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Ciudad de México a 23 de abril de 2025

Asunto: Informe de la evaluacién del
Desemperio del DRSCP 2025

Lcda. Adriana Salgado Yépez
Subdirectora de Recursos Humanos
Presente

El presente informe parte de lo establecido en la norma internacional 1SO 9001-
2015, donde se promueve un enfoque que permite desarrollar, implementar y
mejorar la eficacia de los Sistemas de Gestion de Calidad, con la finalidad de
satisfacer al cliente a través del cumplimiento de requisitos fundamentado en los
ordenamientos legales correspondientes, asi como en las metas y objetivos
institucionales.

Entonces, para atender los requisitos de la norma que nos ocupa en especifico los
numerales 9 y 10 y ademas demostrar el ajuste de los supuestos contenidos en ese
instrumento y de forma concomitante demostrar que los servicios que el
departamento a mi cargo de manera ordinaria y frecuente satisfacen los
ordenamientos legales, las metas institucionales y las necesidades de quienes
requieren recibir el resultado de la ejecucién de los procedimientos que nos
corresponden, exhibo los siguientes elementos.

PRIMERO.- Respecto al numeral 9.3.1 referido a las generalidades, en donde se
describe que la alta direccion debe revisar el sistema de gestién para asegurar su
conveniencia, adecuacién, eficacia y alineaciébn continuas con la direccion
estratégica de la organizacion, ademas de establecer acciones de mejora
posteriores explicd: que no se cuentan con registros debido a que en el DRSCP
las auditorias se realizan de forma interna, una vez terminada los resultados, la
solucibn de problemas y propuestas de mejora son enviadas al area
correspondiente, esto previamente acordado por el departamento y la direccién.

Sin embargo, cabe resaltar que acorde al numeral 9.3.2 de la norma que se refiere
a las entradas de la revision por la Direccion; comento que para atender el supuesto
del inciso a) derivado de la auditoria interna, se obtuvieron los siguientes resultados:
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HALLAZGOS
Observacio Oportunidades de mejora No conformidades
nes
0 15 0
Evaluacion de Desempefio de la Auditoria Interna Resultado
Indicador 1 Indicador 2: Porcentaje de
Eficiencia | Eficienciaenla| Indicador 3 | Indicador4 | cumplimiento
operativa entregadela | Eficienciaen | Eficiencia | 92.45% lo que
informacion las del tiempo |implica que este
solicitada recomendaci de las procedimiento
ones actividades es:
100% 100% 35.7% 100% Adecuado

Como resultado de la auditoria interna, se identificé un incremento en la eficiencia
de los indicadores 1, 2 y 4. No obstante, es relevante mencionar que la eficiencia
en la implementacion de las recomendaciones mostré una disminucion significativa
en comparacion con el afio anterior. Esta baja se atribuye al aumento en la carga
laboral y a los efectos derivados del proceso de reorganizacion.

El indicador que corresponde a la eficacia de las recomendaciones toma en cuenta
las oportunidades de mejora ya atendidas, al tener sélo 5 atendidas de 14, impacta
en el porcentaje de este, que incide en el resultado total. Sin embargo, se subraya
gue la eficiencia en el proceso de la auditoria permitié identificar nuevos elementos
susceptibles de mejora, los eventos adversos o atrasos en las actividades se deben
principalmente a factores externos como errores en el envio de formatos por parte
de otras areas y falta de recursos. A pesar de lo anterior, y conforme a los criterios
establecidos en la ficha técnica de evaluacion, el resultado general se considera
adecuado.
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Asimismo, se detectaron momentos de resistencia por parte de Karina Dominguez
Villacorral, integrante del equipo, al recibir instrucciones de sus superiores. Esta
actitud ha generado demoras en la ejecucion de actividades y en el cumplimiento
de los objetivos del departamento, asi como de los relacionados con la calidad en
este contexto.

Cabe sefialar que, en comparacion con el resultado de la auditoria interna del afio
anterior, el producto de este afio se describe a continuacion:

De acuerdo al analisis realizado se pudo identificar avances significativos ya que se
implementaron videos instructivos para completar formatos correctamente y la
introducciéon de la hoja de comprobacién de documentos los cuales han reducido
inconsistencias y errores. Ademas, la adaptacion del formato de informe de
evaluacion ha fortalecido el impacto de las evaluaciones en la seleccién de nuevos
ingresos.

Sin embargo, se detectaron areas de oportunidad; como la mejora de la
comunicacién interna y con otros departamentos para la agilizacion de procesos,
asi mismo, es importante destacar que se adecuo un espacio fisico y adecuado para
realizar las entrevistas, del mismo modo, la necesidad de racionalizar el
presupuesto para cubrir los requerimientos de capacitacion.

Es importante resaltar que el departamento ha avanzado significativamente hacia la
excelencia operativa y la satisfaccion del cliente interno y externo.

SEGUNDO. - Respecto al numeral 9.3.2 inciso B) de los cambios en las cuestiones
externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de calidad,
considerando el ambito externo del apartado antes mencionado, se considera la
comunicacién con otras areas un impedimento para realizar algunos de los
procedimientos, sin embargo, el DRSCP labora de manera eficaz y eficiente. El area
de capacitacion cumpli6 de manera adecuada y consistente con el objetivo de
promover y aplicar el plan anual de capacitacién. Por otro lado, respecto al segundo
objetivo de la calidad, se menciona que se cumpli6é con el.

Cabe destacar que los procedimientos de Reclutamiento y Seleccién se
consideraron como objetivos de calidad, por lo que para este ejercicio se analizo el
cumplimiento de dichos procedimientos:
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Reclutamiento: Se reconoce el cumplimiento al 87.21% de los objetivos del
procedimiento de Reclutamiento. Vale decir que los primeros apartados resaltados
en gris en la pestafia 17, no se consideran debido a que son funciones que forman
parte del Departamento de Remuneraciones a pesar de que se encuentre en el
manual de procedimientos de este.

Seleccion: Se reconoce el cumplimiento al 40.31% de los objetivos del
procedimiento de Seleccion. Vale decir que el porcentaje total de la calidad del
procedimiento se ve afectado debido a que algunos aspirantes no contindan el
procedimiento correspondiente por causas externas al DRSCP.

Es importante decir que se logré un analisis de cumplimiento respecto a los objetivos
de calidad, asi, el resultado se puede ver en los anexos 1.1 y 1.2 objetivos de
calidad.

TERCERO. - Por lo que hace al numeral 9.3.2 inciso C) la informacion sobre el
desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad, incluidas las tendencias
relativas a la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos, se pueden
advertir en virtud de la evaluacion del desempefio que se aplico al interior del
Departamento. A continuacion, se plasmaron los elementos correspondientes
especificamente en el siguiente recuadro.

Supuesto ISO Conclusion del Andlisis Satisfecho para cada rubro.
9001 2015

Los resultados indican un alto nivel de satisfaccion general con la
atencién y calidad del servicio brindado, alineandose con los principios
Conformidad | de la Norma ISO 9001 en términos de compromiso hacia la calidad y la

del Cliente mejora continua. Sin embargo, se identifican areas en las que se puede
optimizar la eficiencia, especialmente en la gestion de tramites y la
actualizacion de informacion. Estos son aspectos clave que pueden
mejorar la experiencia del usuario y garantizar que el servicio no solo sea
rapido, sino también efectivo y bien gestionado.

A pesar de la satisfaccion generalizada, se recomienda implementar
mejoras en la gestidén de la documentacién y en la comunicacion interna
para evitar posibles inconvenientes y duplicaciones en los procesos. Con
una atencion constante a estos detalles, el departamento puede seguir
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fortaleciendo su compromiso con la mejora continua y la calidad del
servicio. En conclusion, los esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente son
sélidos, pero es crucial seguir trabajando en la eficiencia operativa y la
innovacion en los procesos internos, en linea con los principios de la
norma ISO 9001.

En general, los clientes del DRSCP expresan una percepcion positiva
sobre el servicio recibido, destacando el trato amable proporcionado por
las colaboradoras. Sin embargo, hay areas identificadas para mejorar.
Aungue la mayoria considera la calidad de la atencién como excelente,
aun existen oportunidades para incrementar la eficiencia en el tiempo de
atencion y la claridad en los procesos comunicativos. A pesar de que la
Encuestade |mayoria de los clientes estan muy satisfechos con el servicio, se
Satisfaccion [reconoce que aun hay margen para la mejora continua. En cuanto al
del Servicio |liderazgo del titular del departamento, la percepcion es mixta, con la
y/o Cliente mayoria reconociendo su compromiso con la mejora de los
procedimientos, pero algunos clientes sugiriendo una mayor claridad y
eficacia en la comunicacion. Los clientes valoran principalmente el trato
recibido, seguido de la eficiencia y la eficacia en los resultados del
servicio, lo que sugiere que estos aspectos deben mantenerse y
fortalecerse en futuras interacciones con los clientes.

La conclusién obtenida a partir de los resultados de la encuesta de
satisfaccion laboral 2024 en el DRSCP refleja una situacion mixta. Si bien
la mayoria de los colaboradores se sienten comodos en su lugar de
trabajo, existen variables internas que obstaculizan el pleno
funcionamiento del departamento.
Encuesta de
Satisfaccion [ Entre los principales desafios identificados se encuentra la falta de
Laboral comunicacion con los superiores, lo cual puede afectar la eficacia y la
cohesion del equipo. Ademas, los altos niveles de estrés generados en
el lugar de trabajo, principalmente debido a las relaciones entre
compafieros, son un factor preocupante que podria impactar
negativamente en el bienestar y el rendimiento laboral de los empleados.

Asimismo, la falta de oportunidades de crecimiento y desarrollo personal,
junto con el volumen excesivo de trabajo, las responsabilidades poco
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claras, la escasez de algunos insumos Yy los espacios reducidos para
ciertas actividades, son aspectos que contribuyen a una percepcion
general de insatisfaccion laboral.

En consecuencia, los resultados de la encuesta indican que la
satisfaccion laboral en el DRSCP se sitlia en un nivel regular, de acuerdo
con los parametros establecidos. Esto sugiere la necesidad de abordar y
mejorar los aspectos mencionados para promover un ambiente de
trabajo mas saludable, productivo y satisfactorio para todos los
colaboradores del departamento. La identificacion de estas areas de
mejora proporciona una base solida para implementar medidas
correctivas y estrategias de mejora que contribuyan a elevar la
satisfaccion y el bienestar laboral en el DRSCP.

Los resultados reflejan un compromiso sélido hacia la calidad del
servicio y la alineacién con los objetivos institucionales, lo cual esta en
linea con los principios de la Norma ISO 9001. La participacion activa
Encuesta de |de los colaboradores muestra areas de oportunidad en cuanto a la

Calidad especificidad de las contribuciones al servicio y la busqueda de
métodos innovadores para mejorar la comprension de la mision y
vision.

Y a pesar de los esfuerzos hacia la mejora continua, los resultados
también sefialan la necesidad de trabajar en la rapidez de la atencion al
usuario y la eficiencia en algunos procesos. Este es un aspecto clave
para cumplir con la expectativa de satisfaccion de los usuarios, la cual
requiere ajustes.

En conclusién, el compromiso con la politica de calidad y la
participacion del equipo son aspectos positivos, pero se debe seguir
trabajando en la mejora de procesos internos y en el fortalecimiento de
la comunicacion y creatividad dentro del equipo.

Los resultados obtenidos demuestran un fuerte alineamiento con los
principios de la Norma ISO 9001, particularmente en lo referente al
enfoque en la mejora continua, la participacion del personal y la
identificacion de riesgos. La alta participacion en acciones de mejoray la
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comunicacion efectiva de las areas de oportunidad fortalecen el Sistema
de Gestion de Calidad del Departamento.

Encuesta de
Evaluacion del | Sin embargo, se identifican areas de oportunidad especificas, como la

Desempefio | percepcion de la implementacion del SGC, donde no todos consideran
que facilite el desempefio. Ademas, la necesidad de abrir mas espacios
para el aporte de ideas por parte del personal subraya la importancia de
una comunicacion mas inclusiva y efectiva.

En conclusion, el cumplimiento de los principios de la Norma ISO 9001
es notable, pero existen areas de oportunidad para fortalecer ain mas la
cultura de calidad mediante un mayor enfoque en la percepcion del SGC
y la inclusion del personal en la mejora de los procedimientos.

El andlisis revela fortalezas en aspectos como el cumplimiento y la
satisfaccion laboral, pero también debilidades importantes en el
liderazgo, la comunicacion y la gestion del cambio. Se recomienda
Encuestade |implementar medidas para fortalecer el liderazgo, mejorar la
cultura laboral | comunicacion, gestionar el cambio de horario de manera efectiva,
impulsar el desarrollo profesional y fomentar un ambiente laboral
positivo.

Conforme al afio anterior, en este modelo de evaluacion del desempefio se puede
advertir que la informacién recabada fue detallada y especifica, debido a que mostré
resultados concretos, asi mismo se puede identificar que la eficacia en cuanto a la
adopcién de mejoras, se valoré como buena ya que se atendieron las oportunidades
de mejora detectadas el afio anterior. Sin embargo, aun existen oportunidades de
mejora en los formatos y procesos relativos al area de Reclutamiento y Seleccion.

En cuanto a la evaluacion que le corresponde a los objetivos de calidad se tiene un
antecedente de cumplimiento del periodo anterior (2024), el cual plasmo
seguidamente:
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NUm Descripcion Responsable Grado de Analisis 2024 Analisis
del objetivo cumplimiento 2025
1 Satisfacer los | Coordinadora | De acuerdo con | Se reconoce el | Se reconoce
eventos de y/o analistas la ficha técnica | cumplimiento el
Capacitacion de de objetivos de | al 96.30% de | cumplimiento
sin deficiencias | capacitacion. | calidad, el grado | los objetivos | al 97.20% de
en el de cumplimiento | de calidad de | los objetivos
procedimiento. se puede los eventos de | de calidad de
calificar como | capacitacion a | los eventos
adecuado. la fecha de
capacitaciéon
a la fecha.
2 Satisfacer los Responsable | De acuerdo con Se siguen Se siguen
procedimientos de la ficha técnica presentando presentando
sin errores en | Reclutamiento | de objetivos de retos en retos en
donde no y Seleccion de | calidad, el grado cuanto a la cuanto a la
intervenga el | Prestadores de | de cumplimiento | comunicacién | comunicacion
usuario, Servicio Social se puede y respuesta y respuesta
relativos al ylo calificar como por parte de por parte de
reclutamientoy | Practicantes adecuado. los prestadores los
seleccion de | Profesionales. de servicio prestadores
alumnos para social y/o de servicio
servicio social practicas social y/o
y/o préacticas profesionales. practicas

profesionales.

Los objetivos
de calidad se
cumplen en un
93.88% de
manera
adecuada.

profesionales.
Los objetivos
de calidad se
cumplen en
un 88.89% de
manera
adecuada,
vale decir que
la muestra
poblacional
es menor a
comparacion

P

L
|

=

L

A3 29)%5
¥

La Mujer
Indigena

Av. Vasco de Quiroga No. 15, Col. Belisario Dominguez Seccion XVI, C.P. 14080, Alcaldia Tlalpan, Ciudad de México, México. Tel: (55) 5487 0900 www.incmnsz.mx




T,
LT
la& 7 [

. Salud | ¢

Secretaria de Salud

{3

b?;{;\ INSTITUTO NACIONAL DE

zi CIENCIAS MEDICAS

'Y NUTRICION
/ SALVADOR ZUBIRAN

del afio
pasado y aun
no se
satisface el
procedimient
o0 completo
debido a que
no han
acabado el
periodo de
sus practicas
profesionales
y/o servicio
social,
demostrando
una
disminucién
en el
porcentaje
total.

Satisfacer los
procedimientos

Responsable
de

De acuerdo con
la ficha técnica

Se reconoce
el

sin errores, Reclutamiento | de objetivos de cumplimiento
relativos al calidad, el grado al 87.21% de
reclutamiento de cumplimiento los objetivos
de personal se puede del
calificar como procedimient
adecuado. o de
Reclutamient
0. Vale decir
gue los
primeros
apartados
resaltados en
gris en la
pestafia 17,
no se
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consideran
debido a que
son funciones
gue forman
parte del
Departament
o de
Remuneracio
nes a pesar
de que se
encuentre en
el manual de
procedimient
os de este.

Satisfacer los
procedimientos
sin errores,
relativos a la
seleccion de
personal

Responsable
de Seleccién

De acuerdo a la
ficha técnica de
objetivos de
calidad, el grado
de cumplimiento
de los objetivos
de calidad se
puede calificar
como Regular.

Se reconoce
el
cumplimiento
al 40.31% de
los objetivos
del
procedimient
o de
Seleccidn.
Vale decir
que el
porcentaje
total de la
calidad del
procedimient
0 se ve
afectado
debido a que
algunos
aspirantes no
contindan el
procedimient
0
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correspondie
nte por
causas
externas al
DRSCP.

En cuanto a los objetivos determinados en el afio y al final del mismo, se tiene
determinada su evaluacion. Cabe mencionar que, en contraste con el afio anterior,
los objetivos de la calidad han incrementado con respecto a su nivel de
cumplimiento, ademas, derivado del analisis se considerd agregar dos objetivos
mas de calidad.

CUARTO. - En cuanto a las no conformidades, incluidas las acciones correctivas,
se puede advertir en virtud de la encuesta de No Conformidades que se aplic6 al
interior del Departamento que se obtuvieron 11 de las cuales se atendieron de
inmediato. Véase en el anexo 2 No Conformidades.

Nota: Los datos para complementar la tabla se obtienen del SGC Sistema de
Gestion de Calidad vigente especificamente en la hoja que tiene por nombre
Evaluacion del Desempeifio, en la Ultima columna.

QUINTO. - Respecto a los resultados de la auditoria interna realizada al interior del
DRSCP se advierten cuatro aspectos importantes, correspondiendo
respectivamente a cuatro procedimientos:

En el procedimiento de reclutamiento y seleccion de personal se advierte que ha
mejorado el completar los formatos, sin embargo, auln existen algunas
inconsistencias al momento de elaborar la requisicion de personal. Relacionado
con lo anterior, se han presentado algunas dificultades en la comunicacién con el
departamento de Recursos Humanos.

De manera general se ha identificado en numerosas ocasiones, un desconocimiento
del procedimiento de reclutamiento y seleccién por parte de las otras areas. Los
retrasos derivados de esta situacion son exacerbados cuando los candidatos se
presentan sin la documentacion que dicen tener, retrasando el proceso de
seleccion.
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Finalmente, es importante notar que un bajo porcentaje de los reportes de
evaluacion realizados en el DRSCP son considerados para decidir la aceptacion de
candidatos.

En el procedimiento de capacitacion se advierte la disminucion de eventos adversos
gracias a mejoras implementadas en el 2024, como, por ejemplo: la modernizacion
del sistema de registro para eventos de capacitacion. Si bien siguen existiendo
eventos adversos, al igual que en el area de reclutamiento y seleccion, dichos
eventos en su mayoria siguen siendo producto de factores externos como: el
presupuesto asignado para adquirir cursos, fechas y porcentajes de cumplimiento
de cursos gubernamentales no realistas y por supuesto la falta de interés en las y
los trabajadores en concluir los cursos solicitados. (En este Ultimo evento se advierte
gue en ocasiones la falta de interés por realizar los cursos es debido a que dichos
cursos implementados son tediosos y estadn mal elaborados o las habilidades
digitales de los y las trabajadores puede estar limitada)

SEXTO. - Respecto a la eficacia de las acciones para abordar riesgo y
oportunidades, comento que en el analisis que se deriva de la evaluacion del
desempefio se advierte lo siguiente:

Considerando los resultados obtenidos se puede advertir que
la adopcién de las mejoras propuestas en el SGC 2024 fue

Eficaciaen la adecuada, ya que se dio seguimiento acorde a las
adopcion de mejoras | pnecesidades observadas en la Matriz de riesgos y el analisis
FODA.

Algunos aspectos que aun requieren de mejora, de acuerdo
con lo encontrado en la auditoria incluyen ligeras alteraciones
en formatos de Reclutamiento y Seleccion como la
requisicion de personal, y mejora de comunicacion interna y
con otros departamentos.

Nota: Los datos para complementar la tabla se obtienen del SGC Sistema de
Gestidn de Calidad vigente especificamente en la hoja que tiene por nombre
Evaluacion del Desempefio, en la ultima columna.
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Cabe recalcar que todos los apartados que resultaron del analisis logrado en virtud
de la evaluacion del desempefio se encuentran relacionados con los riesgos a los
gue el DRSCP se enfrenta, mas aun los resultados de la auditoria impactan en la
definicion de los riesgos y ninguno se clasifica como urgente ni catastréfico, por ello,
al interior del DRSCP continuamos con las actividades que corresponden al logro
de los objetivos de calidad que ademéas nos sirven como antesala para continuar
con la mejora y el servicio de calidad.

SEPTIMO.- Respecto a las oportunidades de mejora a las que se refiere el numeral
9.3.3 inciso a), de la norma, reitero que tales se encuentran plasmadas en los
resultados del andlisis que se logré para cada objetivo contenido en la ficha técnica
relativa a la evaluacion de auditoria y en el mismo se encuentran plasmadas las
acciones que se determinaron para atender tales eventos, mismas que se pueden
consultar en el anexo 4 evaluacion de auditoria de este instrumento.

OCTAVO. - Como se establece en el apartado 9.3.3 inciso b), relacionado a las
necesidades de cambio, comento que el Sistema de Gestion de Calidad se sigue
robusteciendo con la adicion de un indice el cual facilitara el acceso a los apartados
del SGC, dicho apartado cuenta con la enunciacién correspondiente del
requerimiento de la norma ISO-9001: 2015 con los apartados del presente sistema
de calidad. Otros cambios que se hacen constar incluyen la modificacion de la ficha
técnica del reporte de evaluacién, los cambios correspondientes al organigrama del
DRSCP derivados de la incorporacion de nuevos integrantes y un apartado de
seguimiento de capacitacion.

Complementariamente, también se logré un andlisis de cumplimiento de la norma
con la intencién de advertir si alguno de los supuestos no se actualizaba en virtud
del contenido de los Manuales de Control Interno y Calidad, y el de procedimientos
del DRSCP.

NOVENO.- Como se advierte en el apartado 9.3.3 inciso c), para la necesidad de
recursos, se tiene a la vista la modificacion del programa anual de adquisiciones,
ademas se exhibio que se esta trabajando con un software de envio de correos, con
tales modificaciones se pretende estar preparados para atender eventualidades o
contingencias, sin que esto implique contravenir lo dispuesto en los ordenamientos
legales correspondientes a la adquisicion y/o arrendamientos en el ambito publico.

Finalmente se logré un analisis respecto a un escenario ideal que pudiera mejorar
el Sistema de Gestion de Calidad implementado al interior del DRSCP, mismo que

A3
20d25 Av. Vasco de Quiroga No. 15, Col. Belisario Dominguez Seccion XVI, C.P. 14080, Alcaldia Tlalpan, Ciudad de México, México. Tel: (55) 5487 0900 www.incmnsz.mx
Ano de

V8 La Mujer
8 Indigena

P

L
|

=




INSTITUTO NACIONAL DE
CIENCIAS MEDICAS

‘Salud | €&

/ SALVADOR ZUBIRAN

Secretaria de Salud

se puede conocer con mayor detalle en el anexo 4 oportunidades de mejora, esto
no implica que se genere una obligacion ni un débito para alguno de los
involucrados, pues solo son expectativas mas aun estas no se han sometido a un
analisis costo-beneficio robusto y especifico para el &rea a mi cargo, pero vale su
mencion en virtud de la intencion de mejorar continuamente.

Sin mas por el momento.

ATENTAMENTE

MTRO. CARLOS AUGUSTO SANCHEZ MORALES )
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y
CAPACITACION DE PERSONAL

c.c.p.- C.P. RICARDO GARCIA LACHENO.- DIRECTOR DE ADMINISTRACION
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Anexo 1.1
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[oms'mms DE CALIDAD 2025 (6.2, 7.3, 9.3.1)
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Anexo 1.2

Anédlisis del resultado 2024

Andlisis del resultado 2025

Los resultados para el afio 2024
advierten que parcialmente se
cumplieron con los objetivos de la
calidad, en un 66.3%, que de acuerdo
con la ficha técnica este resultado
recae en el parametro inadecuado.
Esto es posible que se deba a
diferentes factores que influyen en el
cumplimiento de este proceso, como
gue es insuficiente el
numero de aulas disponibles para
dar capacitacién o, incluso, atrasos
en el proceso de manera general.

La colaboradora reconoce el
cumplimiento al 97.20% de calidad en
los procedimientos de eventos de
capacitacion. Lo cual de acuerdo ala
ficha técnica se encuentra en un
parametro adecuado.

La colaboradora reconoce de manera
adecuada los objetivos de la calidad
del DRSCP, sin embargo,
respondieron que estos se cumplen
parcialmente. De este modo se puede
advertir que la satisfaccion en este
apartado no se ha cumplido
completamente, ya que aun existen
dificultades de comunicacién con
respecto al primer acercamiento con
los prestadores de servicio social. De
acuerdo con la ficha técnica, este
objetivo se encuentra dentro del
parametro inadecuado.

La colaboradora reconoce de manera
adecuada los objetivos de la calidad
del DRSCP, sin embargo, responde
gue estos se cumplen la mayor parte
del tiempo; de este modo se puede
advertir que la satisfaccién en este

apartado ha cumplido con los
requerimientos necesarios, ya que
aun existen dificultades de
comunicacion con respecto al primer
acercamiento con los prestadores de
servicio social y/o Préacticas
Profesionales. De acuerdo con la
ficha técnica, este objetivo se
encuentra dentro del parametro
adecuado o bueno con un porcentaje
de 88.89%.
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Anexo 2

Conclusion 2024

El analisis de los procedimientos afectados evidencia inconsistencias
en la gestion de correcciones dentro del sistema, especialmente en el
manejo de errores documentales y comunicacion de ajustes. Se
identificd que las principales causas de las inconformidades radican en

la falta de atencion a detalles criticos como fechas, datos de los

documentos y procedimientos de verificacion. Aunque en la mayoria de

los casos se realizaron correcciones inmediatas, estas acciones fueron
reactivas, lo que gener6 demoras y reprocesos innecesarios.

Ademas, se detectd que la ausencia de revisiones previas y la falta de
criterios estandarizados en algunos procesos han contribuido a la
recurrencia de errores. La descentralizacién en latoma de decisiones y
la variabilidad en la manera de abordar las inconformidades han
generado inconsistencias que afectan la eficiencia operativa.

Para mejorar la gestion y evitar recurrencias, se han identificado areas
de oportunidad enfocadas en fortalecer los procesos de revisiéon y
estandarizacion. Entre las estrategias propuestas se encuentran la

implementacion de controles mas rigurosos, la capacitacién del
personal en la validacion de documentos y la mejora en la
comunicacion interna. Estas medidas buscan optimizar la gestién de
los procedimientos y garantizar el cumplimiento de los estandares de
calidad establecidos.
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iSe atendio?
/ DE MEJORA / 2025
(Segundo Ejercicio) £l nNO ialmente 2025 Segundo Ejercicio
1. Mayor difusion para la busqueda de personas que empaten para las
giferentes vacantes, plataforma INDEED o buscar similar. OM X Conforme a las disposiciones y poner las fuentes internas o externas
2. Una mejor implementacion de los recursos para generar una buena
induccién al Instituto. OM X Comisién mixta de cap
3. Difusion de los cursos de capacitacion para gue la informacion llegue tanto a
jefaturas pero también a todos los empleados. OM X Se cambi6 el modelo y una propuesta de videos para la difusion por parte del sindicato

4. Integrar a los formatos de validacin de puestos las firmas de conocimiento
del especialista, el jefe de y la autoridad jiente. OM X Hubo un adelanto pero no se materi por...
5. Falta de difusion con la dreas el Instituto que piden pocos prestadores de

$.5. para hacerles saber los procedimientos necesarios que tienen que llevar a

cabo para que se les asignen prestadores de Servicio Social. OM X Cuando alguien solicito, un video

6. Modificacién de los formatos del Servicio Social, quitando los apartados que

1o s0n necesarios y agregando los que si lo son. OM X Se modificardn los formatos

7. Contar con el CURP y el Polisoftwares para la prevencion del uso de

informacion erronea. OM %

B modelos para la 6n de las con

respecto al SGC. Implementar acciones para que las colaboradoras perciban la

importancia y los beneficios que el SGC trae consigo. OM X Hacer agends para platicar del SGC
9. Hacer una programacin de todos los cursos (en linea y presenciales) y subir

el calendario a Ia pégina del Instituto. OM x Ya se avanzé y estan los cursos en linea

10. Solicitar a los ponentes la elaboraracion de una evaluacion de adquisicion
de conocimiento que permita conocer de manera puntual el impacto de las
capacitaciones posterior a Ia evaluacién de satisfaccion de la capacitacién. OM X Formulario para conocer al ponente, aplicar estrategias de gamificacién para la capacitacion

11. Revisar procesos para identificar una herramienta que permita comprobar
que se tomaron los cursos en linea, ya sea con el envio obligatorio de la
constancia o el llenado de una encuesta de evaluacién. Esto puede servir
también para identificar las causas de i imiento. OM

12. Solicitar la izacion del estatuto orgénico para evitar o X Patente con el contador Ricardo la én de su perfi
13. Asignar un espacio adecuado para la entrevistas con aspirantes. OM %

14. Revisar la posibilidad de realizar por escrito Ia reserva de los espacios para
las capacitaciones para disminuir las cancelaciones o la asignacion duplicada
del mismo ademas de contar con un control de confirmacion de 5 dias y 24
horas previas al evento. OM X

15. Actualizar el video del formato de seguro de vida, debido a que existen
equivocaciones con las fechas, la forma de imprimirlo, los porcentajes, buscar
una forma de que sea més claro. OM X Esta en proceso

Total 5de14
Porcentaje| 35.71%
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Las oportunidades de mejora que se enlistan a continuacion no se extraen meramente de un analisis de auditoria, sino que conforman
aquellas acciones que seria dptimo implementar dentro del Departamento para observar un mejor funcionamiento del mismo,
mismas que se tiene presente que no seria del todo posible llevarlas a cabo de forma inmediata.

1.- Se propone la implementacion de estrategias orientadas a fortalecer la comunicacion asertiva y el liderazgo inclusivo dentro del
departamento, con el fin de optimizar el desempefo organizacional y promover un ambiente laboral mas colaborativo y productivo.
2.- Capacitar al personal respecto a las habilidades blandas que se requieran.

3.- Considerar aquellos aspectos que pudieran generar en el personal una mayor comodidad en el trabajo abordando aspectos como
el cambio de mobiliario ergonémico y cdmodo, asi como también acciones que promuevan un lugar psicoldgico y mentalmente
saludable.

4.- Implementar acciones relacionadas al Kaizen pues, como se vio en la encuesta aplicada de acuerdo a esta tematica, el personal
presenta flexibilidad y tiene disposicion para implementar cambios.

De estas oportunidades de mejora 6ptima valdria la pena hacer un analisis para conocer su viabilidad, dentro del cual considerar
aspectos como el presupuesto, los diferentes recursos con los que se cuenta para atenderlas y si los resultados que se obtengan de
estos cambios son realmente benéficos para el DRSCP.
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