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l. Objetivo
Mostrar campo de aplicacion de la realizacion del producto

Il. Alcance
Todas las areas declaradas en el S.G.C.

I1l. Documentos de referencia
Norma ISO 2001:.2008 y Norma 9001:.2008

IV. Responsabilidades
Se indican en los procedimientos y puntos del Manual relacionados.

V. Terminologia
Ver glosario de términos (MCPMPSQ03 términos y definiciones)

VI. Desarrollo

7. Realizacion del producto
7.1 Planificacién de la realizacion del producto:

La Presidencia Municipal planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del servicio que presta de acuerdo a los ordenamientos de la
Administracion Publica Municipal, se busca siempre que la prestacion de los servicios
sea coherente con los requisitos de los procesos del S.G.C. Esta programacion se
encuentra plasmada en los Programas Operativos Anuales (POAS) de /la Presidencia
Municipal de Pachuca, basado en el Plan de Desarrollo Municipal de la Administraciéon
vigente.

De manera especifica la planeacion del servicio se lleva a cabo mediante planes
operativos para las areas que asi lo requieren; o bien a través de planes de calidad
para ejecucion de proyectos, los cuales deben contener lo requerido en el formato de
plan de calidad (MCPMPSO5R04), de igual manera se describe en la fase de
planeacion de los procedimientos operativos correspondientes.
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Los planes de calidad se podran utilizar para implementar cambios en la operacion,
nuevos servicios, acciones correctivas, acciones preventivas o todo agquel cambio que
afecte al S.G.C. y/o a sus procesos y que por su naturaleza no se encuentre
documentado en los procedimientos operativos.

Durante la planificacion de la realizacién del producto ya sea en los procedimientos
operativos o bien en los planes de calidad cuando sea aplicable, las dareas deben
determinar lo siguiente:

a) Objetivos v requisitos para proporcionar el servicio, enfocados a satisfacer las
necesidades del usuario.

b) Establecer procedimientos e instructivos de trabajo que contengan los criterios
necesarios para la toma de decisiones oportuna en la operacion y de
proporcionar los recursos especificos para otorgar el servicio,

c) Actividades especificas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccidon y ensayo para proporcionar el servicio; asi como los criterios para su
aceptacion,

d) Conservar los registros para proporcionar evidencia de que los procesos

cumplen con los requisitos definidos en la ejecucion del servicio.
7.2 Procesos relacionados con el cliente:
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto-servicio:
La Presidencia Municipal ha determinado:

a) Los requisitos especificados por el ciudadano, incluyendo los necesarios para
las actividades de entrega vy las posteriores a la misma conforme a lo
establecido por los responsables de cada uno de los procesos.

Para el caso de las entregas posteriores, las acciones para llevar acabo los

servicios adicionales, obligaciones convenidas y servicios de mantenimiento, se
encuentran documentados en los procedimientos operativos de los procesos.
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b) Los requisitos no establecidos por la ciudadania pero necesarios para
proporcionar el servicio especificado o previsto cuando sean conocidos, los
cuales se evaluan por medio del programa calidad en el servicio: trato, tiempo
de atencidn, atencidon del tramite o servicio, orientacidon sobre los requisitos vy
satisfaccion del servicio;

c) Los requisitos legales y reglamentarios que se describen en cada proceso o
procedimientos aplicables para otorgar el servicio.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la Presidencia Municipal que se
considere necesario para brindar el servicio, como son las politicas internas.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto:

En cada uno de los procesos, se documenta la manera en que deben revisarse los
requisitos relacionados con el servicio otorgado; especificamente en algunas areas,
estos requisitos se definen con base a normatividad y documentos externos,
asegurandose de que:

a) Estén claramente definidos los requisitos para la prestacion del servicio,

b) Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
solicitud y los expresados previamente; y

c) La Presidencia Municipal tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.

En cada una de las areas se mantiene registros de los resultados de las revisiones vy
de las acciones que se realizan dentro de cada procedimiento.

Cuando el ciudadano no proporciona una declaracion documentada de los requisitos,
la Presidencia Municipal, confirma estos requisitos con el cliente antes de la entrega
del producto o servicio.
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Cuando se realizan modificaciones a los requisitos para otorgar del servicio, la
Presidencia Municipal en cada una de las areas segln corresponda, se asegurara de
qgue la documentacion necesaria para la prestacion del servicio sea modificada y de
qgue el personal que interviene en el proceso sea consciente de los requisitos
modificados, esto lo realiza en reuniones ya sea de manera formal o informal entre el
titular del area vy el personal operativo quedando evidencia de ello.

7.2.3 Comunicacién con el cliente:

Es responsabilidad de cada area notificar al usuario cuales son los alcances del
servicio, asi como gué informacién se espera que ellos proporcionen. Asimismo por
medio del Programa de Calidad en el Servicio se obtiene la retroalimentacion de los
usuarios. Este programa nos provee:

a) Informacion del alcance del servicio y sus limitaciones fuera del control del
proceso, que se encuentra prestando.

b) La necesidad de consultar sobre algun trdmite en especifico o bien
transparentar la rendiciéon de cuentas publicas a la ciudadania.

El mecanismo para evaluar el desempeno de los procesos e implementar acciones de
mejora gue permitan ofrecer mejores servicios, manifestando su inconformidad por
medio de queja o denuncia contando con una retroalimentacion de los usuarios.

7.3 Diseino y desarrollo.

El Sistema de Gestidon de la Calidad exclusivamente incluye este apartado para los
casos como el proceso de “Mantenimiento y soporte técnico a tecnologias de la
informacion y comunicacion TIC’s” quienes desarrollan software para las areas que lo
soliciten.

Sin embargo este punto gueda excluido del Manual debido a que la Presidencia
Municipal de Pachuca presta servicios a la ciudadania definidos por el Reglamento
Interior, sin efectuar ningun tipo de actividad para el disefo y desarrollo en la
prestacion de sus servicios.
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7.4 Compras.

La Presidencia Municipal se asegura que los insumos vy servicios requeridos para la
ejecucion de las actividades de los procesos certificados, son adquiridos por la
Direccion de Compras y Suministros, dependiente de la Secretaria de Administracion
de la Presidencia Municipal de Pachuca de Soto, satisfaciendo los requerimientos
especificados en las requisiciones de compra y que estos, son verificados para su
entrada al Almacén General y entrega al area solicitante, manteniendo registros
actualizados de ellos.

7.4.1 Proceso de compras:

Es responsabilidad de la Secretaria de Administracion realizar las compras con base a
lo establecido en sus procedimientos para la adquisicion de bienes vy servicios de la
Presidencia Municipal, mediante los cuales, se asegura el suministro conforme a las
especificaciones técnicas, cantidad, calidad y tiempo de entrega de los productos vy
materiales necesarios para la prestaciéon del servicio.

La Presidencia Municipal realiza evaluaciones y seleccion de los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos
gue se establezcan, los criterios para realizar dicha seleccidn, evaluacion y re-
evaluacion son definidos por la Secretaria de Administracion, con base a los
lineamientos y normatividad aplicable en la materia. la cual se refiere en el
procedimiento correspondiente.

Para esta actividad existen tres formas de evaluar a los proveedores:

1.- A través del listado que emite la Contraloria del Gobierno del Estado al generar su
alta en el padron de proveedores la cual deberd dar a conocer.

2.- Mediante evaluaciones que efectla la Secretaria de Administracion de la
Presidencia Municipal de manera periddica.
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3.- En el caso de los servicios subcontratados, ademas de someterse a alguno de los
anteriores o ambos, se realizan auditorias de segunda parte y supervisiones
periddicas para verificar su efectividad de manera permanente.

La Direccion de Compras y Suministros mantiene los registros de los resultados de las
evaluaciones y de las acciones necesarias que se deriven de las mismas, asi como de
los catdlogos de proveedores de la Presidencia Municipal, con excepcion de la
prestacion de servicios subcontratados, para estos casos quienes tendrdan la
informacion correspondiente, seran las areas encargadas de su vigilancia en la
prestacion del servicio de manera directa.

7.4.2 Informacién de las compras:

Los documentos de las compras y/o contratos deben describir el producto a comprar
o servicio a ordenar, incluyendo:

a) Los requisitos para la aprobacion del producto o servicio, procedimientos,
Procesos y equipos necesarios para esta accion.

b) Los requisitos para la calificacion del personal o empresa que realice el
producto o servicio.

c) Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad como tiempos de entrega,
mMmanuales de operacion, etc.

La Presidencia Municipal debe de asegurarse que los requisitos de compra
especificados por las areas solicitantes sean los adecuados, con la finalidad de
realizar cualquier aclaracion antes de comunicar la compra al proveedor. Estos datos
se encuentran descritos en el procedimiento relacionado con el proceso de
adqguisicion de bienes y servicios.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados:

Es responsabilidad del proveedor la verificacion de los productos y materiales gque
suministre a la Secretaria de Administracion, en cuanto a la cantidad, calidad y otras
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especificaciones previamente establecidas en los documentos de compra, como lo
establece el procedimiento para adquisiciones de bienes vy servicios del Municipio.

La verificacion del suministro lo realiza el drea de almacén o bien el drea solicitante,
donde se corrobora que se cumple con las caracteristicas de los bienes solicitados,
mMmanteniendo registros actualizados de la aprobaciéon de ellos.

Cuando la Presidencia Municipal lo requiera por la naturaleza de la compra podra
llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, esta actividad queda
definida en los contratos de compra con el proveedor.

7.5 Produccién y prestacion del servicio:

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio:

Para asegurar la planificacion, el control de la produccion vy la prestacion del servicio
se tienen desarrollados procedimientos, instrucciones de trabajo y politicas de
operacion; asi como planes de calidad (cuando aplique) y cronogramas de
actividades (para procesos que lo reqguieran), mismos que estan disponibles en las
areas de trabajo aplicables para cada proceso o servicio, esto incluye:

a) Informacion que describe las caracteristicas del producto o servicio,

b) Instrucciones de trabajo, procedimientos o manuales de usuario disponibles
para su consulta,

c) Equipo o herramientas requeridas,

d) Cuando sea aplicable la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento vy
medicion,

e) Implementacion del seguimiento y medicion de la calidad del servicio prestado,

f) Requisitos para la liberacion y actividades que se realizan para la entrega del
servicio y posteriores a la misma.
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Incluyendo el control y prestacion del servicio subcontratado, este se realizara
conforme se haya establecido entre el proveedor y el drea responsable de su
vigilancia, plasmando la programacion de las verificaciones al proceso en un
calendario de supervisiones, esto se define en el procedimiento operativo
correspondiente.

7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacion del servicio:

La validacion de los procesos cuando sea aplicable debe demostrar la capacidad de
los mismos para alcanzar los resultados planificados y se hace a través de pruebas
iniciales que garanticen el servicio y cuando estas pruebas iniciales no se puedan
aplicar, se considera validado con la firma del Director quien tiene la facultad para
aprobar esos procesos; cuando sea requerida alguna prueba especifica ésta se indica
en el mismo procedimiento y/o en el plan de calidad donde se establecen:

a) Los criterios para revisar y aprobar los procesos de servicio.

b) La aprobaciéon del equipo vy calificacion del personal.

c) Uso de métodos vy procedimientos especificos.

d) Los requisitos de los registros.

e) La revalidacion del proceso de prestacion del servicio.
Para el caso del servicio subcontratado estas actividades se definirdn en el proceso
de supervision correspondiente, en los planes de trabajo operativos y en los
procedimientos operativos del servicio subcontratado validados por la Presidencia
Municipal.
7.5.3 Identificacién y trazabilidad:

La identificacion vy trazabilidad del servicio durante todo el proceso se realiza a través
de la asignacion de numero de folio en los diferentes trdmites o bien por el nombre
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del cliente esto se especifica en los procedimientos e instructivos de trabajo de cada
proceso.

A través de estos controles la Presidencia Municipal identifica el estado Unico del
producto con respecto a los requisitos del seguimiento y medicion durante toda la
realizacion del producto, asimismo mantiene |os registros necesarios especificados en
los procedimientos correspondientes.

7.5.4 Propiedad del cliente:

Dada la naturaleza de los servicios proporcionados por la Presidencia Municipal, los
controles y reqguerimientos para identificar, verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad del usuario, asi como sus datos personales estan indicados en los
procedimientos especificos.

La Presidencia Municipal de Pachuca a través de la Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica Gubernamental para el Estado de Hidalgo, regula la
clasificacion y proteccion de informacion publica, reservada y confidencial (datos
personales) para su adecuado tratamiento.

Para el caso de los documentos fisicos y resguardo de informacion digital en
dispositivos de almacenamiento, el Municipio de Pachuca a su vez se regula por la Ley
de Archivo para el Estado de Hidalgo, donde se determina la vida de un documento
como es: archivo de tradmite, archivo de concentracion y archivo histoérico, a su vez
para la destruccion de estos documentos es necesario la dictaminacidn del Organo
Rector Estatal, quien a través de la autorizacion de catdlogos de disposicion
documental y cuadros de clasificacion determina la vida util del documento para su
destruccion o bien su integracion al acervo historico.

En caso de que la propiedad del cliente se pierda, deteriore o se proporcionen datos
personales sin autorizacion alguna y se considere inadecuada para su uso, la
Presidencia Municipal informara al usuario y mantendra registros sobre el incidente en
el proceso gue corresponda.
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7.5.5 Preservacion del producto:

Para el proceso de adquisicion de bienes y servicios del Municipio, el area de Almacén
es el sitio donde se aplica con mas detalle esta clausula, para asegurar los controles vy
requerimientos indispensables en la preservacion del producto, con la finalidad de
mantener la conformidad con los requisitos definidos, estos puntos se encuentran
indicados en el procedimiento de este proceso.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién:

Dada la naturaleza de los procesos indicados en el alcance, el empleo de dispositivos
de seguimiento y medicion solo se reduce al control de programas informaticos, estas
actividades se deben llevar a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de
acuerdo a la frecuencia definida y al personal responsable de realizarlo. En
mecanismos de medicion de la satisfaccion del cliente como son las encuestas de
opinion se realizan de la siguiente manera: mensualmente la hoja de calculo en la que
se capturan las encuestas de opinidn se revisan las formulas mediante las cuales se
obtienen los promedios, verificando:

a) Las formulas antes de su utilizacion.

b) Realizando el ajuste de formulas en caso de ser requerido.

c) Se encuentra identificada con su registro para determinar su estatus.

d) Se protege con contrasefa de seguridad para evitar ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicién, esta contrasefa la tendra el personal que
opera la actividad.

e) Para proteger contra danos vy deterioro durante su manipulacion,

mantenimiento y almacenamiento se realiza mensualmente un respaldo
electronico.
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