en México, el siguiente:

Una actividad estratégica e integrada a la vida econdmica, social, cultural y politica del pais,
basada en un estrecha colaboracion y alta participacion de todo los sectores locales, con
ofertas altamente diferenciadas, capaces de atender — sin menoscabo de la calidad del
patrimonio natural y cultural — una amplia gama de segmentos de mercado, a partir de una
gestion empresarial e institucional competitiva y socialmente responsable que actie en los
mercados nacionales como en los internacionales.

e |os objetivos sectoriales:

De concurrencia de politicas publicas

De desarrollo regional

De concurrencia legal y normativa

De oferta competitiva

De empleo de calidad

De fomento productivo

De promocion y comercializacion integrada

De demanda turistica doméstica e internacional

PNooA~WONE

Mision de la Secretaria de Turismo

“Conducir el desarrollo turistico nacional, mediante las actividades de planeacion, impulso
al desarrollo de la oferta, apoyo a la operacidon de los servicios turisticos y la promocion,
articulando las acciones de diferentes instancias y niveles de gobierno”.

Visién de la Secretaria de Turismo
En el afio 2030, México ser& un pais lider en la actividad turistica.

Para lograrlo, la estrategia del nuevo gobierno se propone:

e Reconocer al turismo como pieza clave del desarrollo econémico de México.

e Diversificar los productos turisticos y desarrollar nuevos mercados.

e Impulsar a las empresas turisticas a ser competitivas a nivel nacional e internacional.
e Desarrollar el turismo respetando los entornos naturales, culturales y sociales.

Valores
e Efectividad

Toda actividad, proyecto, programa o funcién que se realice en la SECTUR contribuird a alcanzar la
misién y las metas estratégicas de la institucidon, asegurando que cada actividad es ejecutada en
forma correcta, con la calidad necesaria, al costo 6ptimo y en el tiempo esperado.

e Transparencia

El Sector Turismo se conducird con total integridad, honestidad y conciencia de la relacion
costo/resultado, demostrando que la corrupcién y la opacidad se evitan cuando se clarifican, se miden
y controlan los procesos y resultados, sin necesidad de sobrerregulaciones y camparfias contra la
corrupcion, politicas que impactan negativamente en el desempefio organizacional al distraer recursos
escasos y entorpecer la gestion.
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e Innovacién

Transformar a las areas que integran a la SECTUR en elementos de mejora y desarrollo, mediante un
cambio profundo de cultura, que permita encontrar solucién a los grandes retos que enfrenta el Sector
Turismo, buscando nuevas formas de hacer las cosas.

2. OBJETIVO DEL MANUAL
La Secretaria de Turismo, a traveés del presente Manual de Gestidon de la Calidad:

o Define las politicas y lineamientos generales que se compromete a llevar a cabo para asegurar
que los productos y/o servicios cumplan con los requisitos establecidos.

e Define el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y describe la interaccion entre los
procesos asociados en el Anexo A.
Especifica la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Comunica a los servidores publicos la Politica y los Objetivos de Calidad.

e Proporciona informacion y registros debidamente documentados para auditar al Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Define la estructura documental, las responsabilidades, autoridades, procesos, procedimientos,
y recursos que conforman el Sistema de Gestién de la Calidad de la SECTUR.

En la Secretaria de Turismo estamos convencidos de que para alcanzar nuestros objetivos, debemos
contar con un sistema de gestion de la calidad efectivo, de tal forma que los factores humano, técnico
y administrativo, que afectan la calidad de los productos y/o servicios, estén bajo control, orientando
todo nuestro esfuerzo hacia la reduccion, eliminacion y prevencion de las deficiencias de calidad.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

e 1SO 9001:2000 (NMX-CC-9001-IMNC-2000). Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos.

e [ISO 9000:2000 (NMX-CC-9000-IMNC-2000). Sistemas de Gestion de la Calidad -
Fundamentos y vocabulario.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1.Requisitos generales

La Secretaria de Turismo establece, documenta, implementa y mantiene su Sistema de Gestion de la
Calidad, de acuerdo con los requisitos de la norma 1SO-9001:2000, para mejorar continuamente la
eficacia del desempefio de los procesos.

a. Se cuenta con un mapa de procesos donde se tienen identificados los procesos del sistema de
gestion de calidad, su secuencia y su interaccion en el Anexo A.

b. Los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que la operaciéon y el control de los
procesos sean eficaces se encuentran documentados en los procedimientos, planes de calidad
e instructivos de cada uno de los procesos de las Unidades Administrativas mencionadas en el
Anexo A.

Cc. Asimismo, gestiona la disponibilidad de recursos humanos, financieros, materiales e
informaticos. (Ver inciso 6.0).

Fecha: 01/708/2008 Revision No. 4 Pagina: 10 de 10



Manual de Gestion de la Calidad
MGC-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

d. Realiza el seguimiento, medicion y analisis de los procesos como se indica en el inciso 8.2.3.

e. Implementa acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora continua. (Ver inciso
8.5)

En los procesos mencionados en el Anexo A no se tienen contratados procesos externos que afecten la
conformidad del producto con los requisitos.

4.2.Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad incluye:

a. Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de calidad. (Ver incisos 5.3
y 5.4.1).

El presente manual de gestion de la calidad.
Los seis procedimientos documentados que exige la norma 1SO 9001:2000.

d. Los documentos requeridos por la Secretaria de Turismo para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos del Anexo A; y

€. Los registros de calidad. (Ver inciso 4.2.4).
4.2.2. Manual de gestion de la calidad
4.2.2.1. Alcance

El presente Manual contempla algunos procesos de las Unidades Administrativas, mismos que se
encuentran establecidos en el Anexo A.

4.2.2.2. Exclusiones

Por la naturaleza misma de los servicios que se proporcionan en la SECTUR, se excluyen del Sistema
de Gestion de la Calidad, los requisitos de la norma 1SO 9001:2000 siguientes:

e 7.3 Disefio y desarrollo; 7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo; 7.3.2 elementos de entrada
para el disefio y desarrollo; 7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo; 7.3.4 Revision del disefio
y desarrollo; 7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo; 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo;
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo.

Este elemento de la norma no es aplicable a nuestra organizacidon ya que nuestros servicios estan
normalizados conforme a la Ley Federal del Turismo y su Reglamento, asi como el Programa Sectorial
de Turismo.

e 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.
Este requisito no es aplicable debido a que la Secretaria de Turismo no cuenta con productos o
servicios que puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores a la

realizacion del producto o prestacion del servicio.

e 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién.
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Para los servicios que presta la SECTUR, no aplica este requisito de la norma, ya que para proporcionar
evidencia de la conformidad de la prestacion del servicio con los requisitos determinados, no se
requieren equipos o dispositivos de medicion.

Es importante resaltar que las exclusiones mencionadas, no afectan la capacidad o responsabilidad de
la Secretaria de Turismo para proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos del
cliente y la normatividad aplicable en el sector turismo.

4.2.3. Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad se controlan de acuerdo al
Procedimiento para la Elaboracién y Control de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).

4.2.4. Control de registros

Se cuenta con un Procedimiento para el Control de Registros de Calidad (PR-500.00-02), en el que se
definen los controles necesarios para asegurar la identificacion, legibilidad, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.Compromiso de la direccion

Dentro de la Secretaria de Turismo se ha instituido un equipo de trabajo para coordinar las actividades
relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad, identificado como Consejo Estratégico para la
Calidad cuyas responsabilidades y autoridades se detallan en el Anexo B.

Asimismo, los Titulares de las Unidades Responsables de los procesos del Anexo A, conjuntamente con
los demas involucrados en dichos procesos, conforman Comités de Calidad y Subcomités de Calidad
especificos para llevar a cabo las acciones que se establecen en el presente manual (Ver Anexo B).

El Consejo Estratégico para la Calidad y los Comités y Subcomités de Calidad han comprado el
compromiso con el desarrollo e implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia, mediante la siguiente declaracion:

Comprometidos con el desarrollo e implantaciéon de un Sistema de Gestiéon de la Calidad y
su mejora continua, en cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012 y el
Programa Sectorial de Turismo 2007-2012, nos hemos encaminado a la satisfaccion de los

requisitos de los clientes, asi como al cumplimiento de los requerimientos legales y
reglamentarios, a través del establecimiento de una politica de calidad, que sirva de
referencia para la alineacion de los objetivos institucionales con las metas presidenciales y
como marco rector en la toma de decisiones.
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5.2.Enfoque al cliente

Las Unidades Administrativas identifican y determinan a sus clientes internos y en su caso, externos,
dentro de las definiciones de los procesos. (Ver Anexo A).

5.3.Politica de calidad

La Secretaria de Turismo tiene como propoésito fundamental, contribuir al desarrollo turistico
nacional, considerando para tal efecto, las expectativas de los turistas tanto nacionales como
extranjeros en cuanto a los servicios y productos turisticos identificados en el Programa
Sectorial de Turismo 2007-2012 y de esta manera cumplir con los requisitos establecidos
tanto en la norma ISO 9001:2000 como en la normatividad vigente aplicable al sector turismo,
mejorando continuamente la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad y
coadyuvando al desarrollo sustentable del turismo.

Rev. 1

Las Unidades Administrativas responsables de los procesos del Anexo A, establecen una Politica de
Calidad Contributiva, la cual expresa el cumplimiento con los requisitos y el compromiso con la Mejora
Continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tanto la Politica de Calidad Institucional como la Politica de Calidad Contributiva de cada proceso, son
comunicadas por medio de carteles, publicaciones, con la finalidad de que sean entendidas. Son
revisadas para su continua adecuacion, dentro de las juntas de la revisién del Comité de Estratégico de
Calidad y de los Comités o Subcomités de Calidad de cada proceso.

5.4 . Planificacion

5.4.1. Objetivos de calidad
La Secretaria de Turismo ha determinado que su objetivo general de calidad es el de:

“Instrumentar y consolidar un nuevo Sistema de Gestién Organizacional, que garantice el
logro de la Mision Institucional y los resultados estratégicos comprometidos con la
Presidencia de la Republica, a través del enfoque a objetivos y procesos; medicion
permanente de resultados, calidad y costo; facultacion, competencia y participacion del
personal, y satisfaccion total del turista”.

Cada uno de los procesos identificados en el Anexo A, cuenta con Objetivos de Calidad, estos se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de las areas de trabajo y son medibles a
través de indicadores para cada uno de los procesos.

5.4.2. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

Con objeto de mantener y mejorar sus resultados, a través de la realizacién de actividades basadas en
procesos y sistemas que incrementan la eficacia, la Secretaria de Turismo ha implantado un Sistema
de Gestion de la Calidad acorde con la norma ISO 9001:2000.
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Se mantiene la integridad del Sistema de Gestién de la Calidad cuando se planifiqguen o implanten
cambios a éste, conforme lo establece el Procedimiento Elaboracién y Control de Documentos de
Calidad (PR-500.00-01).

5.5.Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

En la Secretaria de Turismo se ha definido la responsabilidad y autoridad por medio de su Manual de
Organizacion en forma genérica, en el Manual de Organizacion Especifico de cada Unidad Responsable
y en la documentacion del sistema de gestion de la calidad (procedimientos) en forma especifica,
ademas se cuenta con un organigrama en donde se indica la estructura organizacional y la jerarquia.

5.5.2. Representante de la direccion

El Secretario de Turismo asi como el Consejo Estratégico para la Calidad han designado al Director
General Adjunto de Procesos de Calidad como Representante de la Direccion de dicho Consejo, para
llevar a cabo la coordinacion y seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la SECTUR.

Asimismo los Comités y Subcomités de Calidad de los procesos del Anexo A con la participacion del
Consejo Estratégico de Calidad, designan a un Representante de la Direccidon quien, con independencia
de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurarse de que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para el
Sistema de Gestién de la Calidad;

b) Informar al Consejo, Comité o Subcomité de Calidad respectivo sobre el desempefio del
Sistema de Gestiéon de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora;

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todas las
Unidades Responsables de la Secretaria de Turismo.

5.5.3. Comunicacioén interna

Los Comités y Subcomités de Calidad en colaboracién con el Consejo Estratégico para la Calidad, han
establecido procesos de comunicacion al interior de las areas participantes en los procesos del Anexo
A, a través de:

Reuniones de revision por la Direccion.

Electrénicos. Correos electronicos donde informan los avances del Sistema.

Oficios, Atentas Notas o Notas Informativas.

Murales. Tablero de noticias de la Unidad Administrativa donde tiene un espacio para informar
al personal en general.

coow

5.6.Revision por la direccion

5.6.1. Generalidades

La Secretaria de Turismo asegura que el sistema de gestion de la calidad es revisado por lo menos una
vez al afio, para asegurar su integridad, adecuacion y eficacia. La revisién incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad
incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de la Calidad.
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Las revisiones se realizan por cada proceso del Anexo A y son desarrolladas por los Comités y
Subcomités de Calidad de las Unidades Administrativas de manera anual.

5.6.2. Informacion para la revision

Las sesiones de los Comités y Subcomités de Calidad en las que se revisa el Sistema de Gestion de la
Calidad, son convocadas en forma conjunta por el Representante de la Direccién, asi como la Direccién
General del proceso tomando en cuenta para esta revision los puntos indicados en los incisos
siguientes:

Resultados de evaluaciones de la Politica de Calidad.

Resultados de los objetivos de calidad a través de los indicadores.

Resultados de auditorias internas y externas;

Retroalimentaciéon del cliente,

Desemperio de los procesos y conformidad del producto o servicio

Estado de las acciones correctivas y preventivas;

Seguimiento de las acciones, derivadas de revisiones anteriores de la Direccion;
Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad; y
Recomendaciones para la mejora.

~s@mooooT

5.6.3. Resultados de la revision

Los resultados de la revision quedan documentados en minutas en donde se indican los objetivos a
seguir, los responsables, las fechas compromiso y los informes de seguimiento.

Los resultados de la revision por los Comités y Subcomités de Calidad incluyen todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestidon de la Calidad y sus procesos.
b) La mejora de los productos y/o servicios en relacion con los requisitos del cliente; y
c) Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1.Provision de los recursos

La Secretaria de Turismo gestiona la asignacion de recursos financieros para la provision y distribucion
de recursos humanos, materiales e informaticos, de conformidad con el Presupuesto de Egresos de la
Federacion para el ejercicio fiscal correspondiente, autorizado para la Secretaria de Turismo. Lo
anterior por medio de las Direcciones de los procesos del Anexo A, los cuales son identificados y
proporcionados por medio de solicitudes de los responsables a las Coordinaciones Administrativas.

6.2.Recursos humanos
6.2.1. Generalidades

El personal que realiza trabajos que afectan directamente la calidad del servicio, es competente con
base en los perfiles de puesto donde se establecen la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas. Para ello, la Direccidon de Recursos Humanos de la Secretaria de Turismo, acredita —por ser
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de su competencia exclusiva- las competencias técnicas o laborales correspondientes, de conformidad
con las disposiciones relativas al Servicio Profesional de Carrera, emitidas por la Secretaria de la
Funcién Publica.

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion
La Direccion General de Administracion de la SECTUR, a través de la Direccién de Recursos Humanos:

a) Determina la competencia necesaria (el perfil y descripcion del puesto) del personal que realiza
trabajos que afecten la calidad del producto y/o servicio, documentadas dentro del formato
establecido, conforme a lo establecido en la Norma para la descripcion, perfil y valuacion de
puestos publicado en la pagina de Internet: www.normateca.gob.mx

b) Proporciona formacidn u otras acciones para satisfacer dichas necesidades, conforme a lo
establecido por la propia Unidad Administrativa, por la Direccién de Recursos Humanos o en su
caso por la Secretaria de la Funcién Publica.

¢) Evalla la eficacia de las acciones tomadas, a través de los resultados de la certificacion de
capacidades técnicas, transversales y especificas, conforme a la Ley del Servicio Profesional de
Carrera y su Reglamento, y lo que establezca la Secretaria de la Funcién Publica. Asi como a
través de la evaluacion anual del desempefio y el cumplimiento de metas individuales y
colectivas.

d) Se asegura que el personal sea consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y
de cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad, mediante la metodologia de
implantacion de documentos de calidad, y el establecimiento de objetivos de calidad para cada
uno de los procesos.

e) Mantiene los registros relacionados con la educacion, capacitacion, habilidades y experiencia
del personal, conforme lo establecido en las Recomendaciones sobre medidas de seguridad
aplicables a los sistemas de datos personales publicado por el Instituto Federal de Acceso a la
Informacion Publica.

6.3. Infraestructura

La SECTUR a través de la Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales y la
Direccion General Adjunta de Servicios Informaticos determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de la prestacion del servicio.

Dicha infraestructura se conforma por:

o Edificios y espacios de trabajo

e Equipos para los procesos.- Equipos de computo y programas informaticos.

e Red informatica.- Los equipos de computo que se interconectan por diferentes medios para
compartir recursos de informacién o hardware.

e Vehiculos.- Uso de automdéviles para el traslado de servidores publicos, la entrega oportuna de
correspondencia y demas asuntos relacionados con la prestacion del servicio.

e Mobiliario y equipo.- Muebles necesarios para el desarrollo de diversas actividades.

Para los equipos de coOmputo, la Direccion General Adjunta de Servicios Informaticos cuenta con un
inventario de equipos que apoyan la prestacion del servicio, asi como un programa de mantenimiento
preventivo, el cual es desarrollado por proveedores externos.

El mantenimiento al edificio y mobiliario es responsabilidad de la Direccion General Adjunta de
Recursos Materiales y Servicios Generales, la cual implanta revisiones periédicas para verificar el
estado del Edificio.
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El mantenimiento a los vehiculos que son propiedad de la Dependencia es responsabilidad de las
Coordinaciones Administrativas, quienes en funcién de la antigledad de cada automoévil programan los
mantenimientos preventivos que deben realizarse a estos.

6.4. Ambiente de trabajo

Para propiciar un ambiente de trabajo adecuado, se ha determinado por medio de iluminacion,
ventilacion y espacios limpios ademas cada Comité o Subcomité de Calidad establece un plan anual
para mejorar dicho ambiente.

Dicho plan puede contener las acciones que cada Comité defina, procurando contemplar los siguientes
puntos:

a) Fortalecer la Higiene y Seguridad en el area, por medio de las brigadas de Proteccion Civil.
b) Facilitar el cumplimiento de las Condiciones Generales de Trabajo.

c) Implantaciéon del Cédigo de Conducta del Sector Turismo.

d) Espacios de trabajo adecuados para el desempefio de las actividades.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO O PRESTACION DEL SERVICIO

7.1.Planificacidon de la prestacion del servicio

La planificacion de los procesos para la realizacion del servicio se tiene documentado en los procesos
identificados en el Anexo A del sistema de gestion de la calidad.

Durante la planificacion de la prestacion del servicio, los Comités o Subcomités de Calidad determinan,
cuando es apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad (Ver inciso 5.4.1) y los requisitos para la prestacion del servicio (Ver
inciso 7.2.1).

b) La necesidad de establecer procesos (Ver Anexo A), documentos de calidad (Ver Lista Maestra
de Documentos de Calidad FO-500.00-01) y de proporcionar recursos especificos para la
prestacién del servicio (Ver inciso 6.0 del presente manual).

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacidon, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para la prestacion del servicio, asi como los criterios para la aceptacion del mismo;
esta documentado en los procedimientos, planes de calidad e instructivos.

d) Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos cumplen con los
requisitos (Ver inciso 4.2).

7.2.Procesos relacionados con el cliente

7.2.1.y 7.2.2 Determinacion y revision de los requisitos relacionados con la
prestacion del servicio

En la Secretaria de Turismo, las Unidades Administrativas y los Comités o Subcomités de Calidad
determinan y revisan, por cada proceso del Anexo A, los requisitos de nuestros clientes (clientes)
quedan documentados por medio de solicitudes las cuales son revisadas para proporcionar el servicio
de la informacion requerida.

Fecha: 01/708/2008 Revision No. 4 Pagina: 17 de 17



Manual de Gestion de la Calidad
MGC-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

En caso de que se modifiquen los requisitos de la prestacion del servicio, las Unidades Responsables se
aseguran de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal involucrado sea
consciente de los requisitos modificados.

7.2.3. Comunicacioén con el cliente

Las Unidades Administrativas responsables de los procesos del Anexo A, determinan e implantan
disposiciones eficaces para la comunicacidn con los clientes, relativas a la informacién sobre la
prestacion del servicio; a través de la pagina de Internet, correos electronicos, folletos o carteles
publicados en las mismas areas donde se recibe al cliente ya sea interno o externo.

7.3.Disefo y desarrollo (requisito excluido)
Ver inciso 4.2.2.2 Exclusiones.

7.4.Compras

7.4.1. Proceso de comprasy 7.4.2 Informacion de las compras

La Secretaria de Turismo a través de la Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios
Generales (DGARMSG) adscrita a la Direccion General de Administracion, cuenta con procedimientos
documentados para la realizacion de compras con base a la Ley de Compras, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y su Reglamento, el Presupuesto de Egresos de la Federacion (PEF), lo
establecido en los documentos de calidad del proceso de Compras, en diversas disposiciones emitidas
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y la Secretaria de la Funciéon Publica, de acuerdo a la
Normatividad en Materia de Administraciéon de Recursos para el ejercicio y al Manual de Politicas,
Bases y Lineamientos en Materia de Compras, Arrendamientos de Bienes Muebles y Contratacion de
Servicios de cualquier naturaleza. Con base en dichos lineamientos se revisa que los proveedores
cumplan con las especificaciones juridicas, administrativas y técnicas solicitadas por el area usuaria.

Con relacién a la evaluacion y seleccion de proveedores ver inciso “4.2.2.2. Exclusiones” del presente
manual.

En la Secretaria de Turismo, la Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales
se asegura de la adecuacidon de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al
proveedor, dando cumplimiento a lo establecido en la Ley de Compras, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y su Reglamento.

La informacion de las compras se encuentra documentada en las requisiciones de compra, 6rdenes de
compra y contratos o convenios con proveedores.

7.4.3. Verificacion de los productos y/o servicios comprados

En la Secretaria de Turismo, la Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales
(DGARMSG) establece e implanta la inspeccién y otras actividades necesarias para asegurarse que el
producto y/o servicio comprado cumplan con los requisitos de compra especificados, por medio de
oficios de recepcion de materiales que emiten las areas usuarias que reciben dicho producto.
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7.5.Produccioén y prestacion del servicio

7.5.1. Control de la prestacion del servicio

En la Secretaria de Turismo, las Unidades Administrativas responsables de los procesos del Anexo A,
planifican y llevan a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas por medio de:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto y/o servicio,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo,

c) El uso del equipo apropiado, como son equipos de computo, impresoras, etc.,

d) La implantacion del seguimiento y la medicion, (Ver seccion 8.2.3 y 8.2.4)

e) La implantaciéon de actividades de liberacion, servicio y posteriores a la prestacion del servicio.

7.5.2. Validacion de la prestacion del servicio (requisito excluido)
Ver inciso 4.2.2.2 Exclusiones.
7.5.3. ldentificacion y trazabilidad

De acuerdo a las caracteristicas de cada producto o servicio, las Unidades Responsables de los
procesos establecidos en el Anexo A, establecen los mecanismos para garantizar la identificacion y
trazabilidad del proceso respectivo, como pueden ser fecha, niumeros de folios o cddigos de barras,
durante toda la prestacion de los mismos. Ademas identifica el estado de la prestacion del servicio con
respecto a los requisitos de medicidon y seguimiento.

7.5.4. Propiedad del cliente.

En caso de que la atribuciéon, funcién o naturaleza de un proceso especifico asi lo demanden, la
Secretaria de Turismo a través de las Unidades Administrativas responsables, identifica, verifica,
protege y resguarda los documentos y otros bienes (inclusive la propiedad intelectual) que sean
propiedad del cliente, durante el tiempo en que se encuentran bajo la custodia de la dependencia, para
su procesamiento o analisis.

Cualquier bien del cliente que se pierda, deteriore o que de algun modo se considere que es
inadecuado para su uso, se registra y se comunica al cliente.

7.5.5. Preservacion del producto

La Secretaria de Turismo preserva la conformidad de los bienes y/o materiales involucrados en la
prestacion del servicio durante el proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion
incluye la identificaciéon, manipulaciéon y protecciéon tanto del servicio, como de la informacién referente
al proceso. La preservacion se aplica también a las partes constitutivas del servicio (insumos clave).

Con el fin de asegurar una correcta preservacion del producto proporcionado en los diferentes procesos
de las Unidades Responsables que asi lo requieran, se utilizan los lineamientos establecidos por:

e La Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales, cuando se
considere archivos fisicos de documentos.

e La Direccion General Adjunta de Servicios Informaticos, para el caso de informacién electrénica
contenida en servidores o equipos de cémputo personales.

Fecha: 01/708/2008 Revision No. 4 Pagina: 19 de 19



Manual de Gestion de la Calidad
MGC-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

7.6.Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (requisito excluido)

Ver inciso 4.2.2.2 Exclusiones.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1.Generalidades

En la Secretaria de Turismo, las Unidades Administrativas planifican e implantan los procesos de
seguimiento, medicién, andlisis y mejora por medio de indicadores que se tienen documentados dentro
del Sistema de Gestion de la Calidad, los cuales son medidos y analizados. Estos sirven para la toma
de decisiones de la direccion.

Lo anterior comprende la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas
y el alcance de su utilizacién que se especifican, en caso de ser aplicables, en los documentos de
calidad de los procesos del Anexo A.

8.2. Seguimiento y mediciéon
8.2.1. Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, la Secretaria de
Turismo a través de las Unidades Administrativas, realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente de los procesos identificados en el Anexo A, con respecto al grado en que se han
satisfecho sus requisitos determinando los métodos para obtener y utilizar dicha informaciéon, como
son quejas de cliente, reclamaciones, entregas de servicio a tiempo.

8.2.2. Auditoria interna

La Secretaria de Turismo lleva a cabo en forma periédica, auditorias internas de calidad conforme a su
Procedimiento para Auditorias de Calidad (PR-500.00-05).

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

La Secretaria de Turismo aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando es aplicable, la
mediciéon de los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad, a través de indicadores del desempefio
del proceso documentados dentro de los registros de calidad de cada Unidad Responsable. Estos
indicadores demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados en los
objetivos de calidad de cada proceso.

Cuando no se logran alcanzar los resultados planificados, se llevan a cabo las correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad de la prestacion del servicio. Lo
anterior conforme al Procedimiento de Acciones Correctivas (PR-500.00-03).

8.2.4. Seguimiento y medicidn del servicio y/o prestaciéon del servicio

La Secretaria de Turismo mide y da seguimiento de las caracteristicas del producto o la prestacion del
servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se hace en las etapas apropiadas
del proceso y de acuerdo con las disposiciones y requisitos del servicio planificados.

Fecha: 01/708/2008 Revision No. 4 Pagina: 20 de 20



Manual de Gestion de la Calidad
MGC-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

8.3.Control del producto no conforme

En la Secretaria de Turismo nos aseguramos que el producto o servicio que no cumpla con los
requisitos, sea identificado y controlado para prevenir su prestacion o aplicaciéon no intencional. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme estan definidos en el Procedimiento para el Control del Producto No Conforme (PR-500.00-

06).

8.4.Anéalisis de datos

La Secretaria de Turismo a través de las Unidades Responsables, determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua. Esto incluye los datos generados del resultado del
seguimiento, medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El andlisis de datos proporciona informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente; de acuerdo a lo establecido en la seccién 8.2.1

b) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, conforme los resultados de indicadores
del desempefio de cada Unidad Administrativa, (Ver incisos 8.2.3 y 8.2.4)

c) Los proveedores, (Ver inciso 7.4)

8.5.Mejora
8.5.1. Mejora continua

La Secretaria de Turismo mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la Politica de la Calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias,
el analisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la revision por la Direccion.

8.5.2.y 8.5.3 Accidn correctiva y preventiva

En la Secretaria de Turismo tomamos acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto
de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

Asimismo determinamos las acciones para eliminar las causas de las no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

En la Secretaria de Turismo se tiene documentado el Procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas (PR-500.00-03).
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0 21/08/2002 | Se emite el presente Manual de Gestion de la Calidad para la Sectur
Se realizan los cambios derivados de la primera auditoria interna, los cuales son:
1. Dicha revision sirve como evidencia de los registros de auditorias internas
2. Se recopilaron firmas

1 04/11/2002 | 3.  Revision del sistema.
4.  Politica de Calidad, referenciada en el anexo B
5. Manejo documental del sistema de Gestién de la Calidad.
6.  Otros puntos: Se integraron los puntos 9.0 (cuadro de firmas) y 10.0 (bitdcora de cambios)
1. En la pagina 3, Indice, se invierte la numeracion de Bitacora de Cambios (ahora 9.0) y de Cuadro de Firmas
(ahora 10.0).
2. En la pagina 9, se agrega el punto 7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién, como una
exclusion.
3. En la pagina 12, primer parrafo, primera linea, se anota el nombre del actual titular de la Secretaria de Turismo,
Lic. Rodolfo Elizondo Torres. Enseguida, en el recuadro de la declaracion, se incluye el nuevo texto
“Comprometidos con el desarrollo e implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y su mejora continua, en
cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 y en congruencia con las estrategias vertidas en la
Agenda de Buen Gobierno, nos hemos encaminado a la satisfaccion de los requisitos del cliente, asi como al
cumplimiento de los requerimientos legales y reglamentarios a través del establecimiento de una politica de calidad,
que sirva de referencia para la alineacién de los objetivos institucionales con las metas presidenciales y como
marco rector en la toma de decisiones”. Lic. Rodolfo Elizondo Torres
4. En esa misma pagina, se precisa la redaccion del 1° y 2° parrafos de 5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.
5. En la pagina 15, en 5.6.1 GENERALIDADES, se incisa con a) el tercer parrafo.
6. En la pagina 19, en la anotacion de los puntos 7.3 (se retira el parrafo que acompafiaba este punto), 7.3.1 a
7.3.7, asi como pagina 21, en el punto 7.5.2, se indica su exclusion para dar coherencia a la indicacion hecha en el
punto 1.2 EXCLUSIONES del presente Manual (paginas 8 y 9).
7. Del mismo 1.2, se retira el 7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE, como exclusion mismo que se desarrolla en la
pagina 21 de la siguiente manera:
“La Secretaria de Turismo protege y resguarda los documentos y otros bienes (inclusive la propiedad intelectual)

2 19/11/2004 | Au€ son propiedad del cliente, durante el tiempo en que se encuentran bajo la custodia de la dependencia, para su

procesamiento o analisis.

Para el caso de los procesos integrados en el Anexo A, que durante su operacion utilicen bienes propiedad del
cliente, la Secretaria debera identificar, verificar, proteger y salvaguardar dichos bienes, incluyendo el de la
propiedad intelectual”.

8. En la pagina 26, dados los relevos de integrantes del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de
Turismo, se actualizan los nombres de los funcionarios y sus firmas.

9. En el Anexo B, derivado de la auditoria de certificacion de los procesos de Normalizacion y DataTur, se redefinen
los Objetivos de Calidad, quedando de la siguiente manera: “Los Objetivos de Calidad del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Secretaria de Turismo, se encuentran referidos en las respectivas carpetas de cada Proceso, para
cuyo efecto el presente Anexo tiene como alcance: « Proceso de Compras; « Proceso de Normalizacion, y ¢ Proceso
de DataTur.

10. En el Anexo A, en la primera hoja de ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CONSEJO
ESTRATEGICO PARA LA CALIDAD Y DE LOS COMITES DE CALIDAD DE LOS PROCESOS RELACIONADOS
EN EL ANEXO A, se anotan los nombres de los actuales integrantes del Consejo Estratégico para la Calidad.
Asimismo, en el segundo parrafo, en el tercer punto, se define la periodicidad con la que sesionara el Consejo
Estratégico para la Calidad: “s Sesionar al menos cada seis meses, para revisar el Sistema de Gestion de la
Calidad de la Sectur, a fin de garantizar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas”.

11. Se actualizé la caratula ENTREGA, DIFUSION, Y VERIFICACION DE IMPLANTACION DE DOCUMENTOS
(FO-500.00-02).

12. Actualizacion de 9.- BITACORA DE CAMBIOS.

13. Se actualiza 10.- CUADRO DE FIRMAS.
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1. En la pagina 1 de indice, cambia “5.3 Politica de calidad” por “5.3 Politica y objetivo general de calidad”.

2. En la pagina 8, en 7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion, cambia el parrafo Unico, quedando
como sigue: “Asimismo, dadas las especificaciones de los productos y/o prestacion de los servicios resultantes de
los diferentes procesos relacionados en el ‘Anexo A', se estableceran las exclusiones especificas procedentes para
cada proceso en cuestion, justificando el motivo de tal exclusion”.

3. En la pagina 12 cambia “5.3 Politica de calidad” por “5.3 Politica y objetivo general de calidad”; el rubro de
“Politica de calidad” queda numerado con 5.3.1, y se incluye “5.3.2 Objetivo general de calidad” con el parrafo: “La
Secretaria de Turismo ha determinado que su objetivo general de calidad es el de “ Instrumentar y consolidar un
nuevo Sistema de Gestién Organizacional que garantice el logro de la Mision Institucional y de los resultados
estratégicos comprometidos con la Presidencia de la Republica a través del enfoque a objetivos y procesos;
medicién permanente de resultados, calidad y costo; facultacidn, competencia y participacion del personal, y
satisfaccion total del turista “.

4. En la pagina 16, en 6.2.1 GENERALIDADES, se remplaza el parrafo tnico por “El personal que realiza trabajos
que afecten la calidad del producto y/o prestacion del servicio, es competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas. Para ello, la Direccion de Recursos Humanos de la Secretaria de Turismo,
acreditard — por ser de su competencia exclusiva - las competencias técnicas o laborales correspondientes, de
conformidad con el Manual para la Identificacion y Descripcion de Capacidades Técnicas Transversales y
Especificas, ademas de otras disposiciones relativas, emitidas por la Secretaria de la Funcion Pdblica.

5. En la pagina 16, en 6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION, se remplazan los incisos a)
a d), quedando como sigue:

a) Se determinara la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecten la calidad del
producto y/o prestacion del servicio. Estas competencias estaran documentadas dentro de formato que para tal fin
desarrolle la Direccién de Recursos Humanos de la Secretaria de Turismo, para cada uno de los procesos definidos
en el Anexo A.

b) Se proporcionard formacion u otras acciones para satisfacer dichas necesidades.

C) Se evaluard la eficacia de las acciones tomadas, de acuerdo a lo que establezca la Direccién de
Recursos Humanos.

d) Nos aseguraremos de que nuestro personal sea consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de calidad, mediante la metodologia de implantacion de
documentos de calidad, y el establecimiento de objetivos de calidad para cada uno de los procesos.

De esta misma parte, se suprime el inciso e).

6. En la pégina 17 se remplaza la parte final del primer parrafo de 6.3 Infraestructura "y de acuerdo a la circular
001." con "y de acuerdo a la Normatividad en Materia de Administracion de Recursos para el ejercicio 2005".
7.Enla pagina 19, en 7.4.1 PROCESO DE COMPRAS, se sustituye el primer parrafo quedando como sigue:

“En la Secretaria de Turismo nos aseguramos que el producto comprado cumple con los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado al proveedor se determina con base en los lineamientos
normativos establecidos en la Ley de Compras, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento, el
Presupuesto de Egresos de la Federacion (PEF), lo establecido en el proceso de Compras , en diversas
disposiciones emitidas por las secretarias de Hacienda y Crédito Publico y de la Funcién Publica, y de acuerdo a la
Normatividad en Materia de Administracion de Recursos para el ejercicio 2005. Con base en dichos lineamientos se
revisa que los proveedores cumplan con las especificaciones juridicas, administrativas y técnicas solicitadas por el
area usuaria.

8. En la pagina 20, se modifica el titulo 7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS Y/O PRESTACION DEL
SERVICIO COMPRADO, cambiando esta Ultima palabra por “COMPRADO".

9. En la pagina 21 se incluye el punto 7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE, con un pérrafo explicativo: “En caso de
que la atribucion, funcién o naturaleza de un proceso especifico asi lo demanden, la Secretaria de Turismo
protegerd y resguardara los documentos y otros bienes (inclusive la propiedad intelectual) que sean propiedad del
cliente, durante el tiempo en que se encuentran bajo la custodia de la dependencia, para su procesamiento 0
analisis”.

10. En el anexo A se contienen las definiciones y sistegramas de los procesos de Compras, DataTur,
Normalizacién, Elaboracion de Némina, Centro de Documentacion Turistica, Formacion Empresarial a MPYMES,
Servicio de Informacion Turistica (INFOTUR-CIAT), Acreditacion de Guias de Turistas y Registro Nacional de
Turismo.

11. Se suprime el contenido anterior del Anexo B OBJETIVOS DE CALIDAD, quedando los Anexos C Atribuciones
del Consejo Estratégico para la Calidad... y D PLAN DE CALIDAD, como anexos B y C, respectivamente.
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12. El Anexo B resultante redefine la integracion del Consejo Estratégico para la Calidad, quedando como sigue:

C. Secretario de Turismo.- Presidente.

C. Subsecretario de Operacion Turistica.- Vocal.

C. Subsecretario de Planeacion Turistica.- Vocal.

C. Subsecretario de Innovacion y Calidad.- Secretario Ejecutivo.

C. Director General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial.-  Administrador del Sistema.
C. Director General Adjunto de Procesos de Calidad.- Representante de la Direccion.

13. Actualizacion de 9.- BITACORA DE CAMBIOS.
14. Se actualiza 10.- CUADRO DE FIRMAS.

4 01/08/2008

1.

9.

10.

Se modificaron algunos numerales del contenido del manual, como se indica a continuacion:

Lo que en la Rev. 3 tenia el numeral: En la Rev. 4 se encuentra en:
0 Introduccion 1 Introduccion
0.1 Datos generales 11 Datos generales
0.2 Antecedentes historicos 12 Antecedentes historicos
0.3 Mision, vision y valores 13 Mision y vision
1. Objetivo del manual 2. Objetivo del manual
1.1 Alcance 4221 Alcance
1.2 Exclusiones 4.2.2.2 Exclusiones
2. Referencias normativas 3 Referencias normativas
3.0 Términos y definiciones 10. Glosario de términos
10. Cuadro de firmas 11. Hoja de firmas
11 Anexos 12. Anexos

Se incorpord en la Introduccion algunos aspectos del Mensaje del Presidente “El turismo como prioridad
nacional”.

Fueron eliminados los parrafos 2 al 7 en la seccion de Datos Generales, debido a que en estos se
mencionaban aspectos de la Ley Federal de Turismo y del Programa Nacional de Turismo 2001-2006 que
no son aplicables en el presente sexenio. En su lugar se incluyé como datos generales la ubicacion de las
oficinas de turismo en tres edificios y que cuenta con una pagina en Internet.

Se modificd completamente la seccion de Antecedentes Historicos, debido a que la informacién contenida
en la Rev. 3 hablaba de aspectos econémicos del sector turismo y no de los antecedentes histéricos de la
Dependencia.

En la seccién Misién y Vision fueron incorporados: el objetivo general para el sector turismo derivado del
PND 2007-2012; las seis estrategias nacionales para el sector, la imagen objetivo del turismo en México del
PST 2007-2012 y los ocho objetivos sectoriales del mismo.

Se modificé la justificacion de las Exclusiones.

Se elimind de la seccion 4.1 Requisitos Generales lo que deben contener las carpetas de los documentos
de calidad de cada proceso, debido a que este detalle no se debe incluir en un Manual de Calidad, por tal
motivo se incluyé como Anexo 2 del Procedimiento para la elaboracion y control de documentos de calidad
PR-500.00-01 Rev. 2.

En la seccion 4.2.3 Control de los documentos de la Rev. 3 se hacia referencia al Procedimiento para la
elaboracion, control e implantacion de documentos de calidad (PR-500.00-01) cuyo nombre en la Rev. 4 del
Manual, fue modificado por Procedimiento para la elaboracion y control de documentos de calidad (PR-
500.00-01).

Se adicion6 en la mayoria de los requisitos la referencia de donde se encuentra documentada la evidencia
del cumplimiento de los mismos, omitiendo la referencia a las “carpetas” “por registros de calidad.

Se modificd en la seccién 5.3 la Politica de Calidad de la siguiente manera:

En la Rev. 3 del Manual de la
Calidad, la Politica de Calidad

En la Rev. 4 del Manual de la Calidad, la Politica de Calidad dice lo

decia lo siguiente: siguiente:

“Todos los esfuerzos, actividades

La Secretarfa de Turismo tiene como proposito fundamental, contribuir al
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y proyectos que se lleven a cabo | desarrollo turistico nacional, considerando para tal efecto, las expectativas
en el Sector Turismo contribuirdn | de los turistas tanto nacionales como extranjeros en cuanto a los servicios
de manera consistente y efectiva | y productos turisticos identificados en el Programa Sectorial de Turismo
a alcanzar la Mision y los | 2007-2012 y de esta manera cumplir con los requisitos establecidos tanto

Resultados Estratégicos, | en la norma ISO 9001:2000 como en la normatividad vigente aplicable al

garantizando la maxima calidad y | sector turismo, mejorando continuamente la eficacia de nuestro Sistema

el costo 6ptimo”. de Gestion de la Calidad y coadyuvando al desarrollo sustentable del
turismo.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Se menciona en la seccién 6.1 Provision de los recursos que la responsabilidad de la gestion de los
recursos se realiza a través de las Coordinaciones Administrativas y la Direccion General Adjunta de
Recursos Materiales y Servicios Generales conforme al PEF.

En la seccién 6.2 Recursos Humanos, se incorporan algunos aspectos del Servicio Profesional de Carrera,
como es la certificacion de capacidades técnicas y gerenciales para dar cumplimiento a la capacitacion.

Se detalla en la seccion 6.3 como se conforma la infraestructura de la SECTUR para lograr la conformidad
con los requisitos de la prestacion del servicio, mencionando a las areas responsables del mantenimiento
preventivo.

Se incorpord en la seccion 7.5.7 Preservacion del Servicio, la responsabilidad de las Direcciones
Generales Adjuntas de Recursos Materiales y Servicios Informaticos sobre archivos de documentos y
proteccion de informacion electronica, relacionada con la prestacion del servicio.

Se modifico el Anexo A incluyendo la representacion grafica de los procesos certificados del Sistema de
Gestion de la Calidad por el método PEPSU. Eliminando los sistegramas y definicion del proceso.

Se omitié del alcance de los procesos certificados, al de “Formacién Empresarial a MPyMES Turisticas” de
conformidad con lo expresado en los oficios No. SOT/DGDCT/169/2008 y SOT/DGDCT/229/2008 de fechas
23 de febrero y 11 de marzo de 2008 respectivamente, en donde el Titular de la Direccion General de
Desarrollo de la Cultura Turistica expresa lo siguiente “...reiteramos a usted que el proceso de Formacion
Empresarial a MPyMES Turisticas, certificado en 1ISO 9001:2000, con fecha de emision 15 de julio de 2005,
no se encuentra operando, por lo que solicitamos muy atentamente no considerar dicho proceso en la
contratacion de servicios para la auditoria de vigilancia y auditoria de certificacion programa por la Direccién
General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial”.

Se incluyd dentro del Anexo B las responsabilidades de los Subcomités de Calidad.
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10.GLOSARIO DE TERMINOS

Comité Estratégico para la Calidad: Es el maximo érgano de decisién y supervision del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo.

Comité de Calidad: Instancia conformada por integrantes de la Unidad Responsable, encargada de
liderar y coordinar el disefio, planeacion, implementacién y seguimiento del Sistema de Gestidon de
Calidad de los procesos de la Secretaria de Turismo.

Cliente: Organizacidon o persona que recibe la prestacion del servicio. El cliente puede ser interno o
externo a la Dependencia.

Dependencia: Es aquella institucion publica subordinada en forma directa al Titular del Poder
Ejecutivo Federal en el ejercicio de sus atribuciones y para el despacho de los negocios del orden
administrativo que tiene encomendados.

Indicadores: Son informacién utilizada por los mecanismos de control para monitorear y ajustar las
acciones que un determinado sistema, subsistema, o proceso, emprende para alcanzar el cumplimiento
de su misiodn, sus objetivos y sus metas.

Politica de calidad contributiva: Es la politica de calidad desarrollada e implantada para cada
Unidad Responsable.

Subcomité de calidad: Grupo conformado por los responsables e involucrados directamente con el
proceso certificado de la Direccion de Area, encargada de disefiar, planear, implementar y dar
seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad de la Secretaria de Turismo.

Turista: La persona que viaja desplazandose temporalmente fuera de su lugar de residencia habitual y
que utilice alguno de los servicios turisticos, sin perjuicio de lo dispuesto para efector migratorios.

Unidad Responsable: Unidad administrativa perteneciente a una estructura basica de una
dependencia, facultada para ejercer gasto con el fin de llevar a cabo actividades que conduzcan al
cumplimiento de objetivos y metas establecidas en los programas de una dependencia o entidad del
Gobierno Federal. Con este concepto se identifica también a la entidad beneficiaria de los recursos
otorgados por el Gobierno Federal por subsidios y/o transferencias.

Ademas de los términos y definiciones aplicables a Sistemas de Gestion de la Calidad mencionados en
la norma I1SO 9001:2000.
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ANEXO A

PROCESOS CERTIFICADOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DE LASECTUR

Requisito ISO 9001:2000: 4.1 a) 01 de agosto de 2008




Procesos Certificados

DDDDDDDDD

1. Adquisiciones

2. Elaboracion o revision de Normas Oficiales Mexicanas /
Aprobacion / Ampliacion de Unidades de Verificacion,
Seguimiento de la Aprobacion de Unidades de Verificacion.

3. DataTur para la Formacion y Divulgacion de Estadisticas de
Turismo confiables, oportunas y para ampliar su cobertura

Centro de Documentacion

Servicio de Informacion Turistica (INFOTUR-CIAT)
Acreditacion de guias de turistas

Registro Nacional de Turismo

© N o O s

Elaboracion de la Nomina




Interaccion de procesos

8.5.1

Mejora continua

a

PROCESOS DE ALTO IMPACTO

Normalizacion y
Certificacion

Acreditacion de
Guias de Turistas

Inscripcion al
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Centro de
Documentacion

5.6

Revision por la

direccion

a

8.2.2

Auditoria interna
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8.2.3
Seguimiento y
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Elaboracion de 7.4
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8.2.4
Seguimiento y
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producto

8.4
Analisis de datos
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ANEXO B
Atribuciones y responsabilidades del Consejo Estratégico para la
, Calidad, de los Comités de Calidad y Subcomités de Calidad de los
SECRETARIA DE TURISMO Procesos

1. CONSEJO ESTRATEGICO PARA LA CALIDAD

A fin de garantizar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de
Turismo, se conformd el Consejo Estratégico para la Calidad, el cual esta integrado de la siguiente
forma:

Puesto Cargo
Secretario de Turismo Presidente
Subsecretario de Operacion Turistica Vocal
Subsecretario de Planeacion Turistica Vocal
Subsecretario de Innovacién y Calidad Secretario Ejecutivo
Director General de Desarrollo Institucional y Administrador del Sistema
Coordinacion Sectorial
Director General Adjunto de Procesos de Calidad Representante de la Direccion

Las atribuciones del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo son:

e Asegurar que las responsabilidades y autoridades en relacién al Sistema de Gestion de la
Calidad, estén definidas y sean comunicadas dentro de la Dependencia.

e Asegurar que se establezcan los procesos de comunicacién apropiados dentro de la institucion
y de que ésta se efectle considerando la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Sesionar en el mes de noviembre de cada afio, para revisar el Sistema de Gestion de la Calidad
de la SECTUR, a fin de garantizar su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

Son responsabilidades de cada uno de los integrantes del Consejo Estratégico para la Calidad, las
siguientes:

Del Presidente:

e Facilitar el establecimiento, la implantacidon, el mantenimiento, la actualizacion o mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos del Anexo A.

e Expresar y comunicar el compromiso de la Secretaria de Turismo con respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Revisar anualmente los resultados del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Facultar al Secretario Ejecutivo, al Administrador del Sistema y al Representante de la
Direccibn a coordinar las actividades del establecimiento, desarrollo, administracion,
mantenimiento y seguimiento del Sistema de Gestién de la Calidad.

De los Vocales:

e Facilitar la implantacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad al interior de las Unidades
Responsables a su cargo en los procesos del Anexo A que les aplique.
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e Gestionar los recursos necesarios para la implantaciéon y mantenimiento del Sistema de Gestiéon
de la Calidad al interior de las Unidades Responsables a su cargo en los procesos del Anexo A
que correspondan.

e Revisar anualmente el comportamiento del Sistema de Gestion de la Calidad en las Unidades
Responsables a su cargo en los procesos del Anexo A que correspondan.

Del Secretario Ejecutivo:

e Autorizar los documentos normativos del Sistema de Gestiéon de la Calidad de la Secretaria de
Turismo: Manual de Calidad, procedimientos exigibles por la norma ISO 9001:2000 e
instructivos.

e Asegurar las gestiones necesarias para la disponibilidad de recursos para el establecimiento,
documentacién, implantaciéon, mantenimiento, actualizacion y mejora de los procesos del
Anexo A del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo.

e Facilitar la implantacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad al interior de las
Unidades Responsables a su cargo.

e Coordinar anualmente las revisiones de la Direccion de los procesos del Anexo A que
conforman el Sistema de Gestién de la Calidad de la Secretaria de Turismo.

Del Administrador del Sistema:

e Revisar los documentos normativos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de
Turismo: Manual de Calidad, procedimientos exigibles por la norma ISO 9001:2000 e
instructivos.

e Realizar anualmente las revisiones de la direccién del Sistema de Gestiéon de la Calidad de la
Secretaria de Turismo.

e Administrar los recursos necesarios para el establecimiento, documentacion, implantacion,
mantenimiento, actualizacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de
Turismo.

Del Representante de la Direccion:

e Elaborar y en su caso modificar los documentos normativos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Secretaria de Turismo: Manual de Calidad, procedimientos exigibles por la norma
ISO 9001:2000 e instructivos.

e Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos del Anexo A del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Secretaria de Turismo.

e Informar al Consejo Estratégico de Calidad de la Secretaria de Turismo sobre el desemperfio del
Sistema de Gestion de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.
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2. COMITE DE CALIDAD

Con el propésito de garantizar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de los
procesos del Anexo A, cada Unidad Administrativa responsable de dichos procesos, integrara un
Comité de Calidad o en su caso Subcomité de Calidad, responsable de establecer, implantar y
mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.

Los Comités de Calidad seran encabezados por el Director General de la Unidad Administrativa del
proceso, sin embargo en caso de que exista mas de un proceso certificado en la misma UR, se utilizara
la figura de Subcomités de Calidad el cual tendra como autoridad superior al Director de Area donde se
desarrollo el proceso.

Cabe resaltar que para un proceso no se podran tener al mismo tiempo un Comité y Subcomité de
Calidad, sino que es uno u otro dependiendo de lo indicado en el parrafo anterior.

Por lo tanto los Comités de Calidad estaran integrados de la siguiente forma:

Puesto Cargo

Director General de la Unidad Administrativa Presidente
responsable del proceso.

Sera nombrado por el Director General de la Unidad Representante de la Direccion.
Responsable.

Responsable directo del proceso relacionado en el Responsable del Area

Anexo A.

Las atribuciones de los Comités de Calidad son:

e Asegurar que las responsabilidades y autoridades, en relacién al Sistema de Gestion de la
Calidad, estén definidas y sean comunicadas dentro de la Unidad Administrativa responsable
del (los) proceso(s) del Anexo A aplicable(s) a la misma.

e Asegurar que se establezca la comunicacion apropiada dentro de la Unidad Administrativa
responsable del (los) proceso(s) del Anexo A aplicable(s) a la misma y de que esta se efectue,
considerando la eficacia del Sistema de Gestion de al Calidad.

e Revisar, a intervalos planificados, el Sistema de Gestion de la Calidad del proceso del Anexo A,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.

Son responsabilidades de los miembros de los Comités de Calidad, las siguientes:

Del Presidente:

e Facilitar el establecimiento, implantacion, mantenimiento, actualizacion o mejora del Sistema
de Gestion de la Calidad del proceso del Anexo A.

e Expresar y comunicar al personal involucrado en el proceso: la Politica de Calidad Contributiva,
los Objetivos de Calidad del proceso, y el compromiso de la Alta Direccidon respecto al Sistema
de Gestion de la Calidad.
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e Autorizar los documentos de calidad (planes de calidad, procedimientos e instructivos) del
Sistema de Gestion de la Calidad del proceso.

e Supervisar la implantacién de mejoras al proceso y al servicio proporcionado a los usuarios;
para lograr la satisfaccion del cliente y la correcta utilizaciéon de los recursos asignados al
proceso.

e Revisar periédicamente los resultados del sistema de gestion de calidad, para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua y de esta manera alcanzar los objetivos de
calidad establecidos.

Del Representante de la Direccidn:

e Asegurarse de que se establece, implanta y mantiene el Sistema de Gestion de la Calidad en el
(los) proceso(s) del Anexo A aplicable a su Unidad Administrativa.

e Revisar los documentos de calidad (planes de calidad, procedimientos e instructivos) del
Sistema de Gestion de la Calidad del proceso.

e Coordinar la realizacion periddica de las revisiones por la direccion y presentar ante los
integrantes del Comité de Calidad y personal involucrado, los resultados y seguimiento
pertinente de los puntos a presentar en dicha reunién, conforme al requisito 5.6 revision por la
direccion de la Norma 1SO 9001:2000.

e Informar al Presidente del Comité de Calidad y al Representante de la Direccion del Consejo
Estratégico de la Calidad, respecto al desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

Del Responsable de Area:

0 Revisar y en su caso, modificar los documentos de calidad (planes de calida, procedimientos e
instructivos) relacionados con el proceso, procurando mantener la integridad del sistema de
gestion de la calidad.

0 Establecer, implantar, mantener, actualizar y mejorar continuamente el sistema de gestion de
la calidad del proceso correspondiente.

0 Conocer, entender y llevar a cabo lo establecido en la Politica de Calidad Contributiva, los
Objetivos de Calidad del proceso, asi como los procedimientos aplicables.

0 Establecer e implementar mejoras al proceso y al servicio proporcionado a los usuarios; para
lograr la satisfaccion del cliente.

0 Gestionar los recursos necesarios para la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad al
interior de las areas participantes en el proceso.
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3. SUBCOMITE DE CALIDAD

Para garantizar el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad en los procesos del
Anexo A, cada Direccidon de Area podréa integrar un Subcomité de Calidad responsable de establecer,
implantar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad en el proceso respectivo.

Dicho Subcomité estara integrado de la siguiente forma:

Puesto Cargo
Director del Area responsable del proceso. Vicepresidente

Sera nombrado por el Director del Area responsable Representante de la Direccion.
del Proceso.

Responsable directo del proceso relacionado en el Responsable del Area
Anexo A.

Las atribuciones de los Subcomités de Calidad son:

e Asegurar que los procedimientos relacionados con el proceso sean aplicados y llevados a cabo
por los involucrados para alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

e Asegurar que se establezca la comunicacion interna apropiada dentro del area responsable del
proceso, que permita el mejor desarrollo y aplicacion de los procedimientos para su aprobacion
y ejecucion, cumpliendo con las disposiciones del sistema de gestion de la calidad.

e Revisar y analizar en forma periddica el sistema de gestion de la calidad de los procesos, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacioén y eficacia continuas.

Son responsabilidades de los miembros de los Subcomités de Calidad, las siguientes:

Del Vicepresidente:

e Autorizar los documentos de calidad (planes de calidad, procedimientos e instructivos)
relacionados con el proceso.

e Facilitar el establecimiento, implantaciéon, actualizacion, mantenimiento, y seguimiento del
sistema de gestiéon de la calidad del proceso correspondiente.

e Expresar y comunicar al interior de la Unidad Responsable correspondiente: la Politica de
Calidad, los Objetivos de Calidad, y el compromiso de la Alta Direccion respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Revisar peridédicamente los resultados del sistema de gestion de calidad, para asegurar su
conveniencia, adecuaciéon y eficacia continuas y de esta manera alcanzar los objetivos de
calidad establecidos.

e Supervisar la implantacién de mejoras al proceso y al servicio proporcionado a los usuarios;
para lograr la satisfaccion del cliente y la correcta utilizacion de los recursos asignados al
proceso.
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SECRETARIA DETURISUO Procesos

Del Representante de la Direccién:

Revisar los documentos de calidad (planes de calidad, procedimientos e instructivos)
relacionados con el proceso.

Asegurarse de que se establece, implanta y mantiene el Sistema de Gestién de la Calidad en
los procesos del Anexo A.

Promover y transmitir el compromiso al personal de que el proceso implementado es
importante para atender las necesidades y requisitos de los usuarios y clientes del Area.

Comunicar a los integrantes del Subcomité de Calidad sobre el funcionamiento de la
implementacion del proceso, asi como oportunidades de mejora del mismo.

Coordinar la revision de la direcciobn para que periédicamente se revisen y analicen los
resultados del sistema de gestion de calidad del proceso correspondiente.

Del Responsable de Area:

Elaborar y en su caso modificar, los documentos de calidad (planes de calidad, procedimientos
e instructivos) relacionados con el proceso, procurando mantener la integridad del sistema de
gestion de la calidad.

Establecer, implantar, y mantener el sistema de gestion de la calidad del proceso
correspondiente.

Conocer, entender y llevar a cabo lo establecido en la Politica de Calidad, los Objetivos de
Calidad, asi como los procedimientos aplicables.

Establecer e implementar mejoras al proceso y al servicio proporcionado a los usuarios; para
lograr la satisfaccion del cliente.

Gestionar los recursos necesarios para la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad al
interior de las areas participantes en el proceso.
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Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad
PR-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

1. Propésito

e Establecer los lineamientos para documentar las actividades que afectan a la calidad e implantar
eficazmente la documentacién del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

e Describir el método para controlar la documentacidon generada en el Sistema de Gestidon de la Calidad
que garantice su aprobacion, revision e identificacion legible.

e Establecer las autoridades, responsabilidades e interrelaciones en la elaboracién, control e
implementacion de documentos de calidad.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todo el personal que requiera elaborar, modificar, actualizar o mejorar
documentos de calidad relacionados con el Sistema de Gestiéon de la Calidad.

Asimismo, aplica a toda la documentacidon que describa actividades que afectan al Sistema de Gestion de la
Calidad y a los procesos identificados en el Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad de la Secretaria de
Turismo.

3. Referencias

Manual de Gestiéon de la Calidad de la Secretaria de Turismo (MGC-500.00-01),
Procedimiento para el control de registros (PR-500.00-02).

Procedimiento para auditorias internas (PR-500.00-05)

Instructivo para la Elaboracion de los Documentos de Calidad (IT-500.00-01).
Instructivo para la Documentacion de Planes de Calidad (1T-500.00-02).

4. Definiciones y acronimos

A.S.C.E.C.: Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad.
P.C.C.: Presidente del Comité de Calidad.

R.A.C.C.: Responsable del Area del Comité de Calidad.

R.A.S.C.: Responsable del Area del Subcomité de Calidad.

R.D.C.C.: Representante de la Direccion del Comité de Calidad.

R.D.C.E.C.: Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad.
R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.

S.A.M.C: Subdirector de Apoyo a la Mejora Continua.

S.E.C.E.C.: Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad.

V.S.C.: Vicepresidente del Subcomité de Calidad del proceso.

Ademas de las que se mencionan en la norma ISO 9000:2000 aplicables a este procedimiento.
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Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad
PR-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

5. Responsabilidades

e El Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo, sera
responsable de aprobar el procedimiento y solicitar su revisidn cuando lo considere necesario.

e El Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo,
serd responsable de la revision del presente procedimiento.

e El Representante de la Direcciéon del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo ,
serd el responsable de:

» Elaborar, modificar, actualizar y vigilar la aplicacion de este procedimiento.

» Compilar las listas maestras de documentos de todos los procesos del Anexo A del Manual de
Gestion de la Calidad.

e El Representante de la Direccion de cada Comité o Subcomité de Calidad debera controlar los
documentos de calidad para la operaciéon y el control del proceso de la Unidad Administrativa,
identificados en el Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad.

e Es responsabilidad de todas aquellas personas que emitan un documento de calidad, aplicar y
cumplir con todos los lineamientos tanto de contenido como de forma indicados en este
procedimiento.

e El personal encargado de la elaboracion del procedimiento debera conocer, realizar la actividad a
documentar y tener conocimiento del presente procedimiento.
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SECRETARIA DE TURISMO

Procedimiento para la elaboracion y
control de documentos de calidad

PR-500.00-01

6. Método de trabajo

6.1. Diagrama de flujo

PCC / VSC / RDCEC

RACC / RASC / SAMC

RDCC / RDSC / RDCEC

RACC /7 RDCC 7/ PCC
RASC / RDSC 7/ VSC
RDCEC / ASCEC / SECEC

Inicio

Identifica la
necesidad de
elaborar o modificar
un documento

¢Modificar?

NO

Revisa y verifica que
el documento de

>
:

Registra en Listas
Maestras y deter-
mina si requiere

copias controladas

FO-500.00-01

FO-500.00-04

¢;Control

electrénico?

Firma control de
emision del

v 2
SI Elabora propuestas
' de modificaciéon
3
A4 Revisa las
IT-500.00-01 > modificaciones
realizadas
4
Elabora el
' documento de
calidad. .
¢Procede
I\;o__io_@ modificacion?
\ 4
NO
1T-500.00-01 @
calidad cumpla < 1T-500.00-02 >
7

\ 4

documento.

Y
©,

| Fecha: 01/08/2008

Revision No. 2

Pagina 3 de 15 |




SECRETARIA DE TURISMO

Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad

PR-500.00-01

RESPONSABLE DEL

PCC /7 VSC / RACC/

RDCC / RDSC /

autorizados.

18

FO-500.00-01

FO-500.00-04

FO-500.00-16

Verifica la
adecuada
implantacion del
documento

PR-500.00-05

A 4
‘ Fin ’

PORTAL DE SAMC RACC / RASC RDCC/ RDSC / SAMC
INTRANET RASC RDCEC
8
9 Entrega
. . documento de
R(_embe original calidad para su
f|rma§io y lo diaitalizacién
convierte a
archivo electrénico “
10 l 11 12
Sube el Informa sobre la Recibe documento
documento en la adicién o autorizado y
Intranet modificacion del genera copias
documento controladas
13 l
Distribuye copias
controladas y
recaba firmas en
el reaistro
FO-500.00-02
14
Retira documentos
originales
obsoletos
l 15 16 17
R_esguarda las _R_esguarda Difunde los
PR-500.00-02 copias controladas originales de los H cambios
de los documentos documentos realizados

FO-500.00-02
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SECRETARIA DE TURISMO

Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad
PR-500.00-01

6.2. Descripcidn de actividades

No. Responsable Actividad Documento
Identifica la necesidad de elaborar o modificar un
documento de calidad (procedimiento del sistema de gestion
de calidad, procedimiento del proceso, instructivo, catalogo
de formatos e instructivo de llenado y formatos).
Determina al responsable de la elaboracion o modificacion
PCC del documento, quien deberd reunir a todos los afectados
1 VSC para tomar la decisién de su realizacion.
RDCEC
Para el caso de documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad (Manual de Calidad, Procedimientos exigibles por la
norma e instructivos aplicables) el RDCEC sera el
responsable de determinar los cambios o modificaciones que
requeriran tales documentos.
¢El documento de calidad se va a modificar?
Si, continda en la actividad No. 2.
No, entonces el documento se va a elaborar, continla en la
actividad No. 4.
Elabora propuesta de modificacion del documento de calidad
considerando lo siguiente:
e Los cambios no deben modificar la integridad del
sistema de gestién de la calidad.
e Identifica los cambios en la seccién de “control de
cambios”.
e Utiliza los formatos para procedimientos o
instructivos de calidad establecidos en el IT-500.00-
01
e La modificacion de un documento de calidad implica Instructivo de
un cambio del numero de revision del mismo. trabajo para la
RACC s -
e Disefia los formatos como se establece en el IT- | Elaboraciéon de los
2 RASC
SAMC 500.00:01 o Docum(_antos de
e Los numeros de revision de los formatos son Calidad
independientes al del procedimiento del cual se (IT-500.00-01)
deriven.
En caso de que los documentos de calidad, cuenten con una
antigiedad de mas de dos afios, estos deberan revisarse y
emitirse una nueva revision.
Las modificaciones al Manual de Gestién de la Calidad y a los
procedimientos que exige la norma ISO 9001:2000 solo
podran realizarse por el RDCEC o SAMC
Revisa las modificaciones realizadas al documento de
calidad, tomando en consideracion lo siguiente:
RDCC - L :
3 RDSC e  Cumplir con |6"( normaﬂwdad gpllcable al prog?so.
e Conservar la integridad del sistema de gestion de la
RDCEC .
calidad.
e En caso de dar de baja un documento, revisar que
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Procedimiento para la elaboracion y
control de documentos de calidad
A PR-500.00-01
SECRETARIA DE TURISMO
No. Responsable Actividad Documento
los requerimientos sean incorporados
adecuadamente en otros documentos.
e Los cambios deben implicar simplificacion y en su
caso mejoras al proceso.
e Cuando se modifique la estructura organizacional, se
evaluara si se desarrolla un cambio al documento de
calidad, en funcién del impacto que genere al
sistema de gestion de calidad del proceso.
e En caso del ingreso de personal nuevo al area, cuyo
puesto esté involucrado con las firmas de la seccion
“Control de emisién”, no sera necesario actualizar el
procedimiento o0 instructivo, a menos que se
incorporen mejoras al proceso.
¢Procede modificacién al documento de calidad?
Si, continldia en la actividad No. 6
No, regresa a la actividad No. 2
Elabora el documento de calidad, asigna codificacion vy Instructivo para
nimero de revision conforme a lo establecido en el Elaboracion de
Instructivo (IT-500.00-01) y para planes de calidad al Documentos de
Instructivo (IT-500.00-02). Turna el documento al RDCC o Calidad
RDSC o RDCEC para su revision. (IT-500.00-01)
Es deseable que el documento resultante exprese el | Instructivo para la
RACC . e -
RASC consenso de todos los que participan en el analisis de la documentacm_n de
4 SAMC propuesta. Planes de Calidad
(IT-500.00-02)
En el caso de identificar un documento externo, utilizar el
formato Identificaciéon y control de documentos externos Identificacion y
(FO-500.00-16). control de
documentos
externos
(FO-500.00-16)
Revisa y verifica que el documento de calidad cumpla con | Manual de Gestidn
los lineamientos establecidos en el Manual de Gestién de la | de la Calidad de la
Calidad MGC-500.00-01, en el presente procedimiento y en SECTUR
los instructivos IT-500.00-01 e I1T-500.00-02. (MGC-500.00-01)
En el caso de procedimientos derivados de los procesos del Instructivo para
Anexo A del Manual de Calidad MGC-500.00-01, verificar Elaboracién de
VSC . R o
5 PCC que se describan la reahzgcnon de a_lctwldades en forma Documc_entos de
RDCEC correcta desde el punto de vista operativo. Calidad
(IT-500.00-01)
Instructivo para la
documentacién de
Planes de Calidad
(IT-500.00-02)
¢El documento de calidad cumple con lo establecido?
Si, continda en la actividad No. 6.
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Procedimiento para la elaboracion y
control de documentos de calidad
A PR-500.00-01
SECRETARIA DE TURISMO
No. Responsable Actividad Documento
No, regresa a la actividad No. 4.
Firma el apartado de “Elaboré” (RACC o RASC), “Revis6”
RACCF{CEDCC / (RDCC o RDS_C_),y “Aprobé” (PCC o VS_C) de la seccion de
RASC / RDSC / control de emisién del documento de calidad.
6 RDVCSECC/ Los do_cu_mentos o_Ie_ calidad como son Manugl de Calidad,
ASCEC / procedimientos exigibles por la norma sgrén flrrqados por e,l
SECEC RDCEC,_ ASCEC y SECEC como elabor6, revisé y aprobd
respectivamente.
Registra el documento en las Listas Maestras de | Listas Maestras de
Documentos (FO-500.00-01) y determina si el documento Documentos
requiere copias controladas impresas o en archivo (FO-500.00-01)
RACC electrénico. Ver Anexo 1 “Guia para generacion de copias
7 RASC controladas impresas o en archivo electrénico”. Anexo 1 “Guia para
SAMC generacion de
copias controladas
impresas o en
archivo
electrénico”
¢El documento de calidad requiere copias controladas
electrénicas?
Si, continda en la actividad No. 8.
No, en este caso el documento se controlara a través de
copias controladas impresas, por lo que se debe continuar
en la actividad No. 12.
Entrega el documento de calidad autorizado al Responsable
RDCEC del _port_a}l de Intranet para su digitalizacion y posterior
RDCC publicacion.
8 RDSC
El documento debera contar con las firmas de autorizacion
correspondientes.
Recibe el documento de calidad original firmado y lo
convierte en archivo electrénico.
Responsable
9 del portal de Esta versién electrénica deberd contar con los controles
Intranet necesarios para evitar que puedan ser modificados o
alterados y no se podran imprimir.
Sube el documento de calidad en la Intranet de la
Dependencia. Retira y guarda el archivo electrénico de la
version inmediata anterior del documento controlado y lo
Responsable envia por correo electrénico al SAMC.
10 del portal de
Intranet Una vez que se ha convertido en versién electrénica, regresa
el documento original en perfectas condiciones al RDCEC o
RDCC o RDSC.
Informa a todas las areas a través de correo electrénico, la
11 SAMC L e i .
adicion del nuevo documento o la modificacién realizada a
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SECRETARIA DE TURISMO

Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad

PR-500.00-01

No.

Responsable

Actividad

Documento

12

13

14

documentos ya incorporados.

Las versiones obsoletas de los documentos en version
electrénica, se guardan en archivos electréonicos conforme lo
indicado en el procedimiento PR-500.00-02. Continlia en la
actividad No. 16.

RACC
RASC

Recibe el documento de calidad original impreso con las
firmas de autorizacion y genera las copias controladas
necesarias para su distribucion.

Los originales de los documentos de calidad no llevan
sello de documento controlado Unicamente las copias.

Las copias llevaran el sello azul con la leyenda “DOCUMENTO
CONTROLADO” en la parte inferior izquierda de cada hoja
que integra el documento.

El sello es de disefio libre y deberad contener los siguientes
datos:

e Area ala que pertenece.

e Logotipo vigente de la Dependencia.

e Laleyenda “DOCUMENTO CONTROLADO”.

Queda estrictamente prohibido fotocopiar documentos con
las leyendas “DOCUMENTO CONTROLADO” y “DOCUMENTO
OBSOLETO”, ya que no garantizan la vigencia del
documento y puede usarse erréneamente.

RACC
RASC

Distribuye las copias controladas de los documentos de
calidad y solicita la firma en la secciéon de “Entrega” del
formato FO-500.00-02.

Sélo seran validas las copias controladas que cuenten con el
sello azul de “DOCUMENTO CONTROLADO” y que coincidan
con el niumero de revisién y fecha registradas en la Lista
Maestra (FO-500.00-01)

Entrega y difusion
de documentos
(FO-500.00-02)

Listas Maestras de
Documentos
(FO-500.00-01)

RACC
RASC

Retira los documentos originales obsoletos, coloca el sello en
tinta roja con la leyenda “DOCUMENTO OBSOLETO” en cada
una de las paginas que integran el documento y resguarda
en una carpeta.

El sello es de disefio libre y debera contener los siguientes
datos:

e Area ala que pertenece.

e Logotipo vigente de la Dependencia.

e Laleyenda “DOCUMENTO OBSOLETO”.

Las copias controladas de los documentos obsoletos deben
ser destruidas al momento de retirar los documentos
originales obsoletos.

La conservacion de los documentos originales obsoletos en

Procedimiento
Control de
Registros de
Calidad
(PR-500.00-02).
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Procedimiento para la elaboracion y
control de documentos de calidad
A PR-500.00-01
SECRETARIA DE TURISMO
No. Responsable Actividad Documento
cuanto a tiempo de retencion, proteccion, almacenamiento y
disposicion se realizara conforme al Procedimiento Control
de Registros de Calidad (PR-500.00-02).
Resguarda las copias controladas de los documentos de
- ] . . p Anexo 2
calidad vigentes e integrarlos junto con los demas .
. L L Recomendaciones
PCC documentos en una carpeta identificada con la siguiente - 2
. S : . para la integracion
VSC informaciéon: Logotipo de la Dependencia, nombre del
15 de carpetas de
RACC documento, nombre de la persona y cargo. Ver Anexo 2
. - -, documentos de
RASC Recomendaciones para la integracibn de carpetas de -
. calidad de los
documentos de calidad de los procesos.
procesos.
Resguarda los originales de la ultima version del documento | Listas Maestras de
de calidad autorizado en una carpeta que contenga todos los Documentos
documentos originales controlados internos en su version (FO-500.00-01)
vigente. Esta carpeta debera contener:
e Los originales de la dltima version de los Lista Maestra de
documentos aprobados. Control de
RDCC e La ultima versién de la Lista Maestra de Documentos Registros de
16 RDSC (FO-500.00-01) del area. Calidad
RDCEC e La ultima version de la Lista Maestra de Control de (FO-500.00-04)
Registros de Calidad (FO-500.00-04) de los registros
de calidad aplicables al area. Identificacion y
e La ultima versidon de la ldentificacion y control de control de
documentos externos (FO-500.00-16) documentos
externos
(FO-500.00-16)
Difunde los cambios realizados en el documento de calidad,
clarifica cualquier duda, reafirma la necesidad de no utilizar
documentos obsoletos y solicita la firma de los participantes
en la seccion “Difusion” del formato FO-500.00-02.
La difusidon se debera realizar en presencia del PCC, RDCC, | Entrega y difusion
RDCC - .
17 RDSC VSC, RDSC, y personal involucrado en el proceso, quienes de documentos
SAMC también deberan firmar en el formato FO-500.00-02. (FO-500.00-02)
Cuando el RDCEC lo considere conveniente también deberén
asistir los integrantes del Consejo Estratégico para la
Calidad mencionados en el Anexo B del Manual de Gestion
de la Calidad (MGC-500.00-01).
Verifica la adecuada implantacion del documento de calidad | Procedimiento para
RDCC a través de auditorias, con base en lo establecido en el Auditorias de
18 Procedimiento para Auditorias de Calidad (PR-500.00-05). Calidad
RDSC
RDCEC (PR-500.00-05)
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Procedimiento para la elaboracion y

control de documentos de calidad
PR-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

7. Registros de calidad

Coédigo Titulo Responsablt_e de Retencion Disposicion
Su custodia

FO-500.00-01 Lista Maestra de SAMC / RDCC / Hasta que se Desechar
Documentos. RDSC actualice.

FO-500.00-02 Entrega y Difusion de SAMC / RDCC / Hasta que se Desechar
Documentos. RDSC actualice.

FO-500.00-16 Identificacion y control de SAMC / RDCC / Hasta que se Desechar
Documentos Externos. RDSC actualice.

8. Control de cambios

Revision = Fecha | Cambios

0 15-07-2002 Se emite el presente procedimiento de observancia general para cada Comité de Calidad que alcance en el anexo A
del Manual de la Gestion de la Calidad para la SECTUR.
Cambios en la descripcion de actividades, en el disefio de los sellos (puntos 10 y 11) se elimina entregar al
R.D.C.E.C. disco magnético (punto9).

1 29-10-2002 | Cambio en el punto 16 decia en las carpetas Listas Maestras de Documentos y se modifico a Listas Maestras, en las
carpetas decia Documentos de Calidad y se cambia el nombre al que pertenece el proceso.
Se modifica la paginacion de este procedimiento.
Se incluyd el logotipo oficial de la Dependencia en el formato del procedimiento.
Se omitio la introduccion, incluyendo los datos contenidos en ésta en la seccion de responsabilidades y descripcion de
actividades.
Se cambi6 la presentacion del diagrama de flujo, incluyendo columnas para identificar facilmente a los responsables
de cada actividad.
Se cambio la redaccion de la descripcion de actividades, para hacer mas sencilla, clara y explicita la forma de realizar

2 01/08/2008 : este procedimiento.
Se omiti¢ la parte de la verificacion de la implantacién de documentos, mencionando que esta se realizara a través de
auditorias internas.
Se revisaron y actualizaron los formatos: Lista Maestra de Documentos (FO-500.00-01), Entrega y Difusion de
Documentos (FO-500.00-02) e Identificacion y control de Documentos Externos (FO-500.00-16).
Se incluyeron los anexos 1 Guia para generacion de copias controladas impresas 0 en archivo electrénico y 2
Recomendaciones para la integracion de carpetas de documentos de calidad de los procesos.
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Procedimiento para la elaboracién y
control de documentos de calidad

9. Anexos
| _Anexo No. Descripcién Cadigo
1 Guia para generacion de copias controladas impresas o en | No aplica.
archivo electrénico. i
2 | Recomendaciones para la integracion de carpetas de No aplica
documentos de calidad de los procesos.
3 : Catalogo de Formatos e Instructivos “de llenado de los| CF-500.00-01
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la SECTUR.
4 Lista Maestra de Documentos S o s ' FO-500.00-01
5 | Entrega y difusién de documentos FO-500.00-02
6 “Identificacién y control de documentos externos FO-500.00-16
7 “Instructivo para elaboracién de Documentos de Calidad. IT-500.00-01
|8 | Instructivo para la Documentacién del Plan de Calidad. IT-500.00-02
10. Control de emisién
ELABORO REVISO APROBO

—

i

i€, Aibehaﬂ::m'zaﬁte -
Representante Direccion del

Consejo Estratégico para la Calidad.

I Lic. Joseé Luls Montema$or o

Administrador del Sistema del Consejo
Estratégico par la Calidad.

‘Lic. Roberto Isaac Hernandez
Secretario Ejecutivo del Consejo
Estratégico para la Calidad.
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Procedimiento para la elaboracion y
control de documentos de calidad

ANEXO 1

Guia para generacion de copias controladas impresas o en archivo electrénico

Distribucion del documento

Copia Copia
Tipo de documento Puesto Original controlada | controlada
impresa | electrénica
RDCEC v
PCC / VSC v
Manual de calidad RDCC / RDSC v
RACC / RASC v
Organismo
Certificador v
RDCEC v
Procedimientos exigibles por la PCC / VSC v
norma 1SO 9000 RDCC / RDSC v
RACC / RASC v
RDCEC v
Instructivos relacionados con los PCC / VSC v
procedimientos exigibles por la RDCC / RDSC 7
< | horma ISO
S RACC / RASC v
9 Catalogo de formatos e instructivos RDCEC v
% de llenado derivados de los PCC / VSC v
£ | procedimientos exigibles por la RDCC / RDSC v
g | horma ISO RACC / RASC v
% RDCEC v
) . acionad | PCC / VSC v
9 ormat_os_ relacionados con los RDCC / RDSC 7
c procedimientos exigibles por la 7
S | norma 1SO RACC / RASC
7] Personal v
Q .
0] involucrado
8 RDCEC v
g PCC / VSC v
g Listas maestras de documentos de RDCC / RDSC v
& | calidad RACC / RASC v
Personal v
involucrado
RDCEC v
PCC / VSC v
Listas maestras de registros de RDCC / RDSC v
calidad RACC / RASC v
_ Personal v
involucrado
RDCEC v
o PCC / VSC v
Identificacion y control de RDCC / RDSC v
documentos externos
RACC / RASC v
Personal v
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Distribucién del documento
Copia Copia
Tipo de documento Puesto Original controlada | controlada
impresa | electrénica

involucrado
RDCEC v

PCC / VSC v
RDCC / RDSC v
RACC / RASC v

_ Personal v

involucrado

RDCEC v

PCC / VSC v
RDCC / RDSC v
RACC / RASC v

Personal v
involucrado
RDCEC v

PCC / VSC v
RDCC / RDSC v
RACC / RASC v

Personal v
involucrado
RDCEC v

PCC / VSC v
Catalogo de formatos e instructivos RDCC / RDSC v
de llenado del proceso RACC / RASC v

Personal v
involucrado
RDCEC

PCC / VsSC
RDCC / RDSC
RACC / RASC

Personal v
involucrado

Procedimientos del proceso

Planes de calidad del proceso

Instructivos del proceso

Procesos del Anexo A del MGC-500.00-01

AN

Formatos del proceso

AN

Nota:

Los siguientes registros de calidad no requieren emitirse con copias controladas:

Cronograma anual de Planeacion del proceso

Exclusiones del proceso

Atribuciones y responsabilidades del Comité o Subcomité de calidad
Politica de Calidad Contributiva del proceso

Objetivos del Calidad del proceso

Indicadores de Objetivos de Calidad del proceso

Estructura orgénica

Sistegramas o definiciones del proceso ya que estos ya estan incluidos en el Anexo A del MGC-
500.00-01
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Estadisticas de resultados del proceso

Bitacora de cambios al sistema de gestion de calidad del proceso
Informes de revisién por la direcciéon

Planes de mantenimiento y mejora del ambiente de trabajo

Estos documentos solamente deben resguardarse por el RDCC o RDSC en original, ya que como su nombre lo
indica son registros de calidad del proceso.

Para el caso de Politica de Calidad Contributiva y Objetivos de Calidad del proceso, es necesario mostrarlos a
todo el personal involucrado en el proceso utilizando los medios que considere necesarios el PCC o VSC para
garantizar su difusion y entendimiento.
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ANEXO 2

Recomendaciones para la integracion de carpetas de documentos de calidad de los procesos

Los documentos de calidad que conforman cada uno de los procesos, se integran en una o varias carpetas,
las cuales pueden contar con lo siguiente:

Documentos de calidad

Contenido

Mapeo de procesos
Planes de calidad
Procedimientos
Instructivos (en su caso)

NGO RONE

Formatos

Lista maestra de documentos de calidad
Lista maestra de registros de calidad
Identificacion y control de documentos externos

Catalogo de formatos e instructivos de llenado (en su caso)

Evidencias de la responsabilidad de la direcciéon

Contenido

N

Plan anual de actualizacién o mejora del Sistema de Gestién de Calidad del proceso
Exclusiones (opcional). En caso de que el proceso tenga exclusiones adicionales a las mencionadas

en el presente Manual, siempre y cuando estén relacionadas con el punto 7.0 Realizacién del
producto y/o prestacion del servicio.

BO®NO O AW

Atribuciones y responsabilidades del Comité o Subcomité de calidad
Organigrama especifico del area duefia del proceso (opcional)
Matriz de responsabilidades (opcional)

Interaccién de procesos

Politica de calidad contributiva

Objetivos de calidad del proceso

Indicadores del desemperfio de los objetivos de calidad

0. Informes de revisiones de la direccién

Evidencias de la medicion, analisis y mejora

Contenido

1. Estadisticas o resultados relacionados con:
a. Cumplimiento de objetivos de calidad
b. Evaluacion de proveedores (si aplica)
c. Satisfaccion del cliente
d. Seguimiento y mediciéon de los procesos
e. Seguimiento y medicion del producto
2. Informes de Auditorias internas y externas
3. Solicitudes de Acciones correctivas y preventivas
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1. Propésito

e Servir como guia general para la elaboracion y disefio de la documentacidon que se genere para el
Sistema de Gestién de la Calidad de la SECTUR.

e Estandarizar la forma de documentar los procesos que se identifican en el Anexo A del Manual de
Gestion de la Calidad MGC-500.00-01.

2. Alcance

Este instructivo aplica a todo el personal que elabore, modifique, actualice o mejore documentos de
calidad del Sistema de Gestion de Calidad de la SECTUR.

3. Documentos relacionados
e Norma ISO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
e Manual de Gestién de la Calidad de la SECTUR (MGC-500.00-01) seccién 4.1y 4.2.3.

e Procedimiento para la Elaboraciéon y Control de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).

4. Descripcion

Para asegurar el cumplimiento del requisito 4.2 de la norma ISO 9001:2000, este instructivo se divide en
dos secciones:

e La primera se refiere a los “Elementos Generales” que constituyen una serie de datos que
deben contener todo tipo de documentos (excepto los formatos) del Sistema de Gestidon de la
Calidad y que identifican a la Dependencia.

e La segunda: “Elementos Especificos”, indican los criterios que deben seguir las areas
responsables para la elaboracion, modificacion, actualizacion o mejora de los siguientes
documentos:

0 Manual de Gestién de la Calidad

0 Procedimientos

o Instructivos

o0 Catalogos de formatos e instructivos de llenado

o Formatos

ELEMENTOS GENERALES

Encabezado: Todos los documentos que generan el Representante de la Direccion del Consejo
Estratégico para la Calidad y los Comités o Subcomités de Calidad para el Sistema de Gestién de la
Calidad en la Secretaria de Turismo, deben tener un encabezado en cada una de sus paginas, que los
identifique como tales y que cuente con los siguientes elementos:

» ldentificacién de la Dependencia: Logotipo oficial de la Secretaria de Turismo.

» Nombre del documento: Describe en forma general el uso del documento y es redactado en un
enunciado corto, el cual permite a los usuarios su identificacién clara y precisa y es congruente con el
fin o con la meta que se pretende alcanzar al desarrollar el mismo.

» Coddigo: Es la identificacion UNICA que se da a cada documento del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Este cdodigo es una clave alfanumérica irrepetible, y que consta de tres partes, separada por guiones
cortos (-).

Ejemplo:
PR — 500.00 - 01

—

a b Cc

a. La primera parte indica la identificacion del tipo de documento generado por el area
responsable:

Tipo de documento:

MGC: Manual de Gestion de la Calidad.
PR: Procedimiento.

PL: Planes de Calidad.

CF: Catalogo de formatos.

IT: Instructivo.

FO: Formato.

b. La parte intermedia identifica al area generadora de la documentacion, de acuerdo al ANEXO 1
de este instructivo, la cual consta de 5 digitos divididos por un punto (.) en dos partes: los
tres primeros digitos indican la Unidad Administrativa y los dos restantes al area responsable
del proceso.

C. La dltima parte se refiere al nUmero consecutivo del documento por tipo de documento y por
proceso, para asignarlo es indispensable consultar la Lista Maestra de Documentos (FO-
500.00-01), con el fin de evitar que se dupliquen o asigne el mismo cddigo a otro(s)
documento(s).

Ejemplo: IT-500.00-01 Es el primer instructivo de la Subsecretaria de Innovacion y Calidad.

Pie de pagina: Los documentos que generan los Comités o Subcomités de Calidad para el Sistema de
Gestion de la Calidad, a excepcion de los formatos, tienen un pie de pagina en cada una de sus hojas, que
los identifica como tales y cuenta con los siguientes elementos:

» Fecha: El dia, mes y arfio a partir del cual se hace vigente y aplicable el documento.

» Revision: Nos indica el nimero de cambios efectuados al documento. La elaboracion original de un
documento se identifica con el niumero cero (0) y a las revisiones con modificaciones posteriores se le
asigna el niumero consecutivo a 1, previa comparacion con la Lista Maestra de Documentos (FO-
500.00-01).

» Pagina: Es la identificacion individual de cada pagina, asi como la totalidad de paginas que consta el
documento. Nos sirve ademas para dar seguridad de que el elemento estd completo.

Aspectos de Presentacion: Los documentos de calidad pueden utilizar el tipo de letra Arial 10 6
Verdana 9 (siendo ésta ultima recomendable en caso de que los documentos sean distribuidos en forma
electroénica).

En el caso de formatos y registros el disefio es libre y se puede utilizar el tipo y tamafio de letra de elija el
responsable de su disefio.
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ELEMENTOS ESPECIFICOS

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Es el documento donde se especifica como la Secretaria de Turismo aplica los requisitos de la Norma I1SO
9001:2000 y las excepciones permitidas de la misma y de esta manera demostrar como esta conformado
el Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos certificados e incluidos en el Anexo A del mismo
documento.

El contenido de este manual es el siguiente:

ANEXOS

HOJA DE FIRMAS

GLOSARIO

CONTROL DE CAMBIOS

DESARROLLO

INTRODUCCION

CONTENIDO

MANUAL DE GESTION DE LA
CALIDAD DE LA
SECRETARIA DE TURISMO

1SO 9001:2000
NMX:CC ISO 9001:2000

1. Portada: Debe contener el logotipo de la Dependencia, el titulo de “Manual de Gestion de la Calidad
de la Secretaria de Turismo”, la norma de referencia. Asi mismo mencionar en la parte inferior la
leyenda:

“El contenido intelectual de este manual es propiedad de la Secretaria de Turismo. La reproduccion total o
parcial del mismo, asi como del resto de la documentacién de calidad, por cualquier medio, esta
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prohibida, si no es con la autorizacién expresa de la organizacién, a través del Director General Adjunto
de Procesos de Calidad”.

2.

10.

Contenido: Se enlistan los capitulos y secciones contenidas en el manual, sefialando el niumero de
pagina en que se encuentran. También se indican los titulos de los Anexos que forman parte del
Manual.

Introduccién: Incluye un resumen de los datos generales de la Secretaria de Turismo y un breve
resumen historico de su origen hasta la fecha.

Objetivo: El objetivo se refiere a describir el propésito por el cual la Secretaria de Turismo establece,
mantiene e implanta un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9000 vigente, asi como
cualquier otra intencion complementaria y especifica de la Dependencia.

Referencias normativas: En esta seccibn se mencionan aquellas normas a las que de manera
voluntaria la Dependencia se ha adherido para asegurar su cumplimiento dentro de la organizacion y
sobre las cuales esta disefiado el Sistema de Gestién de la Calidad.

Desarrollo: El Manual de Gestiéon de la Calidad se redacta cuidando que:

a) Alcance. En el alcance se hace referencia de aquellos procesos en los que se ha establecido el
Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Describa la forma en como se aplican los elementos del Sistema de Gestién de la Calidad dentro
de las areas de la Secretaria de Turismo.

c) Cubra cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9000 vigente. En el caso de que alguno no
aplique, asi se especifica, junto con las razones que justifican tal consideraciéon y que dichas
excepciones sean permitidas por la norma.

Control de Cambios: Se enuncian las modificaciones realizadas al Manual de Gestiéon de la Calidad,
su numero de revision y la fecha de estas.

Glosario de términos: Establece las definiciones de términos relevantes para la Dependencia, tanto
en el aspecto operativo como de calidad.

Hoja de firmas: Esta incluye la fecha de elaboracion, asi como el nombre, cargo y firma de quien
elaboré, revis6 y aprobé el Manual.

Anexos: Se deben mostrar los anexos que completan el documento.
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PROCEDIMIENTOS

Estos tienen como fin describir el método y orden secuencial de las actividades o pasos que se siguen
para desarrollar una funcién, un programa, un proceso y/o ejercer una atribucién y obtener un resultado
predeterminado de acuerdo con las normas y politicas de operacion aprobadas.

Los procedimientos que se elaboren, actualicen o mejoren y que estén relacionados con los procesos
certificados del Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad, deben contar ademas de los elementos
generales mencionados en este instructivo, las siguientes secciones:

Anexos y
Control de emisidn

Registros de calidad y
Control de cambios

Descripcion de
actividades

Diagrama de flujo

Responsabilidades

Propdsito
Alcance
Referencias <
Definiciones y
acréonimos

1. Propo6sito: Describe la finalidad o razéon de ser del procedimiento. Se debe expresar cualitativamente
el ¢QUE?, el ;COMO? y ¢(PARA QUE SE HACE? e iniciarlo con un verbo en infinitivo.

2. Alcance: Indica aquellas funciones, éareas y/o actividades que son reguladas mediante el
procedimiento documentado de cada proceso. Se determina el limite de las acciones o ambito de
aplicacion de las actividades indicadas.

3. Referencias: Aqui se enumeran las normas, leyes, reglamentos o documentos que son utilizados
para la elaboraciéon del procedimiento de cada proceso, ya sean internos o externos.

4. Definiciones y acronimos: Establecer en orden alfabético, las definiciones de términos relevantes y
el significado de las siglas que se utilicen para su adecuada interpretacién y necesarias para la mejor
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comprension del procedimiento de cada proceso y su adecuada ejecucidon, tanto en el aspecto
operativo como de calidad. En caso de carecer de definiciones se indica en ese punto No Aplica (N/A).

5. Responsabilidades: Describir en forma breve las responsabilidades de cada uno de los puestos
relacionados con la operacion y el desarrollo del procedimiento.

6. Método de Trabajo: Se describe en dos secciones:

6.1 Diagrama de flujo: Se representa en forma grafica la secuencia de las actividades que
conforman al procedimiento en orden cronoldgico y separando a través de columnas al (los)
responsable(s) de cada actividad.

Los diagramas de flujo se realizan utilizando los siguientes simbolos:

DESCRIPCION SIMBOLO EJEMPLO
Simbolo de inicio y fin: Indica el comienzo o la terminacion del diagrama
de flujo de un procedimiento. C)

Dentro de este simbolo sélo se anota INICIO o FIN segun sea el caso. FIN

Simbolo de actividad: Dentro de este simbolo se anota en forma breve la

actividad efectuada, iniciando esta con un verbo en presente o en infinitivo. 1
En la parte superior izquierda de este simbolo se indica el numero A”";ﬁr‘ef,';fl‘:ma
consecutivo de la actividad a la que se refiere. actividad

No se deben incluir abreviaturas.

Simbolo de decisidn: Los enunciados de decisibn se redactan
brevemente, en forma de pregunta, sin abreviaturas.

Como resultado de la pregunta se generan dos opciones: Sl y NO. La
primera generalmente sigue haca abajo y el NO hacia la derecha.

N
¢Procede?
SI

Las decisiones no se enumeran.

Simbolo de documento: Dentro del simbolo se anota el nombre o cédigo
de identificacion del documento que se elabore o genere como resultado de 3

la actividad. Envia ofici
nvia oficio a
. . . . . las
Este simbolo debe ubicarse en la parte inferior derecha del simbolo de Coordinaciones
actividad. 5-C
i L o i i Oficio
Cuando en la descripciéon de actividades se indique que los documentos

requieran copias, se anota en la esquina superior derecha del simbolo el
numero de copias seguida de un guién con una “C”.

. . . . . En el wuso de
Flechas de flujo de la actividad: Indica la secuencia de las actividades flechas evitar-

en el orden en que se presentan y las relaciones que deben tener éstas. T l

Es importante mencionar que las flechas no deben tener doble sentido y no

pueden cruzarse entre si.
Solo se utilizan para los simbolos de Inicio, Actividad, Decision y ‘

Conectores, pero no se utilizan en simbolos de documentos ni de archivo.
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DESCRIPCION

SIMBOLO

EJEMPLO

Conectores entre actividades dentro de una misma pagina: Vincula
actividades que fueron separadas anteriormente por una decisién o por la
extension del procedimiento siempre y cuando sea dentro de una misma
pagina. Dentro de este simbolo se anota el numero de actividad con la cual
se liga o en la que continda el procedimiento.

©,

Conector fuera de pagina: Son usados cuando la extensiéon del
procedimiento no permita la culminaciéon del mismo en una solo pagina y
se requiera vincular el procedimiento en dos o méas hojas segun sea
necesario.

Dentro de este simbolo se incluyen letras en mayulsculas que deben
coincidir con el de la siguiente pagina.

O
.

Simbolo de archivo de documentos: Se indican los documentos que se
guardan durante un tiempo establecido.

Estos se colocan en la parte inferior derecha del simbolo de documento.

Dentro de estos simbolos no se anota nada, simplemente sirven como
referencia de los documentos que se archivan.

]

Archiva oficio de
notificacion

Interconexidn: Son usados cuando exista una relacibn con otro
procedimiento o instructivo.

Dentro de éste se anota el cédigo de identificacion del documento con el
que se relaciona.

<

1T-500.00-01

Para crear un diagrama de flujo, es importante tomar en cuenta las siguientes consideraciones:

Definir los limites del proceso.

o a0 kM w0 NP

proviene y hacia donde sigue el flujo de actividades.

Mantener el flujo del proceso de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo.
Procurar que los simbolos de la misma naturaleza tengan el mismo tamario.
Mantener los simbolos equidistantes entre si para facilitar la interpretacion.

Asegurarse que los resultados de los simbolos de decision tengan un Sl y un NO.

Verificar que los simbolos de actividad y decisién siempre tengan una flecha que indique de donde

Es necesario procurar que en la creacion del diagrama de flujo, participen todos aquellos que realizan el
trabajo; si esto no es practico, pedirles que comprueben el diagrama de flujo terminado.

Tres actividades basicas a mencionar en todos los procedimientos son:

a) La referencia del procedimiento de acciones correctivas y preventivas (PR-500.00-03), a partir de
cualquier accién que requiera un andlisis de las causas que originan un problema o desviacion

dentro del proceso.

b) Relacionado con el control de los registros generados se deben hacer referencia al Procedimiento

de Control de Registros (PR-500.00-02).
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c) En caso de presentarse productos no conformes, incluir en la actividad la referencia al
Procedimiento para el Control del Producto No Conforme (PR-500.00-06)

6.2 Descripcion de actividades: En perfecta correspondencia con cada operacion del diagrama de
flujo, las actividades describen el detalle de quién, qué, como, con qué, cuando y cuanto (segun
aplique) de cada una de ellas. Las actividades deben iniciar con un verbo en infinitivo o en
presente. Las columnas a utilizar son las siguientes:

No. Responsable Actividad Documento

Anotar el nombre

Namero |  Nombre del (los) completo de los

Puesto(s - - o
Cg\;‘szceu (e onsabl(e()s) de Iniciar con un verbo en presente y escribir en forma detallada la actividad documentos que se
la activi- IIeE)/ar acaho la siguiendo una secuencia l6gica. generan, elaboran o
dad ivi utilizan como resultado de
actvidad la actividad

En caso de que la actividad sea muy compleja, es preferible trasladar los detalles a un instructivo,
conservando el quién, qué y cuando en la relacion de actividades del procedimiento y haciendo referencia
al cédigo del instructivo correspondiente.

La cantidad de actividades incluidas en ésta seccidon debe coincidir con el niumero de actividades
establecidas en el diagrama de flujo.

Registros de calidad: En él se enlistan (cédigo y titulo) cada uno de los formatos identificados como
registros utilizados tanto en el procedimiento como en los instructivos relacionados, especificando el
responsable de su custodia, el tiempo que tienen que retenerse, su revision y la disposicion de estos
al concluir el tiempo de retencion.

- p Responsable de su L . C
Cddigo Titulo P - Retencion Disposiciéon
custodia
. Lo que se realiza con el registro
Nombre del puesto que El tiempo en meses 0 a n e reg
~ una vez que cumplio el tiempo
resguarda el formato dentro del afios en el que se I8 .
Del formato Nombre del formato , de retencion en el area, ya sea
area en la que se genere 0 resguardan los A
i~ ; . destruccion, digitalizacion o
utilice registros en el area .
Archivo Muerto.

También se anotan en este cuadro los registros de calidad que no cuenten con codigos de identificacion
como lo son oficios, minutas, informes, estadisticas, etc. Incluso los registros que se generan a través de
un software especializado o via sistema.

8. Control de cambios: Se documenta la evolucidon del documento a través del registro de las fechas de
los cambios, el niumero de revision al que llega el documento y una descripcion de la naturaleza de los
mismos.

Revision Fecha Cambios

9. Anexos: Aqui se relacionan los documentos que se anexan al procedimiento con la finalidad de que el
usuario conozca los documentos de trabajo e instructivos relacionados.

Anexo No. Descripcion Codigo
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10. Control de emision: el procedimiento debe contener, al final del mismo, un cuadro de firmas que

incluya; el nombre, puesto y firma de las personas que elaboran, revisan y autorizan el documento.

ELABORO REVISO APROBO
Nombre Nombre Nombre
Puesto Puesto Puesto
INSTRUCTIVO

Se refiere al documento que describe de forma detallada el “cdmo” desarrollar una actividad dentro de un
procedimiento. Su contenido esta integrado por las siguientes secciones:

1.

2
3.
4

Propdsito: Describe la finalidad o razén de ser del instructivo.
Alcance: Indica aquellas funciones, areas y/o actividades que son reguladas mediante el instructivo.
Documentos relacionados: Son los procedimientos con los que esta relacionado el instructivo.

Descripciéon: De redacciéon libre y detallada con el apoyo de dibujos y/o gréaficos (cuando sea
pertinente), para definir la manera de realizar una actividad especifica. Contiene especificaciones
técnicas (cuanto), de modo (cémo), de recurso (con qué) o cualquier otra que se considere necesario.

Control de cambios: En ella se documenta la evolucién del instructivo, a través de registrar el nivel
de revision al que llega el documento, las fechas de los cambios y una descripcion de la naturaleza de
los mismos.

Glosario de términos: (Si aplica). Se describen las definiciones que se requieran para comprender
algunos términos técnicos que se desarrollen dentro del instructivo.

Control de emisidn: El instructivo contiene, al final del mismo, un cuadro de firmas que incluye: el
nombre, puesto y firma de las personas que elaboran, revisan y autorizan el documento.

Nota: Dentro de los instructivos no es necesario incluir diagramas de flujo, ya que estos se
elaboran en los procedimientos.

CATALOGO DE FORMATOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

En éste documento se incluyen todos los formatos utilizados para un proceso, el cual cuenta con las
siguientes secciones:

1. Listado de formatos. Se anota el nUmero consecutivo de todos los formatos que se generan como
resultado de llevar a cabo el proceso, su cédigo de identificaciéon y el nombre del formato.

2. Formato. Pegar el formato vacio como imagen numerando todos los rubros o espacios en blanco
que requieren completarse.

3. Instructivo de llenado. En esta seccidon se debe tener especial cuidado en la redaccion de lo que se
debe anotar en cada espacio o rubro, lo cual permita llenar en forma adecuada y completa el
formato, utilizando un lenguaje sencillo, sin caer en repeticiones, por ejemplo: Si el rubro es
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“Fecha” no se debe incluir como instruccion “Anotar la fecha”, sino mas bien “El dia, mes y afio en
que se elabora el formato”. El instructivo de llenado consta de las siguientes columnas:

Llenado por No. Debe anotarse
Nombre del puesto que Indicar lo que se debe anotar en el rubro, en forma detallada, clara y precisa.
llena ese espacio en el -
formato

* El numero del rubro que se va a llenar el cual debe coincidir con la numeracién asignada en el formato
en blanco.

FORMATOS

Estos documentos son los que se utilizan para mostrar evidencia de que un procedimiento o instructivo se
esta llevando a cabo. Su disefio es libre por cada area, siempre y cuando cuenten con las siguientes
secciones:

1. Encabezado: En esta &rea, se deben incluir el logotipo oficial vigente de la Dependencia, el titulo o
nombre que identifique al formato, el cual debe ser breve y claro. Asi mismo incluir el cédigo que
identifique al formato.

2. Zona de registro de datos: Son los espacios para registrar la realizacion de las actividades que
afectan la calidad. Es un espacio de disefio libre, recomendando considerar que el llenado sea de lo
mas simple para el usuario.

3. Zona de identificacion de llenado: Contiene:
a) Fechas de llenado del formato.
b) Nombre del responsable de haberlo llenado.
c) Paginacion: Niumero de la hoja y el total de hojas que consta el registro.
4. Pie de pagina: En cada pagina que integre el formato se debe incluir:
» Referencias: Es el codigo del procedimiento o instructivo del cual se deriva el formato.

» Revisidn: Nos indica el nimero de cambios efectuados al formato. La elaboracién original del
formato se identifica con el nUmero cero y a las revisiones con nimero consecutivo a 1, anotando
las modificaciones realizadas al formato en el control de cambios del instructivo o procedimiento
que le de origen, no afectando la revision de estos, es decir el nUmero de revisidon del formato es
independiente al numero de revisién del procedimiento o instructivo de trabajo que le da origen.

5. Control de Cambios.

Revision Fecha Cambios
0 15-07-2002 Se emite el presente instructivo de observancia general para cada Comité de Calidad, de acuerdo al Anexo A
A del Manual de Gestion de la Calidad para la SECTUR.
Se modificé y actualizé el formato, incluyendo el logotipo actual.
1 01-08-2008 Se omitié la introduccion, incluyendo los datos contenidos en ésta, en la seccién de propdsito y alcance.

Se omitieron algunos simbolos de los diagramas de flujo que no se utilizan, dejando solo los basicos.
Asimismo fueron incluidos detalles de lo que se debe y no debe hacerse al momento de elaborar un diagrama.
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Revision Fecha Cambios
Asimismo fueron incluidos detalles de lo que se debe y no debe hacerse al momento de elaborar un diagrama.

Fueron incorporadas imagenes sobre el contenido del Manual de Calidad y Procedimientos.

Se incorporaron las instrucciones relacionadas a como elaborar un Catalogo de Formatos e Instructivos de
Llenado.

Se incluyd Ia seccién de control de emision para recabar las firmas de los responsables involucrados en la
elaboracion, revision y aprobacion del presente documento.

6. Control de emision

ELABORO REVISO APROBO

A W 7" Lic. José Luis Montemayf Jasso Lic. Roberto Isadé Hemandez
ntante de la Direcci Consejo | Administrador del Sistema del Consejo Secretario ivo del Consejo
Estratégico para la Calidad. Estratégico par la Calidad. Estratégico para la Calidad.
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ANEXO 1
CLAVES DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS

OFICINAS DEL C. SECRETARIO

RESUP'\(')'I\?QEBLE NOMBRE DEL AREA
100.00 Oficinas del C. Secretario
100.01 Coordinacion de Asesores
100.02 Coordinacion Administrativa
100.03 Coordinacion de Enlace y Seguimiento
110.00 Direccion General de Comunicacion Social
110.01 Direccion de Prensa y Relaciones Publicas
112.00 Direccion General de Asuntos Juridicos
112.01 Direccion de lo Consultivo
112.02 Direccion de lo Contencioso
SUBSECRETARIA DE OPERACION TURISTICA
RESUP“S£$EBLE NOMBRE DEL AREA
600.00 Subsecretaria de Operacion Turistica
600.01 Coordinacion de Asesores
600.02 Coordinacion Administrativa
610.00 Direccién General de Programas Regionales
610.01 Coordinacion de los Programas México Norte y Mundo Maya
610.03 Coordinacién del Programa Ciudades Coloniales
610.04 Coordinacién del Programa de Centros de Playa y en el corazén de México
611.00 Direccion General de Desarrollo de Productos Turisticos
611.01 Direcciéon de Desarrollo de Turismo de Negocios
611.02 Direccién de Desarrollo de Turismo Deportivo y Nautico
611.03 Direccion de Desarrollo de Turismo Cultura y de Salud
611.04 Direccion de Desarrollo de Turismo Alternativo
611.05 Direccion de Desarrollo de Segmentos Especializados
611.06 Direccion de Desarrollo de Turismo Social
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RESUPI\(I)II\[I):EBLE NOMBRE DEL AREA
612.00 Direccién General de Mejora Regulatoria
612.01 Direccion de Facilitacion
612.02 Direccion de Normalizacion y Certificacion
612.03 Direccion de Verificacion
613.00 Direccion General de Desarrollo de la Cultura Turistica
613.01 Direccion de Educacion y Vinculacion
613.02 Direccion de Capacitacion Turistica
613.03 Direccion de Modernizacion Turistica
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TURISTICA
RESUP'\(')',\?:EBLE NOMBRE DEL AREA
700.00 Subsecretaria de Planeacion Turistica
700.01 Coordinacion de Asesores
700.02 Coordinacion de la Unidad Técnica de Evaluacion
700.03 Coordinacion Administrativa
710.00 Direccion General de Informacion y Analisis
710.01 Direccion de Informacion
710.02 Direccion de Estadistica
710.03 Direccion de Analisis Econdmico
710.04 Direccion de Andlisis Prospectivo
711.00 Direccion General de Planeacion Estratégica y Politica Sectorial
711.01 Direccion de Politica Sectorial
711.02 Direccion de Politica Intersectorial
711.03 Direccién de Planeaciéon Estratégica
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CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE TURISMO

RESUP'\(')',\'?QEBLE NOMBRE DEL AREA

A00.00 Direccion General de CESTUR

A00.01 Direccién de Investigacion

A00.02 Direccion de Divulgacion

A00.03 Direccion de Servicios de Extension

A00.04 Direccién de Tecnologia

SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD

RESUP'\SI\'??EBLE NOMBRE DEL AREA

500.00 Subsecretaria de Innovacién y Calidad

500.01 Coordinacion Administrativa

510.00 Direccion General de Administracion

510.01 Direccion de Sistemas de Gestion

510.02 Direccion de Recursos Financieros

510.03 Direccion de Recursos Humanos

510.04 Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales

511.00 Direcciéon General de Desarrollo Institucional y Coordinacién Sectorial

511.01 Direccién General Adjunta de Procesos de Calidad

511.02 Direccion de Coordinacion Sectorial

511.03 Direccién de Organizacion

511.04 Direccion General Adjunta de Servicios Informaticos

512.00 Direccion General de Servicios al Turista

512.01 Direccion de Asistencia al Turista

512.02 Direccion General Adjunta de Asistencia y Auxilio al Turista
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1. Propésito

Servir como metodologia para la elaboracién de planes de calidad para cada Comité y Subcomité de
Calidad en cuanto a los procesos del Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad MGC-500.00-01.

Identificar dentro de los planes de calidad la relacibn entre los servicios y los requisitos de los
clientes o usuarios internos y externos a la institucion, tal como se establece en el punto 7.1 del
Manual de Gestién de la Calidad MGC-500.00-01.

2. Alcance

Este instructivo aplica a todo el personal que elabore, modifique o actualice planes de calidad del Sistema de
Gestion de Calidad de la SECTUR.

3. Documentos relacionados

Manual de Gestién de la Calidad de la SECTUR (MGC-500.00-01) seccion 4.1y 4.2.3.

Procedimiento para la Elaboracién y Control de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).

4. Descripcion

4.1. Descripcion de actividades

No.

Responsable

Actividad

Documento

RDCC
RDSC

Integra al personal que directamente realiza o ejecuta el
proceso a documentar de cada proceso, ya que de ellos
dependerd la objetividad y la precision en la descripcion de
las actividades.

Personal
involucrado

Identifica y analiza el o los proceso(s) que se desean

documentar; para ello el equipo debe allegarse de toda la

informacibn necesaria para estructurar el proceso

correspondiente, tales como:

+ Diagrama del proceso.

+ Especificaciones del servicio

% La descripcion de cuales son los recursos materiales,
humanos y financieros relacionados con el proceso.

Nota: Se recomienda que entre mas detallada sea la
informacion que disponga cada Comité o Subcomité de
Calidad, mayor sera le precision del Plan de la Calidad, ya
que esta informacién constituye la parte fundamental para
la elaboracion del mismo.

Personal
involucrado

Retoma los diagramas de flujo del (os) procedimiento(s)
para reconocer la secuencia de las actividades requeridas,
asi como la facilidad de identificar las medidas necesarias
para mantener el proceso bajo control.

RACC

RASC

Elabora el Plan de Calidad (FO-500.00-03) de acuerdo al
Catalogo de Formatos e Instructivos de Llenado del

Plan de Calidad
(FO-500.00-03)
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No. Responsable Actividad Documento
Sistema de Gestion de la Calidad Institucional (CF-500.00-
01). Catélogo de
Formatos e
Instructivos de
Llenado
(CF-500.00-01)
RDCC Revisa el correcto llenado del Plan de Calidad y describe
5 RDSC en su caso las modificaciones a realizar al documento.
¢Es correcto el llenado?
Si, continldia en la actividad No. 6
No, contintia en la actividad No. 2
PCC 7 VSC Firma el Plan de Calidad en los espacios de Elabord, Reviso
6 RDCC / RDSC | y Aprobé.
RACC / RASC
RASC Distribuye el Plan de Calidad conforme lo indica el | Procedimiento para
RACC procedimiento PR-500.00-01. la Elaboracion y
Control de
7 documentos de
calidad
(PR-500.00-01)
RASC Mantiene permanentemente actualizado el Plan de Calidad | Instructivo para la
RACC conforma al Instructivo para la Elaboracion de Elaboracion de
8 Documentos de Calidad (IT-500.00-01). Documentos
(IT-500.00-01).

5. Control de cambios

Revision Fecha Cambios
Se emite el presente instructivo de observancia general para cada Comité de Calidad, de acuerdo al Anexo A del
0 15-07-2002 : Manual de Gestion de la Calidad para la SECTUR.
Se actualiz6 el formato del instructivo y se modificé la redaccion de las actividades del punto 4.1, asi como se reviso y '
modific la redaccion del instructivo de llenado del formato de Plan de Calidad.
1 01-08-2008

Se incluyeron las secciones Proposito, Alcance y Control de Emision, eliminandose el diagrama de flujo, ya que éste

solo se requiere en procedimientos y no en instructivos.

6. Glosario de Términos.

Plan de Calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

P.C.C.: Presidente del Comité de Calidad.
R.A.C.C.: Responsable del Area del Comité de Calidad.
R.A.S.C.: Responsable del Area del Subcomité de Calidad.
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R.D.C.C.: Representante de la Direccién del Comité de Calidad.
R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.
V.S.C.: Vicepresidente del Subcomité de Calidad.

7. Control de emisién

ELABORO REVISO APROBO

Lic. José Luis Montemay®r Jasso Lic. Roberto ernandez
Representante de |a Direccion del Consejo Administrador del Sistema del Consejo Secretario Ejecufivo del Consejo
Estratégico para la Calidad. Estratégico par la Calidad. Estratégico para la Calidad.
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Procedimiento para el control de registros de calidad

1. Propésito

e Definir los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, proteccion,

revision, tiempo de retencion y la disposicion de los registros de calidad.

recuperacion,

e Asegurar el mantenimiento y conservacion de los registros identificados en el Sistema de Gestion de
la Calidad de los procesos del Anexo A del Manual de Gestion de Calidad (MGC-500.00-01).

2. Alcance

e Este procedimiento aplica a toda actividad que genere un registro de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, de acuerdo al Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad de la Secretaria de

Turismo.

e Aplica a los Responsables de Area de los Comités y Subcomités de Calidad que sean responsables de

generar registros de calidad.

3. Referencias

Norma I1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

Instructivo para la elaboracién de documentos de calidad (IT-500.00-01)

4. Definiciones y acrénimos

Manual de la Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo (MGC-500.00-01) punto 4.2.4.
Procedimiento para la Elaboracion y Control de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).

Disposicion de los registros: Acciéon tomada sobre los registros una vez concluido el tiempo de retencion

definido (ejemplo. destruccion, archivo muerto, digitalizacion, etc.).

Tiempo de retencidn: Periodo de tiempo que se debe conservar el registro en el area, antes de su

disposicion final.

A.S.C.E.C.: Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad.
P.C.C.: Presidente del Comité de Calidad.

R.A.C.C.: Responsable del Area del Comité de Calidad.

R.A.S.C.: Responsable del Area del Subcomité de Calidad.

R.D.C.C.: Representante de la Direccion del Comité de Calidad.

R.D.C.E.C.: Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad.
R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.

S.A.M.C: Subdirector de Apoyo a la Mejora Continua.

S.E.C.E.C.: Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad.

V.S.C.: Vicepresidente del Subcomité de Calidad del proceso.

Ademas de las que se mencionan en la norma ISO 9000:2000 aplicables a este procedimiento.
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5. Responsabilidades

El Represente de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo, sera
el responsable de:

7

+« Identificar los registros de calidad para demostrar evidencia objetiva del cumplimiento de los
procedimientos exigibles por la norma 1SO 9001:2000.

< Controlar y actualizar las Listas Maestras de Control de Registros de Calidad (FO-500.00-04)
derivadas de los procedimientos exigibles por la norma ISO 9001:2000.

El Responsable del Area del Comité o Subcomité de Calidad del proceso debera:

% Controlar los registros que se originen de la operacién y cumplimiento de los procedimientos
establecidos para cada proceso del Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad (MGC-500.00-
01).

% Revisar periddicamente el estado que guardan los registros de calidad y designar a un responsable
para realizar la disposicion final de los registros, conforme a la Lista Maestra de Control de
Registros de Calidad (FO-500.00-04).

Es responsabilidad de toda aquella persona que emita un registro de calidad dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad:

« Aplicar y cumplir todos los lineamientos tanto de contenido como de forma, indicados en este
procedimiento.

% Los registros deberan ser llenados de acuerdo a los instructivos de llenado establecidos en los
catalogos de Formatos e Instructivos de llenado.

% Todos los espacios del formato deberan ser llenados. En los casos en que no se requiera llenar un
espacio del registro se debera escribir “no aplica” (N/A).

% Los registros que deban controlarse con nimero de folio y en los cuales se tenga la necesidad de
realizar alguna correccién, se deberan cancelar completamente indicandolo con la frase
“Cancelado”.

Si algun(os) espacio(s) del registro no es (son) necesario(s) para el desarrollo del proceso, estos
deberan ser analizados y en su defecto redisefiar el formato de acuerdo al Instructivo para la
elaboracion de documentos de calidad (IT-500.00-01).

En la Lista Maestra de Control de Registros de Calidad (FO-500.00-04) se deberéan incluir ademas de
los formatos de registros de calidad codificados, los registros electrénicos sin codificacion con el fin de
gue se establezca su tiempo de retencién y disposicion final.

Los documentos originales “obsoletos” se conservaran por un periodo de un afio y posterior a este
tiempo se destruirdn, siempre y cuando se cuente con el archivo electrénico de respaldo de dichos
documentos.

Las versiones obsoletas de todos los documentos electrénicos seran resguardadas, como sigue:

« Del Manual de Gestion de Calidad, de los procedimientos exigibles por la norma y sus instructivos
de trabajo.- por el R.D.C.E.C.

« De los procedimientos e instructivos de trabajo derivados de los procesos.- por el R.D.C.C. o
R.D.S.C. de cada proceso.

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. 1 Pagina 2 de 7 |




SECRETARIA DE TURISMO

PR-500.00-02

Procedimiento para el control de registros de calidad

6. Método de trabajo

6.1. Diagrama de flujo

RACC / RASC/ RDCEC
PERSONAL INVOLUCRADO

RDCC/ RDSC / RDCEC

RACC / RASC /

PERSONAL INVOLUCRADO

RASC /7 RDSC 7 VSC / RACC /
RDCC/ PCC / RDCEC /
PERSONAL INVOLUCRADO

Inicio

Llena los formatos
para generar el
registro de calidad

A\ 4

1
Identifica los
registros de calidad
que se requieren
MGC-500.00-01
3
NO Registra todos los
;Crea dgcymentos ennla
formato? Lista Maestra’
FO-500.00-04
Sl
2 4 y 5
Disefia el formato del Establece los tiempos
registro de calidad de retencién de los ~
registros >
A 4 6
1T-500.00-01

Reune, ordena y
archiva los registros

7

A4

Almacena y protege
los registros

¢Recupera o

v

consulta?

generados
9 FO-500.00-04
Conserva los
registros durante el <
tiempo de retencién
FO-500.00-04
10
A4

Realiza la disposicién
final del registro

FO-500.00-04
A\ 4

Fin

Solicita y consulta la
informacion
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6.2. Descripcion de actividades

No.

Responsable

Actividad

Documento

RACC
RASC
RDCEC
Personal
Involucrado

Identifica los registros de calidad que se requieren para la
realizacion de las actividades que afectan la calidad de los
productos o servicios que deriven de los procesos
identificados en el Anexo A del Manual de Gestion de la
Calidad (MGC-500.00-01) y de los procedimientos que
exige la norma I1SO 9001:2000.

¢Se requiere disefnar el formato?
Si, contindia en la actividad No. 2.
No, continlia en la actividad No. 3.

RACC
RASC
RDCEC
Personal
Involucrado

Disefia el formato del registro de calidad y le asigna un
cédigo conforme lo descrito en el Instructivo para la
elaboracion de documentos de calidad (IT-500.00-01).

Cuando una actividad genere un registro de calidad, la
evidencia de la revisibn debe mostrarse en los
procedimientos, mediante el cuadro de control de registros
de calidad (ver seccidon 7 de cada procedimiento).

RDCC
RDSC
RDCEC

Registra todos los documentos considerados como
registros de calidad, en la “Lista Maestra de Control de
Registros de Calidad” (FO-500.00-04), asi como los
registros derivados de los procedimientos del Sistema de
Gestion de la Calidad que apliquen al proceso.

El RDCEC registra en el FO-500.00-04 los registros de
calidad relacionados con el Sistema de Gestiéon de la
Calidad Institucional.

Lista Maestra de
Control de
Registros de
Calidad
(FO-500.00-04)

RDCC
RDSC
RDCEC

Establece los tiempos de retencién de los registros en la
Lista Maestra de Control de Registros de Calidad (FO-
500.00-04).

Se sugiere que los registros de auditorias de calidad
(internas y externas), asi como los registros de las
revisiones de la Direccion al Sistema de Gestion de la
Calidad se resguarden por un periodo de dos afos.

Para los registros de calidad generados por las &areas
responsables de los procesos identificados en el Anexo A
del Manual de Gestion de la Calidad (MGC-500.00-01), se
sugiere un tiempo de retencién de un afio. No obstante el
usuario es quien definira de acuerdo a la naturaleza del
proceso y la importancia de la conservacion del registro, si
el tiempo de retenciéon es menor o mayor a un afio.

Los registros de caracter legal deben conservarse tomando
en cuenta el periodo establecido por la normatividad
aplicable.

Lista Maestra de
Control de
Registros de
Calidad
(FO-500.00-04)
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No.

Responsable

Actividad

Documento

8

RACC
RASC
Personal
Involucrado

Llena los formatos con los datos de la actividad ejecutada,
de acuerdo a lo estipulado en los Catalogos de formatos e
instructivos de llenado aplicables, para generar el registro
de calidad, cuidando los siguientes aspectos:

Ser legibles (usar de preferencia letra de molde)

e Llenar todos los rubros o espacios en blanco
conforme al Catalogo de formatos e Instructivos
del llenado respectivo.

e Estar limpios y sin dobleces o roturas.

Tanto el RASC/ RACC como el RDCEC deberan vigilar el
correcto llenado de los formatos.

Nota: Los registros de calidad pueden estar en
medios electrénicos y/o impresos.

RACC
RASC
Personal
Involucrado

Reune, ordena y archiva los registros de calidad
generados, conforme a lo siguiente:

Para registros impresos:

e En orden cronolégico o numérico.

e Soélo se archivaran los registros que sean legibles
y que no presenten alteraciones, tachaduras o
roturas.

e Dentro de carpetas identificadas por el tipo de
registro que contienen.

e Dentro de cajas que cuenten con un listado de la
documentacién contenida en las mismas.

Para registros electrénicos:
e En orden cronolégico.
e En el disco duro de la PC y respaldo en CD’s,
USB'’s, etc.

RACC
RASC
Personal
involucrado

Almacena y protege los registros generados en anaqueles
o archiveros designados para ello dentro del propio lugar
de trabajo considerando que se encuentren a salvo de
humedad, fuego u otro agente que los pueda deteriorar.

Al almacenar los registros se debe considerar que estos
sean facilmente recuperables.

En el lugar donde se almacenen los registros se deberan
disponer de Listas Maestras de Control de Registros de
Calidad (FO-500.00-04) actualizadas para identificar los
registros facilmente.

Lista Maestra de
Control de
Registros de
Calidad
(FO-500.00-04)

¢Requiere recuperar o consultar un registro de calidad?
Si, continlia en la actividad No. 8
No, contintia en la actividad No. 9

RASC/RDSC
VSC/RACC

Solicita el registro de calidad al responsable del archivo y
consulta la informacién requerida. Regresa el registro a su

| Fecha: 01/08/2008

| Revision No. 1 |

Pagina 5 de 7 |




Procedimiento para el control de registros de calidad
PR-500.00-02
SECRETARIA DE TURISMO
No. Responsable Actividad Documento
RDCC/PCC archivo o lugar de almacenamiento original.
RDCEC/
Personal El responsable del archivo debera permitir el acceso a los
involucrado registros de calidad y a la informacidon contenida en
registros electrénicos a los integrantes del Consejo
Estratégico para la Calidad, Comité o Subcomité de
Calidad, asi como a los auditores internos o externos.
Cualquier persona diferente a las mencionadas en el
parrafo anterior, requiere autorizacion expresa del RASC,
RACC o del RDCEC.
Conserva y retiene los registros durante el tiempo de Lista Maestra de
RDCC retencion establecido tanto en la seccion 7 de los Control de
9 RDSC procedimientos como en la Lista Maestra de Control de Registros de
RDCEC Registros de Calidad (FO-500.00-04) Calidad
(FO-500.00-04)
Realiza la disposicion final del registro, una vez
transcurrido el tiempo de retencién. Lista Maestra de
RDCC La disposiciéon final para cada registro se indica dentro de Coptrol de
10 RDSC . ] . Registros de
RDCEC la Lista Maestra de Control de Registros de Calidad gFO- Calidad
500.00-04), la cual puede ser destruccion o envio a
. (FO-500.00-04)
archivo muerto, entre otros.

7. Registros de calidad

Cdédigo Titulo Responsablg Retencion Disposicion
de su custodia
. R.D.C.E.C.
FO-500.00-04 | UistaMaestrade Control de R.D.C.C. Hasta que se Desechar
Registros de Calidad actualice
R.D.S.C.
8. Control de cambios
Revision  Fecha Cambios
0 21-08-2002 Se emite el presente procedimiento de observancia general para la SECTUR.
"""""""""""""""""""""""""""""""" Se incluyd el logotipo oficial de la Dependencia en el formato del procedimiento.

Se cambid la presentacion del diagrama de flujo, incluyendo columnas para identificar facilmente a los responsables de
cada actividad.

1 01-08-2008 | Fueron incluidas las responsabilidades inherentes al desarrollo y aplicacion del presente procedimiento.
Se modificé la descripcion de actividades, para presentar en forma mas clara la secuencia de actividades.
Se actualiz el formato “Lista Maestra de Control de Registros de Calidad” FO-500.00-04, incluyendo su instructivo de
llenado.
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Procedimiento para el control de registros de calidad

PR-500.00-02
9. Anexos
Anexo No. |' Descripcién ‘ Cédigo
1 | Lista Maestra de Control de Registros de Calidad FO-500.00-04
2 | Catdlogo de Formatos e Instructivos de llenado de los CF-500.00-01
| Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad de la SECTUR.
10. Control de emision
ELABORO REVISO APROBO
2 Wy A};%Z’LQ
“%J.@t;nrg‘ rrera Zarate Lic. José Luis Montemay6r Jasso " Lic. Roberto rnandez
€| Represen ireccion del Administrador del Sistema del Consejo Secretario E ivo del Consejo
Consejo Estratégico para la Calidad. Estratégico par la Calidad. Estratégico para la Calidad.
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Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
PR-500.00-03

SECRETARIA DE TURISMO

1. Propésito

e Identificar y determinar las causas que originan las no conformidades y riesgos potenciales.

e Evaluar, determinar e implementar las acciones correctivas necesarias para asegurase que las no
conformidades vuelvan a ocurrir.

e Registrar y revisar si los resultados de las acciones correctivas y preventivas tomadas fueron las
correctas, mediante verificaciones.

2. Alcance

Este procedimiento debera aplicar a toda actividad que genera una accidon correctiva o preventiva en los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo al Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad de
la Secretaria de Turismo.

3. Referencias

Norma 1SO 9001:2000 Sistema de Gestiéon de la Calidad — Requisitos
Manual de la Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo (MGC-500.00-01) punto 8.5.2 y
8.5.3.
e Procedimiento para la Elaboraciéon y Control de Documentos de Calidad (PR-500.00-01).
e Procedimiento para el Control de Registros de Calidad (PR—500.00-02).
Instructivo para la elaboracion de documentos de calidad (IT-500.00-01).

4. Definiciones y acréonimos

A.S.C.E.C.: Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad.
P.C.C.: Presidente del Comité de Calidad.

R.A.C.C.: Responsable del Area del Comité de Calidad.

R.A.S.C.: Responsable del Area del Subcomité de Calidad.

R.D.C.C.: Representante de la Direccion del Comité de Calidad.

R.D.C.E.C.: Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad.
R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.

S.A.M.C: Subdirector de Apoyo a la Mejora Continua.

S.E.C.E.C.: Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad.

V.S.C.: Vicepresidente del Subcomité de Calidad del proceso.

Ademas de las que se mencionan en la norma ISO 9000:2000 aplicables a este procedimiento.

5. Responsabilidades

e El Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de Turismo,
los responsables y personal involucrado de cada Comité y Subcomité de Calidad deberan asegurar
que se utiliza la accién correctiva o preventiva como una herramienta para la mejora continua y
eficacia de los procesos, cuando se tomen acciones con la finalidad de que se alcancen las metas
establecidas.
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SECRETARIA DE TURISMO

e El Representante de la Direccién de cada Comité o Subcomité de Calidad debera:
< Tomar las acciones correctivas necesarias para eliminar las causas de no conformidades.

« Tomar las acciones preventivas necesarias para eliminar las causas de no conformidades
potenciales.

e Es responsabilidad de toda aquella persona que emita una accidn correctiva o preventiva dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, aplicar y cumplir todos los lineamientos tanto de contenido, como
de forma indicados en este procedimiento.

e El cierre de las acciones correctivas y preventivas debera estar a cargo del Responsable del Area del
Comité o Subcomité de calidad del proceso que se trate.

e La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas derivadas de un proceso y/o producto no
conforme, debera estar a cargo del Representante de la Direccion del Comité o Subcomité de calidad
del proceso.

e La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas o preventivas derivadas del seguimiento a la
revision del sistema de gestion de la calidad institucional, debera estar a cargo del Representante de
la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad.

e La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas derivadas de la medicién de satisfaccion del
cliente y de las quejas de los usuarios, deberd estar a cargo del Representante de la Direccion del
Comité o Subcomité de Calidad del proceso respectivo.

e La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas derivadas de una auditoria interna, deber&
estar a cargo del grupo auditor o del auditor lider. Las de auditoria externa por el Representante de
la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad.
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Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
PR-500.00-03

SECRETARIA DE TURISMO

6. Método de trabajo

6.1. Diagrama de flujo

PCC 7/ RDCC / RACC / VSC /
RDCC /7 RDSC / RDCEC RDSC / RASC 7/ Personal
Involucrado

PCC /7 VSC /7 RACC / RASC /
Auditores Internos / Auditor Lider

‘ Inicio ’

1
y
Detecta no
conformidad o riesgo
potencial
2
\ 4 3
Elabora Solicitud de
Accion Correctiva o Revisa y determina si
Preventiva g es procedente
4

Anota causas de la
no procedencia,
notificar al solicitante

FO-500.00-06
\ 4 6

NO

¢Procede?

Fin
Turna solicitud para Investiga, determina
genera la accion co- y analiza las causas
rrectiva o preventiva reales

7
A\ 4
Registra datos,
causas, acciones,
responsables
FO-500.00-06
8

Implementa Accion
Correctiva o
Preventiva

A 4

]
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Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

PR-500.00-03

RDCC / RDSC / Auditor Lider / Auditor Interno

RDCEC / RDCC / RDSC

Da seguimiento
verificando su
cumplimiento

10

Registra el resultado,
solicitando accién
definitiva

JsSon
efectivas?

11

Registra el cierre de
la no conformidad

FO-500.00-06
A 4

FO-500.00-06

12

Presenta el resultado

< PR-500.00-02

> del cierre de las
acciones.

h 4

< MGC-500.00 01 >

13 Y\

Concentra el
resultado de las

acciones
FO-500.00-05

Fin

| Fecha: 01/08/2008

Revision No. 1 Pagina 4 de 4 |




Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
PR-500.00-03
SECRETARIA DE TURISMO
6.2. Descripcion de actividades
No. Responsable Actividad Documento
Detecta una no conformidad o riesgo potencial en las
areas de trabajo durante el desarrollo de sus actividades o
bien dentro de una auditoria interna, las cuales pueden
derivarse de:
Proceso: Aquellas que afectan las actividades de
prestacién del servicio y lo inhabilitan.
< Control de procesos (indicadores).
% Seguimiento y medicion de los procesos,
productos y/o servicios
< Andlisis de datos (estadisticas, resultados de
Auditores . |nd|9ad9res, etc.)
. % Auditorias externas
internos
PCC . . - . -
1 RACC Sistema: Incumplimiento a un requisito especifico de la
RASC Norma 1SO 9001:2000.
Audi}c/oSrCLl’der < Auditorias internas.
% Auditorias externas (de certificacion y de
seguimiento).
% Seguimiento a la revisidon del sistema de gestién
de la calidad por parte de la alta direccion.
« Producto no conforme.
Usuario (Cliente): Inconformidad u observacién generada
por un servicio o producto no conforme.
« Quejas y sugerencias del cliente.
“ Evaluacioén de la satisfaccion del cliente.
% No conformidades identificadas por los usuarios
Elabora el formato Solicitud de Accion Correctiva o
. Preventiva (FO-500.00-06), anotando su nombre, fecha,
Auditores . . . . .
. area, si es derivada del proceso, sistema o usuario . .
internos - P L - Solicitud de Accién
(cliente) asi como la descripcion de la misma. -
PCC Correctiva o
2 .
RACC - . . Preventiva
Posteriormente la entrega al Representante de la Direccion
RASC (FO-500.00-06)
VSC que corresponda de acuerdo a la naturaleza de la no
Auditor Lider conformidad (R.D.C.E.C., R.D.C.C., R.D.S.C.).
RDCC Revisa la solicitud y determina si es procedente y registra | Solicitud de Accion
RDSC en el FO-500.00-06 si se trata de una accién correctiva o Correctiva o
3 - .
RDCEC preventiva. Preventiva
(FO-500.00-06)
¢Procede la no conformidad o riesgo potencial?
Si, continda en la actividad No. 5
No, contindla en la actividad No. 4
Anota las causas de la no procedencia de la solicitud de Solicitud de Accién
RDCC accién correctiva o preventiva en el formato FO-500.00- Correctiva o
4 RDSC 06, notifica al solicitante el resultado asi como los motivos Preventiva
RDCEC y archiva la solicitud. SE CONCLUYE EL PROCEDIMIENTO. (FO-500.00-06)
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Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
PR-500.00-03

No Responsable Actividad Documento
RDCC Turna la solicitud al V.S.C, P.C.C, R.A.S.C., R.A.C.C para
5 RDSC generar la accion correctiva o preventiva correspondiente.
RDCEC
Investiga, determina y analiza las causas reales que
originaron la No Conformidad o riesgo potencial, reuniendo
la informaciéon necesaria de las no conformidades
encontradas para asegurar la objetividad de la accién
correctiva o preventiva.
Para este analisis se pueden emplear técnicas y modelos
para resolver problemas que sean adecuados a su
PCC naturaleza y/o complejidad, por ejemplo:
RDCC . . .
RACC ~:' C!nco porques.
VSC D!agrama causa-efecto.
« Diagrama de pareto.
6 RDSC « Diagrama de afinidad
RASC ’
. Personal Se deberan analizar todas las propuestas para encontrar la
involucrado - ‘o
causa real de la no conformidad o de la problematica,
analizando el impacto o efecto que surtira, contemplando
los procesos que estén interrelacionados, el tiempo
estimado en que se implantara y los recursos que deben
destinarse para ello.
Nota: En caso de que la naturaleza de la no conformidad
se pueda subsanar con una correccidon inmediata, esta se
debera aplicar.
Registra en el formato FO-500.00-06 Solicitud de Accidon
Correctiva o Preventiva, lo siguiente:
« Datos de la no conformidad, riesgo potencial y/u
PCC oportunidad de mejora.
RDCC « Causas reales que originaron la No conformidad o
RACC . Riesgo Potencial. . Solicitud de Accion
VSC « Accion correctiva o preventiva a tomar. .
; L. Correctiva o
7 RDSC + Responsable de su ejecucion. .
RASC < Fecha compromiso de cierre. Preventiva
(FO-500.00-06)
Personal
involucrado Las acciones a tomar deberan incluir la evaluacion de la
importancia de los problemas y hacerse en términos de
impacto potencial, en aspectos tales como: costos,
desemperio del servicio, satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas.
PCC Implementa las acciones correctivas.
RDCC
RACC Las acciones correctivas tomadas deben ser acordes a la
VSC magnitud de la no conformidad a fin de evitar su
8 RDSC recurrencia.
RASC
Personal
involucrado
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No. Responsable Actividad Documento
Da seguimiento a las acciones correctivas o preventivas
verificando su cumplimiento en la fecha compromiso asi
RDCC L Lo
RDSC como  su efectlyldad en Ia_ eliminaciéon de las no
9 Auditor Lider conformidades o riesgos potenciales.
Auditor Interno Para esto se identifican y recopilan las fuentes de
informacion para definir que acciones son efectivas.
¢, Son efectivas las acciones?
Si, continldia en la actividad No. 11
No, continda en la actividad No. 10
Registra el resultado en el formato FO-500.00-06, | Solicitud de Accion
RDCC . . g -
solicitando a los Responsables de Area una accién Correctiva o
10 RDSC, definitiva. Continda en la actividad No. 6 Preventiva
Auditor Lider (FO-500.00-06)
Auditor Interno ’
Registra el cierre de la no conformidad o eliminacion del | Solicitud de Accion
RDCC riesgo  potencial en el formato FO-500.00-06 Correctiva o
11 RDSC posteriormente la archiva conforme a lo establecido en el Preventiva
Auditor Lider Procedimiento para el Control de Registros de Calidad (PR- (FO-500.00-06)
Auditor Interno | 500.00-02).
Presenta el resultado del cierre de las acciones correctivas
RDCEC o preventivas en las Revisiones por la Direccion, conforme
12 RDCC lo establece el Manual de Gestion de la Calidad (MGC-
RDSC 500.00-01) en la seccion 5.6.
Concentra el resultado de las acciones correctivas o Control de
RDCEC preven_tivas efectivas y registra en el “Control de acc_iones accio_nes
13 RDCC correctl_vas )_/_preventlvas (FO—5_00.00—05)” con el fin de correctlv_as y
RDSC que se identifique y controle el cierre de cada una de ellas. preventivas
(FO-500.00-05)

7. Registros de calidad

Cddigo Titulo Responsablg de Retencion Disposicion
su custodia
Control de acciones R.D.C.E.C/ ~
FO-500.00-05 + ., rectivas y preventivas R.D.C.C/ R.D.S.C Tres anos Desechar
Solicitud de Acciones R.D.C.C./ ~
FO-500.00-06 | rectivas o Preventivas ' R.D.S.C/R.D.C.E.C = |'€Sanos Desechar
8. Control de cambios
Revision |  Fecha Cambios
0 21-08-2002 Se emite el presente procedimiento de observancia general para la SECTUR.
CO[ES:M,) Se modifica el formato de Solicitudes de Acciones Correctivas / Preventivas (FO-500.00-06), afiadiendo en la hoja 2 un
ol mismo 19-11-2004 | recuadro con la indicacién: “Nombre y firma del responsable de verificar efectividad de la Accion, refiriendo la evidencia
ntimero objetiva de la misma” (revision 1).
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PR-500.00-03
Revision Fecha Cambios
debido a
quesesm Se actualizé la caratula ENTREGA, DIFUSION Y VERIFICACION DE IMPLANTACION DE DOCUMENTOS (FO-500.00-
| 02).
e | Actualizacion de 8 - BITACORA DE CAMBIOS
fomato) | Se actualiza 10.- CUADRO DE FIRMAS.
] | | Seincluyd el logotipo oficial de la Dependencia en el formato del procedimiento.
Se omiti6 la introduccion, incluyendo los datos contenidos en ésta, en la seccin de responsabilidades y descripcion de
| actividades.
|
i Se cambi6 la redaccion de la descripcion de actividades.
‘ Se modifico el diagrama de flujo incluyendo columnas que indican al (los) responsable(s) de cada actividad.
1 01-08-2008 | Se revisd y actualizd el formato FO-500.00-06 Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas, conservando los datos del
formato anterior, pero con ofra distribucion, para hacerlo mas funcional.
| Se fusionaron los formatos: *Estadisticas de No Conformidades de Acciones Correctivas / Preventivas' y “Control de
‘ Acciones Correctivas y Preventivas® dentro del formato con el nombre de este Gltimo FO-500.00-05, eliminandose el FO-
500.00-07.
Se fusionaron en un solo procedimiento los procedimientos PR-500.00-03 y PR-500.00-04, debido a que cuentan con las
mismas actividades, quedando en un solo procedimiento de acciones correctivas y preventivas (PR-500.00-04).
9. Anexos
Anexo No. | Descripcién | Cédigo
1 | Control de acciones correctivas y preventivas | FO-500.00-05
2 | Solicitud de accién correctiva o preventiva FO-500.00-06
3 Catdlogo de Formatos e Instructivos de llenado de los CF-500.00-01
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la SECTUR.
10. Control de emisién
ELABORO REVISO APROBO

V22s

A Lit. Alberto Zarate Lic. José Luis Montemay®r Jasso Lic. Roberto Hernandez
Representante de la del Administrador del Sistema del Consejo Secretarip-Ejecutivo del Consejo
| Consejo Estratégico para la Calidad. Estratégico par la Calidad. Estratégico para la Calidad.
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Procedimiento para auditorias internas de calidad
PR-500.00-05

SECRETARIA DE TURISMO

1. Propésito

e Establecer la metodologia para llevar a cabo las Auditorias Internas de Calidad en cada uno de los
procesos certificados bajo la norma I1SO 9001:2000, dentro de la Secretaria de Turismo.

e Corroborar que el Manual de Gestién de la Calidad de la Secretaria, procedimientos, instructivos,
formatos y registros tanto del sistema como los derivados de los procesos del Anexo A, se aplican en
la practica y se mantienen.

e Establecer una metodologia que proporcione a la institucion un adecuado nivel de confianza de que el
Sistema de Gestion de la Calidad y los procesos del Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad, son
efectivos para el cumplimiento de los objetivos de calidad y politicas de calidad establecidos.

2. Alcance

Aplica a toda actividad de auditoria interna que éste orientada a realizar revisiones al Sistema de Gestion de
Calidad y que tenga como objetivo llevar a cabo acciones de mejora en el mismo.

Aplica a todo miembro del equipo auditor, al Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la
Calidad en la Secretaria de Turismo y a los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo al
Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad de la Dependencia.

3. Referencias

Norma I1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos.

Norma ISO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad.
Manual de Gestiéon de la Calidad de la Secretaria de Turismo (MGC-500.00-01) punto 8.2.2.
Procedimiento para la elaboraciéon y control de documentos de calidad (PR-500.00-01).
Procedimiento para el Control de Registros de Calidad (PR-500.00-02)

Instructivo para la elaboracion de documentos de calidad (IT-500.00-01).

4. Definiciones y acrénimos

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria.

Auditado: Organizaciéon o area de la organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo un auditoria.

Auditor Lider: Responsable de coordinar y dar seguimiento al proceso de auditoria.

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

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Conclusiones de Auditorias: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar
los objetivos y todos los hallazgos de la misma.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier informacion que es pertinente
para los criterios de auditorias y que son verificables.
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Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacidon de la evidencia recopilada de la auditoria frente a
los criterios de la misma.

No-Conformidad: Incumplimiento de un requisito de la Norma ISO 9001:2000

Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdésito especifico.

Observacion: Cumplimiento parcial de un requisito o que se encuentra en proceso de implantacion.

Oportunidad de mejora: Sugerencia o comentarios del equipo auditor enfocados a la mejora o evolucién
del proceso auditado.

R.D.C.C.: Representante de la Direccion del Comité de Calidad.

R.D.C.E.C.: Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de
Turismo.

R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.

5. Responsabilidades

e Es responsabilidad de Representante de la Direccion del Comité o Subcomité de Calidad de cada
proceso auditado, llevar a cabo los lineamientos del presente procedimiento para efectos de la
realizacion de auditorias internas.

e Las Unidades Administrativas responsables de los procesos identificados en el Anexo A del Manual de
Gestion de la Calidad, deben llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados, al menos una
cada afio.

e Los auditores internos deben demostrar competencia necesaria para que las auditorias al sistema de
gestion de calidad se efectuen en forma efectiva y se asegure la objetividad e imparcialidad de la
misma.

e Los auditores internos deberan planificar y ejecutar la auditoria con base a los lineamientos
establecidos en el presente documento y presentar un informe que incluya, en su caso, las no
conformidades, observaciones y oportunidades de mejora encontradas.

e El Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad dara seguimiento a la
eficacia de la formacion de los auditores internos y auditor lider.
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6. Meétodo de trabajo

6.1. Diagrama de flujo

Elabora Programa
Anual de Auditorias

FO-500.00-08

Elabora y entrega

Realiza seleccion del

A 4

oficio de Notificacion

Oficio

equipo auditor

A 4

< 1T-500.00-03

Convoca al equipo
auditor para la
Planeacion de la

Auditoria

Inicia el llenado de la
Bitacora de Auditoria.

FO-500.00-12

Dirige la junta de

FO-500.00-12

RDCEC . . . .
RDCEC 7 Auditor Lider Auditor Lider Equipo Auditor
‘ Inicio ’
1 \ 4

Ejecuta la auditoria

apertura.

FO-500.00-12

FO-500.00-12

FO-500.00-09
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Auditor Lider /7 Equipo Auditor Auditor Lider RDCC / RDSC / RDCEC
8 9
Analiza la informacion
obtenida, 3| Concluye la bitacora
documentando los w de Auditoria
hallazgos
FO-500.00-12 FO-500.00-12
FO-500.00-06

10

Realiza la junta de
cierre y entrega
resultados
FO-500.00-06

11 12

Evalua desempefio y| Evalla desarrollo de
de Auditores Internos d la auditoria
FO-500.00-14 FO-500.00-11

13

Entrega Solicitudes
de Acciones | 4
al

Correctivas y
preventivas

FO-500.00-06
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Personal
Involucrado

Auditor Interno

Auditor Lider

RDCC /7 RDSC / RDCEC

14

15

Lleva a cabo las
correcciones o

»| Da seguimiento a las

acciones

acciones

Sl

isSon

16

Notifica el cierre de

\ 4

efectivas?

las acciones

FO-500.00-06

17

Especifica la causa
por la cual no fue
efectiva

FO-500.00-06

18 v

Presenta evidencias
objetivas del cierre

19 v

Archiva la

A\ 4

documentacion

FO-500.00-08

FO-500.00-09

FO-500.00-12

FO-500.00-06

FO-500.00-11

FO-500.00-14

Fin
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6.2. Descripcion de actividades

No.

Responsable

Actividad

Documento

RDCEC

Elabora durante el primer mes del afio, el Programa Anual
de Auditorias (FO-500.00-08), incluyendo la programacién
tanto de auditorias internas como externas, considerando
el alcance del sistema, el estado e importancia de los
procesos, los resultados de auditorias anteriores y las
revisiones por la Direccion.

Programa Anual de
Auditorias
(FO-500.00-08)

RDCEC

Elabora y entrega un oficio de Notificacion a cada P.C.C. o
V.S.C., con un mes de anticipacion a la fecha programada
para la auditoria interna.

El oficio de notificacion debera estipular lo siguiente:
e Fecha, hora y lugar de la junta de apertura.
e Objetivo, alcance y agenda de la auditoria.
e Elementos necesarios de apoyo y logistica (en
caso de ser necesario)
e Firma del R.D.C.E.C.

La auditoria interna debera realizarse con la debida
anticipacion a la realizacion de la auditoria externa,
tomando en cuenta que medie el tiempo suficiente para el
cierre de las acciones correctivas y/o preventivas la
implantaciéon de las mejoras.

Oficio de
Notificacion

RDCEC
Auditor Lider

Realiza seleccion del equipo auditor conforme al programa
de auditoria y el area a auditar, para lo cual:

<> Se debe asegurar la objetividad e imparcialidad en el
proceso.
% Los auditores seleccionados no deben auditar su
propio proceso.
<> Deberan estar calificados de acuerdo a los criterios
establecidos en el “Instructivo para Calificacion de
Auditores” (IT-500.00-03), con base a:

a) Resultados de evaluaciones

b) Formacion

¢) Habilidades

d) Experiencia (cuando aplique)

e) Desempefio en auditorias anteriores (cuando

aplique)

Instructivo para
Calificacion de
Auditores
(IT-500.00-03)

Auditor Lider

Convoca al equipo auditor a una reunién para la
Planeacion de la auditoria interna, en la cual se lleva a
cabo lo siguiente:

a) Indicacion de la fecha, hora y lugar de la auditoria.

b) Designacion del Auditor Lider, auditores internos y
en su caso, auditores acompariantes,

c) Designacion de un auditor para que llene la
Bitdcora de Auditoria (FO-500.00-12) durante la
junta de apertura y cierre de la misma.

d) Identificacion del tipo de auditoria.

e) Revisar las acciones correctivas y preventivas
definitivas no concluidas, detectadas en la

Bitacora de
Auditoria
(FO-500.00-12)
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No. Responsable Actividad Documento
auditoria anterior, las que no estén cerradas y las
observaciones para mejora, con la finalidad de
definir una agenda (incluida en la Bitacora de
Auditoria (FO-500.00-13) vy las listas de
verificacion por auditor.
f) Determinar los elementos necesarios de apoyo y
logistica, para llevar a cabo la auditoria.
g) Determinar el alcance, objetivos y la agenda.
h) Establecer los criterios, métodos y procedimientos
de la auditoria, tales como:
¢ Revision de procedimientos de trabajo.
e Normas aplicables.
e Politicas.
e Requisitos del sistema de gestion.
e Cdbdigo de conducta.
i) Determinar el lugar y fecha de cierre de auditoria.
Inicia el llenado de la Bitacora de Auditoria (FO-500.00- "
. . 12) en la seccion 1 Planeacion de la Auditoria, para la Bltac_ora,de
> Auditor Lider junta de apertura de la misma Auditoria
’ (FO-500.00-12)
Dirige la junta de apertura conforme a lo establecido en la
Planeacion de la auditoria y a la seccidon 2 de la Bitacora
de Auditoria (FO-500.00-12):
Presentacidon de equipo auditor.
Explicacion del alcance, objetivos y la agenda. Bitacora de
. . e Explicacion de los criterios, métodos vy Auditoria
6 Auditor Lider procedimientos de auditoria. (FO-500.00-12)
Confirmacién de elementos de apoyo y logistica
Confirmacion de lugar y fecha de cierre de
auditoria.
Aclaracion de dudas.
e Recopilacion de firmas de los asistentes.
Ejecuta la auditoria a través de la observacion, entrevista
y revision de registros.
Durante la realizacion de la auditoria, el equipo auditor
podra:
e Reunir evidencia objetiva suficiente para respaldar .
el o los hallazgos. B|tac_ora,de
e Respetar los horarios y disposiciones establecidas Auditoria
. : para cada area del proceso a auditar, segln lo (FO-500.00-12)
7 Equipo Auditor : >
establecido en la agenda de la bitacora de Lista de
auditoria (FO-500.00-12). e
. e Verificacion
¢ Complementar el llenado de su lista de verificacion (FO-500.00-09)
(FO-500.00-09) en la columna de hallazgos. ’
Los auditados podran tomar nota de los hallazgos de la
auditoria y comenzar a solventar, de inmediato, las no
conformidades.
8 Auditor Lider Analiza la informacién obtenida, una vez ejecutada la Bitacora de
Equipo Auditor | auditoria, clasificando las no conformidades, Auditoria
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No. Responsable Actividad Documento
observaciones y oportunidades de mejora, de acuerdo a (FO-500.00-12)
las evidencias encontradas (hallazgos).
Solicitud de
Realiza el resumen de acuerdo a la seccion 3 de la Acciones
Bitacora de Auditoria (FO-500.00-12), documentado las no Correctivas o
conformidades y observaciones como solicitudes de Preventivas
acciones correctivas en el formato FO-500.00-06 y las (FO-500.00-06)
oportunidades de mejora como solicitudes de acciones
preventivas en el FO-500.00-06.
Concluye el llenado de la Bitacora de Auditoria (FO- Bitacora de
. . 500.00-12) en la seccion 3. Entrega el original al R.D.C.C. .
° Auditor Lider /o al R.D.S.C., durante la reunién de cierre Auditoria
Y o ' (FO-500.00-12)
Realiza la junta de cierre conforme a la seccién 3 de la
Bitacora de auditoria (FO-500.00-12) y en el siguiente
orden:
. Agrr_:\de?e a los auditados su colaboracion en la Solicitud de
auditoria. Acciones
¢ Informa los resultados de la auditoria detallando si -
. . . Correctivas o
. . existen no conformidades y recaba firma de -
Auditor Lider . - - Preventivas
10 aceptacion por parte del auditado las solicitudes (FO-500.00-06)
de accion Correctivas/Preventivas (FO-500.00-06). ’
e Acuerda las fechas de cierre de las acciones "
- . . - L Bitacora de
correctivas inmediatas, realizando el seguimiento auditoria
el equipo auditor, posterior a la reunion.
. . (FO-500.00-12)
e Informa obstaculos encontrados y observaciones
de oportunidades de mejora.
e Aclara dudas.
Evalia objetivamente el desempefio de los auditores
internos, registrando los resultados en el formato (FO- Evaluacion del
500.00-14), con el fin de mejorar la practica de las | desempefio de los
11 Auditor Lider auditorias internas y lograr un mejoramiento del Sistema Auditores
de Gestion de la calidad. (FO-500.00-14)
Evalia objetivamente el desarrollo de Ila auditoria, Evaluacion
registrando los resultados en el formato (FO-500.00-11),
RDCEC - . P o Desarrollo de la
con el fin de mejorar la practica de las auditorias internas .
12 RDCC lograr un mejoramiento del Sistema de Gestion de la auditoria
RDSC y 109 ! (FO-500.00-11)
calidad.
Entrega los formatos de Solicitudes de Acciones Solicitudes de
Auditor Lider Correctivas y Preventivas (FO-500.00-06) al R.D.C.C. y/o Acciones
13 R.D.S.C. a mas tardar dos dias habiles posteriores a la Correctivas y
ejecucion de la auditoria. Preventivas
(FO-500.00-06)
Lleva a cabo las correcciones, acciones correctivas o
preventivas de las no conformidades, observaciones y
Personal oportunidades de mejora en el plazo estipulado de
14
Involucrado acuerdo a la naturaleza del hallazgo encontrado.
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No. Responsable Actividad Documento
Da seguimiento a las acciones correctivas o preventivas
15 Auditor Interno | en las fechas acordadas.
¢, Son efectivas las acciones?
Si, continuar en la actividad No. 16
No, continuar en la actividad No. 17.
Notifica al R.D.C.C. y/o R.D.S.C. el cierre de las acciones
correctivas. Entrega las Solicitudes de Acciones | Solicitud de Accién
16 Auditor Lider .Cor_rect'i}/as y Prevgntivas (FO-500.00-06). ~con la Correcti\{a Yy
indicacion de las acciones tomadas, el seguimiento y el Preventiva
cierre de las acciones. Continta en la actividad No. 19. (FO-500.00-06)
Especifica en la Solicitud de Accién Correctiva o Preventiva
(FO-500.00-06) la causa por la cual la accién correctiva o
preventiva, no fue efectiva. Solicitud de Accién
RDCC i
17 RDSC . . . Correctiva y
Reelabora las solicitudes de acciones correctivas o Preventiva
preventivas (FO-500.00-06) conforme al Procedimiento de (FO-500.00-06)
Acciones Correctivas y Preventivas (PR-500.00-03).
Presenta al Auditor Lider las evidencias objetivas del cierre
de las no conformidades en el plazo establecido.
18 RDCC
RDSC Nota: Las evidencias objetivas, podran presentarse en
forma impresa o en medios electrénicos.
Archiva la documentacion en una carpeta identificada Programa de
como Registros de Calidad de Auditorias, incluyendo: auditoria
e Programa de auditoria (FO-500.00-08) (FO-500.00-08)
e Listas de Verificacion (FO-500.00-09)
e Bitacora de Auditoria (FO-500.00-12) Listas de
e Solicitudes de acciones correctivas y preventivas Verificacion
(FO-500.00-06) (FO-500.00-09)
e Evaluacion del Desarrollo de la Auditoria (FO-
500.00-11) Bitacora de
e Evaluacion del desempefio de los auditores (FO- Auditoria
500.00-14) (FO-500.00-12)
e Las evidencias de las auditorias.
RDCEC Solicitudes de
19 RDCC Lo anterior conforme a los tiempos de retencion acciones
RDSC establecidos en el Procedimiento para el Control de correctivas y
Registros de Calidad (PR-500.00-02). preventivas
(FO-500.00-06)
Evaluacion del
Desarrollo de la
Auditoria
(FO-500.00-11)
Evaluacion del
desemperio de los
auditores
(FO-500.00-14)
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7. Registros de calidad

Coédigo Titulo Responsablg de su Retencion @ Disposicion
custodia
FO-500.00-06 | . Sclicitud de Accion R.D.C.C. / R.D.S.C. 3 afios Desechar
Correctiva o Preventiva
FO-500.00-08 regrama Anual de R.D.C.E.C. 1 afio Desechar
Auditorias
FO-500.00-09 = Lista de Verificacion = R.D.C.C./ R.D.S.C. 1 afio Desechar
FO-500.00-11 | Evaluacion del Desarrollo R.D.C.E.C. 1afio Desechar
de la Auditoria
FO-500.00-12 Bitacora de Auditoria R.D.C.C./ R.D.S.C. 3 afnos Desechar
S/N Oficio de Notificacion R.D.C.C./ R.D.S.C. 1 afio Desechar
FO-500.00-14 Evaluacion del R.D.C.E.C. 1afio Desechar
Desemperio de Auditores.
8. Control de cambios
Revision Fecha Cambios
0 11-09-2002 | Se emite el presente procedimiento de observancia general para la SECTUR
Re-disefo el presente procedimiento en su estructura, derivado a que existian confusiones en su aplicacion.
Se sustituye el formato para Minutas de juntas (FO-500.00-11) para la evaluacion del Desempefio del desarrollo de
1 12-08-2003 : auditoria, aplicado en el instructivo |T-500.00-03.
Se elimino el formato de Plan de Auditorias (FO-500.00-10) y se instald esta actividad en el formato Bitacora de Auditoria.
El formato Informe de auditoria se re-disefio y cambia el titulo a Bitacora de Auditoria.
A efecto de dar mayor precision al procedimiento y derivado de propuestas de mejora se realizaron los siguientes
cambios:
En la introduccion, pagina No.1, primer parrafo se adicionan (4° y 5° reglén): “finalidad de determinar si es conforme con
las disposiciones planificadas y si esta dando”.
En el paso 1, pagina 6, se elimina “siendo programada cada auditoria interna con tres meses de anticipacion de la
auditoria externa y tomando” y (cuando aplique). Se incorpora “elaborado durante el primer mes del afio, se programan
las auditorias internas y externas, para lo cual se tomaran” y “Para tal efecto”’; se indicara un segundo péarrafo: “La
auditoria interna debera realizarse con la debida anticipacién a la realizacién de la auditoria externa, tomando en cuenta
que medie el tiempo suficiente para el cierre de las acciones correctivas definitivas y/o la implementacion de las mejoras”.
2 15-11-2004  En el paso 2, pagina 6, se adicionan dos parrafos: “El R.D.C.E.C. y el Auditor Lider, para las auditorias que corresponda y
conforme al programa, realizan la seleccion del equipo auditor. El R.D.C.E.C. y el Auditor Lider al hacer la seleccion de
auditores y éstos al realizar las auditorias, se deben asegurara la objetividad e imparcialidad del proceso. Los auditores
seleccionados no deben auditar su propio proceso y deberan estar calificados de acuerdo a los criterios establecidos en
el “Instructivo para Calificacion de Auditores” (IT-500.00-03): “= Resultados de evaluaciones = Formacion = Habilidades =
Experiencia (cuando aplique) = Desempefio en auditorias anteriores (cuando aplique)’. En el Ultimo parrafo se elimina “el
llenado de acuerdo al punto 1 de la Bitacora de Auditoria (FO-500.00-012 de los incisos a, ¢, €, f, g, h, i y j para la junta de
apertura)” y se adiciona “de la Bitacora de Auditoria de acuerdo al punto 1, incisos a, ¢, e, f, g, h, i y j para la junta de
apertura de la misma”.
En el paso 3, parrafo segundo, se sustituye “clarificacion” por “aclaracion”; se adiciona un primer parrafo que refiere:
“Designa algiin miembro del equipo auditor para llenar la Minuta de la Junta”.
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Revision ;| Fecha

Cambios

: En el paso 4, en el responsable, ademas del Equipo Auditor se incorpora el Auditor Lider. Se adiciona un cuarto parrafo

que dice: “Los auditores podran tomar nota de los hallazgos de auditoria y comenzar a solventar, de inmediato, las no
conformidades”.

En el paso 5, en el recuadro de Responsable se adiciona el Auditor Lider. Se incorpora el término “(hallazgos)” y
“enseguida”.

En el paso 6, se adiciona un primer parrafo que dice “asigna a uno de los miembros del Equipo Auditor para que tome la

Minuta de la Junta”; se sustituye “agradecer” por “agradece”, “informar”, por “informa”, “acordar” por “acuerda”, y “aclarar’
por “aclara”. En el inicio del ultimo pérrafo se sustituye “entregado” por “entrega”.

En el paso 7, se incorpora al cuadro de Responsable al Auditor Responsable.

En el paso 8, se incorporan dos parrafos nuevos: “Elabora el reporte de auditoria. Entrega el original al RD.CE.C. y
copias del mismo al R.D.C.C. y al RA.C.C. de cada Comité de Calidad, durante la reunion de cierre” y “El equipo auditor
dara seguimiento de las solicitudes de acciones correctivas / preventivas que se levantaron” y se incorpora como
responsable al Auditor Lider. En este mismo paso, se sustituye el No. 10 por al No. 9.

En el paso 9, en el recuadro de responsable, se adiciona R.D.C.E.C.,R.D.C.C., El Auditor Lider y Auditor Responsable.

En el paso 11, se afiade un ultimo parrafo que indica: “A fin de mejorar la practica de las auditorias internas y logar un
mejor mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, el Comité de Calidad del proceso auditado, en la primera
parte del FO-500.00-14, realizara la evaluacion correspondiente; la segunda seccion, sera requisitaza por el R.D.CE.C.,y
finalmente, el Auditor Lider requisitara el FO-500.00-11".

Se actualizo la caratula ENTREGA, DIFUSION Y VERIFICACION DE IMPLANTACION DE DOCUEMNTOS (FO-500.00-
02).

Actualizacion de 8.- BITACORA DE CAMBIOS
Se actualiza 10.- CUADRO DE FIRMAS.

3 04-10-2005

Con el propésito de precisar el contenido del procedimiento y atendiendo las propuestas de mejora, se realizaron los
siguientes cambios:

En la introduccion, pagina No 1, primer parrafo se adiciona (1¢" renglén) “se encuentra alineado con lo dispuesto en la
norma ISO 19011 y”; se sustituye (2° renglén) “de acuerdo al” por “incluidos en el”, asi como “es conforme con las
disposiciones planificadas y si estd dando cumplimiento a los requisitos establecidos por la  Norma  ISO
9001:2000, asi como de su debida implementacién y mantenimiento de manera eficaz” por “estan dando
cumplimiento eficaz a los requisitos establecidos por la Norma 1SO 9001:2000, tanto en su implementacién como en su
mantenimiento”.

En 1.- PROPOSITOS, pégina 2, cambia el primer parrafo, quedando “ Establecer la metodologia para llevar a cabo las
Auditorias Internas de Calidad en cada uno de los procesos certificados bajo la norma ISO 9001:2000, dentro de la
Secretaria de Turismo”.

En 5.- DEFINICIONES, pégina No 4, se agrega el rubro “Auditado: Organizacion o rea de la organizacion que es
auditada” y el concepto de Competencia queda como “Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes”.

En el diagrama de Método de Trabajo, se adiciona el paso 12 EVALUACION DE LA AUDITORIA.

En el paso 1 se suprime “elaborado durante el primer mes del afio” incorpora al cuadro de Responsable al Auditor
Responsable.

En el paso 2 se sustituyen los tres primeros parrafos por “El R.D.C.E. convoca al equipo auditor a una reunion para la
planeacién de la auditoria interna que corresponda y conforme al programa de auditorias, quienes deberan asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso y no auditando su propio proceso, en la misma llevaran a cabo las siguientes
actividades:”. Aqui mismo se redefine el inciso h), quedando entonces “h) Definir los criterios de la auditoria, entre los
cuales se encuentran:

¢ Revision de procedimientos de trabajo

o Normas aplicables

o Politicas
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i * Requisitos del sistema de gestion
« Codigo de conducta
En el paso 4, primer parrafo, se afiade al final *, y a partir de |a cual debera.".
[ En el paso 5 se cambia ‘informacion obtenida” por “informacion recabada’.
| En el paso 11, sequndo parrafo, 1a primera linea cambia por *Se archivara la documentacion en una carpeta
i identificada...”. Se elimina el tercer parrafo y éste queda como paso 12.
e | " Seincluy el logotipo oficial de fa Dependiente en el formato del procedimiento. i
Se omiti6 |a introduccion, incluyendo los datos contenidos en ésta, en la seccion de responsabilidades y descripcion de
| actividades.
4 ‘ 01-08-2008 | Se cambi la redaccion de Ia descripcion de actividades, iniciando todas ellas con un verbo en presente.
| Se elimin el codigo del formato “Carta de Notificacion” ya que NO ES UN FORMATO, de cualquier manera se seguira
utilizando este documento, con la diferencia de que no requiere un codigo de identificacion.
| | Se modifico el diagrama de flujo incluyendo columnas que indican al responsable de cada actividad.
9. Anexos
Anexo No. | Descripcion | Cédigo
1 Formato de Programa Anual de Auditorias. | FO-500.00-08
2 Formato de Lista de Verificacion. FO-500.00-09
3 Formato de Evaluacion de Desarrollo de la Auditoria. FO-500.00-11
4 | Formato de Bitacora de Auditoria. FO-500.00-12
v 5 3 | Formato de Evaluacién de Desempefio de Auditores. FO-500.00-14
6 | Catdlogo de Formatos e Instructivos de llenado de los| CF-500.00-01
| Procedimientos del Sistema de Gesti6n de Calidad de la SECTUR,
, | 1
7 - Instructivo para la Calificacion de Auditores. ] IT-500.00-03

10. Control de emisién

ELABORO REVISO APROBO

VoRey:

A~ Lic. Albe

ra Zarate Lic. José Luis Montemaygr Jasso Lic. Roberto Hernandez
Representante de [a Direccion del Administrador del Sistema del Consejo Secretarip-Ejecutivo del Consejo
Consejo Estratégico para la Calidad. Estratégico par la Calidad. Estrategico para

la Calidad.

T
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SECRETARIA DE TURISMO

Instructivo para la calificacion de auditores
IT-500.00-03

1. Propésito

Normar la calificacion de los servidores publicos de la Secretaria de Turismo que deseen formar parte
del equipo de auditores internos de calidad, el cual deberd corroborar el cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 en las areas o procesos certificados o por certificar, con base
en el Sistema de Gestién de la Calidad de la dependencia, en el respectivo Procedimiento para
Auditorias de Calidad (PR-500.00-05) y en la diversa normatividad aplicable en la materia.

Establecer las bases para que el Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la
Calidad califique a los auditores internos y auditor lider.

2. Alcance

Este instructivo aplica a los Representantes de la Direccion de los Comités y/o Subcomités de
Calidad, asi como al Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad que
realicen la calificacion de la competencia de los auditores internos.

Aplica también al auditor lider, auditores internos y cualquier persona interesada en formar parte del
equipo auditor del Sistema de Gestiéon de la Calidad de la SECTUR.

3. Documentos relacionados

Norma 1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

Norma 1SO 19011:2002. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad.
Manual de Gestion de la Calidad de la SECTUR (MGC-500.00-01) seccion 8.2.2.

Procedimiento para Auditorias de Calidad (PR-500.00-05)

Procedimiento para la elaboracién y control de documentos de calidad (PR-500.00-01)

Instructivo para la elaboracién de los documentos de calidad (IT-500.00-01)

4. Descripcion

4.1. Requisitos de Formacion

Toda vez que el R.D.C.E.C. determina la viabilidad de una auditoria interna, procede a integrar al equipo
auditor tomando en consideraciéon la competencia necesaria para alcanzar los objetivos de dicha auditoria.

Podra formar parte de dicho equipo cualquier servidor publico que pertenezca a la Secretaria de Turismo,
siempre y cuando cumpla con los siguientes requisitos:

A) Para ser Auditor Interno debe:

9
o

0
o

Comprobar la escolaridad minima de nivel preparatoria, medio superior, carrera comercial o similar.

Cursar el taller de formacién de auditores 1SO 9001:2000, promovido directamente por la Secretaria
de Turismo o por un organismo acreditado ante la dependencia, obteniendo una calificacion minima
del 80% en el respectivo examen de certificacion de competencias.

Haber participado en al menos dos auditorias, como auditor observador o acompafiante.

Cumplir con el perfil de competencia, aplicado de manera conjunta por el R.D.C.E.C. y por la
Direccion de Recursos Humanos.
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Instructivo para la calificacion de auditores
IT-500.00-03

SECRETARIA DE TURISMO

Los auditores deben poseer conocimientos y habilidades en las siguientes areas:

a) Principios, procedimientos y técnicas de auditoria.

b) Documentos del sistema de gestién y de referencia.

c) Situaciones especificas de la dependencia o del proceso en particular.

d) Leyes, reglamentos y otros requisitos aplicables pertinentes a la disciplina.

B) Para ser Auditor Lider debe:

Ademas de acreditar la satisfaccion de los requisitos y competencias para un auditor interno, el auditor lider
debe cumplir con lo siguiente:

e Haber participado en al menos dos auditorias internas como auditor interno.
e Tener conocimientos y habilidades adicionales en el liderazgo de la auditoria con lo que debe ser
capaz de:

a) Coadyuvar a la planificacion de la auditoria.

b) Representar adecuadamente al equipo auditor en las comunicaciones con los
Representantes de la Direcciéon de los procesos auditados.

c¢) Organizar y dirigir a los integrantes del equipo auditor.

d) Proporcionar direccion y orientacion a los auditores en proceso de formacion.

e) Conducir al equipo auditor.

De igual manera, debe acreditar tanto los requisitos como las competencias del auditor lider ante el
R.D.C.E.C. y la Direccion de Recursos Humanos.

Los registros de los auditores se archivan en sus respectivos expedientes de la Direccion de Recursos
Humanos, asi como en la carpeta de Evidencias de Auditorias Internas del R.D.C.E.C.

4.2. Evaluacion del Desempefio de Auditores.

e El desemperio de los integrantes del equipo auditor se realiza conforme a lo siguiente:
A) Evaluacion por parte del area auditada:
« Establecimiento de relaciones interpersonales a cualquier nivel de la Dependencia.
< Cumplimiento de los horarios y disposiciones establecidas al area asignada.
« Cumplimiento con lo establecido para el seguimiento de las acciones correctivas inmediatas.

< Cumplimiento del procedimiento para auditorias de calidad y sus formatos (solo aplica al
auditor lider y sera evaluado por el Representante de la Direccion del Comité o Subcomité de
Calidad auditado).

B) Andlisis por parte del auditor lider:

% Realizacion y aplicacion de las listas de verificacion.

% Recopilacion de evidencia(s) objetiva(s) suficiente(s) para respaldar el o los hallazgos.
% Evaluacion del area auditada.

< Propuestas de mejora.

C) Analisis por parte del Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad:
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Instructivo para la calificacion de auditores
IT-500.00-03

SECRETARIA DE TURISMO

®,

< Cumplimiento del procedimiento para auditorias de calidad y sus formatos (solo aplica al
auditor lider)

Nota: El R.D.C.E.C. debera controlar e integrar toda la informaciéon de este instructivo e incluirlo en la
carpeta de evidencias y registros de calidad.

5. Control de cambios

Revision Fecha Cambios

0 18-09-2002 Se emite el presente instructivo de observancia general para toda aquella persona de la SECTUR que quiera
had integrarse al equipo de auditores.

Se adecua el presente instructivo derivado a que existia confusion en su aplicacion.

1 13-08-2003 | Se adecua el formato FO-500.00-14 a evaluacion del desempefio de auditores.

Derivado a la cancelacién de las minutas de junta (FO-500.00-11) en el procedimiento de auditorias de calidad (PR-
500.00-05) se toma la clave para el formato evaluacion del desarrollo de la auditoria.

Para saldar las inconsistencias y contradicciones del texto de la version anterior, se rehace integramente la
Introduccidn, asi como el numeral 1., quedando denominado éste CALIFICACION DEL EQUIPO AUDITOR.
La indicacion final queda de la siguiente manera:

“ Nota: EI R.D.C.E. debera controlar e integrar toda la informacion generada a partir de la aplicacion de este
instructivo, e incluirla en la carpeta de Evidencias y Registros de Auditoria ".

2 04-10-2005
En el numeral 2., apartado A, inciso a), cambia “institucion” por “dependencia’.

Se actualiza 3. BITACORA DE CAMBIOS.

Se modifica el parrafo Gnico de 4. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS, gquedando entonces “Procedimiento para
Auditorias de Calidad (PR-500.00-05), en su revision no. 3".

Se remplaza integramente la seccion 5. GLOSARIO DE TERMINOS, adecuando la terminologia a lo dispuesto en la
norma ISO 19011:2000.

Se modificé el formato del instructivo, incluyendo el logotipo actual.
3 01-08-2008 | Se omitid la introduccidn, incluyendo los datos contenidos en ésta, en la seccion de proposito.

Se incluyeron las secciones de prop6sito, alcance, y control de emision.

6. Glosario de Términos.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

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

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Equipo auditor: Uno o méas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es necesario, de
expertos técnicos.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son
pertinentes para los criterios de auditoria.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
los criterios de auditoria.

Plan de auditoria: Descripcidon de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

R.D.C.E.C.: Representante de la Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad de la Secretaria de
Turismo.
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Procedimiento para el control del producto no conforme
PR-500.00-06

SECRETARIA DE TURISMO

1. Propésito
e Establecer la responsabilidad y autoridad relacionada con el tratamiento del producto no conforme,
en cada uno de los procesos del Anexo A.

e Definir los lineamientos generales y el tratamiento del producto no conforme generado por los
procesos del Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad (MGC-500.00-01).

e Asegurar que el producto no conforme se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional.

2. Alcance

Este procedimiento aplicara a toda actividad que genere un producto no conforme en los procesos del Anexo
A del Manual de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo.

3. Referencias

Norma 1SO 9001:2000. Sistemas de Gestion de Calidad.

Manual de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo (MGC-500.00-01) punto 8.3
Procedimiento para la elaboraciéon y control de documentos de calidad (PR-500.00-01).
Procedimiento de acciones correctivas y preventivas (PR-500.00-03)

4. Definiciones y acronimos

Producto No Conforme: Es el bien (tangible) o servicio (intangible), resultante de un proceso, que no
cumple con los requisitos. Nota: Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Turismo se
P.C.C. Presidente del Comité de Calidad.

R.A.C.C: Representante del Area del Comité de Calidad.

R.A.S.C.: Representante del Area del Subcomité de Calidad.

R.C.P.N.C.: Responsable del control del producto no conforme.

R.D.C.C.: Representante de la Direccion del Comité de Calidad.

R.D.S.C.: Representante de la Direccion del Subcomité de Calidad.

V.S.C: Vicepresidente del Subcomité de Calidad.

5. Responsabilidades

e El Presidente del Comité o Subcomité de Calidad, debera designar al (los) encargado (s) de gestionar
la administracion, el control y la autorizacion para el tratamiento del producto no conforme.
e El Responsable del control del producto no conforme debera:

» Prevenir el uso o entrega no intencional de los productos no conformes apegandose al presente
procedimiento y a las disposiciones establecidas en la documentacion de la operacion y control de
Su proceso.

» ldentificar las caracteristicas y requisitos de los productos que se realizan al interior de su area,
mediante registros, instructivos y/o planes de la calidad.

» Identificar los productos no conformes en el medio que para tal fin establezcan al interior de sus
areas (volantes, oficios, leyendas, sellos y/o etiquetas) y los cuales les sean Uutiles para el
desarrollo y control de sus procesos.

e Cuando el tratamiento del producto no conforme sea “reproceso” o repeticion se debera verificar
nuevamente la conformidad del producto.

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. 2 Pagina 1 de 7 |




SECRETARIA DE TURISMO

PR-500.00-06

Procedimiento para el control del producto no conforme

6. Método de trabajo

6.1. Diagrama de flujo

Personal involucrado

Identifica el producto

RASC /7 RACC

No conforme

Registra la
naturaleza del

RCPNC

producto no
conforme

FO-500.00-15

A 4

Establece el control a
realizar al producto
no conforme

CONCESION

DESECHO

¢Tipo de control
a realizar?

l CORRECCION

Realiza la disposicion
del producto no
conforme

FO-500.00-15

Realiza la correccion
para eliminar la no
conformidad

FO-500.00-15

[

6

¢Accion

Aplica
correctiva?

(PR-500.00-
03) y da
seauimiento

\ 4

Verifica cumplimiento
de requisitos PR-500.00-03
especificados

¢Cumple
requisitos?
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SECRETARIA DE TURISMO

Procedimiento para el control del producto no conforme
PR-500.00-06

RCPNC

Libera el producto
que cumple y
registra la liberacién

FO-500.00-15

Desecha el producto
no conforme y lo
registra.

FO-500.00-15
10

Genera informe de
productos no
conformes

Fin
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Procedimiento para el control del producto no conforme
PR-500.00-06
SECRETARIA DE TURISMO
6.2. Descripcion de actividades
No. Responsable Actividad Documento
Identifica el producto no conforme de acuerdo al Anexo 1
“ S ” ; Anexo 1
Personal Identificacion del producto No conforme”, para prevenir | e
. . . : L Identificacién del
1 involucrado su entrega o uso no intencional por el medio definido para
L . - producto No
tal fin: leyenda, oficio, volante, etiqueta, etc. N,
Conforme
Registra la descripcion o naturaleza del producto no P(r:c?gljﬁlodl\’lao
5 RASC / RACC | conforme en el formato “Control de Producto No Conforme
Conforme” (FO-500.00-15). (FO-500.00-15)
Establece el control a realizar al producto no conforme,
definiendo si se requiere correqgir, desechar o concesionar
para que se asegure la prevencién del uso o entrega no
intencional del producto no conforme.
RCPNC Correccion: acciobn tomada para eliminar una no
3 conformidad detectada.
Concesidn: autorizacion para utilizar o liberar un
producto que no es conforme con los requisitos
especificados.
Desechar: accion tomada sobre un producto no conforme
para impedir su uso inicialmente previsto.
¢Tipo de control a realizar?
Correccion, continla en la actividad No. 4
Concesion o Liberacién, continda en la actividad No. 8
Desecho, contintia en la actividad No. 9
Realiza la disposicion del producto no conforme de
acuerdo a lo establecido por cada Unidad Administrativa,
como puede ser:
e Reprocesar
e Reparar
e Reclasificar Control de
4 RCPNC Reproceso: accibn tomada sobre un producto no PEoodnL:cgtr(:nl\elo
conforme_ pal_'a cumpla con los requisitos. (FO-500.00-15)
Reparacion: accion tomada sobre un producto no
conforme para convertirlo en aceptable para su utilizacién
prevista.
Reclasificacion: variacion de la clase de un producto no
conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos
que difieren de los iniciales.
Determina y realiza la correccion para eliminar la no
conformidad del producto no conforme. Control de
5 RCPNC Producto No
Registra la correccion realizada al producto no conforme Conforme
en el formato FO-500.00-15. (FO-500.00-15)
¢Requiere accion correctiva?
Si, continlda en la actividad No. 6.
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Procedimiento para el control del producto no conforme
PR-500.00-06
SECRETARIA DE TURISMO
No. Responsable Actividad Documento
No, contintdia en la actividad No. 7.
Aplica Procedimiento de Acciones Correctivas Yy | Procedimiento de
Preventivas (PR-500.00-03) y da seguimiento a la Acciones
6 RCPNC correccion del producto no conforme para eliminar la no Correctivas
conformidad detectada. (PR-500.00-03)
Verifica el cumplimiento de los requisitos especificados
para el producto o servicio y en caso de que aplique los
7 RCPNC . e . .
requisitos especificados por el cliente o usuario.
¢Cumple requisitos?
Si, continlia en la actividad No. 8.
No, regresa a la actividad No. 3.
Libera el producto que cumple con los requisitos
especificados por el proceso y por el cliente o usuario (en
caso de que aplique).
En este caso la liberacion debe ser establecida por una Control de
autoridad pertinente ya sea el R.D.C.C. o R.D.S.C. o en su Producto No
8 RCPNC caso el P.C.C. o V.S.C. Conforme
(FO-500.00-15)
Registra la liberacién del producto no conforme en el
formato FO-500.00-15.
Continta en la actividad No. 10.
Realiza el desecho del producto no conforme, de acuerdo a
. L . Control de
las disposiciones establecidas, en su caso.
Producto No
° RCPNC Registra el desecho del producto no conforme en el (Fo?gg];)ogg—elS)
formato FO-500.00-15. ’
Genera periddicamente un informe del total de producto
no conformes generados por el proceso y lo reporta al Informe de
10 RCPNC R.D.C.C. o R.D.S.C. para su integracion a las revisiones productos no
por la direccion. conformes

7. Registros de calidad

Coédigo Titulo Responsablt_a de su Retencién : Disposicion
custodia
Control de Producto No
FO-500.00-15 Conforme R.C.P.N.C. 3 afios Desechar
8. Control de cambios
Revision Fecha Cambios
0 21-08-2002 Se emite el presente procedimiento de observancia general para la SECTUR.
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Procedimiento para el control del producto no conforme
PR-500.00-06

1 ‘ 29-10-2002 | Se elabora el formato soporte documental FO-500.00-15. Asi mismo se incluye en el punto 9 de este procedimiento.
[T Pgliaah, Se actualizd la carétula ENTREGA, DIFUSION Y VERIFICACION DE IMPLANTACION DE DOCUEMNTOS (FO-
‘ 500.00-02).
19-11-2004 | Actualizacion de 8.- BITACORA DE CAMBIOS
‘ Se actualiza 10.- CUADRO DE FIRMAS.
‘ ' Se incluy el logolipo oficial de la Dependencia en el formato del procedimiento.

Se omiti6 la introduccion, incluyendo los datos contenidos en ésta, en la seccién de responsabilidades y descripcion

de actividades.

9 | 01-08-2008 Se cambio la redaccion de la descripcion de actividades.

Se modificé el nombre del formato “Soporte documental® por “Control de Producto No Conforme (FO-500.00-15), asi
| como también se disefid como un formato ya que sblo era un listado con algunas caracteristicas que se requieren
| para el mismo, lo cual no era funcional.

| | Se modifict e! diagrama de flujo incluyendo columnas que indican al responsable de cada actividad.
9. Anexos
AnexoNo. | Descripcién c&dlgn
1 Identificacion del Producto No Conforme. S/N
B Formato de Control del Producto No Conforme FO-500.00-15
o Catdlogo de Formatos e Instructivos de llenado de los CF-500.00-01
Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad de la SECTUR.
10. Control de emisién
ELABORO REVISO APROBO

JLic. Alberto Herrera Zarate
Representante de la Direccién del
Consejo Estratégico para la Calidad.

LY

/" Lic. José Luis Montemayor Jasso
Administrador del Sistema del Consejo

Estratégico par la Calidad.

Lic. Roberto Isaac Hernandez
Secretario Ejecutivo del Consejo
Estratégico para la Calidad.
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SECRETARIA DE TURISMO

PR-500.00-06

Procedimiento para el control del producto no conforme

Anexo 1

Identificacion del Producto No Conforme.

Unidad
Administrativa

Proceso

Producto No Conforme
(en caso de que no cumpla con
los requisitos especificados)

Direccion General Adjunta
de Recursos Materiales y
Servicios Generales.

Adquisiciones.

Pedidos

Direccion General de Mejora
Regulatoria.

Elaboracion o revision de Normas Oficiales
Mexicanas / Aprobacién / Ampliacion de
Unidades de Verificacion, Seguimiento de
la aprobacién de Unidades de Verificacion.

Normas Oficiales Mexicanas
publicadas.

Unidades de Verificacion
aprobadas

Direccion General de
Informacién y Analisis.

DataTur para la Formacion y Divulgacion
de Estadisticas de Turismo confiables,
oportunas y para ampliar su cobertura.

Estadisticas.
Gréficas

Centro de Estudios
Superiores en Turismo.

Centro de Documentacion

Informacion proporcionada

Direccién General de
Servicios al Turista

Servicio de Informacién Turistica
(INFOTUR-CIAT)

Reservacion de Hotel

Informacién proporcionada

Direccién General de Mejora
Regulatoria

Acreditacion de Guias de Turistas.

Credencial de:
*Reconocimiento inicial
*Refrendo

*Reconocimiento permanente
*Canje

*Reposicion

Direccion General de Mejora
Regulatoria.

Inscripcion al Registro Nacional de
Turismo

Constancia de inscripcion al
RNT

Direccion General de
Administraciéon

Elaboraciéon de Némina

*Listado de No6mina
*Listado Alfabético
*Comprobante de Pago
*Listado de Firma
*Reporte a Terceros
Institucionales

*Reporte de Aplicaciones
Quincenales FONAC
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

No. Cdédigo Nombre del formato
1 FO-500.00-01 Lista Maestra de Documentos
2 FO-500.00-02 Entrega y Difusion de Documentos
3 FO-500.00-03 Plan de Calidad
4 FO-500.00-04 Lista Maestra de Control de Registros de Calidad
5 FO-500.00-05 Control de Acciones Correctivas / Preventivas
6 FO-500.00-06 Solicitud de Acciones Correctivas / Preventivas
7 FO-500.00-08 Programa de Auditorias
8 FO-500.00-09 Lista de Verificacion
9 FO-500.00-11 Evaluacion del Desarrollo de la Auditoria
10 FO-500.00-12 Bitacora de Auditoria
11 FO-500.00-14 Evaluaciéon del Desempefio de Auditores
12 FO-500.00-15 Control del producto no conforme
13 FO-500.00-16 Identificacion y Control de Documentos Externos
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 1
FORMATO “LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS” (FO-500.00-01)

1. Formato

@ LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
iy *
2 F0-500.00-01
.ol
- 5 TIPO DE FECHA DE REVISION
o SeEe CLESEIHEeN] DOCUMENTO | PR%“*S° "REV.0 [ REV.1 | REV.2 | REV.3 | REV.4 | REV.5 | REV.6 | REV.7 | REV.8 | REV.9 | REV.10

] N N_/

Elabor6: N\ |
\
Puesto;| 7 / |
pd 7/
Fecha:| | 8
Revisién No. 1
Referencia: MGC-500.00-01 secci6n 4.2.3, PR-500.00-01

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 2 de 33 |
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 1

FORMATO “LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS” (FO-500.00-01)

2. Instructivo de llenado.

9001:2000)

RDCC / RDSC
(para el caso de los
procedimientos, planes
de calidad e instructivos
derivados del proceso)

Llenado por No. Debe anotarse
SAMC 1. | El numero consecutivo de los documentos que se registran en este formato.
(para el caso del Manual — - — — - -
i 2. | El cbédigo de identificacion que se le asigna al documento de calidad,
de Calidad y _ /
procedimientos exigibles conforme al Instructivo para elaborar documentos de calidad 1T-500.00-01.
por la norma ISO - - —
9001:2000) 3. | El titulo o nombre completo del documento de calidad ya sea procedimiento,
plan de calidad, instructivo y catalogo de formatos e instructivo de llenado.
RACCI: / RAdSCI 4. El tipo de documento de que se trata, ya sea Manual, Procedimiento, Plan
(para el caso de los de Calidad, Instructivo o Catalogo de Formatos e instructivos de llenado.
procedimientos, planes
de calidad e instructivos | 5_ | E| nombre del proceso (identificado en el Anexo A del Manual de Gestién de
derivados del proceso) la Calidad) del cual se deriva el documento.
6. | El dia, mes y afo (dd-mm-aaaa) que corresponde al nUmero de revision del
documento, desde la revision cero hasta el nimero de revisiéon vigente.
RDCEC 7. | El nombre, apellido paterno y materno, asi como el puesto (conforme a la
(para el caso del Manual estructura organica vigente) y la firma de quien elabora la Lista maestra de
de Calidad y documentos.
procedimientos exigibles
por la norma 1SO 8. | El dia, mes y afio en que se elabora o actualiza la Lista maestra de

documentos.

| Fecha: 01/08/2008
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 2
FORMATO “ENTREGA Y DIFUSION DE DOCUMENTOS” (FO-500.00-02)

1. Formato

s,

) ENTREGA Y DIFUSION DE DOCUMENTOS
ol 00.00-02
== (1) (=)

UNIDAD RESPONSABLE \ / -~ PROCI \ /
DIRECCION DE AREA [ 1 2 ] ] FECHA DE ENTREGA: 4 )EECHA DE DIFUSION::( 5
\/ CODIGO [

e

> 6 )
No. REVISION \ ]
DESCRIPCION
NOMBRE PUESTO FUNCION CEC, CC 0 SC* CONCTCI;FngD A | ENTREGA DIFUSION ENTREGA DIFUSION ENTREGA DIFUSION
7 8 9 10
11
N
* CEC = Consejo Estratégico para la Calidad; CC = Comité de Calidad; SC = Subcomité de Calidad
Elaboré:[ ]
7 \
Puesto:[ 1 12 ] ]
Fecha:
Referencia: MGC-500.00-01 seccidn 4.2.3, PR-500.00-01 Revision No. 1

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 4 de 33 |




SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 2

FORMATO “ENTREGA Y DIFUSION DE DOCUMENTOS” (FO-500.00-02)

2. Instructivo de llenado.

Llenado por No. Debe anotarse
SAMC 1. | El nombre completo de la Unidad Responsable del area duefa del proceso.
(para el caso del Manual - — — —
de Calidad y 2. | El nombre completo de la Direccién de Area duefia del proceso.
pro%%i':g'i?ﬁi:f's%bles 3. El nombre del proceso identificado en el Anexo A del Manual de Gestion de
9001:2000) la Calidad MGC-500.00-01, del cual se derivan los documentos de calidad
que se entregan y difunden al rea responsable.
RAC? / RAdSCI 4. | El dia, mes y afio en que se realiza la entrega fisica de las copias
(para el caso de los controladas de los documentos de calidad al personal involucrado del area
procedimientos, planes ble del
de calidad e instructivos responsable del proceso.
derivados del proceso) 5. | El dia, mes y afio en que se realiza la difusién de los documentos de calidad
hacia el personal involucrado con el proceso.

6. | El codigo de identificacion (asignado de acuerdo a lo establecido en el
instructivo para la elaboracion de documentos de calidad, 1T-500.00-01), el
ndamero de revision y el nombre completo del documento de calidad que se
entrega y difunde al personal involucrado en el proceso.

En estas columnas se debe anotar cada documento de calidad actualizado
que se entrega y difunde al personal involucrado en el proceso. Por ésta
razon, la cantidad de las mismas seré variable.

7. | El nombre, apellido paterno y apellido materno de la persona a la cual se
entrega o difunde el documento de calidad.

8. | El nombre completo del puesto conforme a la estructura organica vigente de
la persona a la cual se entrega o difunde el documento de calidad.

9. | La funcion que desempefia el personal al que se entrega o difunde el
documento de calidad, conforme a lo siguiente:

Comité Estratégico para la Calidad Comité de Calidad Subcomité de Calidad
PCEC: Presidente. PCC: Presidente. VSC: Vicepresidente.
VCEC: Vocal. RDCC: Representante de la RDSC: Representante de la
N direccion. Direccion.
SECEC: Secretario Ejecutivo.
) . . RACC: Responsable del RASC: Responsable del
ASCEC: Administrador del Sistema. Area. Area.
RDCEC: Representante de la
Direccion.
10. | El tipo de copia controlada que se distribuye, ya sea “Original” o el niUmero

de copia que le corresponde “1”-, “2“, etc. En caso de que el personal solo
participe en la difusién y no se le entregue fisicamente una copia controlada
del documento de calidad, se indicara “N/A” no aplica.

El Representante de la Direccidon del Comité o Subcomité de Calidad decidira
si la distribucién de los documentos de calidad se realiza mediante copias
controladas o en su caso a través de la pagina de Intranet de la Secretaria
de Turismo.

| Fecha: 01/08/2008
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

Llenado por No. Debe anotarse
Personal que recibe la | 11. | En esta seccidn se registran las firmas en dos momentos:
entrega de . . - .
documegltos de < Primero, al realizar la entrega fisica del documento, el personal firma
calidad en el momento en que recibe el documento actualizado y entrega la
version obsoleta para su destruccion.
< Segundo, al recibir por parte de su jefe directo la difusién de los
cambios realizados al documento de calidad.
El nimero de columnas “Entrega/Difusidon” sera variable de acuerdo a las
necesidades; es decir, al nUmero de documentos de calidad que hayan sido
modificados.
RDCEC 12. | El nombre, apellido paterno y apellido materno de quien elaboré el formato,
(para el caso del Manual asi como el puesto que ocupa conforme a la estructura organica vigente y la
de Calidad y fecha (dia, mes y afio) en gue se lleno el formato.

procedimientos exigibles
por la norma ISO
9001:2000)

RDCC / RDSC
(para el caso de los
procedimientos, planes
de calidad e instructivos
derivados del proceso)

| Fecha: 01/08/2008
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

1. Formato

ANEXO No. 3
FORMATO “PLAN DE CALIDAD” (FO-500.00-03)

/7 2\ PLAN DE CALIDAD
2 FO-500.00-03
Nombre S0 / servicio Codigo { 3 \
— : Emision [\ | |Revisién
B o —_— Reguerimiento Minimo Verificacion ' EEnds
b acucas Necesarios RCCRCICS Caracteristicas | Especificacion [ Método MEES (T Responsable COEHIE REPEHO Reaccion

Tamafio | Frecuencia

7
\ "/

O

N J | J

) N ONOCIO

(o)<

Oll®

Elaboré Baigg Autorizd
C. ( 13 2 Lic.
Responsable del Area Represe Direccién Presidente del Comité de Calidad
Referencia: MGC-500.00-01 secciones 4.1y 4.2.1, IT-500.00-02 Revision No. 1

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 7 de 33 |
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

ANEXO No. 3
FORMATO “PLAN DE CALIDAD” (FO-500.00-03)

2. Instructivo de llenado.

Llenado por

No. Debe anotarse

RACC / RASC

1. | Incluir el logotipo de la Secretaria de Turismo con el objeto de personalizar
el Plan de Calidad.

2. | El nombre del proceso del cual se esta documentando el Plan de Calidad.

3. | El numero de codificacién correspondiente al documento de acuerdo al
Instructivo para la Elaboracion de documentos de calidad (IT-500.00-01), la
fecha de emisidn del plan de calidad y el nUmero de revision del mismo.

4. | Se toma el nimero de actividad del procedimiento en el cual se realiza una
actividad de verificacion, revisiéon o autorizacion.

5. | Describir en forma breve la actividad del procedimiento en la cual se realiza
una verificacion, revisién o autorizacion.

6. | Describir los recursos humanos, materiales y financieros que se requieren
para realizar de manera 6ptima la actividad descrita.

7. Indicar los productos, informes, reportes o el resultado esperado de la
ejecucion de la actividad correspondiente.

8. | Requerimiento minimo:

e Caracteristicas: Indicar el conjunto de atributos o cualidades que
conforman al producto.

e Especificaciones: Establecer los rasgos que identifican al producto
como conforme o no conforme.

9. Verificacion:

e Meétodo. En esta columna se anotara una breve descripciéon del como
se controlara la operacion, incluyendo los niumeros de procedimiento o
de instructivos de inspeccidon que correspondan.

e Muestra:

e Tamanfo: Especificar en porcentaje la cantidad seleccionada de los
productos a verificar.

e Frecuencia: La periodicidad con que se verifican los productos.

e Responsable: Se indicard el puesto del responsable de realizar la
verificacion correspondiente.

10. | Se indicarda numero de cédigo el procedimiento o instructivo que funciona
como referencia para realizar la actividad.

11. | El nombre de los documentos considerados como registros de calidad, los
cuales presentaran resultados obtenidos o que proporcionan evidencia de
las verificaciones realizadas.

12. | Se especifican las correcciones y acciones correctivas necesarias para evitar
que se desarrollen productos no conformes. Normalmente las acciones
deberan ser responsabilidad del personal del proceso.

RACC / RDCC / PCC
RASC / RDSC / VSC

13. | El nombre, apellido paterno y materno de quien elabord, revisé y aprobo el
Plan de Calidad, asi como sus puestos en el Comité o Subcomité de Calidad
y sus firmas.

| Fecha: 01/08/2008
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 4
FORMATO “LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD” (FO-500.00-04)

1. Formato

Fegm @ LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
PROCESO FO-500.00-04
RECUPERACION Y
REFERENCIA . REVISION | RESPONSABLE | RESPONSABLEDE | \pr 6N | ResponsABLE DE | RESPONSABLE DE | TIEMPODE | DISPOSICION
_ No. CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO No. | DEL LLENADO | REUNIRYARCHIVAR | ~Cic o) SOOI ACCESODE | RETENGION AL
CODIGO DOCUMENTO REGISTROS REGISTROS

OROI00=OR0I0I0:0/000 O

Elaboro]| |

3\
Puesto:, 15 ] |
Fecha:
Referencia: MGC-500.00-01 seccién 4.2.4, PR-500.00-02 Revision No. 1

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 9 de 33 |




SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 4

FORMATO “LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD” (FO-500.00-04)

2. Instructivo de llenado

Llenado por No. Debe anotarse
SAMC 1. Nombre del proceso que corresponda conforme al Anexo A del Manual de
(para el caso del Manual Gestion de la Calidad.
de Calidad y . S - . . .
procedimientos exigibles | 2. El codigo con el que se indica al procedimiento o instructivo que da origen al
por la norma 1SO formato.
9001:2000) — _ . ]
3. El nombre del documento ya sea procedimiento o instructivo que da origen
RACC / RASC al formato.
(para el caso de los 4. El nimero consecutivo del registro de calidad que se incluye en esta lista |

procedimientos, planes

de calidad e instructivos maestra.

derivados del proceso) |5 El cédigo asignado al registro de calidad. En caso de que se trate de un
registro no codificado se indicara S/N.
Los registros no codificados seran aquellos que se generen de algun sistema
por computadora y/o los oficios o reportes que no son formatos, pero que
sin embargo si forman parte de los registros de calidad.

6. El nombre completo del registro de calidad. Es importante mencionar que'
ademas de incluir como registros de calidad, los formatos codificados;
también, se incluiran los registros que se generan por alguin sistema y que
muestran evidencia del cumplimiento de los procesos.

7. El nimero de revisiéon de los formatos codificados.

En caso de registros que no cuenten con codificacion, se anotara S/N.

El nimero de revision de los formatos, se refiere al nUmero de veces que el
formato ha sido modificado a partir de la certificacion del proceso que le dio
origen a dicho formato.

8. Para formatos codificados: El nombre del puesto responsable del llenado del
formato.

Para registros generados por un sistema: El puesto responsable de su
captura.

9. El nombre del puesto que es responsable de reunir y archivar cada uno de '
los registros de calidad que se generen del proceso.

10. El lugar donde fisicamente se ubican los registros de calidad: Ejemplo: '
Oficina del RDCEC, archivero 1, cajoén 3, librero 2, etc.

11. El nombre del puesto responsable del resguardo y custodia de los registros
de calidad.

12. El nombre del puesto responsable de dar acceso y proporcionar a los
requirentes los registros de calidad que se encuentren resguardados.

13. El tiempo en dias, meses o afios en los que se estima, se deben retener los
registros de calidad, de acuerdo al espacio disponible para su resguardo.

14. La disposicion final que se realizara a los registros de calidad, una vez que '

se haya cumplido su tiempo de retencion.

| Fecha: 01/08/2008
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

por la norma ISO
9001:2000)

RDCC / RDSC
(para el caso de los
procedimientos, planes
de calidad e instructivos
derivados del proceso)

procedimientos exigibles

Llenado por No. Debe anotarse
La disposicion puede ser:

< Desechar. En caso de que el registro de calidad no requiera ser
resguardado conforme a la importancia del mismo.

% Archivo de Concentracion. Cuando sea imprescindible mantener el
resguardo del registro de calidad.

« Digitalizar documento y resguardar en medios electrénicos.

RDCEC 15. El nombre, apellido paterno y materno de quien elabora el formato, asi
(para el caso del Manual como su puesto conforme a la estructura organica vigente y la fecha (dia,
de Calidad y mes y afio) en que se elaboré el listado y su firma.

| Fecha: 01/08/2008
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 5
FORMATO “SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA (FO-500.00-06)"

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
FO-500.00-06

No. de solicitud: \1/ Fecha: \_2/
Elaborado por: ( 3) Area:
N/

DESCRIPCION DEL HALLAZGO

Requisito ISO 9001:2000: @
Descripcion: @

Reportado por

Autorizado por: Asignado para:

(Firma) (Firma) (Firma)
Nombre Nombre Nombre
Puesto Puesto Puesto
Derivado de: Procede: Tipo de hallazgo: Accion:
(D | 53w O,

Proceso No conformidad Correctiva
Sistema Porque: Observacion Preventiva
Cliente Oportunidad de mejora
Auditoria

PAWER LLENADO POR EL RESPONSABLE DEL AREA
(1) [Area: |
CAUSAS QUE ORIGINARON EL HALLAZGO

®

ACCIONES A TOMAR

©,

Responsable: |

Correccién inmediata:

Responsable: Fecha compromiso:

Accion correctiva o preventiva:

No. Actividad Responsable | Fecha compromiso
©)
SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES TOMADAS
Fecha Resultado del Seguimiento Resspon_sa_ble del
eguimiento

®

Fecha de cierre de la no conformidad o riesgo potencial:

Fueron efect}/l'SNas acciones tomadas:
SI | NO |

©

Revision No. 2

Referencia: MGC-500.00-01 8.5.2. y 8.5.3., PR-500.00-03
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 5

FORMATO “SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA (FO-500.00-06)"

2. Instructivo de llenado.

Llenado por

Auditor Interno

Auditor Lider

Auditor interno o
Auditor Lider
(Reportan) RDCEC
(Autoriza) RDCC o
RDSC (Asignado para)

Auditor Interno

Auditor Lider

No.

1.

Debe anotarse

El nimero de solicitud de accion correctiva o preventiva de acuerdo a su
origen.

Si se deriva de una no conformidad u observacibn sera una accion
correctiva, en caso de que origine por un riesgo potencial o accion de
mejora se requerira una accién preventiva.

La codificacion para los numeros de acciones correctivas o preventivas sera
como el siguiente ejemplo:

SAP

} - AGT/02/08
SAC

Donde:
SAP = Solicitud de Acciéon Preventiva.
SAC = Solicitud de Accion Correctiva.

AGT = Siglas correspondientes al proceso del cual se requiere la accién
correctiva o preventiva.

02 = Numero consecutivo de la solicitud de accién correctiva y solicitud de
accion preventiva.

08 = El afio en el que se documenta la solicitud de accidn correctiva o
preventiva.

El dia, mes y afio en que se elabora la SAP o SAC.

El nombre, apellido paterno y materno del que elabora la solicitud de accién
correctiva o preventiva.

Y el nombre completo del area a la cual se encuentra adscrito, conforme a
la estructura organica vigente.

Indicar el requisito de la norma ISO 9001:2000 que se esta incumpliendo.

Describir en forma breve el hallazgo encontrado siendo especificos en
cuanto a las fechas, las éareas involucradas y afectadas, los datos y
evidencias con los que se pueda rastrear algun documento de referencia.

Indicar el nombre, apellido paterno y materno ademas del puesto de quien
Reporta, Autoriza y a quien se le Asigna el hallazgo encontrado, asi como su
firma.

Seleccionar con una “X” el origen de la no conformidad o riesgo potencial,
de acuerdo a lo siguiente:

PROCESO SISTEMA CLIENTE AUDITORIA
<+ Control de procesos < Seguimientoala < Quejasy % Auditorias
(indicadores). revision del sistema de  sugerencias internas.

| Fecha: 01/08/2008
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

Llenado por No. Debe anotarse
¢+ Seguimiento y gestion de la calidad « Evaluacion de la % Auditorias
medicion de los procesos,  por parte de la alta satisfaccion del externas (de
productos y/o servicios direccion. cliente. certificacion y de
« Andlisis de datos ¢+ Producto no ++ No conformidades ~ seguimiento).
(estadisticas, resultados conforme. identificadas por los
de indicadores, etc. usuarios

RDCC / RDSC 8. Indicar con una “X” si procede o no la solicitud de accién correctiva o

preventiva. En caso de que no proceda, anotar en forma breve el motivo.

Auditor Interno 9. Colocar una “X” de acuerdo al tipo de hallazgo detectado, ya sea una no
conformidad (incumplimiento de un requisito de la norma I1SO 9001:2000),
una observacion (cumplimiento parcial de un requisito de la norma ISO
9001:2000) o una oportunidad de mejora.

Auditor Lider

10. | Seleccionar con una “X” el tipo de accidon que se va a desarrollar, ya sea
correctiva o preventiva.

RACC / RASC 11. | El nombre, apellido paterno y materno del responsable del area a la que se
asigna el andlisis de causas, determinaciéon de la accion correctiva e
implantacion, asi como el nombre completo del area a la cual se encuentra
adscrito conforme la estructura organica vigente.

12. | Los responsables del area asi como todo el personal involucrado deben
desarrollar el andlisis de causas reales de la no conformidad o riesgo
potencial.

El analisis realizado se puede anotar en forma breve dentro de esta seccion
del formato o incluirlo como anexo del mismo.

13. | Describir la forma en como sera resulto el hallazgo de manera inmediata,
indicando el nombre del puesto responsable y la fecha en que se
compromete realizar tal correccion.

14. | Las acciones correctivas o preventivas se deberan establecer una vez que
haya sido identificada la causa real de la no conformidad o riesgo potencial.
Dichas acciones se deben establecer en consenso tomando aspectos como:
impacto del problema, costos involucrados, desempefio del producto o
servicio, satisfaccion del cliente y otras partes interesadas.

De manera detallada se deben definir las actividades de las acciones a
realizar, el nombre completo del responsable y su puesto y la fecha
compromiso para ejecutar las acciones.

En caso de que las acciones se incluyan en un cronograma de trabajo,
anexar este al formato.

Auditor Lider / Auditor | 15. | Una vez concluida la fecha compromiso establecida para el termino de la

interno / SAMC accién correctiva o preventiva, anotar la fecha (dia, mes y afio) en que se
realiza el seguimiento, el resultado del mismo y el nombre completo y firma
de quien lo realiza.

16. Indicar con una “X” si la accién tomada fue o no efectiva.

17. | La fecha (dia, mes y afio) en que fue cerrada la no conformidad o riesgo
potencial.

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 14 de 33 |




Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 6
FORMATO “CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (FO-500.00-05)”

1. Formato

CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FO-500.00-05
o ORIGEN RESPONSABLE DE IMPLANTAR SEGUIMIENTO DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
SACISAP PROCESO RESULTADO ESTATUS
No. de G S| o S o 5 o
sap/ | FEcHA | 2| 2| €| 2| 2] » g2[cc|lcs|ug|eBlac|sg|E|E
ole ol g|o A ST|lec|lSEc|loec|g3|=SS|e=[RB|S
SAC 8[| 2| 5|3 L|ProcESO AREA NOMBRE PUESTO 2clec|z8|2e|28|sE|5%8|E[s]| FECHA
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Elaboré: | ]

Puesto: | ( 12 \}

Fecha: :l\/

Referencia: MGC-500.00-01 8.5.2, 8.5.3, PR-500.00-03 Revision No. 1
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SECRETARIA DE TURISMO
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ANEXO No. 5
FORMATO “CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (FO-500.00-05)"

2. Instructivo de llenado.

Llenado por No. Debe anotarse
SAMC 1. El nimero de solicitud de accidon correctiva o accion preventiva de que se

trate.

2. El dia, mes y afio en que se generd la solicitud de acciéon correctiva o
preventiva.

3. Con una “X” seleccionar el tipo de accién que se trate, ya sea correctiva o
preventiva.

4. Con una “X” seleccionar el origen de la accién correctiva o preventiva, ya
sea derivada del sistema, del proceso, del usuario u otros.

5. El nombre completo del proceso del cual se requiere una accidon correctiva o
preventiva. Ver Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad (MGC-500.00-
01).

6. El nombre completo del area duefia del proceso, conforme a la estructura

organica vigente.

7. El nombre, apellido paterno y materno del responsable de implantar la
accion correctiva o preventiva. Asi como el nombre completo de su puesto,
conforme a la estructura organica vigente.

8. Con una “X” indicar en que parte del proceso de implantacion, se encuentra
la accion correctiva o preventiva, ya sea: “Investigacion de la causa”,
“Disefio de la accion” o “Implantacion de la accion”.

9. Con una “X” indicar el resultado de la implantacién de la accién correctiva,
ya sea: “causa erronea”, “disefio inadecuado”, “mala implantaciéon” o
“accion efectiva”.

10. | Con una “X” sefalar el estatus de la accién correctiva o preventiva, el cual
puede ser “Cerrada” o “pendiente”.

11. | Este rubro tiene dos funciones:

% En caso de que el estatus de la accidn correctiva o preventiva sea
“Cerrada” se indicard en este espacio la fecha (dia, mes y afio) en
que fue cerrada.

% Cuando el estatus sea “pendiente” se indicara la fecha (dia, mes y
afno) en que se compromete el responsable de su implantacién a
realizar el cierre.

RDCEC 12. | El nombre, apellido paterno y materno de quien elabora el formato, asi
como el nombre completo de su puesto conforme a la estructura organica
vigente y la fecha (dia, mes y afio) en que se elabora el formato y su firma
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

1. Formato

ANEXO No. 7
FORMATO “PROGRAMA DE AUDITORIA” (FO-500.00-08)

PROGRAMA DE AUDITORIA

F 00-08
FECHA:

ANO: [ |
MES
PROCESO RESPONSABLE CODIFICACION AUDITOR ENE| FEB |MAR|ABR|MAY|JUN| JUL |AGO| SEP|OCT|NOV/| DIC
)
ELABORO APROBO
Nombre Nombre

AUDITOR LIDER

Referencia: MGC-500.00-01 8.

2.2, PR-500.00-05

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION DEL CONSEJO
ESTRATEGICO PARA LA CALIDAD

Revisién No. 1
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 7

FORMATO “PROGRAMA DE AUDITORIA” (FO-500.00-08)

2. Instructivo de llenado

Llenado por No. Debe anotarse
Auditor Lider 1. El nimero (cuatro digitos) del afio en el que se programa la auditoria interna.

2. El dia, mes y afio en que se elabora el Programa de Auditoria.

3. El nombre del proceso a auditar del Anexo A del Manual de Gestién de la
Calidad de SECTUR.

4. El nombre, apellido paterno y materno, del responsable de atender la auditoria
de acuerdo al area.

5. El cédigo de identificacion que se asigna a la auditoria, el cual se conforma
como el siguiente ejemplo:

Al / AGT / 2008 — 01
Donde:
Al = Auditoria Interna.
AGT =  Siglas del proceso a auditar (conformado por tres letras).
Ejemplo AGT = Acreditacion de Guias de Turistas.
2008 = Afio en que se realiza la auditoria interna.
01 = Numero consecutivo de auditorias que se realizan por afo.

6. Nombre del auditor designado por el RDCEC en la SECTUR, para realizar la
auditoria al proceso.

7. Indicar con Al (auditoria interna) o AE (auditoria externa) en el mes en que se
programa realizar la auditoria al proceso.

8. El nombre, apellido paterno y materno y firma de quien elabora el Programa de
Auditoria.

RDCEC 9. El nombre, apellido paterno y materno y firma de quien aprueba el Programa de

Auditoria.
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 8
FORMATO “LISTA DE VERIFICACION” (FO-500.00-09)

1. Formato
LISTA DE VERIFICACION

F 0.00-09
FECHA: 1
Area auditada:( 9 \ | Auditados:
N/ N\
|Proceso: ( 4 ) |

Documentos de referencia Revision No. Codigo
/g
N
Requisito Requerimiento o Gl o) Evidencia Objetiva

Cumple | No cumple

© O |© ©)

DATOS DEL AUDITOR:

ELABORO: 0 FIRMA:

(&)

Referencia: MGC-500.00-01 8.2.2, PR-500.00-05 Revision No. 2

| Fecha: 01/08/2008 Revision No. O Pagina 19 de 33 |




Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO NO. 8
FORMATO “LISTA DE VERIFICACION” (FO-500.00-09)

2. Instructivo de llenado.

Llenado por No. Debe anotarse
Auditor Interno | 1. El dia, mes y el afio en que se realiza la auditoria interna conforme al Programa
Auditor Lider de Auditoria establecido por el R.D.C.E.C. y el Auditor Lider.
2. El nombre completo del &rea auditada conforme a la estructura organica
vigente.

El nombre, apellido paterno y materno de cada uno de los auditados.

4. El nombre del proceso a auditar, conforme al Anexo A del Manual de Gestiéon de
la Calidad MGC-500.00-01.

5. El nombre de los documentos de referencia para la auditoria, su numero de
revision y su codigo.

6. El nimero del requisito conforme a la norma de I1SO 9001:2000 que se va a
auditar de acuerdo al area y al proceso.

7. La descripcion del requerimiento o pregunta que se realizara al auditado con el
fin de comprobar el grado de cumplimiento sobre lo documentado tanto en el
Manual de Gestidén de la Calidad MGC-500.00-01, los procedimientos exigibles
por la norma ISO 90001:2000 y los procedimientos e instructivos de trabajo
derivados del proceso.

Es aqui donde se solicitan los registros de calidad para demostrar que se esta
cumpliendo tanto con el Sistema de Gestion de la Calidad de la SECTUR, como
con lo aplicable para cada proceso.

8. Determinar si de acuerdo a lo entrevistado al auditado y lo que presenté como
evidencia si “cumple” o “no cumple”, sefialando con una “X” en la columna que
corresponda.

9. El nombre del registro, fecha, nombre de quien lo elabord, nimero de folio (si

aplica) y demas datos con los que se pueda identificar o rastrear al registro que
sirve como evidencia objetiva del requerimiento planteado por el auditor.

10. | El nombre, apellido paterno y materno del auditor asi como su firma.
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 9
FORMATO “EVALUACION DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA” (FO-500.00-11)

1. Formato

EVALUACION DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA

FO-500.00-11

SECRETARIA DE TURISMO

ELABORADA POR: FECHA:

Area auditada: < Tipo de auditoria: ‘\@:

Obijetivo de la auditoria:

Con el objetivo de mejorar las practicas de las auditorias internas, se ha realizado el siguiente cuestionario, para conocer los resultados de la
planeacién de la auditoria. Para lo anterior, se debe marcar una opcién con la letra E (Excelente), B (Bueno), R (Regular) o M (Mal) de la actividad
que se desarrollé durante la auditoria.

ESTA SECCION DEBERA SER LLENADA POR EL AUDITOR LIDER.

— — — — - - — - — |
L w W | m w w w m m
axr|lo|px|loX(px|lox|OX | |0 | QX
W gp WP up Slug|selwe|eg
ElxS | |x = EleZ | | | X
T §5|85/85|85| 0 J5|85|85 85 ks
o<|o<|[o<|O0<|O o<|o<|(o<|Oo<|0o<
z z z z z z z z z
Acudio6 puntualmente a la junta de inicio y de cierre.
El auditor realiz6 las listas verificacion y su aplicacion fue correcta.
La recopilacion de evidencia(s) objetiva(s) fue (ron) suficiente(s).
Respeto los horarios establecidos en la agenda.
Su participacion fue entusiasta y propositiva. /7\
Las solicitudes de acciones correctivas/preventivas fueron llenadas \_/
correctamente.
El area auditada manifest6 que se desarrollé6 correctamente y le fue Util
para su mejora.
Asesoré adecuadamente al area auditada por la resolucién de las no
conformidades.
Comentarios para la mejora de las auditorias: /\
{ 8 )
N
Firma del Auditor Lider 9
Referencia: MGC-500.00-01 8.2.2., PR-500.00-05 Revisiéon No. 1
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

SECRETARIA DE TURISMO

ANEXO No. 9
FORMATO “EVALUACION DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA” (FO-500.00-11)

2. Instructivo de llenado

Llenado por No. Debe anotarse
Auditor Lider 1. El nombre, apellido paterno y materno del Auditor Lider que evaluara el
desarrollo de la auditoria.
2. El dia, mes y afio en que se realiza la evaluacion del desarrollo de la auditoria.
3. El nombre completo del area auditada, conforme a la estructura orgéanica
vigente.
4. El tipo de auditoria que se esta evaluando, ya sea a todo el sistema de gestion
de calidad, a un servicio 0 a un proceso.
5. El propésito o fin por el cual se desarroll6 la auditoria.
6. El nombre y apellido paterno del auditor que se esta evaluando.
7. Calificar con una E (Excelente), B (Bueno), R (Regular) y M (Malo), el desarrollo

de cada auditor de acuerdo a la pregunta.

8. Las observaciones o sugerencias que se requieran para mejorar el desarrollo de
las auditorias.

9. La firma de conformidad del Auditor Lider.
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

ANEXO No. 10
FORMATO “BITACORA DE AUDITORIA” (FO-500.00-12)
(HOJA 1 DE 3)

| sechivasia oE TR0

BITACORA DE AUDITORIA
FO-500.00-12

1. PLANEACION DE LA AUDITORIA.

a) Reunién de preparacion

Lugar:
Fecha:
Obijetivo

Alcance:

Yo

®
@

Sistema

b) Tipo de auditoria

1

c) Equipo auditor

Proceso [ | @ Requisito [ |

Normatividad [ |

Auditor Lider

| Auditores

Auditor acompanante

O,

d) Oportunidades de mejora u observaciones de auditorias anteriores que requieren seguimiento.

| D ipcién del bl Estatus Fecha de
| escripcion del problema Cerrada | Pendiente | cierre
e) Agenda.
Fecha Horario Elementos Requisito a auditar Auditado

Junta de apertura

N/A

Revision del Requisito 4.0

Sistema de Gestion de
Calidad

la

423y4.24

Revision del Requisito 5.0

Responsabilidad de la Direccion

52, 5.3,54.1,54.2,
553,56

Revision del Requisito 6.0
Gestién de los Recursos

6.22y64

Revision del Requisito 7.0

Prestacion del Servicio

751,753y7.55

Referencia: MGC-500.00-01 8.2.2, PR-500.00-05

1de3

Revision No. 1
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

ANEXO No. 10
FORMATO “BITACORA DE AUDITORIA” (FO-500.00-12)
(HOJA 2 DE 3)

BITACORS DE AUDITORIA

Fousi, (6 -1z
|EE] Hararda Hement & Faqulelta audar sudlaida
2, Herlandel Regquls oo s =il - Jaic N
Redizion, ~rals b y Melora 83,8.+851,852y
253
T, Baboedon dd Intime =
. Jureside ke K=
Nia= Hoapica

i Besment o moscrlo s ds apoy:
07 Obcsraolomn G gsnaak

L. JUHTA CEAFERTUFA

el b e, il dia

ol s nke e J proerode

©,
_@ﬂ: de -I-H a'o

i ko B aprhra s B
alrkerds b dgokenk s penaes

Hombirs Fu# oo Ao HIma
/‘\
(12
2. FRERULTALDD CE LA AUDITOA A,
e mingan lx Sdiiodes de ASodoess Comssiva de Mo, ol Mo, g Told Er de Sodores
Frewerduz No, a D repd bl o de [ [=) nldader, Ohremiores y

Cporkridsder de myoraeromibala , e acordrieadomee de scibiere
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Feaudsbor NS,
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

ANEXO No. 10
FORMATO “BITACORA DE AUDITORIA” (FO-500.00-12)
(HOJA 3 DE 3)

BITACORS OE AUDITORIA

b earwolon o

LEN LG IGEEETEE Pl s st

= i
(14)

Cporunldadec de melora

No. e | Rewrerclade R pul ko

ZAP |3 roans
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

ANEXO No. 10
FORMATO “BITACORA DE AUDITORIA” (FO-500.00-12)

1. Instructivo de llenado

Llenado por

Auditor Lider

No. Debe anotarse

El lugar en que se realiza la reunion para la Planeacion de la Auditoria.

El dia, mes y afio en que se realiza la reuniéon para la Planeacion de la Auditoria.

El propésito o fin por el cual se va a llevar a cabo la auditoria.

El o las &reas a las que aplicara la auditoria.

gl R W N R

El tipo de auditoria a realizar, ya sea al sistema, a un proceso en especifico, a
un requisito de la Norma ISO 9001:2000 o a la normatividad aplicable al
proceso.

6. Equipo auditor:

Auditor Lider. EI nombre, apellido paterno y materno del Auditor Lider,
designado por el RDCEC.

Auditores. El nombre, apellido paterno y materno de cada uno de los auditores
que integraran el equipo auditor designado por el Auditor Lider.

Auditor acompafante. El nombre, apellido paterno y materno de los auditores
acompafantes que estan en proceso de capacitacion.

7. En este rubro se anotaran las referencias a las cudles se requiera dar
seguimiento, para verificar su adecuada implantacion dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Descripcion del problema: La descripcion en forma breve del problema
identificado en la solicitud de accion correctiva.

Estatus: Cerrada / Pendiente. Indicar con una “X” si la accién se encuentra
cerrada o pendiente al momento de la auditoria.

Fecha de cierre: El dia, mes y afio en que se estima cerrar la accion
correctiva.

8. Agenda:

Fecha: El dia, mes y afio en que el auditor realizara la auditoria.

Horario: La hora programada para realizar la auditoria.

Elementos: Los puntos que se integran para la realizacion de la auditoria.

Requisito a auditar: El requisito de la norma ISO 9001:2000 que se va a
auditar.

Auditado: El nombre, apellido paterno y materno del auditado.

9. Elementos necesarios de apoyo. Los elementos de apoyo y logistica para
realizar la auditoria, como pueden ser: lugar asignado para la realizaciéon de la
auditoria, disponibilidad de registros de calidad, servicio de cafeteria (en caso
de ser necesario), etc.

Observaciones generales. Algun dato adicional o recomendacién que el
Auditor Lider requiera hacer énfasis para el desarrollo de la auditoria.
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Llenado por

Auditor Lider
RDCEC

No. Debe anotarse

10. | La hora y minutos en que inicia la junta de apertura de la auditoria asi como el
dia, mes y afio en que se inicia la junta de apertura de la auditoria.

11. | El nombre el proceso a auditar, conforme al Anexo A del Manual de Gestion de
la Calidad (MGC-500.00-01).

12. | El nombre, apellido paterno y materno de los asistentes a la junta de apertura,
asi como el nombre el puesto que ocupa conforme a la estructura organica
vigente, su cargo en el Comité de Calidad y su firma.

13. | Los numeros de las solicitudes de acciones correctivas o preventivas derivadas
de la auditoria interna realizada.

Anotar el total de No Conformidades, Observaciones y Oportunidades
encontradas.

14. | No. de SAC. Anotar el numero de solicitud de accion correctiva o preventiva.

Requisito de la Norma. El numero del requisito de la norma ISO 9001:2000,
que se esta incumpliendo, relacionado con la no conformidad u observacion.

Resultados. En forma breve la descripcidon del hallazgo detectado.

15. | Las mejoras que pueden desarrollarse en el area auditada, enfocadas a lograr la
satisfaccion del cliente y a la eficacia y eficiencia de los resultados del Sistema
de Gestion de la Calidad de la SECTUR.

16. | El numero de dias habiles en que se determina realizar el cierre de las
correcciones y las acciones correctivas o preventivas.

17. | El dia, mes y el afio en que se establece que se cierren las no conformidades
detectadas en la auditoria.

18. | El dia, mes y el afio en se realiza la junta de cierre de la auditoria efectuada.

19. | El nombre, apellido paterno y materno del Auditor Lider y su firma.

El nombre, apellido paterno y materno del RDCEC de la SECTUR y su firma.
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 11

FORMATO “EVALUACION DEL DESEMPENO DE AUDITORES” (FO-500.00-14)

SECAETARIA DE TURSEMO

EVALUACION DEL DESEMPENO DE AUDITORES

FO-500.00-14

Con el objetivo de mejorar la calidad de la practica de las auditorias internas y logrando un mejor
mantenimiento al Sistema de Gestiéon de la Calidad y sus procesos, se ha disefiado el siguiente
cuestionario para lo cual agradecemos sea llenado en su totalidad, deberd marcar con una X una

de las siguientes opciones, E (Excelente), B (Bueno), R (Regular) o M (Mal):

Para ser llenado por el Representante de la Direccion del Comité o Subcomité de Calidad

Nombre: @ Puesto:

Proceso: @ Fecha de la auditoria:

Aspecto a evaluar

E

0
(4)

R

La auditoria se desarrollo en un ambiente amable y cortés.

Se cumplié con lo establecido en la agenda de la auditoria.

Las preguntas realizadas por el equipo auditor fueron claras y
enfocadas a su area.

©

Le clarificaron las dudas de las no conformidades encontradas.

Se le solicité algun tipo de evidencia.

Considera que la auditoria desarrollada sirvié para la mejora de
su area.

La auditoria se enfoc6 a los aspectos mas relevantes de las
actividades de su area.

Para ser llenado por el Representante de la Direccion del
para la Calidad

Consejo Estratégico

Aspecto a evaluar

E

R

Se desarroll6 correctamente la junta de apertura.

Se desarroll6 correctamente la junta de cierre.

©)a

Se realiz6 correctamente el llenado de la bitacora de auditoria.

PlwN|E

Las observaciones encontradas ayudan a la mejora del
Sistema.

El area auditada consideré que le fue (til la auditoria.

La practica de la auditoria cumplié con el objetivo.

Comentarios para mejora de las auditorl’as.®
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Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 11

FORMATO “EVALUACION DEL DESEMPENO DE AUDITORES” (FO-500.00-14)

2. Instructivo de llenado.

Llenado por

RDCC / RDSC

RDCEC

No. Debe anotarse

1. El nombre, apellido paterno y materno del RDCC / RDSC.

2. El puesto del RDCC / RDSC.

3. El nombre del proceso auditado conforme al Anexo A del Manual de Gestidon de
la Calidad de la SECTUR.

4. El dia, mes y afio en que se realiz6 la auditoria.
Calificar con una “X” en la columna que corresponda a la calificacion E
(Excelente), B (Bueno), R (Regular) o M (Mal).

6. Calificar con una “X” en la columna que corresponda a la calificaciéon E
(Excelente), B (Bueno), R (Regular) o M (Mal).

7. Describir los comentarios o sugerencias, que coadyuven a mejorar las auditorias

posteriores.
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SECRETARIA DE TURISMO

CF-500.00-01

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

1. Formato

ANEXO No. 12
FORMATO “CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME” FO-500.00-15

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

m /“Q\SO0.00-lS
Proceso | \ 1 / Periodo| \ 2 / ]
Identificacion Control
No. Descripcion Fecha Elabord Corre_c,c an —————{ Desecho | Liberacion Fecha Responsable
Reproceso | Reparacion| Reclasificacion

\

©

Elabor6: ‘ 10 '

Puesto:

Referencia: MGC-500.00-01 8.3, PR-500.00-06

Revision No. 1
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 12

FORMATO “CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME” FO-500.00-15

2. Instructivo de llenado

Llenado por

Responsable de
llevar el registro
del control del
producto no
conforme

No. Debe anotarse
1. El nombre del proceso conforme al Anexo A del Manual de Gestion de la Calidad.
2. El periodo en el que se va a realizar el registro de control del producto no
conforme, generalmente de un afo.
3. El nimero consecutivo de los productos no conformes encontrados durante el
desarrollo del proceso.
4. El nombre o el titulo con el cual se conoce al producto no conforme y en su caso,
su codigo de identificacion.
5. El dia, mes y afio en que se elaboré el producto no conforme.
El nombre, apellido paterno y materno, asi como el puesto del responsable de la
elaboracion del producto no conforme.
7. Indicar con una “X” si el producto no conforme se va a corregir (reprocesar,
reparar o reclasificar), desechar o liberar.
Nota: solo se podréa elegir una de las 5 opciones considerando lo siguiente:
e  Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
e Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para cumpla
con los requisitos.
e Reparacion: accion tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacién prevista.
e Reclasificacion: variacion de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.
. Concesion: autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es
conforme con los requisitos especificados.
. Desechar: accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.
8. El dia, mes y afio en que se realiza la correccidon o desecho o liberaciéon, segun sea
el tratamiento que se haya realizado al producto no conforme.
9. El nombre, apellido paterno y materno y puesto del responsable de realizar la
correccion, desecho o liberaciéon.
10. | El nombre, apellido paterno y materno, el puesto y la firma de quien elabora el

registro del control de los productos no conformes.
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los

procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad
CF-500.00-01

ANEXO No. 13

FORMATO “IDENTIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS” (FO-500.00-16)

1. Formato

IDENTIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

FO-500.00-16

NOMBRE

DESCRIPCION

PROCESO

UBICACION

(3)
N

o=

Elaboro

Puesto

6 )

Fecha

N

<

Referencia: MGC-500.00-01 seccién 4.2.3, PR-500.00-01

Revision No. 1
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SECRETARIA DE TURISMO

Catalogo de formatos e instructivos de llenado de los
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad

CF-500.00-01

ANEXO No. 13

FORMATO “IDENTIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS” (FO-500.00-16)

2. Instructivo de llenado

procedimientos exigibles
por la norma I1SO
9001:2000)

RDCC / RDSC
(para el caso de los
procedimientos, planes
de calidad e instructivos
derivados del proceso)

Llenado por No. Debe anotarse
SAMC 1. El ndmero consecutivo del documento externo ya sea alguna ley,
(para el caso del Manual reglamento, libro, manual, lineamientos o guias que sirven de apoyo para
de Calidad y desarrollar el proceso.
procedimientos exigibles
por la norma I1SO 2. El titulo o nombre completo del documento externo.
9001:2000) —
3. En caso de tratarse de una publicacion, anotar el nombre del autor y la
RACC / RASC editorial.
(para el caso de los En caso de ser una NOM o NMX anotar la codificacion completa del
procedimientos, planes documento
de calidad e instructivos .
derivados del proceso) De no ser ninguna de las anteriores se anotara: No Aplica.
4. El nombre del proceso en el cual se emplea el documento externo. Ver
Anexo A del Manual de Gestién de la Calidad MGC-500.00-01.
5. La ubicacién fisica o electréonica donde se encuentran a disposicion del
personal involucrado, los documentos externos.
Notas:
% La ubicacidn fisica se refiere al lugar donde se encuentra el documento
externo.
% En esta columna se indicard la direccibn en Internet donde esta
disponible tal documento.
RDCEC 6. El nombre, apellido paterno y materno de quien elabora este formato, asi
(para el caso del Manual como su puesto y la fecha (dia, mes y afio) en que lo elaboré o actualiz6 el
de Calidad y listado.
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