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PRESENTACION

El Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de Ignacio de la
Llave (IPAX) es un Organismo Publico Descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propios,
que inicia actividades con la publicacion de la Ley Nomero 272 que crea el Instituto de la Policia Auxiliar
y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, el 12 de agosto de 2005 en
el nimero 153 de la Gaceta Oficial del Estado, en adelante IPAX, con domicilio en Avenida Gaspar Yanga
No. 305, en Xalapa de Enriquez, del Estado de Veracruz de Ignacio de Ia Llave.

Para el cumplimiento de las atribuciones conferidas en dicho ordenamiento legal y en el Reglamento
Interior que lo rige, el IPAX cuenta con una estructura organica, la cual se describe en su Manual General
de Organizacion, mismo que consigna las funciones de las Areas Administrativas responsables de la
operatividad del Instituto.

EllPAX forma parte de los cuerpos auxiliares de seguridad publica del Estado de Veracruz, coadyuvando
con las autoridades e instituciones en situaciones que lo soliciten, brindando el servicio de seguridad y
proteccion patrimonial en las modalidades sefialadas en la Ley, dentro del territorio del Estado de
Veracruz, pudiendo proporcionar servicios en otras entidades federativas por convenio expreso con el
Gobierno del Estado que corresponda.

Siendo estas:

A. Seguridad y proteccion de personas;

B. Proteccion y vigilancia interna de lugares y establecimientos piblicos y privados;

C. Custodia de bienes y valores, incluyendo su traslado;

D. Vigilancia y seguridad de eventos publicos y de particulares;

E. Capacitacion y adiestramiento a personas y empresas, en materia de seguridad privada; y

F. Auxilio a las instituciones de seguridad pablica, en la realizacion de sus funciones, cuando estas
lo soliciten

EI'lPAX, como entidad paraestatal, ademas de coadyuvar a fortalecer la seguridad publica en el Estado,
tiene la responsabilidad de recaudar contribuciones estatales en su caracter de derechos, tal y como lo
determina el articulo 32 del Codigo 860 de Derechos para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave,
por lo tanto, debe regir su actuacion de conformidad con lo que establece la normatividad administrativa
estatal, al tener su titular la atribucion de autoridad fiscal de conformidad con el articulo 20 inciso e) del
Cadigo Financiero para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.
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Actualmente se divide en 04 Delegaciones de zona, prestando sus servicios a través de 20
Comandancias y 9 Bases Operativas, como se muestra a continuacion:

Instituto de la Policia '/ CK'
Auxiliar y Proteccion

Patrimonial ME LLENA DE ORGULLO
Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccién Patrimonial para el Estado de Veracruz
Presencia en todo el Estado de Veracruz

20C d: y 9 Bases Op

VERACRUZ
GOBIERNO
DEL ESTADO

ZONA NORTE
Pénuco
Base Tantoyuca
Tuxpan
Base Naranjos
Base Alamo
Poza Rica
Martinez de la Torre

ZONA VOLCAN
Orizaba
Cérdoba

Base Huatusco
Cuitldhuac
Tierra Blanca

ZONACENTRO

Xalapa Oriente
Xalapa Poniente
Cardel
Base Laguna Verde
Veracruz
Boca del Rio
Base Bruno Pagliai
Base Alvarado
TAMSA

ZONASUR

Cosamaloapan

San Andrés Tuxtla
Base Lerdo

Acayucan
Minatitlan

Coatzacoalcos
Base las Choapas

El IPAX, implementd un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma Internacional 1SO
9001:2015, como decision estratégica para mejorar su desempefio en los servicios de seguridad que
ofrece, obteniendo los siguientes beneficios:

a) Lacapacidad de proporcionar servicios que satisfagan los requisitos del usuario, respetando los
legales y reglamentarios.

b) Reconocer oportunidades para aumentar la satisfaccion de los usuarios.
c) Abordar riesgos y oportunidades asociados con su contexto y objetivos.

d) Lacapacidad de demostrar la conformidad de los requisitos del SGC especificados en el mismo
a través de la obtencion de la certificacion.

Los requisitos especificados en este Manual de la Calidad son complementarios a los legales y
reglamentarios especificados por las normas aplicables a los servicios que presta el Instituto de la Policia
Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD




230 VERACRUZ
Al# GOBIERNO
¥ DELESTADO

%2 YERA
#2% CRUZ

ME LLENA DE ORGULLO

o\ IPAX
»
K SSP IFAN
=M. Secretariade ] ;:::’;tro F?roatec?: ilél::?
Seguridad Publica : ¥

Patrimonial

/2

"Derivado de la competencia en los servicios de seguridad privada que se ofertaban en el Estado de
Veracruz de Ignacio de la Llave, el Comisionado en ese entonces, el Lic. Carlos Jaime Rodriguez Velasco,
el cual tuvo la inquietud de buscar el asesoramiento para llevar acabo la certificacion de calidad bajo Ia
Norma ISO S001:2005, con la finalidad de mejorar la competencia de los servicios de seguridad con los
Usuarios, asi como buscar competir en las licitaciones o requerimientos especiales de nuestros clientes.

i
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Fue por este motivo, que se implemento el Sistema de Gestion de la Calidad en el Instituto, en el mes de
septiembre del afio 20710, solo para las Comandancias Xalapa Oriente y Xalapa Poniente.

El 24 de mayo del afio 2013, se aplica el alcance a dicho reconocimiento Internacional en la totalidad de
21 comandancias y 10 bases del IPAX.

Se cuenta con los registros de las Auditorias Externas realizadas en las siguientes fechas:

e 2243l 26 de abril de 2013.
(Cordoba, Cuitlahuac, Perote y Oficinas Centrales)

e 11y 712 noviembre de 2014.
(Oficinas Centrales, Veracruz, Cardel, Perote y Xalapa Poniente

e 4y 5noviembre de 2015.
(Oficinas Centrales)

e 10y 11 noviembre de 20716.
(Minatitlan, Acayucan, Cosamaloapan y Tierra Blanca)

e 01y 02 marzo de 2018.
(Oficinas Centrales, Orizaba, Cerveceria, Cordobs, Cuitldhuac y Base Huatusco)

e 30 de septiembre y 071 de octubre de 2018.
(Oficinas Centrales, Xalapa Oriente y Xalapa Poniente)

e 08y 09 de diciembre de 2020
(Oficinas Centrales auditoria via remota)

e 23y 24 de noviembre de 2021
(Auditoria via remota Comandancias Tuxpan, Minatitlan y Poza Rica)

e 29, 30y 31de agosto de 2022
(Oficinas Centrales, Comandancias Xalapa Oriente y Poniente).
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INTRODUCCION

El Plan Veracruzano de Desarrollo 2019-2024 encomendd, entre otras dependencias y entidades, a la
Secretaria de Seguridad Pablica y todos sus entes sectorizados, el eje de Derechos Humanos, el cual
consiste en erradicar la represion, tortura o cualquier otro acto que vulnere los Derechos Humanos,
enfatizando las acciones de los elementos de las fuerzas de Seguridad Pablica en el fomento de la paz
y el Estado de Derecho, lo cual se traduce en cumplir con sus funciones a través de la ejecucion de
programas encaminados a vigilar y respetar los derechos humanos, el cumplimiento de las leyes y el
mantenimiento del orden publico.

Siendo el IPAX un Organismo Pblico Descentralizado sectorizado a la Secretaria de Seguridad Pablica
por afinidad en sus funciones, el presente documento se actualiza y se asume como la via para asegurar
que las personas usuarias, reciban un servicio de seguridad oportuno, a través de personal calificado y
confiable, en todas sus etapas, desde el primer contacto, la prestacion de este, hasta la recaudacion de
contribuciones estatales. En ese sentido, dichas etapas del proceso deben contar con los mecanismos
adecuados para otorgarle un servicio de calidad, tanto en la prestacion como en aquellas actividades
administrativas que intervienen en el mismo.

Para lograrlo, la operacion del IPAX se estructura de forma que pueda atender las expectativas del
usuario, cumpliendo con los requisitos necesarios para la proteccion de su seguridad personal o
patrimonial, dicha operacion se guia a través de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
Norma Internacional ISO 9001:2015 y su homologa mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2015 basado en
los siguientes principios:

a) Enfoque al usuario

b) Liderazgo

c) Compromiso de las personas

d) Enfoque a procesos

e)] Mejora continua

f) Toma de decisiones basada en la evidencia

g) Gestion de las relaciones

El SGC del IPAX utiliza el enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos, por lo que
se ha redisefiado desde la definicion de los requisitos del Usuario estructurando de una manera directs,
los propios del Instituto, quedando alineados a los objetivos y programas de desarrollo institucionales
tal y como se describe de acuerdo con la Figura 1.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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* OBJETIVOS
* IDENTIFICACION DE
PROCESOS
+6.0 PLANIFICACION
(1509001:2015)

+ ACCIONES
DOCUMENTADAS

+8.0 OPERACION (IS0
9001:2015)

PLANEAR

ACTUAR VERIFICAR

* CORREGIR DE
ACUERDO A
RESULTADOS

+10.0 MEIORA (IS0

9001:2015)

ANALIZAR DATOS DE

CONTROL

+9.0 EVALUACION DE
DESEMPERNO (150
9001:2015)

Figura 1. CICLO PHVA'Y LA NORMA ISO 9001:2015

Se identifica determina y garantiza el cumplimiento de la satisfaccion de los requisitos del usuario (para
IPAX se relaciona con el concepto de “cliente” entendido como la persona fisica o moral que recibe los
servicios ofrecidos por éste), asi como los legales y reglamentarios aplicables al producto (identificado
por el personal como el “servicio”)

No constituye el proposito de este Manual, por su objetivo y alcance, hacerlo compatible con ningdn
sistema de gestion ambiental, gestion de la seguridad, salud ocupacional o gestion financiera.

1. Objetivo y campo de aplicacion

El objetivo del presente Manual de la Calidad es establecer y describir el SGC del IPAX conforme a los
requisitos de la Norma Internacional ISO S001:2015 y su equivalente nacional NMX-CC-S001-IMNC-
2015.

El presente manual es de aplicacion estricta para el personal de las Areas Administrativas y Operativas
del Instituto que participan en los procesos certificados bajo la NOM ISO 9001:2015.

2. Referencias normativas

Toda vez que el IPAX es un organismo gubernamental encargado de auxiliar en las funciones de
seguridad publica del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, son documentos de consulta
indispensable para la aplicacion del presente documento, ademas de los requeridos para efectos del
SGC, que se detallan a continuacion:

a. Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

b. Constitucion Politica del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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c. Ley General del Sistema Nacional de Seguridad Pdblica.

i
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d. Ley General de Archivo.
e. LeyFederal de Armas de Fuego y Explosivos.
f. Ley General de Responsabilidades Administrativas.

g. Leydel Sistema Estatal de Seguridad Piblica para el Estado de Veracruz de Ignacio de la
Llave.

h. Ley de Responsabilidades Administrativas para el Estado de Veracruz de Ignacio de la
Llave.

i. Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica para el Estado de Veracruz de
Ignacio de la Llave.

j.  Ley de Documentos Administrativos e Historicos del Estado Libre y Soberano de
Veracruz.

k. Ley de Proteccion de Datos Personales en Posesion de sujetos Obligados para el Estado
de Veracruz de Ignacio de la Llave.

I Ley 272 que crea el Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el
Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

m. Reglamento Interior del Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial.

n. Reglamento General de Policia del Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial.
0. Manual General de Organizacion del IPAX.

p. Manuales Especificos de Organizacion del IPAX.

g. Manuales Especificos de Procedimientos del IPAX.

r. 1SO 9000:2015 o su equivalente mexicano NMX-CC-9000-IMNC-2015 Sistema de
Gestion de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario.

s. 1SO 9001:2015 o su equivalente mexicano NMX-CC-9001-IMNC-20115 Sistema de Gestion
de la Calidad Requisitos.

t. IS0 19011:2018 Directrices para auditar Sistemas de Gestion y su equivalente mexicano
vigente.

u. Manual de Organizacion y Funcionamiento del Subcomité de Adquisiciones,
Arrendamientos, Servicios y Enajenaciones de Bienes Muebles del Instituto de la Policia
Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz
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3. Términos y definiciones

Ademas de los términos normativos que constan en el presente manual, los cuales han sido tomados
de la citada norma de Fundamentos y vocabulario ISO S000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-
Fundamentos y Vocabulario o su equivalente mexicano NMX-CC-39000-IMNC-2015, se definen los

siguientes:
+ Términos
IPAX Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de
Ignacio de la Llave
CcoM Gerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios
FDP Gerencia de Formacion y Desarrollo Policial
ADM Gerencia de Administracion
JUR Gerencia Juridica y Consultiva
OPE Gerencia de Operaciones Estratégicas
SUP Gerencia de Supervision de Comandancias
cic Gerencia de Control de Ingresos y Cobranza
OPD Organismo Puablico Descentralizado
PC Politica de la Calidad
SGC Sistema de Gestion de la Calidad
SRM Subgerencia de Recursos Materiales y Servicios Generales
STI Subgerencia de Tecnologias de la Informacion
CXC Conexion Colectiva
UG Unidad de Género
uTt Unidad de Transparencia
Organizacion Internacional de Normatividad por sus siglas en inglés (International
ISO o o
Organization for Standardization)
. (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) es una estrategia interactiva de resolucion de
Ciclo PHVA ) . .
problemas para mejorar procesos e implementar cambios.
NOM Norma Oficial Mexicana

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Es una herramienta disefiada para
FODA conocer la situacion real de una organizacion, empresa, o proyecto dentro del mercado,
para facilitar la toma de decisiones a futuro.

CSGC Coordinacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

SEFIPLAN | Secretaria de Finanzas y Planeacion del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

Kms Kilbmetros.

+ Definiciones

% Usuario/persona usuaria: persona fisica 0 moral que recibe los servicios de seguridad,
vigilancia y proteccion ofrecidos por el IPAX.

< Junta de Gobierno: Organo colegiado que colabora en la funcién de la alta direccion,
aprueba las lineas estratégicas, y define la realizacion de todas las operaciones inherentes
a la razon de ser de la Institucion.

+« AltaDireccién/ Direccién: Es una persona o un grupo de personas que dirige y controla una
organizacion en el nivel mas alto.

% Visita de Inspeccion de Campo: Formato para realizar una inspeccion fisica donde se
requiere prestar el servicio de seguridad y vigilancia para anotar las caracteristicas del
mismo.

+ Orden de Instalacién de Servicio: Formato que se lleva a cabo para proceder a instalar un
servicio de seguridad y vigilancia.

+ Pagina web: Direccion electronica de internet del IPAX https://www.ipax.gob.mx

% Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

« Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion.

« Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

+«+ Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion no deseable.

+ No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

++ Manual de la calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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% Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

« Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

+ Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

% Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o Ia localizacién de todo aquello
que esta bajo consideracion.

« Informacion documentada: Datos que poseen significado elaborados en un documento que
presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas

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

4 Contexto de la organizacion

Desde la obtencion de la certificacion de calidad, el IPAX ha analizado el contexto de la organizacion y
sus posibilidades de crecimiento, del 20710 al 2015 a través de la deteccion de acciones preventivas tal
y como se encontraba en los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, actualizédndose a partir del Gltimo
afo citado, con base a estrategias y matriz de riesgos del andlisis FODA, determinando aspectos
internos y externos que son pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica y que afectan su
capacidad de alcanzar los resultados previstos en su SGC.

Como entidad paraestatal del gobierno del Estado de Veracruz, el IPAX, tiene en su estado de fuerza la
capacidad para enfrentar los retos que plantean los factores externos, a través de la direccion
estratégica del Sistema de Gestion de la Calidad. De esta maners, el contexto del IPAX, se identifica a
través de sus fortalezas y debilidades, asi como de sus oportunidades y amenazas (FODA).

4.1 Comprension de la organizacién y de su contexto

Del analisis FODA, a través de las estrategias institucionales que se implementan pueden impulsar las
fortalezas maximizando las oportunidades, minimizando amenazas; aprovechando las oportunidades, se
pueden minimizar las debilidades evitando las amenazas. En general, los factores externos del contexto
institucional se encuentran relacionados con el aumento en los indices delictivos y de inseguridad en el
Estado de Veracruz, asi como las demandas de cumplimiento de indicadores en materia de seguridad
publica establecidos por el Plan Veracruzano de Desarrollo 2019-2024, para alcanzar mayor eficiencia
y eficacia de los recursos humanos, financieros y de infraestructura. En el contexto institucional se
resalta la exigencia de mayor transparencia y rendicion de cuentas, conforme a la normatividad vigente.

Aunado a lo anterior, se relaciona a las partes interesadas con la alta competitividad y nuevas
habilidades que son exigibles, por lo que debe fortalecerse al interior el ejercicio del liderazgo, la
comunicacion efectiva, la capacitacion, toma de decisiones, administracion del conflicto y el trabajo en
equipo, con la finalidad de disminuir los riesgos.
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Personal del Instituto, calificado y
confiable a través de exédmenes de
confiabilidad realizados por el Centro
Estatal de Evaluacion y Control de
Confianza del Estado de Veracruz de
Ignacio de la Llave o el que se designe para
tal efecto y una capacitacion constante al
personal.

Contar con Equipo Policial propio.

Comunicacion Yy contacto con las
diferentes corporaciones policiacas en el
Estado para brindar o recibir cualquier tipo
de apoyo.

Contar con Permiso de Portacion de Armas
bajo una Licencia Oficial para la prestacion
de los servicios de seguridad y vigilancia.

Al ser un Organismo  Publico
Descentralizado del Gobierno del Estado de

Fortalecen Estado de Fuerza con mas de 6000 (Seis Veracruz creado por Ley, se cuenta con
mil) elementos activos para cubrir la una Estructura Organica solida y fiable.
prestacion de servicios de vigilancia y
proteccion en el territorio Veracruzano. Convenios de colaboracion con distintas

empresas externas para beneficio de los
Infraestructura suficiente y necesaria trabajadores del Instituto en materia de
para cubrir las zonas geograficas del capacitacion, educacién continua
Estado de Veracruz de Ignacio de Ia Llave, econémica.
con 20 oficinas de Comandancias y 9 de
Bases Operativas, mas el Edificio sede del
IPAX.
Que exista una rotacién constante del Que existan usuarios morosos en los
personal en las areas que conforman al pagos, causando un detrimento en el
Instituto. patrimonio del Instituto, derivado de la
cancelacion de servicios de seguridad y
Que exista una falta de actualizacion vigilancia por estos hechos.
tecnolégica en el Instituto para eficientizar
aln mas los procesos internos, derivado Que existan perdidas de servicios por
de la posibilidad de aplicacion de Politicas surgimiento de nuevas empresas de
de Austeridad Gubernamental que seguridad que operan dentro del Estado de
impactan en dicha modernizacion Veracruz de Ignacio de la Llave.
tecnoldgica.
Que existan posibles ataques a los
diferentes mecanismos de seguridad de
Afectan tecnologias de la informacion (TIC's) y

ataques de software, malware, spam y
spyware en infraestructura informatica del
Instituto.

Que exista una posible afectacion
econémica derivada de “sanciones” que
pongan en riesgo |a estabilidad financiera
del Instituto, derivado de procesos legales,
tributarios, fiscalizadores, etc.

Eventualidades que surjan de manera
global, como por ejemplo la Pandemia
provocada por el virus SARS-CoV-2 que
afecten al Instituto de diversas formas.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Por lo tanto, el IPAX basandose en el andlisis de los aspectos externos e internos que le afectan y que
son oportunos para su propodsito y su direccion estratégica, tiene establecidas la Mision y la Vision, que
se encuentran en el documento rector del SGC nimero IPAX-SGC-MV-4.1-02.
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IPAX realiza el seguimiento y revision de su Mision y Vision, a través de reuniones de revision por la
Direccion, basandose en los cambios que se producen en su entorno y los resultados obtenidos de sus
procesos.

El IPAX cuenta con la siguiente estructura organica, cuyos titulares seran propuestos por el propio
Comisionado y aprobados por la Junta de Gobierno para el cumplimiento de sus atribuciones:

=

Gerente de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios;
2. Gerente de Operaciones Estratégicas;

3. Gerente de Control de Ingresos y Cobranza;

4. Gerente de Supervision de Comandancias;

5. Gerente de Formacion y Desarrollo Policial;

6. Gerente Juridico y Consultivo;

7. Gerente de Administracion;

8. Oficina de Suministro de Informacion a Plataforma México

9. Conexion Colectiva;

10. Unidad de Transparenua; Y Instituto dela Policia Auxiliary

Proteccion Patrimonial

11. Unidad de Género. Estructura Orgénica
COMSIONADO
SIS Th D
CONEXION
"";fE'fT'é‘%Ep e COLECTWA ¥
MEXCO
UNIDAD DE UNIDAD DE
TRANSPARENCIA ¥ GENERD ¥
TERENCH OE TERERCR OE TERENC I OE
SR EATon SPERACEINES BONTROL D SOrERVE e FORMA Y SRBEAY BERENCLA DE
ATENTION A INZRESCE ¥ DESARROLLO ADMINSTRACEIN
TENCION ESTRATEGEAS BTN COMANDANCAS SARROLL CONSULTIVA,
| | |
e S UBCERENC A DE SUBGERENCIA DE SUBGEREMCIA SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA SUBGERENC 1A
Ay UBCERENCILD EMIS PN DE DE INSPECCION ADIESTRAMIENTO DELD | | DERECURSCS
SECUMIENT FACTURAS DE INCIDENC 155 POLEIAL CONTENCES0 HUMANCS
[ SUBGERENCE. SUBGERENCH D SUBCERENCE. |
DE S ESUIMENTD VIGILAN CIA DE e DESUPERVEION SUBGERENCIA DE Lo || e
¥ ATENCKONA ARMAMENTD ¥ DECARTERA F CAPACTACION CONTRATOS FINANCIERCS
USLARS EQuiPD POLICIAL LOSETED
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ADMINSTRATVD
SUBGERENCIA DE
L_| TEcMOLOGIAS DE
LA INFORMAC 0N
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4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

Al ser el IPAX un Organismo Puablico Descentralizado que presta servicios de seguridad, en el contexto
de Este se consideran partes interesadas a los servidores publicos estatales, integrados en todos sus
niveles jerarquicos por personal operativo, administrativo y la Alta Direccion; la sociedad en general, las
dependencias y entidades de los tres niveles de gobierno, las empresas de seguridad privada, los
proveedores de bienes y servicios, los organismos certificadores de procesos y aquellos que tengan
algun efecto actual o potencial en la capacidad de la organizacion, para proporcionar regularmente
servicios que satisfagan los requisitos del usuario, los legales y reglamentarios aplicables.

La Coordinacion de Calidad realiza el seguimiento y la revision de informacion acerca de las partes
interesadas y sus requisitos pertinentes, basandose en los cambios que se producen en su entorno, asi
como resultados obtenidos de evaluacion de riesgos y auditorias internas, a través de la revision por la

Alta Direccion.

¢Quiénes son?

¢Qué derechos tienen y
qué obligaciones tienen?

¢Qué buscan y qué
esperan?

Lineas de accion.

Usuarios

Personal del Instituto

Proveedores

Recibir  un servicio de
seguridad de calidad y
atencién oportuna en caso
de incidencias.

Apegarse a lo establecido en
el contrato.

Mejorar las  Condiciones
Generales de Trabajo en
cumplimiento a la

normatividad aplicable.

Cumplir con lo establecido en
el Contrato individual de
Trabajo y con la normatividad
que rige al Instituto.

A la retribucion oportuna por
el cumplimiento en el
suministro de bienes o
servicios, de conformidad
con la normatividad del caso.

Cumplir oportunamente con
lo solicitado por el Instituto,
de acuerdo a lo establecido
en el contrato
correspondiente.
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Recibir un servicio de calidad,
por medio de personal
calificado y confiable.

Desarrollo
personal.

profesional Yy

Estabilidad laboral
Oportunidades de ascenso y
reconocimiento.

Establecer una relacion de
beneficio mutuo, con base en
el cumplimiento de las
obligaciones contraidas.

Capacitacion y
adiestramiento permanente
al personal del Instituto.

Atender oportuna mente las
incidencias en los servicios.
Supervision  continua del
personal asignado a los
Servicios.

Promover el desarrollo del
personal del Instituto,
mediante la implementacién
continua de talleres, cursos,
conferencias,  diplomados,
adiestramiento,
capacitacion y
profesionalizacién.

Establecer un padron de
proveedores de bienes y
servicios, en apego a la
normatividad vigente.

Evaluacion permanente del

desempefio de los
proveedores.

Establecer fianzas que
garanticen el debido
cumplimiento en el

suministro de bienes y
servicios contratados, en
apego a la normatividad
aplicable.
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Lineas de accion.

Gobierno Federal

Cumplir con su funcién de
auxiliar del Ministerio PUblico
Federal, cuando asi se le
solicite.

Cumplir con lo establecido en
la Ley Federal de Armas de
Fuego y Explosivos y su
Reglamento.

Cumplir con las obligaciones
fiscales y de seguridad social
establecidas en la
normatividad aplicable.

Coadyuvar en las tareas de
seguridad cuando asi le sea
requerido.

Mantener el registro de la

Licencia Oficial Colectiva
NOm. 63 y evitar |Ia
imposicion de sanciones por
incumplimiento a la
normatividad.

Prevenir cargos por
concepto de multas,

recargos Yy actualizaciones
por pago extemporaneo.

Adiestrar,  capacitar
profesionalizar al personal
operativo para actuar con
apego a la normatividad
vigente y aplicable.

Implementar protocolos y
medidas de control en la
guarda, custodia, manejo del
armamento Yy municiones.

Establecer, actualizar y
verificar el cumplimiento de
procedimientos de cobranza
y pago de obligaciones.

Gobierno Estatal

Junta de Gobierno del
IPAX

Cumplir con su funcién de
auxiliar del Ministerio Publico,
cuando asi se le solicite.

Emision, reforma, abrogacion
de la normatividad
relacionada con las
actividades sustantivas del
Instituto.

Uso y goce de la Licencia
Oficial Colectiva nim. 63.

Politicas de adquisicion de
materiales Y  suministros
establecidas por la
SEFIPLAN.

Aprobar los nombramientos
de las personas titulares de
las Gerencias del Instituto,

aprobar la  normatividad
interna, la estructura
organica y sus
modificaciones, analizar y

aprobar el presupuesto anual
de egresos y la
correspondiente estimacién
de ingresos, entre otras.

Coadyuvar en las tareas de
seguridad cuando asf le sea
requerido.

Cumplir oportunamente ante
los cambios en la
normatividad aplicable, con la
finalidad de que no sea
afectada la calidad de
servicios de seguridad.

Continuidad en la prestacién
de los servicios de seguridad
que ofrece el Instituto.

Continuidad en la prestacion
de los servicios de seguridad
gue ofrece el Instituto.

Prestar servicios de
seguridad, de calidad a los
Usuarios, asi como el
mantenimiento del Sistema
de Gestidon de la Calidad, en
apego a la normatividad
aplicable.

Adiestrar,  capacitar
profesionalizar al personal
operativo para actuar con
apego a la normatividad
vigente y aplicable.

Implementar los cambios en
la normatividad para
adaptarlos en los procesos
operativos y/o
administrativos.

Implementar protocolos y
medidas de control en la
guarda, custodia, manejo del
armamento y municiones.

Prever las necesidades de
materiales Y  suministros
para su adquisicidn oportuna,
considerando las politicas de
compras consolidadas de la
SEFIPLAN.

Mediante supervision
permanente sobre el
funcionamiento de los

procesos de las areas y a
través de auditorias internas
y externas Y revisiones
periddicas generando la
informacion necesaria para
la  oportuna toma de
decisiones y asi cumplir con
la Mision, Vision,
Compromiso de Calidad y
Objetivos de Calidad.
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Lineas de accion.

Empresas Privadas de
seguridad

Prestacion de servicios de
seguridad en el territorio
Veracruzano.

Cumplir en término de la
dispuesto por la
normatividad aplicable con
los servicios seguridad.

Competitividad en materia de
precios de los servicios de
seguridad.

Incrementar el nOmero de
usuarios en materia de
seguridad.

Captacion de  personal
calificado y acreditado de
instituciones policiales.

Del analisis de la
competencia y con base a
sus fortalezas, el contar con
servicios de  seguridad
certificados  mediante  la
Norma ISO 9001:2015.

Contar con armamento Yy
equipo palicial y de apoyo
motriz en caso de incidencias
en los servicios.

Adiestramiento y
capacitacidbn ~ permanente,
cabertura geografica,
personal  certificado  en
materia de control Yy
confianza.

Comunicacion  permanente
con los cuerpos de seguridad
del Estado.

Implementar campafias de
promocion y difusion a fin de
incrementar el nimero de
usuarios y servicios.

4.3 Determinar el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

El alcance del SGC del IPAX, es aplicable a todas las Areas Administrativas, comprendidas en las 4 zonas
de servicio, con 20 Comandancias y 9 Bases Operativas, en el Estado de Veracruz, en donde se aplican
los requisitos de la Norma ISO S001:2015 y comprende los servicios sefialados en el articulo 4 fraccion
Il de la Ley 272 que crea el Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de
Veracruz de Ignacio de la Llave, que consisten en:

II. Proteccién y vigilancia interna de lugares y establecimientos publicos y privados.

Por cuanto hace a lo establecido en la Norma internacional se hace referencia que los requisitos
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones, 8.5.4 Preservacién no aplican al SGC del IPAX, toda vez
que el servicio se presta a través de servidores pablicos adscritos a esta entidad paraestatal,
por lo que no se utilizan instrumentos de medicién, ni se manipula o maneja embalgje o desechos
contaminantes, no afectando la capacidad del IPAX de asegurar la conformidad del servicio y
el aumento de la satisfaccién del cliente y 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios
por las caracteristicas o requisitos de los servicios que ofrece el IPAX a sus usuarios, en los
procesos considerados en el alcance del SGC del IPAX se encuentran descritos en las leyes,
reglomentos y diversas disposiciones oficiales, por tal razén, no se requiere del disefio y
desarrollo de estos.
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4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

Auxiliar y Proteccion
Patrimonial

EI SGC del IPAX se ajusta a lo especificado en la norma ISO S001:2015, y queda descrito en el presente
Manual de la Calidad y sirve de guia para conocer el funcionamiento de la organizacion, definiendo el
marco de actuacion para todas las actividades relevantes para la calidad del servicio y en definitiva la
satisfaccion del usuario. El presente es de caracter general, por lo que puede ser entregado a los
usuarios como documento de presentacion y descripcion del SGC. El resto de la documentacion es de
uso restringido y exclusivo al ambito de la organizacion, de conformidad con lo establecido en la
normatividad aplicable.

IPAX ha desarrollado los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la organizacion, y
ha determinado los procesos siguientes: Primer contacto con el prospecto; Elaboracion de la Inspeccion
de campo y captura de la solicitud de servicio en un maximo de 24 horas; Elaboracion de la Estimacion
24 horas después de la visita; Solicitud de las Consignas Especificas, Establecer los Acuerdos
Contractuales, Instalacion del Servicio, Supervision del Servicio y Medicion de la Satisfaccion del
Usuario.

a. Las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

b. Lasecuencia e interaccion de estos procesos.

c. Determinar y aplicar los criterios y los métodos incluyendo el seguimiento, las mediciones
y los indicadores del desempefio relacionados necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y control de los procesos.

d. Los recursos necesarios para estos procesos Y asegurarse de su disponibilidad.

e. Asignando las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f.  Abordando los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1 de este manual.

g. Evaluando estos procesos e implementando cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos logran los resultados previstos.

h. Mejorando los procesos y el SGC.

Los procesos determinados por IPAX, asi como los necesarios para desarrollar el Sistema de Gestion de
la Calidad, se presentan a continuacion:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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DESCRIPCION DEL PROCESO CERTIFICADO EN EL IPAX Y SU ALCANCE.

REV/AFROB. HMRV N-. REV. 07

Planeacion, comunicacion, revision por la direccion, medicion, analisis y mejora.

Tipo de Procesos
Procesos operativos

Concepto

Calidad en el servicio
y satisfaccion del usuario

T ancuestas
audito ¥ s da
infamas supervisitn

Descripcion

Narrativo del Proceso Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad en el IPAX

Promocién de los Servicios
de Proteccién y Vigilancia
del IPAX

Se refiere a la captacion de usuarios, promocionando los servicios que ofrece
el Instituto a través de publicacion en medios impresos, electronicos, de radio
y television, redes sociales, prospeccion de clientes, en otros, con la finalidad
de aumentar en nUmero de clientes o servicios contratados.

Solicitud de Inspeccién de
Campo

Se refiere al primer contacto que se tiene con el prospecto de usuario, por
medio de la Gerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios,
en el cual éste solicita conocer los tipos de servicio de proteccion y vigilancia
que presta el IPAX y a su vez pretende saber el costo de los mismos, en este
punto se le orienta y explica cuéles son los requisitos necesarios para poder
elaborarle una cotizacion de manera formal y el proceso para contratar el
servicio. Una vez que acepta estos requisitos, se toman sus datos personales
y se llena el formato de Solicitud de Inspeccion de Campo para poder enviarlo
a la Comandancia o Base Operativa con la finalidad de que realicen una Visita
de Inspeccion de Campo, con la cual se estard en condiciones de empezar a
elaborar la cotizacion respectiva.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Descripcion

Narrativo del Proceso Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad en el IPAX

Gestion de Solicitud de
Servicio

Realizacion de Visita de

Inspeccion de Campo

Cotizacién del Servicio

Acuerdo de Requisitos y
Contractuales

Orden de Instalacion del
Servicio

Facturacion

Es el proceso por medio del cual la Comandancia o Base Operativa, registra a
través de los Enlaces Administrativos, los datos generales del prospecto de
usuario o solicitante para conocer el tipo de servicio que solicita, domicilio,
horario solicitado para la visita de inspeccion del lugar donde se pretende
prestar el servicio de vigilancia y proteccion.

La Comandancia o Base Operativa, recibe la Solicitud de Inspeccion de Campo
con los datos de contacto para comunicarse con el prospecto de usuario para
acordar una visita a las Instalaciones donde requiere el servicio, con la finalidad
de conocer la vulnerabilidad del sitio y las caracteristicas del mismo. Una vez
acordada la visita, se llena el formato de Visita de Inspeccion de Campo con el
cual se conoce las particularidades del servicio y esta informacion se envia al
"Sistema de Cotizaciones” para que la Gerencia de Comercializacion de
Servicios y Atencion a Usuarios elabore la Cotizacion.

La Comandancia o Base Operativa, envia los datos mediante el “Sistema de
Caotizaciones” para que la Gerencia de Comercializacion de Servicios y
Atencion a Usuarios elabore la Cotizacion. Con los datos remitidos que
contienen las caracteristicas del servicio, se elabora la cotizacion y se le
presenta formalmente al prospecto de usuario, si acepta dicha cotizacion se
continda con el procedimiento y si la rechaza ahi finaliza el tramite
correspondiente.

Se recibe un oficio de aceptacion de la cotizacion por parte del prospecto de
usuario, con la finalidad de solicitarle los documentos necesarios para la
formalizacion del servicio de proteccion y vigilancia, para elaborar el
instrumento juridico por medio de la Gerencia Juridica y Consultiva del IPAX y
a su vez solicitarle de manera formal las Consignas Especificas donde se
sefialen las obligaciones y tareas precisas que debera llevar a cabo el cuerpo
de elementos operativos que resguardaran en el sitio contratado, dichas
consignas deberan estar revisadas, avaladas y firmadas por el Comandante o
Jefe de Supervision de Servicios Encargado y Usuario.

Una vez que se recibe el oficio de aceptacion de la cotizacion por parte del
prospecto de usuario, se remite éste junto con la cotizacion, a la Gerencia de
Operaciones Estratégicas para que por medio del formato “Orden de
Instalacion de Servicio”, la Comandancia o Base Operativa proceda a instalar
en el sitio, al nUmero de elementos contratados.

Cuando se acepta la cotizacion por parte del prospecto de usuario, se marca
copia a la Gerencia de Control de Ingresos y Cobranza y se remite junto con el
oficio de aceptacion para que procedan de acuerdo a sus funciones
establecidas, a elaborar la Facturacion del servicio contratado y el cobro
respectivo. Mediante el documento denominado “Solicitud de Alta de Servicio”
en la Comandancia dan de alta al nuevo usuario o servicio para recabar la
informacion necesaria para la facturacion del mismo, remitiendo dichos datos
a la Gerencia de Control de Ingresos y Cobranza para su control y efectos
procedentes.
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Descripcion

Narrativo del Proceso Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad en el IPAX

Supervision de Servicios

La Gerencia de Supervision de Comandancias, procederd a realizar
supervisiones aleatorias a los servicios con que cuenta el IPAX;, con la finalidad
de detectar anomalias en el mismo, con la finalidad de siempre mejorar la
prestacion del servicio y a su vez, verificar que los elementos operativos
cumplan con sus obligaciones fehacientemente. Cuando se detecte algdn
inconveniente dentro del servicio, remitird la Gerencia de Supervision de
Comandancias, el reporte a la Gerencia o area correspondiente para que
atienda el asunto que acontezca y se le dé la atencion pertinente.

Medicién de la
Satisfaccion del Usuario

La Gerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios, tendra
contacto con los usuarios para saber si se encuentran satisfechos con la
prestacion del servicio contratado, a su vez, lleva a cabo una medicion o
evaluacion para saber el nivel de satisfaccion, para tal efecto, realizara
encuestas telefonicas, electronicas, fisicas, entre otras. A su vez, la Gerencia
de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios, recibird cualquier
queja que algin usuario presente ante esta, por la falta de atencion en
Comandancias o Bases Operativas, o deficiencias en la prestacion del servicio,
para que sean atendidas en el menor tiempo posible, remitiendo de ser el caso,
el asunto a la Gerencia que corresponda para su debida atencion

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Cotizaciones, contratos, consignas, facturas, reporte diario de servicios.

4. Contexto de la Organizacion

4.1 Comprensién de |a Organizacién y de su contexto.

REV./APROB: HMRH
N°®REV. 07

4.2 Comprension de |as necesidades y expectativas de las partes interesadas.
4.3 Determinacién del alcance del SGC.
4.4 Sistema de Gesti6n de Calidad y: us procesos.

EI'lPAX de acuerdo a la norma de referencia y para demostrar la debida implementacion del SGC:

a) Mantiene informacion documentada para apoyo de la operacion en sus procesos “Manual
de Procedimiento documentado para elaboracion de documentos del SGC del IPAX" IPAX-
SGC-MPD-CD.7.5.2-01 y Lista Maestra de Documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad IPAX-SGC-FR-7.5.3-07; y

b) Conserva lainformacion documentada para el control de sus procesos que se llevan a cabo

segun lo planificado, de acuerdo con lo consignado en el “Manual de Procedimiento

Documentado para Control de Registros del SGC del IPAX” IPAX-SGC-MPD-CD.7.5.3-02 y

en el formato IPAX-SGC-FR-7.5.2-01 Lista de Control Registro del SGC.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1  Generalidades

En el Plan Veracruzano de Desarrollo 2019 - 2024, el Gobierno Estatal tiene un compromiso con la
sociedad en la disminucion del delito, mantenimiento del Estado de Derecho y Proteccion de los
Derechos Humanos, por ende, el IPAX, debe estar a la vanguardia en la calidad del servicio que presta a
las personas fisicas y morales que requieran el servicio de seguridad atendiendo los requisitos de los
usuarios.

En ese sentido, el IPAX establece la responsabilidad de asumir los retos de mantener vigente la
certificacion del servicio bajo la Norma ISO 9001 version 2015, como responsabilidad compartida con el
gobierno estatal para responder a las demandas de manera directa y a la satisfaccion de los requisitos
de las personas usuarias y consecuentemente de la sociedad en general.

La Alta Direccion del IPAX, mantiene su compromiso con el SGC y su mejora continua expresados en su
declaracion (POLITICA DE CALIDAD), y ademas se asegura de que estén disponibles y asignados los
recursos necesarios para satisfacer los requisitos, tanto del usuario, como los legales y reglamentarios.
Con base en esta politica de calidad, la Alta Direccion establece los objetivos de calidad, que se
comunican al conjunto de la organizacion a través de los documentos rectores de calidad (Mision, Vision,
Objetivos, Politica y Compromiso de Calidad).

5.12 Enfoque al usuario

La Alta Direccion ha establecido una metodologia para la deteccion de necesidades y niveles de
satisfaccion de los usuarios (sistema informatico de registro) ademas del seguimiento a quejas y
sugerencias, a fin de asegurar el cumplimiento de las expectativas, ademas que retroalimentan a las
Juntas de Revision por la Direccion, para definir lineas de accion que incrementen la satisfaccion de los
mismos.

La Alta Direccion demuestra su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque a la persona usuaria
asegurandose que se determinen y consideren los riesgos y oportunidades que afecten la
conformidad de los servicios, identificados para cada uno de los procesos, y la capacidad de
incrementar la satisfaccion de la persona usuaria.

5.2 Politica

Los que integramos el IPAX nos comprometemos a prestar un servicio Oportuno, Calificado y
Confiable cumpliendo con los requisitos de nuestros usuarios, obligdndonos a mejorar
continuamente.
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5.2.1 Establecimiento de Ila Politica de la Calidad

El IPAX es consciente de la importancia que tiene consolidar una cultura de la calidad en el ambito de
seguridad, por lo que la considera un factor estratégico para conseguir que las competencias,
habilidades y aptitudes de su personal sean reconocidas tanto por los usuarios como por la sociedad en
general, por ello ha implementado y certificado el SGC desde el afio 2010.

En consecuencia, la Alta Direccion del IPAX dirige los esfuerzos hacia las necesidades y expectativas
razonables de los grupos de interés que forman parte del Instituto; y se compromete a emplear los
recursos técnicos, econémicos y humanos a su alcance, en el estricto cumplimiento de los requisitos
legales aplicables, adquiriendo el compromiso de garantizar la calidad del servicio, conforme a los
propositos de la politica de calidad siguientes:

e Proporcionar capacitacion continua al personal operativo, acorde con las necesidades y
expectativas de los usuarios y de la sociedad en general.

e Facilitar de forma continua a todo el personal la formacion necesaria para realizar sus
actividades y proporcionar los recursos, segun la disponibilidad presupuestal, para su
desarrollo.

e Involucrar al personal en el compromiso permanente de mejora continua como norma de
conducta de la organizacion, implementando las acciones que se consideren pertinentes
para la consolidacion de la cultura de calidad.

e Asegurar que la Palitica de Calidad sea comunicada, entendida y aceptada por todos los
grupos de interés y que se encuentre a su disposicion.

e Establecer los procedimientos para la obtencion de informacion para su evaluacion,
revision, documentacion y archivo de los procesos realizados que permitan la toma de
decisiones fundamentadas y eficaces.

e (Garantizar que el SGC es efectivo y que los procesos son controlados y revisados de forma
periddica.
5.22  Comunicacion de la Politica de la Calidad

La Alta Direccion del IPAX se asegura que la Politica de Calidad:

a) Esta disponible y se mantiene como informacion documentada, al estar publicada en su
pagina web http://www.ipax.gob.mx;

b) Se comunica, entiende y aplica dentro de IPAX;

c] Esta disponible para las partes interesadas, segin corresponda.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

La Alta Direccion de la Organizacion, es la responsable del disefio, operacion, control y evaluacion del
SGC, liderado en su estructura organizacional por el Comisionado y el personal administrativo en
funciones de Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad. Los roles y responsabilidades estan
determinadas por la obligacion de cumplir con los requisitos del SGC, conforme a la Norma Internacional,
ISO 9001 Version 2015.

La Alta Direccion de la Organizacion es responsable del disefio, operacion, control y evaluacion del SGC.
A la Alta Direccion corresponden las siguientes funciones:

e Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015;

e Realizar el seguimiento de la Politica de Calidad y sus objetivos;
e Efectuar la evaluacion de riesgos del SGC;

e Evaluar los indicadores de calidad, proceso que se vincula con la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios;

e Evaluar las acciones de mejora y de la eficacia del SGC;

e Evaluar la necesidad de recursos requeridos por el SGC;

e Evaluar los resultados de las auditorias internas y externas;

e Evaluar el cumplimiento de los requisitos legales y/o normativos del SGC;
e Evaluar la comunicacion de las partes interesadas; y

o Establecer los proyectos de mejora del servicio.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Al planificar el SGC, la Alta Direccion tiene en consideracion las cuestiones referidas en el apartado 4.1
y los requisitos en el apartado 4.2, y determina los riesgos y oportunidades que sean necesarias abordar
con el fin de:

a) Asegurar que el SGC pueda alcanzar los resultados previstos;
b) Prevenir o reducir efectos no deseados; y

c) Promover la mejora continua.
La Alta Direccion planifica:

a) Las acciones para abordar dichos riesgos y oportunidades;
b) Lamanera de:

i.  Integrar e implementar las acciones en los procesos del SGC referidos en el punto
44,y
ii.  Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas por la Alta Direccion para abordar los riesgos y oportunidades, son proporcionales
al impacto potencial en la conformidad de los servicios y estan registrados en la Ficha de Seguimiento
del Anélisis de Riesgo (IPAX-SGC-FR-6.1.1-04), derivado del Manual de Procedimiento Documentado
para Seguimiento del Andlisis de FODA del SGC del IPAX (IPAX-SGC-MPD-SR-6.1.1-03).

La gestion del riesgo en un SGC, es la estrategia que permite enfrentarlos e impiden obtener los
resultados previstos en los objetivos de calidad, se inicia desde lo mas sencillo, mediante la eliminacion
o modificacion de su origen, también funciona como una oportunidad de mejora a los servicios de
seguridad que brinda el IPAX.

En la version 2015 de la Norma ISO 9001 la gestion del riesgo sustituyo a las acciones preventivas.
Normalmente, los riesgos estan asociados a los procedimientos, por lo que la gestion del riesgo tiene
como finalidad asegurar que el SGC pueda lograr los resultados previstos, prevenir o reducir los efectos
no deseados, promoviendo al mismo tiempo la mejora continua. Las oportunidades provienen de la
evaluacion del contexto y considerar de manera oportuna las expectativas y necesidades de las
personas usuarias, aumentando su satisfaccion.

La Alta Direccion, ha realizado la planificacion de los riesgos y oportunidades que tiene la organizacion
con cuestiones internas y externas que afectan de manera positiva o0 negativa y que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica, debido a que afectan su capacidad de lograr los resultados
previstos en la satisfaccion del usuario.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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De acuerdo a las acciones y expectativas de las partes interesadas el Instituto asegura que el SGC logre
sus resultados, previniendo o reduciendo situaciones no deseables y lograr dia a dia la mejora continua.

La Alta Direccion a través de la persona responsable de la Coordinacién del Sistema de Gestion de la
Calidad deber realizar visitas a las Areas Administrativas para evaluar el seguimiento del Anélisis de
Riesgo mediante la Ficha de Seguimiento del Andlisis de Riesgo (IPAX-SGC-FR-6.1.1-04), derivado
Manual de Procedimiento Documentado para Seguimiento del Andlisis de FODA del SGC del IPAX (IPAX-
SGC-MPD-SR-6.1.1-03).

6.2 Objetivos de la Calidad y planificacién para lograrlos
6.2.1 Objetivos de la Calidad

La Alta Direccion ha definido los Objetivos de la Calidad del Instituto.

1. Realizar Visita de Inspeccion de Campo en un maximo de 24 horas a la recepcion de la
solicitud en el plano urbano y 12 horas mas por cada 20 kms.

2. Realizar la Cotizacion en un maximo de 24 horas después de la Visita de Inspeccion.
3. Establecer los Acuerdos Contractuales previo a la Instalacién del Servicio.
4. Elaborar el 100% mensual de las Ordenes de Instalacion de los Servicios.

5. Mantener como minimo mensual, el 90% de Satisfaccion de los Usuarios, mediante los
mecanismos de Atencion a quien recibe el Servicio.

Estos objetivos son medibles, coherentes, aplicables con la Politica de la Calidad definida y con el
compromiso de mejora continua, y son desplegados en todos los niveles de la organizacion con
responsabilidad y autoridad definida para su logro. Los resultados obtenidos con relacion a los objetivos
de la calidad son sometidos a un seguimiento periddico y revisados dentro de las Juntas de Revision,
con el objeto de definir Planes de Accion cuando se detecten areas de oportunidad o incumplimientos
sobre los resultados previstos.

6.2.2 Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la Alta Direccion determina:
a) Qué hacer;
b) Qué recursos se necesitan;
c) Quién es el responsable;
d) Cuando se finaliza;

e) Como se evallan los resultados.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Las acciones a emprender para alcanzar los objetivos de la calidad son planificadas de forma que se
asegura un control sobre las mismas, garantizando asi la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

La Organizacion ha establecido dentro de su sistema de mejora continua los procedimientos de
Planificacion que le permitiran asegurar que cuenta con los recursos y métodos necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de los procesos. Tiene definido un Sistema de Juntas, que incluye Revision
por la Direccion en las que se verifica el cumplimiento a los planes y metas establecidos.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la Alta Direccion determina la necesidad de realizar cambios en el SGC, éstos se llevan a cabo
de manera planificada, de acuerdo a lo indicado en el punto 4.4 teniendo en consideracion:

a) Elproposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) Laintegridad del SGC;
c) Ladisponibilidad de recursos;

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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7 Apoyo
7.1 Recursos
7.11 Generalidades

Los recursos humanos, tecnolégicos, materiales y financieros requeridos para implementar y mantener
el SGC,, asi como mejorar y satisfacer las necesidades de seguridad de las personas usuarias, de
conformidad al presupuesto autorizado y procedimientos especificos de las partes interesadas como
proveedores del SGC, le corresponde a la Gerencia de Administracion atenderlos a través de las
Subgerencias de Recursos Humanos, Financieros, Materiales y Servicios Generales y Tecnologias de la
Informacion, mediante los perfiles de puestos, el presupuesto asignado para cada proceso, la
adquisicion de bienes y servicios, asi como el mantenimiento a la infraestructura.

7.12 Personas

ElI'lPAX cuenta con un capital humano que supera los 7000 servidores pablicos y es fundamental para
la satisfaccion de los requisitos de las personas usuarias, por lo tanto, se asegura que el personal
operativo y el administrativo, es el necesario e idoneo para la implementacion, continuidad del SGC y
para la operacion y control de sus procesos, la evidencia de la formacion y capacitacion del personal
seran proporcionados por la Gerencia de Formacion y Desarrollo Policial.

7.13 Infraestructura

ElIPAX determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para asegurar la conformidad de
Sus servicios, realiza el mantenimiento preventivo y correctivo a edificios, espacios de trabajo, cuenta
con parque vehicular asignado a las 20 Comandancias y 9 Bases para el cumplimiento de sus funciones,
comunicacion o sistemas de informacion de acuerdo a los procedimientos operativos establecidos. Se
cuenta con hardware, software y servicios de soporte para llevar a cabo los procesos involucrados en
el SGC, dicho mantenimiento se proporciona conforme a los procedimientos operativos establecidos por
la Gerencia de Administracion a través de la Subgerencia de Recursos Materiales y Servicios Generales
y la Subgerencia de Tecnologias de la Informacion.

7.1.4  Ambiente para la operacion de los procesos

Entendiendo por ambiente de trabajo adecuado la combinacion de factores humanos y fisicos, tales
como sociales, psicologicos  fisicos. El IPAX determing, proporciona y mantiene el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos, para lograr la conformidad de los servicios.

En cumplimiento a lo establecido en el Plan Veracruzano de Desarrollo 2019-2024, en el cual contempla
como uno de sus Ejes Rectores "Reforzar Equidad de Género, dentro de las minorias y cuidado de las
Familias, fue creada la Unidad de Género en el Instituto. A través de la Unidad se llevan a cabo las
acciones necesarias para el fortalecimiento, que se refleja en el bienestar comin del personal y sus
familias.
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7.1.5  Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades

ElI IPAX determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicion, para verificar la conformidad de los servicios
con los requisitos, asegurandose que dichos recursos:

a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién
realizadas;

b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propoésito.

Para el seguimiento de los resultados, el IPAX utiliza diferentes practicas, tales como métodos de
observacion, inspecciones, software de seguimiento, etc.

El IPAX conserva la informacion documentada como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicion son idoneos para su propdsito, de acuerdo con lo indicado en el “Manual de Procedimiento
Documentado para Control de Registros del SGC del IPAX (IPAX-SGC-MPD-CR-7.5.3-02)

7.1.5.2 Trazabilidad de mediciones

EIIPAX considera que la trazabilidad de las mediciones NO es un requisito aplicable, ni la considera como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion. Como se
menciona en el apartado 4.3 de este Manual, Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Al ser el IPAX una entidad paraestatal del Gobierno del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave, creada
por Decreto del Poder Ejecutivo del Estado en su caracter de Organismo PUblico Descentralizado, tiene
la obligacion normativa, con base en la Ley 272 que crea el Instituto, de contar con un Manual General
de Organizacion, Manuales Especificos de Organizacion por Area Administrativa , Manuales de
Procedimientos y de Servicios al Pablico, a través de los cuales se proporciona la informacion necesaria
para la operacion de sus procesos Y asi lograr la conformidad de sus servicios Yy de mantenerla
actualizada de conformidad con lo establecido en la Ley 875 de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica para el Estado de Veracruz, y esta a disposicion de los usuarios y de la sociedad en general en
la pagina web institucional https://www.ipax.gob.mx/transparencia.html.

El IPAX adquiere, como conocimiento los resultados de las Auditorias Internas y Externas que se han
llevado a cabo en afios pasados al SGC, mediante su analisis para la toma de decisiones con la finalidad
de reforzar y mejorar sus procesos.

Cuando se presentan necesidades y tendencias cambiantes, el IPAX considera y determina cémo
acceder a la informacion adicional necesaria para las actualizaciones requeridas para ser acordes con
los requisitos legales y reglamentarios.
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7.2 Competencia
De acuerdo con lo indicado en el punto 7.1.2 de este manual, la Alta Direccion:

a. Determinala competencia necesaria del personal que realiza, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio g eficacia del SGC, consignada en los Manuales de Organizacion;

b. Se asegura que el personal sea competente, con base en la escolaridad, formacion y
experiencia del mismo, quedando registradas en la documentacion que emite la Gerencia
de Formacion y Desarrollo Policial;

c. Cuando es aplicable, toma decisiones para adquirir la competencia necesaria y evaluar su
eficacia, desarrollando planes de formacion para adecuar su competencia, quedando
registrada en la documentacion que emita la Gerencia de Formacion y Desarrollo Policial,
siendo evaluadas dichas acciones en las reuniones de la Alta Direccion;

d. Conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencis, en los
registros indicados anteriormente.

Los programas de formacion se realizan a través de la Gerencia de Formacion y Desarrollo Policial y,
excepcionalmente cursos especificos en funcion de situaciones especiales.

7.3 Toma de conciencia

La Alta Direccion se asegura de la comprension y cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad por
parte del personal, instruyendo a la persona responsable de la Coordinacion del SGC a través de la titular
de la Gerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios, realizar Charlas de Sensibilizacion
en la que se abordan temas como: Documentos Rectores de Calidad (Mision, Vision, Politica,
Compromiso y Objetivos de Calidad), en qué consiste el proceso del SGC, la Norma ISO 3001:2015, los
formatos vigentes en el SGC necesarios al proceso certificado incluyendo los beneficios de la mejora
continua, en su desempefio, mediante técnicas y medios de difusion diversos.

Las implicaciones de incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad del IPAX se
reflejan en:

e Baja competitividad por incumplimiento de requisitos en el servicio.
e Cancelacion en la prestacion del servicio de seguridad y vigilancia por parte de los Usuarios.
e Incremento de gastos de operacion por la no estandarizacion del proceso del SGC del IPAX.

e Pérdida del enfoque frente al usuario en la prestacion del servicio
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7.4 Comunicacion

La comunicacion interna que se realiza en el IPAX por parte de la Alta Direccion, considera a todo el
personal, acerca del SGC, se caracteriza por transmitir oportunamente pautas para el desempefio de
sus actividades, de los criterios que se tomaran para su evaluacion y de la retroalimentacion
correspondiente para la mejora del SGC.

Para la eficaz comunicacion externa se han implementado diferentes medidas, como la revision de los
contenidos de la pagina web, andlisis de la informacion de los medios relacionadas con actividad del
Instituto, comunicacion continua con el usuario, potenciales usuarios y proveedores y participar en
eventos de impacto publico, campafias publicitarias, etc.

7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades

El SGC del IPAX incluye:

a) La informacion documentada requerida por la norma referenciada en el punto 2 de este
manual;

b) La informacion documentada que la Alta Direccion determina como necesaria para la
eficacia del SGC.

Dicha documentacion se gestiona y controla de acuerdo con lo indicado en el procedimiento “IPAX-
SGC-MPD-CD-7.5.2-01Manual de Procedimiento Documentado para la Elaboracion de Documentos del
Sistema de Gestion de Calidad".

7.5.2  Creacibn y actualizacion

Para la creacion y actualizacion, de la informacion documentads, se ha desarrollado el procedimiento
IPAX-SGC-MPD-CD-7.5.2-01 "Manual de Procedimiento Documentado para la Elaboracion de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad”, referenciado en el punto anterior, a través del cual
la Alta Direccion se asegura de que sea apropiada:

a) Laidentificacion y descripcion;

b) Elformato y los medios de soporte;

c] Larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion; y

d) Establecer los lineamientos para mantener el control de los documentos reglamentarios y

legales que soportan el Sistema de Gestion de la Calidad para su revision, aprobacion,
identificacion de cambios y vigencia.
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7.5.3 Control de la informacion documentada

La informacion documentada requerida por el SGC, se controla de acuerdo a lo indicado en el "Manual
de Procedimiento Documentado para Control de Registros del Sistema de Gestion de Ia Calidad del IPAX
IPAX-SGC-MPD-CR-7.5.3-02", asegurandose de que:

a) Esta disponible y es idénea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) Esta protegida adecuadamente.

Para el control de la informacion documentada, la Alta Direccion ha establecido las siguientes
actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, acceso, recuperacion y uso;
b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
c) Control de cambios;
d) Conservacion y disposicion.
Todo ello se encuentra desarrollado en el Procedimiento IPAX-SGC-MPD-CD-7.5.2-01 y IPAX-SGC-

MPD-CR-7.5.3-02 como la documentacitn de origen externo, que IPAX determina como necesaria para
la planificacion y operacion del SGC, incluida la identificacion y control de la misma.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad, estd protegida contra
modificaciones no intencionadas.
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8 Operacion
8.1 Planificacion y control operacional

La Alta Direccion de IPAX en coordinacion con las Gerencias planifica, implementa y controla los
procesos necesarios para cumplir los requisitos para la prestacion de sus servicios, y para implementar
las acciones determinadas en el punto “6” del presente manual, mediante:

a) Ladeterminacion de los requisitos para los servicios;
b) El establecimiento de criterios para:

i Los procesos;
ii.  Laaceptacion de los servicios;

c] La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos
de los servicios;

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacién documentada en
la extensiéon necesaria para:

i.  Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado;
i.  Demostrar la conformidad de los servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones del IPAX.

El IPAX controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no previstos,
implementando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

Toda la informacion, que sobre dicha planificacion se realiza, se describe y controla, de acuerdo a lo
indicado en el procedimiento "IPAX-SGC-MPD-NC-10.2.1-06 Manual de Procedimiento Documentado
para Servicio No Conforme del Sistema de Gestion de la Calidad del IPAX".

La Alta Direccion se asegura de que los procesos contratados externamente estan controlados, de
acuerdo a lo indicado en el punto 8.4.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
821 Comunicacién con la Persona Usuaria

La Alta Direccion en el SGC del IPAX considera que una permanente y adecuada comunicacion con el
Usuario es fundamental para poder ofrecerle un servicio satisfactorio. Por ello, se han establecido vias
de comunicacion con las personas usuarias con la finalidad de obtener la informacion necesaria que nos
permita mejorar nuestros servicios y al mismo tiempo:
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a) Proporcionar la informacion relativa a los servicios;
b) Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c] Obtener la retroalimentacion de las personas usuarias relativa a los servicios, incluyendo
las quejas;

d) Manipular o controlar la propiedad de la persona usuaria;

e) Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

La Alta Direccion realiza los puntos anteriores a través de las Gerencias de Comercializacion de Servicios
y Atencidn a Usuarios, Operaciones Estratégicas y Juridica y Consultiva; asimismo, dispone de una
pagina web (www.ipax.gob.mx), un correo electronico y un nimero telefénico, en la que el usuario tiene
la posibilidad de manifestar quejas, sugerencias o peticiones.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y

servicios

Ademas de los requisitos exigidos por las normas legales y reglamentarias, para estar en posibilidad de
ofrecer un servicio que retna las condiciones demandadas por las personas usuarias, s preciso
conocer e identificar cuéles son las necesidades del mismo y las caracteristicas que busca del servicio.

Conociendo estas caracteristicas podemos introducir mejoras con el objeto de cumplir con las
expectativas y necesidades que las personas usuarias nos indican. Por todo ello, un aspecto clave es la
correcta identificacion y establecimiento de los requisitos de la persona usuaria y del Instituto que se
realiza a través de las Gerencias que participan en el proceso certificado del IPAX, mediante visitas de
inspeccion de campo, consignas generales y especificas, la formalizacion del instrumento juridico para
la prestacion del servicio, y mediante la aplicacion de mecanismos de atencion al Usuario y asi obtener
la informacion necesaria para la oportuna toma de decisiones.

Cuando se determinan los requisitos para los servicios que se van a ofrecer a los y las personas usuarias,
el IPAX se asegura de que:

a) Los requisitos para los servicios se definen, incluyendo:

i.  Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
i.  Aquellos considerados necesarios por el IPAX;

b) EIPAX puede cumplir con las declaraciones acerca de los servicios que ofrece.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La Alta Direccion ha establecido un sistema para llevar a cabo la revision de los requisitos expresados
por la persona usuaria, con la finalidad de asegurarse, antes de establecer una relacion contractual, de
que tiene la capacidad de cumplirlos:

a) Los especificados por el usuario, incluyendo los necesarios para la instalacion del servicio;

b) Los no establecidos por el usuario, pero necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido;

c) Los especificados por el IPAX;
d) Los legales y reglamentarios aplicables a los servicios;

e] Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

Una vez analizados todos estos aspectos, establecemos nuestra mejor propuesta considerando
aspectos técnicos, humanos y econdmicos para lograr satisfacer las necesidades de la persona usuaris,
confirmando los requisitos antes de la aceptacion, cuando la persona usuaria No proporcione una
declaracion documentada de sus requisitos.

La Alta Direccion conserva la informacion documentada, cuando es aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision;

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los servicios que presta.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La Alta Direccion se asegura de que, cuando se cambian los requisitos para los servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas correspondientes sean conscientes de
los requisitos modificados.

8.3 Diserio y desarrollo de los productos y servicios

Con base en la relacion de aplicabilidad de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad y debido a
que el alcance de las responsabilidades de las Comandancias derivadas de la Ley 272 que crea el
Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave
y del Reglamento Interior no incluyen planificacion del disefio y desarrollo (8.3.2), entradas para el disefio
y desarrollo (8.3.3), controles del disefio y desarrollo (8.3.4), salidas del disefio y desarrollo (8.3.5),
cambios del disefio y desarrollo (8.3.6), el disefio de los servicios proporcionados, Gnicamente se prestan
de acuerdo a la normatividad y a especificaciones de las personas usuarias registradas en el sistema
informatico y que se encuentran determinados en el presente manual en el requisito 4.3 determinacion
del alcance del SGC.
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
8.4.1 Generalidades

ElIPAX realiza compras, cuyo proceso se gestiona conforme a la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos,
Administracion y Enajenacion de Bienes Muebles del Estado de Veracruz de Ignacio de la Llave vigente
a través del Subcomité de Adquisiciones, Arrendamientos, Servicios y Enajenaciones.

La Gerencia de Administracion del IPAX efectUa las compras a través de la Subgerencia de Recursos
Materiales y Servicios Generales, la cual lleva a cabo el proceso de compras a través de las Oficinas de
Adquisiciones, Inventario y Almacén de conformidad con lo establecido en la citada Ley.

La Oficina de Control de Inventarios y Almacén, dependiente de la Subgerencia de Recursos Materiales
y Servicios Generales se asegura de que los productos y servicios adquiridos cumplan con los requisitos
de compra definidos por las Gerencias que los solicitan.

El tipo y el grado del control aplicado a los proveedores y al producto adquirido, depende del impacto de
dicho producto. Estos controles para los proveedores se establecen en los procedimientos de la
Subgerencia de Recursos Materiales y Servicios Generales y en su caso por las Gerencias,
Comandancias o Bases Operativas solicitantes.

Asimismo, la evaluacion y seleccion de proveedores se realiza por medio de la Subgerencia de Recursos
Materiales y Servicios Generales, de conformidad con lo establecido en la normatividad vigente, en
funcion de su capacidad para suministrar productos o servicios de acuerdo con los requisitos de los
usuarios.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Eltipo de control de desempefio de los proveedores externos para realizar compras de bienes y servicios
que afectan directamente al servicio, se califica mediante el Cuestionario de Evaluacion de Proveedores
o Prestadores de Servicio (Las compras del IPAX en su formato contemplan la descripcion de los
productos a comprar, los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos Y equipo,
y su pertinencia con los requisitos especificados en el SGC).

8.4.3 Informacion para proveedores externos

La Gerencia de Administracion a través de la Subgerencia de Recursos Materiales y Servicios Generales
es la responsable de la adquisicion o contratacion, de efectuar la inspeccion de los productos comprados
a través de sus oficinas responsables, para asegurarse de que cumplen con los requisitos de compra
establecidos, dicha revision se lleva a cabo conforme a los procedimientos establecidos por la
Subgerencia citada, vigilando el cumplimiento de la normatividad y lineamientos establecidos en el
Manual de Organizacion y Funcionamiento del Subcomité de Adquisiciones, Arrendamientos, Servicios
y Enajenaciones de Bienes Muebles del Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el
Estado de Veracruz. La cual se lleva a cabo mediante un Cuestionario de Evaluacion Proveedores o
Prestadores de Servicio.
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Una vez que se efectla la verificacion de los productos en relacion con los requerimientos contratados,
se realiza una evaluacion indirecta que otorga informacion adicional para la evaluacion de proveedores.

8.5 Produccién y provisién del servicio
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

El IPAX ha implementado la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. Dichas
condiciones incluyen:

a) Ladisponibilidad de informacion documentada que describe las caracteristicas del servicio,
asi como las instrucciones de trabajo manteniendo disponible la Ley 272 que crea el
Instituto de la Policia Auxiliar y Proteccion Patrimonial para el Estado de Veracruz de Ignacio
de la Llave, Reglamentos y Manuales Administrativos, acuerdos de la Junta de Gobierno y
demas normatividad aplicable;

b) Mediante el uso de recursos de seguimiento y medicion a través de los indicadores de
gestion y desempefio, con la implementacion de criterios de control por medio de las
supervisiones de servicio;

c] Através de laimplementacion de auditorias externas e internas necesarias para la toma de
decisiones;

d) Validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados de los
procesos de prestacion de servicios realizadas en la revision por la Direccion.

8.5.2  Identificacion y trazabilidad

El IPAX utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando es necesario, para asegurar la
conformidad de los servicios.

El IPAX identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento a través de la
prestacion del servicio.

EI' lPAX NO considera un requisito aplicable la trazabilidad.

8.5.3  Propiedad perteneciente a los clientes y proveedores

externos

Derivado del tipo de servicio que brinda el IPAX, se procura el cuidado de la propiedad perteneciente a
las personas usuarias 0 proveedores externos mientras estén bajo su control o esté siendo utilizada por
la misma.

El IPAX identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de las personas usuarias o de las/los
proveedores externos, suministrada para su utilizacion o incorporacion a los servicios, incluyendo la
proteccion de datos personales de conformidad a la normatividad aplicable en la materia.
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Cuando la propiedad de una persona usuaria o proveedor externo se pierda, deteriore o de algin otro
modo se considere inadecuada para su uso, el IPAX les informa de esto y conserva la informacion
documentada sobre lo ocurrido, ademas de aplicar las acciones legales contenidas en el acuerdo
contractual establecido con la persona usuaria.

854 Preservacion

EI'lPAX NO considera un requisito aplicable la preservacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega del servicio

El lIPAX cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociada con el servicio.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, el IPAX considera:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios;
c) lanaturaleza de sus servicios;

d) los requisitos de la persona usuaria;

e) laretroalimentacion por parte de la persona usuaria.

8.5.6 Control de cambios

El IPAX revisa y controla los cambios para la prestacion del servicio, para asegurarse de la continuidad
en la conformidad con los requisitos.

EI'lPAX conserva la informacion documentada que describa los resultados de la revision de los cambios,
las personas que autorizan el cambio y de cualquier accidn necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion del servicio

El' IPAX ha implementado disposiciones planificadas, en las etapas correspondientes, para verificar que
se cumplen los requisitos de los servicios.

La liberacion de los servicios a las personas usuarias, no se llevan a cabo hasta que se han completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por la persona usuaria.

El IPAX conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los servicios.
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El IPAX ha establecido e implementado las actividades necesarias para asegurarse de que el servicio
cumple los requisitos de la persona usuaria, dichas actividades se describen en los Manuales Especificos
de Procedimientos del IPAX.

El IPAX realiza la supervision y seguimiento sobre los servicios prestados, a través de la Gerencia de
Supervision de Comandancias para asegurarse que el nivel de calidad es el establecido, de esta forma
cualquier evaluacion que se sitUa por debajo de dichos niveles, permite adoptar medidas para subsanar
las desviaciones, siendo responsabilidad de la Gerencia de Operaciones Estratégicas.

8.7 Control de las salidas No Conformes

La Alta Direccion se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican
y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada, para eso ha definido y mantenido el
Manual de Procedimiento Documentado para Servicio No Conforme del SGC del IPAX "IPAX-SGC-MPD-
NC-10.2.1-06".

La Alta Direccion toma las acciones basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto
sobre la conformidad de los servicios.

La Alta Direccion conserva la informacion documentada que:
a) describe la no conformidad:
b) describe las acciones tomadas;
c) describe todas las concesiones obtenidas;

d) identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

Mediante la aplicacion del Manual de Procedimiento Documentado para Control de Registros del SGC
IPAX-SGC-MPD-CR-7.5.3-02.
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9 Evaluacion del desempeiio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades
La Alta Direccion ha determinado:

a) ¢Qué parte del proceso requiere de seguimiento y medicion?;

b) Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos;

c] ¢Cuadndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion?;

d) ¢Cuadndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion?

La Alta Direccion evalUa el desempefio y la eficacia del SGC, conservando la informacion documentada
como evidencia del analisis y resultados de los siguientes puntos:

1) La medicion y seguimiento del objetivo de la calidad de cada proceso de la organizacion.

2) Eldesemperio del proceso y la conformidad del producto.

3) La retroalimentacion del usuario (encuestas de satisfaccion del usuario).

4) Los resultados de auditorias (internas y externas).

5) Determinacion y Seguimiento del cumplimento de Indicadores.

B) Elestado de las acciones correctivas.

7) Las acciones del seguimiento de revisiones por la Direccion previas.

8) Los cambios que puedan afectar al SGC mediante la implementacion del Manual de
Procedimiento Documentado para Seguimiento del Analisis de FODA del Sistema de
Gestion de la Calidad del IPAX “IPAX-SGC-MPD-SR-6.1.1.-03".

9) Las recomendaciones para la mejora.

10) Cualquier otro dato de importancia para el Instituto relacionado con el SGC.
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9.1.2 Satisfaccion de la Persona Usuaria

El IPAX a través de la Gerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion a Usuarios realiza el
seguimiento de las percepciones de las personas usuarias, del grado en que se cumplen sus
requerimientos y expectativas, a través de encuestas, visitas, entrevistas, llamadas telefonicas, correo
electronico, generando informacion que una vez analizada es Util para la retroalimentacion y oportuna
toma de decisiones.

9.1.3  Andlisis y evaluacion

El' IPAX analiza y evalla la informacion mediante herramientas de calidad que incluyen analisis FODA,
sus estrategias y matriz de riesgos, asi como diagramas o graficas que muestran las tendencias y
facilitan la toma de decisiones.

Los resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a) Laconformidad de los servicios;

b) Elgrado de satisfaccion de la persona usuaria;

c) Eldesempefio y la eficacia del SGC;

d) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) El desemperfio de los proveedores externos;

g) Lanecesidad de mejoras en el SGC.

9.2 Auditoriainterna

El'lPAX lleva a cabo auditorias internas a intervalos programados para proporcionar informacion acerca
de si el SGC:

a) Esconforme con:

i.  losrequisitos propios de IPAX para su SGC;
ii.  losrequisitos de las normas de referencis;

b) Seimplementa y mantiene eficazmente.

ElIPAX ha desarrollado e implantado el Manual de Procedimiento Documentado para Auditorias Internas
del Sistema de Gestion de la Calidad del IPAX "IPAX-SGC-MPD-AI-9.2.1-04", donde indica como:
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a) Planifica, establece, implementa y mantiene el programa de auditoria que incluye la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que debe tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a IPAX y los resultados de las auditorias previas;

b) Definir los criterios y el alcance de la auditoria;

c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de éstg;

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la Direccion;
e) Realizar las acciones correctivas y su seguimiento;

f)  Conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa
de auditoria y de los resultados de las mismas.

9.3 Revision por la Direccion
9.3.1 Generalidades

La Alta Direccion de IPAX revisa el SGC por lo menos una vez al afio, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de IPAX.

9.3.2 Entradas de la revision por la Direccién
La revision por la Direccion se plantea  lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) Elestado de las acciones de las revisiones por la Direccion previas;
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC;

c) Lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del SGC, incluidas las tendencias relativas
a:

i. La satisfaccion de la persona usuaria y la retroalimentacion de las partes
interesadas;
ii.  Elgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
ii.  Eldesempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
iv.  Lasno conformidades y acciones correctivas;
v.  Los resultados de seguimiento y medicion;
vi.  Los resultados de las auditorias;
vii.  Eldesempefio de los proveedores externos;

d) La asignacion de los recursos;
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;

f) Las oportunidades de mejora.
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Las salidas de la revision por la Direccion incluyen las decisiones y acciones relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora;
b) Cualquier necesidad de cambio en el SGC;

c) Las necesidades de recursos.

El IPAX conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la
Direccion y de las acciones propuestas en las Actas de Revision por la Direccion SGC aplicando el
Manual de Procedimiento Documentado para Control de Registros del SGC del IPAX "IPAX-SGC-MPD-
CR-7.5.2-02".
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10Mejora
10.1 Generalidades

El IPAX determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para
cumplir los requisitos de la persona usuaria y aumentar la satisfaccion de la misma, incluyendo:

a) Lamejora de los servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades
y expectativas futuras;

b) La correccion, prevencion o reduccion de los efectos no deseados;

c) Lamejora del desemperio y la eficacia del SGC.

10.2 No Conformidad y Accién Correctiva

Cuando ocurre una No Conformidad, incluidas las originadas por quejas, el IPAX:

a) Reacciona ante la No Conformidad y, cuando sea aplicable:

i. ~ Tomar acciones para controlarla y corregirla;
ii.  Hacer frente a las consecuencias;

b) EvalUa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la No Conformidad, con el fin
de que no vuelva a ocurrir, Ni ocurra en otra parte, mediante:

i.  Larevision y el andlisis de la No Conformidad;
ii.  Ladeterminacion de las causas de la No Conformidad;
iii.  Ladeterminacion de si existen No Conformidades similares, o que potencialmente
puedan ocurrir;

c) Implementa las acciones necesarias;
d) Revisa la eficacia de la accion correctiva tomada;

e) Si es necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y

f) Sies necesario, hace cambios al SGC.

El tratamiento a las No Conformidades, se incluye en el Manual de Procedimiento Documentado para
Servicio No Conforme del Sistema de Gestion de la Calidad IPAX-SGC-MPD-NC-10.2.1-06.
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La metodologia para la revision andlisis y evaluacion de las No Conformidades (incluyendo reclamos de
las personas usuarias) que permita determinar las causas de las mismas y valorar la necesidad de
adoptar Acciones Correctivas para asegurarse que no vuelvan a ocurrir se incluye en el Manual de
Procedimiento Documentado para Acciones Correctivas del Sistema de Gestion de la Calidad IPAX-
SGC-MPD-AC-10.2.1-05.

IPAX conserva informaciéon documentada como evidencia de:

a) Lanaturaleza de las No Conformidades y la Accion Correctiva aplicada posteriormente;

b) Los resultados de la Accion Correctiva.

10.3 Mejora continua

El IPAX mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC y del Sistema de
Auditorias Internas de Calidad.

IPAX considera los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de Ia revision por la Direccion,
para determinar si hay necesidades u oportunidades que deban considerarse como parte de la mejora
continua.

El IPAX aplica el principio de Mejora Continua en todos los niveles de la Organizacion.
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Hoja de Revision 01 IPAX-SGC
Inicial
Nom.De  Fechade Seccion Descripcién anr'::acflie:'r:: 3e
Revision Revision Modificada 2 . .
quien revisa
Decia: Lic. Carlos Rodriguez
s s Velasco
01 20/04/207M1 te ijaﬂzzers"”a HPP
. Ahora dice: Corl. José Martin
Gomez
Decia: tomando como modelo...
1 ag. . P&
0 20/04/2011 = Pag. 4 3er. Parrafo Ahora dice: siguiendo el modelo HPP
que...
01 50/04/2071 Pag. . 4 Se |n‘c!l,Jgo la Gerencia de HPP
Organigrama Supervision y Control
Pag. 5 Tabla de ) B .
01  20/04/20M abrevisturas de -0 NClWo 18 Gerencia - de HPP
) Supervision y Control
gerencias.
01 50/04/2071 Pag./ 6 Estructura Se II'tIC.|l’JQO al Gerente de HPP
Organica Central Supervision y Control
Decia: ...en caso de reproduccion
Pag. 7 punto 4.2.1.
0 20/04/20M1 Generalidades. Ahora dice: ..[en <caso de HPP
reproduccion),
Pag. 8 punto
01 20/04/20M 4.211. Piramide de Cambi6 de color amarillo a blanco HPP
Estructura
Documental
. ! Se eliminé la exclusién del punto
01 20/04/2011 = Pag. 9 Exclusiones 755 Preservacion del Producto HPP
Pag. 10 Diagrama e Seincluyo a la Gerencia de
01 0/04/2071 de Identllflcamon e Superwspn y Control. HPP
Interaccion de los e Se cambiaron los colores
Procesos del SGC para hacerlo mas visible
Decia: La Gerencia de
Comercializacion y Atencion a
Psg. 11 Narrativa Usuarios aagpara aun sgperwsor
de oS brocesos del para que realice las funciones de
01 20/04/20M P vigilancia al elemento asignado y HPP
SGC, etapa de B :
. esté en contacto con el usuario.
Supervision
Ahora dice: La Gerencia de
Supervision y Control, asignara a un
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NOm. De
Revision

Fecha de
Revision

Seccion
Modificada

Descripcion

Iniciales y
antefirma de
quien revisa

supervisor para que realice las
funciones de vigilancia al elemento
asignado y esté en contacto con el
usuario, lainformacion generada se
cargara en el sistema informatico
correspondiente y a través de él se
enviard a la Gerencia de
Comercializacion  de  Servicios
Atencion a Usuarios.

01

20/04/20M

Pag. 11 Narrativa
de los procesos del
SGC, etapa de
Percepcion del
Cliente

Decia: La Gerencia de
Comercializacion y Atencion a
Usuarios, elabora un programa de
supervision en base a la
distribucion de los diferentes
servicios que estdan siendo
prestados.

Ahora dice: La Gerencia de
Comercializacion y Atencion a
Usuarios, elabora un programa de
consulta a los usuarios, en base a la
distribucion de los diferentes
servicios que estan siendo
prestados.

HPP

01

20/04/20M

Pag. 11 Narrativa
delos procesos del
SGC, etapa de
encuesta

Decia: La Gerencia de
Comercializacion y Atencion a
Usuarios, elabora un programa de
visitas a los usuarios en base a la
distribucion de los diferentes
servicios que estan siendo
prestados.

Ahora dice: La Gerencia de
Comercializacion y Atencion a
Usuarios, elabora un programa de
llamadas telefonicas a los usuarios
(en base a la distribucion de los
diferentes servicios que estan
siendo prestados) para conocer su
opinién sobre el servicio.

HPP
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NOm. De
Revision

Fecha de
Revision

Seccion
Modificada

Descripcion

Iniciales y
antefirma de
quien revisa

01

20/04/20M

Pag. 12 Diagrama
de Interaccion de
los Procesos

Se incluyo la Gerencia de
Supervision y Control.

HPP

01

20/04/20M

Pag. 14 Punto 5.2.
Enfoque al Usuario
ler parrafo

Decia: ..ademas de un sistema de
quejas y sugerencias del Articulo
25 (Capitulo VI 'y X del
Reglamento Interior), con el fin de
asegurar que sus expectativas son
cubiertas,...

Ahora Dice: ..ademds de un
sistema de quejas y sugerencias ||
Capitulo VI y Capitulo Xl del
Reglamento Interior), con el fin de
asegurar que sus expectativas son
cubiertas,...

HPP

01

20/04/20M

Pag. 14 Punto 5.2.
Enfoque al Usuario
2° parrafo

Decia: Para el caso del proceso de
prestacion del servicio la Gerencia
de Comercializacion de Servicios y
Atencion a Usuarios solicitard al
usuario final del servicio, que evalte
el servicio que le ha proporcionado.
(Capitulo VIII y XI del Reglamento
Interior y el Moddulo del Sistema
Informatico).

Ahora dice: Para el caso del
proceso de prestacion del servicio
la Gerencia de Comercializacion de
Servicios y Atencion a Usuarios en
coordinacion con la Gerencia de
Supervision y Control, solicitara al
usuario final del servicio, que evalle
el servicio que le ha proporcionado.
(Capitulo VIII y Xl del Reglamento
Interior)

HPP

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD




it 00,0 V-
X3 VERACRUZ . AX 2 YERA
i i GOBIERNO 05 : Sseciarpiade @ IInEi_t_uto de la Policia / CRL-”Z
DEL ESTADD Seguridad Publica S prrimcr 011 CO ME LLENA DE ORGULLO
Inicial
NOm.De  Fechade Seccion Descripcién ant:acflie:'r:: ?je
Revision Revision Modificada P ) .
quien revisa
Decia:
104 ..(Capitul Xl del
Pag. 19 Punto (Capitulo o
620 Reglamento Interior art.
C.or.n etencia 28 fracc. VIl y XII).
01 20/04/20M petencis, HPP
Formacion y Toma .
de Conciencia Ahora dice:
, a) ..[Capitulo XII del
Inciso a) )
Reglamento Interior art. 29
fracc. VIl y XII).
Decia: ..la conformidad los
requisitos del producto de acuerdo
a lo establecido en el Reglamento
Interior, en los Capitulo Xl
Pag. 19 Punto 6.3 [Capacite?cic’)n], XIll [Admin’istracién],
XV (Equipo y Tecnologia) y XVI
Infraestructura y (informatica)
01 20/04/2011 Ambiente de ' HPP
Trabajo  Parrafo
L J Ahora dice: ..la conformidad de los
anico. .
requisitos del producto de acuerdo
a lo establecido en el Reglamento
Interior, en los Capitulos Xll
(Capacitacion), Xl (Administracion),
y XVI (Informatica).
Decia: Para asegurarse de que se
cuenta con la capacidad necesaria
para la prestacion de los servicios
se cumple con lo establecido con el
Capitulo IX (Gerente Operativo) para
g 20 puma [0 DO 6 o
7.2.2. Revisibn de '
los Requisitos
01 20/04/20M ) qQuis! Ahora dice: Para asegurarse de que HPP
Relacionados con .
- se cuenta con la capacidad
el Servicio 4° . -
. necesaria para la prestacion de los
parrafo o
servicios se cumple con o
establecido con el Capitulo IX del
Reglamento  Interior  (Gerente
Operativo) para la Determinacion de
Capacidad Productiva (Fracciones
IV y VI
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NOm. De
Revision

Fecha de
Revision

Seccion
Modificada

Descripcion

Iniciales y
antefirma de
quien revisa

01

20/04/20M

Pag. 21 punto 7.3
Disefio y
Desarrollo Parrafo
Unico

Decia: ..derivadas del Reglamento
Interior y de la Ley 272...

Ahora dice: ..derivadas de la Ley
272 y del Reglamento Interior...

HPP

01

20/04/20M

Pag. 22 punto
7.5.2 Validacién de
los Procesos de la
produccion y de la
Prestacion del
Servicio.  Parrafo
Gnico

Decia: En las Oficinas Centrales y
las Comandancias en Xalapa se
llevan a cabo la validacion de todo
servicio  verificando  mediante
seguimiento Yy medicion de la
capacidad para alcanzar los
resultados planificados (Capitulo
VIl y Xl del Reglamento Interior). En
el IPAX no se cuenta con procesos
especiales.

Ahora dice: En las Oficinas
Centrales y las Comandancias en
Xalapa se llevan a cabo la validacion
de todo servicio verificando
mediante seguimiento y medicion
de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados (Capitulo
VIl y Xl del Reglamento Interior). En
el IPAX no cuenta con procesos
especiales ya que la propia Ley que
lo conforma establece el tipo de
servicio que puede ofrecer, de lo
contrario, si se modificara aquel, a
solicitud de algdn usuario, quien lo
prestara incurriria en
responsabilidad legal.

HPP
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Iniciales y
Descripcion antefirma de
quien revisa

NOm. De Fecha de Seccion
Revision Revision Modificada

Decia: El IPAX considera apropiado
identificar y rastrear el servicio
desde la recepcion de la solicitud
del usuario hasta la entrega de su
servicio, la responsabilidad de la
identificacion y trazabilidad de la
informacion base para realizar
algun servicio ha sido asignada a la
Gerencia de Comercializacion y
Atencion a Usuarios y a los
responsables de las siguientes
Gerencias:  Operativa,  Juridico
Consultiva, Administracion,
Facturacion y Cobranza e

Psg. 22 punto Informatica.

753

01 20/04/20M Ident|f|‘c.ac:|ong Ahora dice: El IPAX considera HPP
Trazabilidad.

Ter Parrafo aprolpi.ado identificar y rg?trear el
servicio desde la recepcion de la
solicitud del usuario, la entrega del
mismo y hasta la medicion de la
satisfaccion  del  usuario, Ila
responsabilidad de la identificacion
y trazabilidad de la informacion
base para realizar algin servicio ha
sido asignada a las siguientes
Gerencias:  Operativa,  Juridico
Consultiva, Administracion,
Cobranza y Facturacion,
Supervision y Control,
Comercializacion y Atencion a
Usuarios e Informatica.

Decia: El medio para realizar esta
identificacion y trazabilidad es el
Sistema de Gestion de Calidad y los
formatos electronicos y en medios
impresos que se derivan del mismo.

Pag. 22 punto
753

01 20/04/2011 | Identificacion y
Trazabilidad.

2° Parrafo

HPP

Ahora dice: Los medios para
realizar esta identificacion y
trazabilidad son: los modulos
informaticos de solicitud, visita de
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NOm. De
Revision

Fecha de
Revision

Seccion
Modificada

Descripcion

Iniciales y
antefirma de
quien revisa

inspeccion Yy  cotizacion  de
servicios, de contratacion, y de
supervision de calidad, asi como
formatos electronicos y medios
impresos.

01

20/04/20M

Pag. 23 punto
7.5.5 Preservacion
del Servicio.
Parrafo Gnico

Decia: Para el servicio que brinda el
IPAX este requisito no aplica; para
el caso en el que un usuario no
recoja algun documento
relacionado con la prestacion de su
servicio, las medidas para
preservarlo son las siguientes: el
documento permanece
resguardado dentro de un folder en
un lugar seguro en la Oficina de la
Comandancia por un maximo de 72
horas. Si pasado este tiempo el
usuario no se ha presentado a
recoger su documento, el area
consulta con el titular del Area
juridica, el lugar donde deberad ser
archivado para su resguardo hasta
que el usuario lo reclame.

Ahora dice: El IPAX resguards,
mantiene y protege en sus oficinas
centrales y comandancias en
Xalapa la documentacion y equipo
necesarios para brindar el servicio
de seguridad y vigilancia como:
cotizaciones, contratos
armamento, municiones, fornituras,
chalecos, radios, bastones PR-24,
etc.

HPP
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Iniciales
Alubl D Sl Descripcion antefirma ?1e
Revision Revision Modificada P . )
quien revisa
Decia
e Sistema de Gestidon de la
Calidad.
e Mobdulo de
Comercializaciéon de
Pag. 23 punto 7.6. Servicios Yy Atencion a
Control de los Usuarios.
Equi d
01 20/04/2011 _JUPOS © . HPP
Seguimiento y Ahoradice:
Medicion. 12. Y 22. e Modulo informatico de
Vifietas solicitud, visita de
inspeccion y cotizacion de
Servicios.
e Mobdulo informatico de
supervision de calidad de
los servicios.
Decia: ..siendo este uno de los
documentos de entrada para la
Revision del Sistema de Calidad por
3 las  Oficinas Centrales. Las
Pag. 24 punto - -
8092 Auditoria actividades de seguimiento...
01 20/04/2011 HPP
Interna. . . .
B Ahora dice: ...siendo éste uno de los
Parrafo 4°
documentos de entrada para la
Revision del Sistema de Calidad por
la Alta Direccion. Las actividades de
seguimiento...
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Hoja de Revision 02 IPAX-SGC
NOm. De Fecha de Seccion Descripcién a:::flﬁ:: ?:le
Revisién Revision Modificada ) .
quien revisa
Decia: Corl. José Martin Gomez,
PagtIPErSanalqie Comisionado del IPAX.
02 08/10/2014 elabora y autoriza JCM
Ahora Dice: Lic. Fernando Gonzalez
Ortiz, Comisionado del IPAX.
02 08/10/2014 Decia: El IPAX tiene presencia en
todo el Estado de Veracruz, se
encuentra divido territorialmente
en cuatro supervisiones de zona a
Pag.2 Introduccion | través de 21 Comandancias y 9
Objetivo y campo = bases como se muestra en la figura.
de aplicacion JCM
Constitucion 2do.  Ahora dice: El IPAX tiene presencia
Parrafo en todo el Estado de Veracruz, se
encuentra dividido territorialmente
en cuatro supervisiones de zona a
través de 20 comandancias y 11
bases como se muestra en la figura.
02 08/10/2014 Decia:
Brinda los servicios de:
H) Seguridad y proteccion de
personas;
) Proteccion y vigilancia interna
de lugares y establecimientos
Pag.2 Introduccion publicos g privadps;
o J) Custodia de bienes y valores,
Objetivo y campo :
de sl |ncluggndo §u traslado; .
K) Vigilancia y seguridad de JCM

Constitucion  3er.
Parrafo (Incisos A,
B,C,D,E,FgG]

eventos  plblicos y de
particulares;
L) Capacitacion y

adiestramiento a personas y
empresas, en materia de
seguridad privada e industrial.
M) Servicios de asesoria y
consultoria ~ en  seguridad
privada e industrial;

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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N) Comercializacion de equipos
para  vigilancia,  seguridad
privada, seguridad industrial,
tecnoloégica, para  oficinas,
comercios y casa habitacion
COMO son monitoreo y sistemas
de alarmas, excluyendo todo
tipo de armas;

A) Auxilio a las instituciones de
seguridad  padblica, en la
realizacion de sus funciones,
cuando estas lo soliciten.

02

08/10/2014

Pag. 9 Alcance del
Sistema de
Gestion de la
Calidad

Decia: El sistema es aplicable a los
siguientes procesos directivos:
Elaboracion  de  cotizaciones,
prestacion del servicio, supervision,
medicion de la satisfaccion del
usuario.

Ahora dice: Solicitud del servicio,
inspeccion de campo, elaboracion
de cotizaciones, contrato y
consignas, instalacion del servicio y
medicion de la satisfaccion del
usuario.

JCM

02

08/10/2014

Pag. 13 Filosofia
Organizacional
Mision
Institucional

Decia: Proporcionar servicios de
seguridad, proteccion e integridad
fisica y patrimonial a empresas
industriales, instituciones
bancarias, comercios, a particulares
e Instituciones gubernamentales
apoyado en  productos de
tecnologia de punta para sistemas
electronicos de seguridad,
cumpliendo con estdndares de
calidad total y niveles éticos de
desempefio.

Ahora dice: Proporcionar servicios
de seguridad, proteccion e
integridad fisica y patrimonial a
empresas industriales,

JCM

SISTEMA DE GESTIOND

E LA CALIDAD




VERACRUZ
GOBIERNO
DEL ESTADO

VIPAX

. Secretaria de Instituto de la Policia

Seguridad Pablica St ﬁ:;‘:m:)ﬁg[“ecmén

ME LLENA DE ORGULLO

Iniciales y
Descripcion antefirma de
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Revision Revision Modificada

instituciones bancarias, comercios,
a particulares e Instituciones
gubernamentales, cumpliendo con
estdndares de calidad total y
niveles éticos de desempefio.

02 08/10/2014 Decia: El sistema es aplicable a los
siguientes procesos directivos:
Elaboracion  de  cotizaciones,
prestacion del servicio, supervision,
medicion de la satisfaccion del
usuario.

Pag.19
Planificacion de la
Realizacion del
servicio

JCM
Ahora dice: Solicitud del servicio,
inspeccion de campo, elaboracion
de cotizaciones, contrato y
consignas, instalacion del servicio y
medicion de la satisfaccion del
usuario.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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03

03/08/2015

41 Requisitos
Generales del
Sistema de
Gestion de la
Calidad

Decia: El Sistema de Gestion de la
Calidad tiene como objetivo definir
un método de trabsjo bajo los
lineamientos de la Norma ISO
9001:2008 y su homologa en
México NMX-CC-9001-IMNC-
2008 para gestionar el proceso de
prospeccion a clientes, captura de
la solicitud, registro de la solicitud,
inspeccion de campo, elaboracion
de cotizaciones, contrato y
consignas, instalacion del servicio y
medicion de la satisfaccion del
usuario en las Oficinas Centrales y
las Comandancias, con la finalidad
de proporcionar servicios de calidad
a los usuarios bajo un enfoque de
mejora continua.

Ahora dice: El Sistema de Gestion
de la Calidad tiene como objetivo
definir un método de trabajo bajo
los lineamientos de la Norma ISO
9001:2008 y su homologa en
México NMX-CC-9001- IMNC-
2008 para gestionar el proceso de:
Solicitud de Inspeccion de Campo,
Captura de la Solicitud del Servicio,
Elaboracion de la Inspeccion de
Campo, Elaboracion de Ia
Cotizacion, Solicitud de Consignas
Especificas, Contrato, Instalacion
de Servicio y Medicion de la
satisfaccion del usuario en las
Oficinas Centrales y las
Comandancias, con la finalidad de
proporcionar servicios de calidad a

JCM

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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los usuarios bajo un enfoque de
mejora continua.
Decia: El Alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad que
implementod el IPAX comprende: el
servicio de proteccion y vigilancia
interna de lugares y
establecimientos ~ puablicos y
422. Alcance del privados prestados por las
03 03/08/2015 Sistgrpa de Comandancias. JCM
Gestion de la
Calidad Ahora dice: El Alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad que
implementod el IPAX comprende: el
servicio de proteccion y vigilancia
interna de lugares y
establecimientos ~ pablicos y
privados prestados por el IPAX.
Decia: Solicitud de Servicio,
Inspeccion de campo, elaboracion
de cotizaciones, contrato y
consignas, instalacion de servicio y
medicion de la satisfaccion del
usuario.
4.22. Alcance del
Sistema de Ahora dice: Solicitud de Ia
03 SSHDEEDS Gestion de la Inspeccion de Campo, Captura de la JCM
Calidad Solicitud de servicio, Elaboracién de
la Inspeccion de  Campo,
Elaboracion de la Cotizacion,
Solicitud de las Consignas
Especificas, Contrato, Instalacion
de Servicio y Medicion de la
satisfaccion del usuario.
4.22. Alcance del
Sistema de - .
- Agrego: Prospeccion de Clientes:
Gestion de la ) B
Calidad  Narrativo Es la entrada del sistema a través
03 03/08/2015 de una blsqueda organizada que JCM
de los Procesos . . )
del Sistema de utiliza tecnilcas especiales para
i encontrar clientes.
Gestion de la
. Calidad
DE GESTION DE LA CALIDA
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Decia:
Comunicada: Se difunde a todo el
personal una vez establecida o
modificada por el Comisionado,
asimismo se exhibe en las areas
comunes de trabajo y
comandancias, se incluye en el
Programa de Capacitacion y
Adiestramiento para el personal de
nuevo ingreso.
03  03/05/2015 g:n dagg'ét':zfo fe Ahora dice: JCM
Comunicada: Se difunde a todo el
personal una vez establecida o
modificada por el Comisionado,
asimismo se exhibe en las areas
comunes de trabajo y
comandancias, se incluye en el
Programa de Capacitacion y
Adiestramiento para el personal de
nuevo ingreso y en las Platicas de
sensibilizacion de la Coordinacion
de Calidad
Decia: Determina a través de
perfiles de puesto, la competencia
necesaria del personal que realiza
trabajos que afectan la
conformidad con los requisitos de
los productos y servicio (Capitulo
Xl del Reglamento Interior art. 29
Fracc.VIl y XlI)

6.2.2.
Competencig,

03 03/05/2015 formacpn g toma Ahora dice: Determina a través de JCM
de conciencia

Inciso a) perfiles de puesto, la competencia
necesaria del personal que realiza
trabajos que afectan la
conformidad con los requisitos de
los productos y servicio (Capitulo
Xl del Reglamento Interior art. 29
FraccVIl y Xl y Matriz de
Competencia Laboral).

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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03

03/05/2015

7.1 Planificacion de
la Realizacion del
Servicio

Parrafo 1

Decia: Solicitud del servicio,
inspeccion de campo, elaboracion
de cotizaciones, contrato y
consignas, instalacion del servicio y
medicion de la satisfaccion del
usuario.

Ahora dice: Solicitud de inspeccion
de campo, captura de la solicitud de
servicio,  elaboracion de la
inspeccion de campo, elaboracion
de la cotizacion, solicitud de
consignas especificas, contrato,
instalacion de servicio y medicion
de la satisfaccion del usuario.

JCM

03

03/05/2015

7.2.3.
Comunicacién con
el Usuario

Decia: Las Comandancias, en
conjunto con las Oficinas Centrales
han determinado como medios de
comunicacion con los usuarios la
atencion  personalizada,  linea
telefonica, la Oficina del Enlace de
Comunicacion Social, el correo
electronico, el correo postal,
tripticos, folletos, una pagina en
internet elaborada por la Gerencia
de Informatica, anuncios a la vista
de las Comandancias, la Gaceta
Oficial del Estado, la linea 01 800
400 IPAX y un buzon especial para
quejas y denuncias facultad del
Organo Interno de Control del IPAX.

Ahora dice: Las Comandancias, en
conjunto con las Oficinas Centrales
han determinado como medios de
comunicacion con los usuarios la
atencion personalizada a través de
los Ejecutivos de servicios, linea
telefénica, el correo electronico, el
correo postal, tripticos, folletos, una
pagina en Internet elaborada por la
Gerencia de Informatica, anuncios a

JCM
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la vista en las Comandancias,
documentos sobre los requisitos de
los servicios disponibles en las
Comandancias, la Gaceta Oficial del
Estado y la linea telefénica 01(228)
84184 00 Ext. 320 y 457.
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Decia: Elaboro: I.E. JesUs Alberto
Castafieda Rodriguez Coordinador
de Calidad, Reviso: MRI. Erick
Sandoval Guillen Representante de
Direccion y Autorizd: Lic. Lic.
Fernando Gonzalez Ortiz,

Pag. 1 Comisionado

MAMZ
Portada

05 28/03/2017
Ahora dice: Elabor6: |E. JesUs
Alberto  Castafieda  Rodriguez
Coordinador de Calidad, Reviso: C.P.
Eremia Sosa Cuevas
Representante de Direccion y
Autorizé: Lic. Mario Alvaro Marin
Zamora, Comisionado
Actualizacion de la imagen de
presentacion institucional

Decia: Lic. Fernando Gonzalez Ortiz,
Comisionado del IPAX.

0S 28/03/2017 Pag.1 MAMZ

Pag. 1 Persona que

. MAMZ
elabora y autoriza

05 28/03/2017
Ahora Dice: Lic. Mario Alvaro Marin

Zamora, Comisionado del IPAX
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06

08/03/2019

Pag. 1
Portada

Decia: Elabor6: LE. JesUs Alberto
Castafieda Rodriguez Coordinador
de Calidad, Revis6: MR.. Erick
Sandoval Guillen Representante de
Direccion y Autorizé: Lic. Lic.
Fernando Gonzalez Ortiz,
Comisionado

Ahora dice: Elaboro: LE. JesUs
Alberto  Castafieda  Rodriguez
Coordinador de Calidad, Reviso: C.P.
Eremia Sosa Cuevas
Representante de Direccion y
Autorizé: Lic. Mario Alvaro Marin
Zamora, Comisionado

HMRH

06

08/03/2019

Pag. 1

Actualizacion de la imagen de
presentacion institucional

HMRH
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Decia: Elabor6: LE. JesUs Alberto

Castafieda Rodriguez Coordinador

de Calidad, Reviso y Autorizo: Lic.

Héctor Manuel Riveros Hernandez,

Comisionado

Portada del Ahora dice: Elabor6: L.C. Alicia
07 cry e Manual de Calidad, Montes de Oca Garcia, Gerenta de LBLF

Administracion, Reviso: Arg. Laura

Bizentina Llovera Fortuni, Gerenta

de Comercializacion de Servicios y

Atencion a Usuarios y Autorizo:

Mtro. Héctor Manuel Riveros

Hernadndez, Comisionado del IPAX.

Manual de Calidad = Se actualiz6 la totalidad del Manual
07 24/07/2023 Pag. 01ala 59 de Calidad 2018. LBLF
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