
 

 

 

 

 

 

Sistema de Gestión de la 

Calidad 
 

Módulo: 

Área Técnica 

 

Apartado: 

SGC 

 

Guía rápida: 

       Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Guía rápida: Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 
 

ÍNDICE 
 

1. TERMINOLOGÍA Y DEFINICIONES ........................................................................................... 3 

2. INTRODUCCIÓN .......................................................................................................................... 4 

3. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) ..................................................................... 5 

4. DESCRIPCIÓN DE USO DE LA PLATAFORMA SGC DEL INIFAP........................................ 8 

5. ACCESO ........................................................................................................................................ 8 

6. SALIDA NO CONFORME .......................................................................................................... 13 

6.1. Consulta ................................................................................................................................ 13 

6.2. Descripción del procedimiento para el registro de una nueva salida no conforme ....... 14 

6.3. Análisis de causa ................................................................................................................. 16 

6.4. Programa de trabajo ............................................................................................................ 18 

6.5. Seguimiento y cierre de la salida no conforme ................................................................. 20 

7. ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA........................................................................... 21 

7.1. Consulta................................................................................................................................ 22 

7.2. Descripción del procedimiento para el registro de una nueva observación o hallazgo . 22 

7.3. Análisis de causa ................................................................................................................. 25 

7.4. Programa de trabajo ............................................................................................................ 26 

7.5. Consulta de una Acción correctiva y de mejora cerrada .................................................. 27 

7.6. Seguimiento y cierre de acción .......................................................................................... 28 

8. QUEJAS ....................................................................................................................................... 29 

8.1. Descripción del procedimiento para el registro de una nueva queja. ............................. 29 

8.2. Seguimiento ......................................................................................................................... 30 

8.3. Cierre .................................................................................................................................... 31 

9. CARGA DE ARCHIVOS ............................................................................................................. 32 

10. PARTES INTERESADAS ........................................................................................................... 32 

11. REPORTES ................................................................................................................................. 35 

11.1. Acciones Correctivas y de Mejora .................................................................................... 35 

11.2. Concentrado de Acciones Correctivas ............................................................................ 37 

11.3. Salidas no Conformes ....................................................................................................... 38 

11.4. Partes interesadas ............................................................................................................. 39 

11.5. Concentrado de Salidas no Conformes ........................................................................... 40 

12. CONCLUSIÓN............................................................................................................................. 42 



Guía rápida: Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 
 

3 
 

1. TERMINOLOGÍA Y DEFINICIONES 

 

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una “ no conformidad” 

detectada y evitar que vuelva a ocurrir. 

Calidad: Una organización orientada a la calidad promueve una cultura que da como 

resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor 

mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes 

interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no solo en función 

y desempeño previsto, sino también su valor percibido y beneficio para el cliente. 

Clientes: Persona u organización que podría recibir un producto o un servicio destinado 

a esa persona u organización o requerido por ello. 

Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 

No conformidad: Incumpliento de un requisito. 

Partes interesadas: Persona u organización que puede afectar, verse afectada o 

percibirse como afectada por una decisión o actividad. 

Plataforma INIFAP-SGC: Plataforma donde se registran ,además del seguimiento a las 

Acciones correctivas y de mejora, y Salida no conformes. 

Procedimiento: Forma específica de llevar a cabo una actividad o proceso. 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas 

para proporcionar un resultado previsto. 

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan. 

Sistema de gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 

que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr sus objetivos. 

Salida no conforme: Producto o servicio que no cumple con algún requisito requerido y 

especificado de los mismos. 
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2. INTRODUCCIÓN 

 

El INIFAP, con el compromiso hacia la mejora continua implementó un Sistema de 

Gestión de la Calidad , para su cumpliento se cuenta con una plataforma  con el mismo 

nombre. 

La presente guía de usuario de la plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad del 

INIFAP, detalla todos los apartados que la integran, desde la explicación de qué es un 

SGC, para qué sirve, quién certifica los procesos, también los manuales y formatos que 

lo integran y de manera muy puntual describe los pasos a seguir para el registro de las 

Salidas no conformes, Acciones correctivas y de Mejora y Quejas. Además, describe el 

inventario de requisitos de las partes interesadas, por último, explica cómo acceder a los 

reportes de los procesos antes mencionados. 

Esta guía se realizó con el objetivo de que los usuarios de esta plataforma conozcan los 

pasos a seguir para su uso. 
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3. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (SGC) 

 

El Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), es una herramienta de la organización 

enfocada en el logro de resultados, está basado en un marco de referencia que integra 

conceptos, principios, procesos y recursos fundamentales establecidos relativos a la 

calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad sus objetivos. 

Objetivo del SGC 

Es incrementar la consciencia de la organización sobre sus tareas, su compromiso para 

satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y partes interesadas, además 

de lograr la satisfacción con sus productos y servicios. 

Utilidad 

Un SGC sirve para que cualquier organización pueda planificar, desarrollar, ejecutar y 

controlar las actividades que requiere para el logro de sus metas. Además, debe 

aplicarse a todos los procesos, actividades o tareas con incidencia en la calidad de un 

producto o servicio, por lo que debe ser tan amplio como sea necesario para alcanzar 

los objetivos de calidad. 

Por último, debe insistir y posibilitar una mejora continua de todos los niveles y en todas 

las áreas de la organización. Por tanto, el SGC es un ente vivo, que debe ser revisado y 

adaptado a medida que cambia la organización o sus actividades. 

Certificación 

Asociación Española de Normalización y Certificación (AENOR) es la encargada de 

dicha certificación, la cuál consiste en que una tercera parte independiente verifica que 

el sistema de gestión implantado por una organización es conforme a una norma de 

referencia o documento normativo determinado. 
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3.1. Cadena de valor del Inifap 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El Instituto como generador de conocimiento y tecnología, apoya la innovación de las 

cadenas de valor agroalimentarias y agroindustriales del sector rural; conforme a su 

compromiso de ofrecer productos y servicios derivados de la investigación, en los últimos 

años, ha implementado el SGC del Macroproceso de investigación basado en la norma 

ISO 9001:2015, el cual contribuye a cumplir con los requerimientos y expectativas de los 

clientes y partes interesadas pertinentes de los nueve procesos que cuentan con la 

certificación de dicha norma . 
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3.2. ¿Qué manuales se utilizan? 

El Sistema de Gestión de la Calidad, esta integrado por 16 Manuales de Procedimientos: 

6 sustantivos, 10 que atienden los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, logrando la 

estandarización de prácticas en el Macroproceso de Investigación, asismismo, en el 

apartado de Manuales se encuentra la Metodología de Riesgos Institucional. 

N° Manuales que atienden los requisitos de la Norma  ISO 9001:2015 

1 Manual Calidad P-MC-001 

2 Manual de Procedimientos Maestro P-PM-002 

3 Manual de Procedimientos de Responsabilidades de la Dirección P-RD-003 

4 Manual de Procedimientos de Control de Documentos P-CD-004 

5 Manual de Procedimientos de Control  de Registros de Calidad P-CRC-005 

6 Manual de Procedimientos de Auditorías Internas P-AI-006 

7 Manual de Procedimientos de Salidas No Conformes P-SNC-007 

8 Manual de Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora P-ACM-008 

9 Manual de Procedimientos de Encuestas a Clientes P-EC-009 

10 Manual de Procedimientos de Atención a Quejas y Sugerencias P-AQS-010 

 

N° 
Manuales de Procesos Sustantivos que tienen el objetivo de estandarizar 

las prácticas 

1 Manual de Procedimientos de Gestión de la Demanda P-GD-011 

2 Manual de Procedimientos de Cumplimiento Institucional P-CI-0015 

3 
Manual de Procedimientos para la Publicación de Información en la página Web 
P-PIW-016 

4 
Manual de Procedimientos para la Publicación de Información en Redes Sociales 
(Facebook y Twitter) P-PIRS-017 

5 
Manual de Procedimientos para la Publicación de Información en el UNO-INIFAP 
(P-PIU-019) 

6 
Manual de Procedimientos para la Comercialización de Productos y Servicios del 
INIFAP P-COPS-020 
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4. DESCRIPCIÓN DE USO DE LA PLATAFORMA SGC DEL INIFAP 

 

El Instituto cuenta con una plataforma como herramienta para la administración y 

seguimiento al SGC, misma que esta integrada por  diferentes secciones y módulos.  

5. ACCESO 

 

 Ingresar a la dirección (URL): http://sgc.inifap.gob.mx/ 

La liga te llevará a la pantalla principal 

 

 

En dicha plataforma puedes acceder de manera directa a la información: “ Acerca del 

SGC” y “ Manuales y formatos”. 

 Seleccionar el apartado “ Acerca del SGC”, y aparecerá la siguiente pantalla. 

 

http://sgc.inifap.gob.mx/
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Una vez seleccionada la opción te despegará una serie de botones que te proporcionará 

información puntual del SGC. 
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En este apartado se localizan 5 formatos y 16 Manuales de Procedimientos, de los cuales 

6 son de los procesos sustantivos, 10 atienden los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, 

logrando la estandarización de prácticas en el Macroproceso de Investigación, asimismo, 

se encuentra la Metodología de Administración de Riesgos 
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Para iniciar sesión directamente al SGC es necesario colocar el usuario y clave de 

acceso que utiliza para ingresar al SIGI.  

 

 

Una vez que haya ingresado encontrará la siguiente pantalla en donde localizará las 

siguientes pestañas. 

 

 

En la pestaña Procesos, encontrará las herramientas alineadas al cumplimiento de los 

requisitos que establece la Norma ISO 9001:2015. 
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6. SALIDA NO CONFORME 

 

Este apartado hace referencia a aquellos servicios o productos que no cumplieron con 

algún requisito requerido y especificado de estos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Seleccionará la salida que se desea consultar, puede ser con estatus abierta o cerrada, 

o bien por el número de registro, para el ejemplo dar clic en la opción abierta y poder ver 

la pantalla principal, en donde encontrará los datos generales del registro. 

 

6.1 Consulta 

 

Para consultar la información de la acción seleccionada, dar clic en Ver salida; 

encontrará información detallada del registro, análisis de causa, programa de trabajo, 

seguimiento, por último, el cierre y seguimiento de la salida no conforme. En la siguiente 

imagen se muestran los campos que lo componen.  
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6.2 Descripción del procedimiento para el registro de una nueva salida no 

conforme 

 

Para el registro de una nueva salida no conforme regresar a la opción consulta de 

salidas no conformes, en lugar de seleccionar estatus dar clic en la opción registro, en 

donde podrá llenar los campos correspondientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Guía rápida: Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 
 

15 
 

 

En esta pantalla, visualizará los siguientes campos: 

 

 Código de la salida no conformes: Este número es asignado por el sistema de 

acuerdo al número de registro correspondiente.  

 Hallazgo detectado por: En este apartado puede seleccionar el origen de las 

salidas no conformes. 

 

Salida No conforme: Cuando se ha detectado que no se cumplió 
con un requisito específico en los proyectos, incumplimiento 
directamente con la fuente financiera o atraso en los mismos.  

Ineficiencia del proceso: Cuando se detecta que  en los procesos 
sustantivos o de apoyo no se tienen los resultados deseados por 
lo que se debe implementar mejoras. 
Otros : Ideas o comentarios del personal  . 

Indicadores del proceso: Se refiere a la medición de diversos 
factores dentro del proceso, puede ser de tiempo, eficacia, etc. 

 

 Tipo de salida no conforme:  En este apartado se muestra un catálogo de las 

diferentes salidas no conformes detectadas hasta el momento, dicho catálogo se 

actualizará cada que se requiera. 

 

 Fecha de hallazgo: Es la fecha en que se detecta la salida no conforme. 

 Observaciones: En este campo se pueden agregar comentarios más específicos 

de las salidas no conformes. 

 Descripción de la salida no conforme: Detalla la salida no conforme detectada. 

 Lugar de detección: Esta pestaña le dará la opción de seleccionar el Centro de 

Investigación o Campo Experimental en donde se haya detectado la salida no 

conforme. 
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Una vez que se hayan capturado los datos correspondientes deberá dar clic al botón 

Guardar registro. 

 Procesos y áreas afectadas: Muestra el catálogo de los 13 procesos sustantivos 

o área específica en la cuál de haya detectado la salida no conforme. 

 Procesos o áreas seleccionados: Muestra los procesos o áreas que se hayan 

seleccionado del catálogo anterior descrito. 

     

6.3 Análisis de causa  

 

Después de finalizar el registro seleccione la pestaña “Análisis de causas”, en donde 

encontrará la siguiente pantalla con sus respectivos campos. 

 

Para determinar las causas y efectos se utiliza el diagrama Ishikawa y la herramienta 

5M. El diagrama de Ishikawa es una herramienta utilizada en calidad, con esta se pueden 
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obtener las causas-efectos de problemas dentro del proceso, además de analizar los 

factores que lo involucran. 

La herramienta 5 “M” son los cinco pilares en los cuales giran las posibles causas del 

problema. 

 Causa: Razón o motivo que dio origen a la salida no conforme. 

 Efecto: Es una consecuencia específica de la causa anterior descrita. 

 Tipo: De acuerdo a las herramientas utilizadas para determinar la causa y efecto 

puede seleccionar algunas de las razones por la cual se haya generado la salida 

no conforme. 

 

 

 

 

 

 

Ejemplos: 

Materiales: No se contó con el presupuesto para culminar un proyecto, no hubo infraestructura, 

entre otros. 

Mano de obra: El personal desconoce la normatividad, personal no capacitado, entre otras. 

 

 Tipo de solución: La ventana muestra un catálogo de posibles soluciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reproceso: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme 

con los requisitos. 

Reparación: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en 

aceptable para su utilización prevista. 

Desecho: Acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su uso 

inicialmente previsto. 

Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos originalmente 

especificados de un producto o servicio antes de su realización. 

Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme con 

los requisitos especificados. 

Reclasificación: Variación de la clase de un producto o servicio no conforme para hacerlo 

conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales. 

Corrección: Acción para eliminar una no conformidad no detectada 
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Una vez que se haya seleccionado la posible solución, dar clic en Guardar registro. 

 Soporte documental: Se dará clic en examinar para seleccionar el archivo que se 

quiera agregar, posteriormente Cargar archivo. 

 

 

 

 

 

 

Se puede agregar más de una causa con el botón “Nueva causa”, en la misma pestaña 

se refleja información general del análisis de causa registrado, como lo muestra la 

siguiente imagen. 

  

6.4 Programa de trabajo 

 

Una vez seleccionada la pestaña “Programa de Trabajo” te aparecerá la siguiente 

ventana y campos. Es importante señalar que guardando el registro se deshabilita el 

sistema y ya no se puede realizar modificaciones. 
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 Fecha de análisis: Fecha en la que se está analizando la salida no conforme y se 

esté elaborando el programa de actividades a realizar para su atención. 

 Fecha de compromiso: Fecha en que se cumplirá la actividad programada. 

 Responsable: Persona encargada de realizar la actividad. 

 Puesto: Cargo que ocupa la persona encargada de la actividad. 

 Contacto: Correo institucional del responsable. 

 Estatus: Situación en la que se encuentra la actividad (abierta o cerrada). 

 Actividad: Es la descripción de la acción a realizar. 

 Descripción del logro obtenido: El resultado final de la actividad. 

Una vez realizado este registro seleccionar la opción de “Guardar registro”, al dar clic 

aparecerá el botón de Cerrar actividad, en este se debe dar clic una vez cumplida la 

actividad y cargado el soporte documental. Es importante señalar que una vez cumplido 

con la actividad programada y agregado el soporte documental, podrá seleccionar Cerrar 

actividad, cuando haga esto el sistema se deshabilita y ya no podrá realizar 

modificaciones. 
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 Soporte documental: Se dará clic en Examinar para seleccionar el archivo que se 

quiera agregar como evidencia de la actividad realizada, posteriormente se da clic 

en Cargar archivo.  

 

 

 

 

6.5 Seguimiento y cierre de la salida no conforme 

 

Una vez seleccionada la pestaña “Seguimiento y cierre de salida no conforme” 

aparecerá la siguiente pantalla. 

 

Esta ventana muestra el total de las actividades registradas y sus estatus; después de 

cerrar todas las actividades programadas se complementará la ventana de la siguiente 

manera. 
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 Observaciones de cierre: Describe comentarios del programa de actividades 

realizado. 

 Liberación: Seleccionar una vez que se haya cumplido con las actividades 

programadas y se dé por atendida la salida no conforme. 

7. ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA 

 

Este apartado hace referencia a las acciones tomadas para eliminar la causa de una “no 

conformidad” detectada y evitar que vuelva a ocurrir, así como el cumplimiento y mejora 

de los procesos involucrados. 

  

 

 

 

 

 

 

Puede seleccionar la salida que se desea consultar, puede ser con estatus abiertas o 

cerradas, o bien por el número de registro, para el ejemplo dar clic en la opción abierta y 

poder ver la pantalla principal, en donde encontrará los datos generales de los registros. 
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7.1 Consulta 

 

Para consultar la información de la acción seleccionada, dar clic en Ver acción; 

encontrará información detallada del registro, análisis de causa, programa de trabajo, 

seguimiento, por último, el cierre y seguimiento de la acción. En la siguiente imagen se 

muestran los campos que lo componen.    

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7.2 Descripción del procedimiento para el registro de una nueva observación 

o hallazgo 

 

Para el registro de una nueva acción correctiva y de mejora regresar a la opción consulta 

de acciones, en lugar de seleccionar estatus dar clic en la opción registro, con sus 

respectivos campos. 
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Los campos que visualizará en la pantalla son: 

 

 Código de acción: Este número es asignado por el sistema de acuerdo al número 

de registro correspondiente. 

 Hallazgo detectado por: Este apartado puede seleccionar el origen de las 

acciones correctivas y de mejora. 

 

 

 

 

 

 

 



Guía rápida: Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 
 

24 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 No conformidad u observación detectada por: En este apartado muestra los tres 

tipos de no conformidad o hallazgo de acuerdo a la importancia o gravedad de las 

mismas. 

 

 

 

 

 

 

 Fecha de hallazgo: Fecha en que es detectado la acción correctiva y de mejora. 

 Auditor: El auditor líder encargado del proceso de auditoria ya se interna o externa. 

 Observación o hallazgo: Resultados de la evaluación de la evidencia de la 

auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria. 

 Descripción de la no conformidad: Detalla la no conformidad. 

Una vez que se hayan capturado los datos correspondientes, dar clic en la opción 

Guardar registro. 

 Procesos y áreas afectadas: Muestra el catálogo de los procesos sustantivos o 

área específica en el cuál de haya detectado las acciones correctivas y de mejora. 

 Procesos o áreas seleccionadas: Se muestran los procesos o áreas que se haya 

seleccionado del catálogo anterior descrito. 

Salida no conforme: Producto o servicio que no cumple con algún requisito requerido y especificados de 

los mismos.  

Revisión por la dirección: Determinación de la conveniencia, adecuación o eficacia de un objeto para 

lograr unos objetivos establecidos. 

Área de oportunidad: Se refiere a aquello que puede mejorar. 

Ineficacia del proceso: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y logran los resultados 

planificados del proceso 

Indicadores del proceso: Se refiere a la medición de diversos factores dentro del proceso, puede ser de 

tiempo, eficacia, etc. 

Queja: Expresión de insatisfacción hecha a una organización, relativa a su producto o servicio, o al propio 

proceso de tratamiento de quejas, donde explícitamente o implícitamente se espera una respuesta o 

resolución 

Generador de ideas del personal: Aportaciones del personal. 

No aplica 
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 Requisitos afectados: Se refiere al requisito específico de la norma afectada, 

misma que se encuentra enlistado en el apartado. 

 Procesos o áreas seleccionadas: Se muestran los procesos o áreas que se hayan 

sido afectadas por los requisitos seleccionados del catálogo anterior descrito. 

7.3 Análisis de causa 

 

Una vez seleccionada la pestaña aparecerá la siguiente ventana y campos. 

 

7.3.1. Para el análisis de causa se hace uso del Diagrama de Ishikawa y 5M 

El diagrama de Ishikawa es una herramienta utilizada en calidad, con esta se pueden 

obtener las causas-efectos de problemas dentro del proceso, además de analizar los 

factores que lo involucran. 

La Metodología del Marco Lógico es otra herramienta de planeación basada en la 

estructuración y solución de problemas, que se utiliza para la identificación de causa– 

efecto. 

La herramienta 5 “M” son los cinco pilares en los cuales giran las posibles causas del 

problema. 

 Tipo: De acuerdo a las herramientas utilizadas para determinar la causa y efecto 

puede seleccionar algunas de las razones por la cual se haya generado las 

acciones correctivas y de mejora. 
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Ejemplos:  

Materiales. No se contó con el presupuesto para culminar un proyecto, no hubo infraestructura, 

entre otros. 

Mano de obra: El personal desconoce la normatividad, personal no capacitado, entre otras.  

 

 Causa: Se selecciona la causa de las acciones correctivas y de mejora. 

 Efecto: Es una consecuencia específica e inmediata a la causa anterior descrita. 

Una vez llenado los campos anteriores del análisis de causa, dar clic a la opción Guardar 

registro para su finalización. 

7.4 Programa de trabajo  

 

Una vez seleccionada la pestaña “Programa de Trabajo”, aparecerá la siguiente 

ventana con sus respectivos campos. 
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 Fecha de análisis: Fecha de revisión de la acción correctiva y de mejora. 

 Fecha de compromiso: Fecha en que se cumplirá la actividad programada. 

 Responsable: Persona encargada de realizar la actividad. 

 Puesto: Cargo que ocupa la persona encargada de la actividad. 

 Contacto: Correo institucional del responsable. 

 Estatus: Situación en la que se encuentra la actividad (abierta o cerrada). 

 Actividad: Es la descripción de la actividad a realizar. 

 Descripción del logro obtenido: El resultado final de la actividad. 

Al culminar el registro seleccionar la opción “Guardar registro”, posteriormente, 

aparecerá el botón Cerrar actividad. Es importante señalar que una vez concluido con 

la actividad programada y agregado el soporte documental, podrá seleccionar Cerrar 

actividad, cuando haga esto el sistema se deshabilita y ya no podrá realizar 

modificaciones. 

 Soporte documental: Dar clic en Examinar para seleccionar el archivo que se 

quiera agregar como evidencia de la actividad realizada, posteriormente, dar clic 

en Cargar archivo. 

 

 

 

 

7.5 Consulta de una Acción correctiva y de mejora cerrada 
 

Para consultar una observación cerrada dar clic en Consulta acciones, posteriormente 

en Ver acción, y podrá ver la pantalla principal, ahí obtendrá los datos generales de la 

acción cerrada, misma que está integrados por ventanas de registro, análisis de causa, 

programa de trabajo, seguimiento y cierre de la acción, para acceder a información puntal 
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dar clic en donde corresponda, como en la siguiente imagen, específicamente con el 

ejemplo de programa de trabajo.  

7.6 Seguimiento y cierre de acción 

 

Una vez que de clic en “Seguimiento y cierre de la acción”, aparecerá la siguiente 

pantalla. 

 

Esta pestaña muestra el estatus y el total de actividades cerradas, además de las 

observaciones del cierre y el apartado “¿Las acciones son eficaces?”, estas dos últimas 

mencionadas aparecen hasta que se cierran todas las actividades. 

Ejemplo: Si existen 5 actividades abiertas, 4 de ellas cerradas y 1 abierta no se reflejarán 

los campos antes mencionados, sino hasta que se hayan cerrado todas. 
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8. QUEJAS  

 

En este apartado se reflejan las quejas recibidas por las fuentes financieras con respecto 

a proyectos, productos o servicios generados de este. 

 

8.1 Descripción del procedimiento para el registro de una nueva queja. 

 

La siguiente pestaña corresponde al Registro de la queja, es importante recalcar que la 

información debe ser correcta para el seguimiento y atención oportuna de la misma. 

 

La ventana está integrada por los siguientes campos. 

 Fecha de detección: Fecha en la que haya recibido la queja. 
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 Medio de recepción: Fuente por la cual se ha recibido la queja, puede ser por 

medio de correo electrónico, oficios, contacto directo con DICOVI, entre otros. 

 Nombre del cliente, usuario, fuente financiera: Fuente que envía la queja. 

Los demás campos para completar el registro son: correo electrónico o teléfono de 

contacto, motivo de queja o sugerencia, n° de proyecto, nombre del proyecto, 

responsable del proyecto, persona o área involucrada y por último la unidad 

administrativa responsable de dar la atención, misma que se selecciona en el apartado 

como se muestra en la siguiente imagen. 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Una vez llenado todos los campos para el registro de la información, dar clic a la opción 

Guardar registro. 

8.2 Seguimiento 

 

De acuerdo a la queja se propone un Programa de Trabajo para su atención.  

Nueva actividad: Campo para el registro de una Nueva actividad. 
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8.3 Cierre  

 

 

Esta pestaña se compone por los siguientes campos. 

 Respuesta otorgada: Será otorgada por la persona o área que recibe la queja. 

 Fecha de emisión de la respuesta: Fecha en que la persona o área, otorgó la 

respuesta de la queja. 

 Soporte documental: Es la evidencia documental de la atención. 

Se dará clic en examinar para seleccionar el archivo que se quiera agregar como 

evidencia de la actividad realizada, posteriormente, dar clic en Cargar archivo.  

 

Por último, podrá dar clic en Cerrar queja en su respectivo apartado. 
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9. CARGA DE ARCHIVOS 

 

Este apartado solo está habilitado para la Dirección de Intercambio y Cooperación 

Científica. 

 

10.  PARTES INTERESADAS 

 

Hace referencia a la persona u organización que puede afectar, verse afectada o 

percibirse como afectada por una decisión o actividad de la Institución, está a su vez 

tienen una clasificación y ejemplos específicos, como se muestra en la pantalla principal. 
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Al dar clic en Ver detalle, podrás ver la información de cada una de las clasificaciones. 

 

En el último apartado de la pantalla principal se encuentra la opción de Nueva parte, en 

esta podrá realizar un nuevo registro de clientes, con los siguientes campos. 
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 Clasificación: Se refiere a los Clientes, Órganos de gobierno, Proveedores, 

Personal, Sindicatos, Estudiantes, Socios y las demás opciones que refleja el 

apartado. 

 Parte interesada: Se refiere específicamente a quienes conforman cada 

clasificación, es decir la persona u organización que puede afectar, verse afectada 

o percibirse como afectada por una decisión o actividad. 

 Requisitos: Se refiere a la condición o condiciones para el cumplimiento de lo 

requerido. 

 Necesidades y expectativas: Se refiere a lo que se espera de las partes 

interesadas, puede ser algún producto o servicio. 

 Herramientas de captación de necesidades y expectativas: Son las diferentes 

herramientas para determinar las necesidades y expectativas de la parte 

interesada. 

 Responsable de atención: Se refiere al encargado de dar atención a los requisitos 

de la parte interesada, puede ser Directores, Direcciones, Jefes de Campo, 

Unidad Jurídica, Personal Investigador, entre otros. 

 Guardar registro: Se debe guardar la información que se concentró en los 

diferentes campos. 

 Salir 
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11. REPORTES 

 

En este apartado encontrarás reportes de los procesos descritos en páginas anteriores. 

Acciones correctivas, concentrado de Acciones correctivas, Salidas no conformes, 

Partes interesadas y concentrado de Salidas no conformes, se describen de manera más 

detallada a continuación. 

11.1 Acciones Correctivas y de Mejora 
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Al dar clic en Ver reporte, lo llevará al reporte individual de la acción seleccionada. 
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11.2 Concentrado de Acciones Correctivas 

 

En este apartado se encuentra la cantidad total de acciones correctivas, puede 

consultarlas de acuerdo a la categoría que pertenezca: cerrada, abierta o cerrada. 

 

 

Después de seleccionar algunas de las opciones, dar clic en Ver reporte y le arrojará el 

listado de lo seleccionado, en este ejemplo elegiremos la opción abierta, para ver la 

información concentrada. 

 

 



Guía rápida: Plataforma del Sistema de Gestión de la Calidad 
 

38 
 

Dicha información registrada se puede exportar a diferentes tipos de archivos, en la 

imagen se puede observar en dónde se encuentra esa opción.  

  

 

 

 

 

 

 

11.3 Salidas no Conformes 

 

Al dar clic en la opción Ver reporte, aparecerá lo siguiente. 
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11.4 Partes interesadas 

 

Este apartado clasifica las partes interesadas del Instituto como se muestra en la 

siguiente imagen. 
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Para el ejemplo seleccionaremos la opción Todos y posteriormente, Ver reporte y 

arrojará el siguiente cuadro con la clasificación de las partes interesadas y sus 

respectivas características. 

 

 

11.5 Concentrado de Salidas no Conformes 

 

En este apartado se encuentra la cantidad total de salidas no conformes, puede 

consultarlas de acuerdo a la categoría que pertenezca: cerrada, abierta o todas. 
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Después de seleccionar algunas de las opciones, dar clic en Ver reporte y le arrojará el 

listado de lo seleccionado, para el ejemplo elegiremos la opción Todas para ver la 

información concentrada. 

 

 

Dicha información registrada se puede exportar a diferentes tipos de archivos, en la 

imagen se puede observar en dónde se encuentra esa opción.    
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12. CONCLUSIÓN 

 

El contenido descrito en esta guía de usuario facilitará el uso de la Plataforma del 

Sistema de Gestión de la Calidad del Instituto, y a su vez ayudará a cumplir los requisitos 

detectados y pertinentes de sus clientes y partes interesadas alineado a lo establecido 

en la Norma ISO 9001:2015. 
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