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1.1, Nombre det documente normativo

Manual de Calidad ISO 9001:2008

I 2. Objetwo del documento normativo

£l Manual de Cahdad se basa en la Norma Mexicana NMX-CC-3001-IMNC-2008 / IS0 001 2008
la cual especsﬂca los requisitos para el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la Camlsmn

para fa Regulanzacuon de la Tenencia de ia Tierra (CORETT), con el fin de:

Demostrar su capamdaé para proporcionar regularmente servicios que safisfagan los requisitos del

cliente. .

ia satnsfaccron del cliente a través de Ia aplicacion eficaz det SGC, incluidos %os procesos para fa
mejora. contmua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con ios requisitos del cliente, asi

como Eos Iegales y reglamentarios aplicables,

- Aumentar

1. Furzdaz%ér;to juridice

Nombre del ordenamiento o disposicién

Articulo, numeral o fraccion aplicabie

Norma Mexicana NMX-CC-8001-IMNC-2008 / ISO 9001-2008 Todos los requisifos de la Norma: 180 9001:2008 -

IL1. Razones que juridica o administrativamente hacen necesaria la expedicidn del
proyecto.

A, ¢Alguna ley u ordenamiento obliga a emitir el documento normative?

£n caso afirmetve, especificus de manerz breve v conciga. cudies 307 103 fines u Gojetives que cohferme &l mandaie previslo en esa ley u ordenamiento, dube logrer

dosumerto normativo.

Normé Mexicana NMX-CC-9001-1MNC-2008 / 150 9001-2008

iH.2. Razones que operativamente hacen necesaria la expedicién del proyecto.

A, ¢Existe alguna problematica que hace necesaria ia emisién del documento normativo?

En caso aﬂrmaﬂvo 25 pecmms de manera breve v concisa en gué consiste dicha problematica y cdma es que 8 cocumento normativo la resol VPfc: o aten:%@ra

Renovac:on del Certificado del Sistema de Gestion de Caiidad, conforme a la Norma Mexicana NMX CC- 9G€}1 IMNC 2008 f IS0 9(}01-
2008, que tendra una vigencia de tres afics a parlir del mes de julio de 2012, por e Grgano Ceriificador denominade Seciedad

Internacsonat de Gestién y Evaluacién (SIGE).

B. ¢ El documento normativo es necesario como parte de una mejora continua, o para evitar obsolescencia 0 para cumplir con una

instruccién de algdn superior?

En caso efirmativo, especilicue de ntaners brave v concisa. oor cud £s necesanio aclualizar 12 regulacion y en gué consiste esta uliima.

Ef documento busca mejorar continuamente 1a eficacia det SGC de la CORETT, para lo cual aplica el ciclo de mejora continua, basado en
el uso de: poliiica de calidad; objetivos de |z calidad; resultados de las auditorias, andlisis de datos; acciones correctivas y preventivas y
revision por la Direccion al SGC; asi misme, también debe asegurar el mantenimiento de los regisiros que demuestren las acciones

tomadas. Adermas debe ser actualizado cada tres afios al termino de la certificacion o antes si asi se requiere.

{MPORTANTE. Continte ¢l lienado de esie formato en las siguientes pestafias, para obtener el grado de calidad

regulatoria del instrumento.




]

Justificacion Regulatoria. Atributo "A. Eficaz”.

A Eficaz

Un documento normativo es eficaz cuando su contenido es el apropiado
para alcanzar los objetivos para el que fue creado.

Un documento normativo es EFICAZ cuando cumple con las siguientes condiciones:

| Cumple l No Cumple| N/A
Existen precedentes o un diagnostico integral que avale que las
1 |disposiciones del documento normativo produciran los efectos esperados 10
por el emisor.
5 Las disposiciones del documento normative pueden ser cumplidas en la 25
realidad {material o juridicamente).
Las obligaciones que derivan del documento normativo expresan
3 |claramente: el sujeto obligado, los plazos y en su caso los medios para 10
cumplirias.
4 Existen disposiciones directamente enfocadas a atender o resclver la 15
problematica o situacion para la que se cred dicha regulacion,
5 |Las disposiciones del documento normativo pueden ser aplicadas de forma 10
homogénea y no generan vacios ni indefinicion.
5 L.as autorizaciones, decisiones, aprobaciones o resoluciones que deriven
del documenio normativo;
N/A
» Estan disefiadas para emitirse de manera automatica y sin ninguna '
6.1 valoracién subjetiva, considerando solamente si se cumplieron ¢ no los 5
requisitos o condiciones que previamente se hayan fijado.
» En su defecto, si se emiten de forma subjetiva o discrecional, existen
6.2 reglas, criterios o parametros objetivos que aseguren homogeneidad, 10
transparencia, imparcialidad y equidad en las mismas.
7 El documento normativo no requiere de la emisién o aplicacion de 15
regqulacion complementaria, para cumplir con sus objetivos.




Justificacion Regulatoria, Atributo "B. Eficiente”.

B Eficiente

Un documenio normativo es eficlente cuando los "beneficios” que genera son
mayores a los “costos” que implica su cumplimiento y estos tltimos estan
justificados y son razonables.

Un documento normalivo es EFICIENTE cuando cumple con las siguientes condiciones:

[ Cumple I No Cumple

Las obligaciones, cargas o requerimientos de informacion que impone el
documento normativo:

1.2 » Tienen un valor o utilidad para los procesos o procedimientos en que aplican. 30
» Son estrictamente indispensables y no pueden ser sustituidas por informacién

1.3 o validaciones que obtenga el area requirente de otras unidades 25
administrativas o sistemas internos.

1.4 » Tienen sustento en ordenamientos de mayor jerarquia. 45




Justificacion Regulateria. Atributc "C. Consistente”.

C Consistente

Un documento normative es consistente cuando su estructura y contenido
g estan estandarizados y sus disposiciones sen congruentes con el marco
normativo vigente.

Para saber si su docurmento normativo cuenta con este atribuic de calidad reguiatoria, primero
identifique y en su caso llene los datos que aparece a continuacion:

Tipo de Documento: Manual Materia/Tema: iMarco Normativo Interno de opq

11.1. Ordenamientos de jerarquia superior que regulan la misma materia o tema del documento

normativo:
Articulos de
Nombre del ordenamiento o disposicién apficacion
especifica
Norma Mexicana NMX-CC-8001-IMNC-2008 / 1SO 9001-2008 B Toda

i1.2. Ordenamientos de igual jerarquia que se ubican dentro del mismo tema o materia en que se
encuentra el documento normativo: '

Nombre del ordenamiento ¢ disposicién

VQX -PC-001 Elaboracion y Control de Bocumentes
VQOX-PC-002 Control de Registros

VQX-PC-003 Auditorias Internas

VQX-PC-004 Confroi de producic no conforme
VQX-PC-005 Acciones preventivas

VQOX-PC-0086 Acciones correctivas

VQX-PR-001 Manual de Procedimienios de Escrituracién

11.2. Ordenamientos o instrumentos de menor jerarquia que se ubican por debajo del documento
normativo o que se vinculan directa o indirectamente con su implantacién, operacién o realizacion:

Nombre del ordenamiento o disposicion

Un documento normativo es CONSISTENTE cuando cumple con las siguientes condiciones:

| Cumpte INo Cumple

’ Sus disposiciones no contradicen ni se contraponan con el marco normativa o5
vigente.
A Sus disposiciones no duplican preceptos ya existentes en el marco normativo o5
vigente.
3 ]La denominacion del documento normativo: ]
3.1 I » Anuncia con claridad los objetivos o tema que regula. ] 10 ‘

» Es congruente con el tipo de regulacion a que corresponde el
3.2 documento normativo. 20
{Homologacién normativa. Ejemplo: Lineamientos, Acuerdo, efc.)

3.3, » No excede de 200 caracteres (incluyendo letras, nimeros y espacios) 10




Justificacion Regulatoria. Atributo "D. Ctaro y sencillo”.

D Claro

Un documento normativo es claro, cuando estd escrito de forma sencilla y
precisa, para que sea facilmente eniendible.

Un documento normativo es CLARO cuando cumple con las siguientes condiciones:

| Cumple [No Cumple

Evita palabras, transcripciones o repeticiones innecesarias

1 {Muletiflas, redundancias, grupos de palabras gue se pueden sustituir por una sola, 10
palabras que no agregan informacion relevante).

5 Evita textos gue no necesariamente implican mandatos o reglas y que 10
pueden ser simplemente argumentativos o justificativos.
Contiene oraciones y parrafos breves.

3 |{Oraciones con maximo 50 palabras y en su caso, parrafos compuestos por maximo 10
10 oraciones)

4 Contiene oraciones estructuradas de manera iogica al utiizar el orden mas 10
simple {sujeto, verbo y predicado).

5 [Contiene oraciones formuladas en sentido positivo en lugar de negativo. 10

6 Centiene términos precisos que se usan de manera consistente en fodo el 10
documento.

- Contiene términos de uso comdn en lugar de expresiones arcaicas o 10
rebuscadas.

8 Contiene definiciones para evitar [a vaguedad y ambigledad del 50
documento.

9 Contiene siglas precedidas de la denominacidn completa del nombre ¢ 10
concepto referido sélo la primera vez que se utiliza en el fexto.

10 Identifica las secciones ¢ apartados del documento con literales y nimeros 10
(cuidando su secuencia y sin mezclarios).
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INTRODUCCION

La tenencia de la tierra en el México de principios del siglo XX encuentra su precedente politico,
economico y social, como estrategia de organizacion de la vida nacional en el movimiento
revolucionario de 1910-1917. La Constitucion Politica de 1917 en su articulo 27 establece el
ordenamiento de la tierra, propiedad de la nacién, donde los terrencs ejidales y comunales
adquieren un impulso nunca antes visto, en cuanto a reparto, produccién agricola y control de
tenencia. A partir de 1920, los gobiernos revolucionarios emiten diversas disposiciones y ordenes,
dentro del Poder Ejecutivo, para dar credibilidad al reparto justo y equitativo de la tenencia de la
tierra como una practica institucional de hacer justicia a quienes lucharon en la Revolucion
Mexicana.

Para el afio de 1970 el Ejecutivo Federal crea el Programa Nacional de Regularizacion de Zonas
Ejidales (PRONARZUE), coordinado por el Departamento de Asuntos Agrarios y Colonizacion
(DAAC) y el Fondo Nacional del Fomento Ejidal (FONAFE), con la finalidad de regularizar la
tenencia de la tierra ejidal y comunal con asentamientos humanos irregulares.

El 20 de agosto de 1973 por acuerdo Presidencial surge el Comité para la Regularizaciéon de la
Tenencia de la Tierra como un organismo desconcentrado de la administracion publica federal con
el objetivo de impedir, regularizar y prevenir los asentamientoes humanos irregulares por la via
expropiatoria, tanto de terrenos de origen ejidal y comunal como los de origen privado. Dicho
Comité se encontraba dentro de la estructura organizativa del Departamento de Asuntos Agrarios
y Colonizacion.

El elevado crecimiento demogréfico y la migracién de los habitantes del campo a las ciudades, que
originaron asentamientos humanos irregulares en muchas zonas urbanas, provocando entre otros
problemas, controversias sobre la tenencia de la tierra y posesiones al margen de la ley, lo que
origind viviendas carentes de servicios urbanos. En 1974 por Decreto Presidencial Diario Oficial de
la Federacion el 8 de noviembre, se reestructuré la Comisidén para constituirse como Comision
Para la Regularizacion de la Tenencia de la Tierra, organismo pUblico descentralizado de caracter
técnico y social, con personalidad juridica y patrimonio propios, con objeto de regularizar la
tenencia de la tierra en donde existan asentamientos humanos irregulares para mejorar los centros
de poblacién y sus fuentes propias de vida.

Por modificaciones hechas a la Ley Federal de la Reforma Agraria, del 31 de diciembre de 1974,
el articulo 117 faculta a la Comisién, la venta de lotes que forman las areas expropiadas, y el
articulo 122 sobre los beneficios para elidatarios de la expropiacion de sus tierras.

FECHA: JUNIO 2012
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El 17 de enero de 1977, se establece por Decreto Presidencial que la Comision para la
Regularizacion de la Tenencia de la Tierra se encuentra sectorizada dentro de la Secretaria de
Reforma Agraria. (Dependencia creada el 3 de enero de 1975, como reforma del Departamento de
Asuntos Agrarios y Colonizacion). De las atribuciones hasta aqui asignadas a la Comision, esta
podia ademas de regularizar los asentamientos irregulares en terrenos de origen ejidal y comunal,
los de origen privado, y en su caso, programas el desarrollo urbano.

El decreto de creacion de la Comision para la Regularizacion de fa Tenencia de la Tierra es
reformado por el Ejecutivo Federal en el Diario Oficial de la Federacion el 3 de abril de 1979, en el
cual se redefinieron los objetivos de la misma, en los articulos 2°, 4°, 9° fraccion VIl y Xl y se
adiciona el articulo 13, mediante los cuales se reestructura a la Comisién, redefiniendo las
atribuciones al Consejo de Administracion y estableciendo que la Comisién se coordinara con la
Secretaria de Asentamientos Humanos y Obras Publicas y con el Instituto Nacional para ei
Desarrolio de la Comunidad Rural y de la Vivienda Popular, para determinar las superficies a
regularizar, asi como considerar las opiniones de las autoridades estatales y municipales
involucradas.

Con motivo de otra reforma al Decreto Presidencial por el gue se crea la Comisién para la
Regularizacién de la Tenencia de la Tierra, el Ejecutivo Federal publica a través del Diario Oficial
de la Federacién del 27 de julio de 1979, la facultad de la Comisién para convenir con el Instituto
Nacional para el Desarrollo de la Comunidad Rural y de la Vivienda Popular, la adquisicién de
todos los terrenos libres que se localizan dentro de las dreas expropiadas para la Comision, o que
se le hubiesen entregado por cualquier otro titulo legal en cumplimiento de su objetivo, a fin de que
el citado instituto llevase a cabo sus funciones. El 26 de febrero de 1999, por decreto Presidencial,
se redefinid nuevamente el objeto de {a Comision para la Regularizacién de la Tenencia de la
Tierra, a efecto de contar con un organismo publico que ademas de promover la vinculacion del
aprovechamiento de terrenos de origen ejidal y comunal con la politica nacional de asentamientos
humanos y de desarrolio urbano de los centros de poblacién, haga posible la coordinacion de
estos procesos con los gobiernos de los estados con la participacién de sus municipios, y del
Distrito Federal, asi como la concertacion con los sectores social y privado, particularmente de los
ejidatarios y comuneros.

Con este decreto, la Comision para la Reguiarizacion de la Tenencia de la Tierra se sectorizé a la
Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) en el marco de la planeacion nacional de las politicas
de combate a la pobreza y de la ordenacion de los asentamientos humanos en los centros de
poblacion.

Actualmente la Cormision para la Regularizacion de la Tenencia de la Tierra CORETT, es una
institucién que fortalece la cultura del estado de derecho, lo que permite el establecimiento de
bases para la construccién de mejores condiciones de vida: suelo, servicios, vivienda, salud y
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educacion. A lo largo de 36 afios de historia la CORETT ha dado certeza juridica a mas de 2
millones y medio de familias en México y el objetivo en esta nueva etapa administrativa del
organismo es el de multiplicar el nimero de beneficiarios.

Por instrucciones del Presidente Felipe Calderdn Hinojosa y del Secretario de Desarrolio Social,
Heriberto Felix Guerra, redoblaremos esfuerzos y continuaremos frabajando con mejores
procedimientos de operacion y la constitucion de reservas territoriales para incrementar el nimero
de escrituras en heneficio de las personas gue mas lo necesitan,

En esta tarea de regularizacion de terrenos y enfrega de escrituras participan los tres niveles de
Gobierno: Federal, Estatal y Municipal. Sumando voluntades generaremos el crecimiento
ordenado de las ciudades del pais y asi daremos pasos importantes para que familias en situacion
de pobreza puedan Vivir Mejor.
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1.0 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

1.1 Generalidades

La Norma mexicana NMX-CC-8001-IMNC-2008 / ISO 9001-2008, especifica los requisitos para el
Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) de la Comision para la Regularizacion de la Tenencia de

la Tierra (CORETT), con el fin de:

Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente servicios que satisfagan los requisitos
del cliente.

Aumentar [a satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del SGC, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios aplicables.

1.2 Aplicacion

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a ta CORETT, para el cumplimiento de los requisitos de
la norma 1S0O-9001:2008.

1.2.1 Exclusiones

Las exclusiones aplicables de la norma- de referencia es al requisito 7 Realizacion del Producto,
especificamente a:

REQUISITO ISO 9001:2008 NOMBRE
7.3 Disefio y desarrollo
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

Debido a la naturaleza de los servicios proporcionados por la CORETT, el requisito 7.3 disefio y
desarrollo se refleja en las especificaciones de la Escritura Institucional, las cuales son
establecidas de conformidad con las leyes y normas aplicables. Por lo tanto este requisito de la norma
ISO 9001:2008 se excluye del SGC de la CORETT, no afectando con esta exclusion la calidad del
servicio.

En lo referente al requisito 7.6 control de los equipos de seguimiento y medicion, se
determina que en la CORETT no se utiliza ningin equipo que necesite calibrarse para
proporcionar el servicio, por lo cual se establece que este requisito no aplica dentro del SGC
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implementado y que esta exclusion no afecta la capacidad o responsabilidad de la CORETT, para
proporcionar servicios gue cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

1.3 Alcance

La Elaboracién, Expedicién y Resguardo de la Escritura Institucional en trece Delegaciones
Estatales participantes que son:

PNl WON2

Campeche
Coahuila
Colima
Durango
Guanajuato
Hidalgo
Michoacan
Morelos
Oaxaca
Querétaro
Tamaulipas
Tlaxcala
Zacatecas

2.0 REFERENCIAS NORMATIVAS

El Sistema de Gestién de la Calidad de la CORETT considera el cumplimiento con el siguiente

marco legal:

» Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

» Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Gltima reforma publicada en el DOF ¢l
28 de noviembre de 2008.

> Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los servidores Publicos, dltima
reforma publicada en el DOF el 23 de enero de 2008.

» Ley Federal de las Entidades Paraestatales, Glfima reforma en el DOF e 28 de noviembre
de 2008.

> Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, Gltima
reforma 6 de junio del 2006.

» Plan Nacional de Desarrolio 2008-2012, publicado en el DOF ef 31 de mayo 2007.

> Decreto de creacion de CORETT, publicado en el DOF 26 de febrero de 1999,
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Estatuto Organico de CORETT, Ultima modificacion 1 julio de 1999.
Manual de Organizacion General de CORETT
Formato de Justificacion Regulatoria (analisis normativo de la regulacion interna).

Ademas de la normativa aplicable para el desarrollo e implementacién del SGC, tales como:

>

>

NMX-CC-9000:2005 / ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad ~ Fundamentos y
Vocabulario.

NMX-CC-9001:2008 / 1ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

NMX-CC-8004:2000 / 18O 8004:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad -
Recomendaciones para la mejora del desempefio.

NMX-CC-10013-IMNC-2002 / ISO/TR 10013:2001 Directrices para la documentaciéon de
Sistemas de Gestion de Calidad.

NMX-CC-SAA-19011:2002 / 1SO 190112002 Directrices para la Auditoria de los Sistemas
de Gestion de la Calidad y/o Ambiental

3.0 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para una mejor comprension de las disposiciones establecidas en este documento, son aplicables
los siguientes términos y definiciones dados en la norma IS0 9001:2008:

> Alta Direccidn: Persona que dirige o contfrola al mas alto nivel una organizacién, en este
caso, la Direccion General de la CORETT.

>

>

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto y/o servicio.

Manual de Calidad: Documento que especifica, la eficiencia y eficacia del Organismo en el
Sistema de Gestion de Calidad de la CORETT.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.
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Normateca Interna: Herramienta para que todas las disposiciones legales, reglamentarias y

administrativas que regulan la operacidn de este organismo se registren, difundan vy
actualicen.

Objetivo de Calidad: Se basa en la politica de calidad que generalmente se especifican para
tedo el personal de la Corett.

Organizacion: Conjuntc de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones, en este caso, la Comisidn para la Regularizacion
de la Tenencia de la Tierra (CORETT).

Politica de Calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la Alta Direccién,

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso, éste puede
estar documentado o no.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas ¢ que interacttan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Producto/Servicio: Resultado de un proceso gue lieva a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y generalmente es intangible.

Proveedor: Organizacién o persona gue proporciona un producto, gue puede ser interno o
externo a [a organizacion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades, que pueden utilizarse para documenta la trazabilidad y proporcionar evidencia de
verificaciones, acciones preventivas y acciones correctivas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Sistema para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

Ademas de las siguientes definiciones especificas de la CORETT:

>

Adquiriente/usuario o cliente externo: persona fisica o moral, que teniendo legitima
posesion del predio se convierte en propietaric del mismo a fravés del proceso de
regularizacion que realiza CORETT,
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» Avecindado: Persona que acredita con documentacion (primaria o secundaria) el legitimo
derecho de posesion del predio para que se le regularice.

> Delegaciéon Estatal: Unidad administrativa que representa a la CORETT en cada Entidad
Federativa.

> Posesionario: Persona gue acredita con documentacion {primaria o secundaria) €l legitimo
derecho de posesion del predio para que se le reqularice.

4.0 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos generales

En la CORETT hemos documentado, implementado y mantenido un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), mejorando continuamente su eficacia y su eficiencia a través del cumplimiento de ios
requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2008 / 1SO 9001-2008 “Sistemas de Gestion de la
Calidad — Requisitos”.

Asimismo la Alta Direccidn de la CORETT determina lo siguiente:

a) Los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion son a través de las actividades que se
realizan dentro de la Organizacion.

b) La secuencia e interaccion de estos procesos se observa claramente en el Diagrama
Interfuncional del SGC (FO-VQX-MC1-003).

c) Enel Plan de Calidad (FO-VQX-PC1-004) se determinan los criterios y métodos necesarios
para asegurar [a ejecucién y control eficaz de los procedimientos.

d) Asegurar la disponibilidad de recursos materiales, financieros y humanos necesarios para
mantener su operacion.

¢) El seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos, se realizan
para alcanzar resultados planeados y mejora continua enfocada a la satisfaccion del cliente.

f) La CORETT se asegura de gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 / 1ISO 9001-2008.

FECHA: JUNIO 2012
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.
4.2.1 Generalidades

{ a estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad de la CORETT se muestra claramente
en la siguiente diagrama: '

MC Manual de Calidad
PC Procedirientos Documentados

4.2.2 Manual de {a Calidad

E! objetivo de este Manual es dar a conocer las actividades que se realizan en la CORETT, con la
finalidad de satisfacer los requisitos de nuestros usuarios a través del establecimiento de un
Sistema de Gestion de Calidad apegado a la Norma 1SO 9001:2008, el cual incluye:

a) Alcance, exclusiones vy justificacion (ver seccidn 1.2, 1.2.1y 1.3)

b) Seis procedimienios documentados, donde su medicién, seguimiento, analisis y mejora
han sido aplicados en todos los procesos que constituyen al SGC.

c) Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC {ver Diagrama Interfuncional de
Procesos).
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4.2.3 Control de los Documentos

Para el control de los documentos requeridos por el SGC, la CORETT ha documentado el
procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos (VQX-PC-001), el cual establece los
controles necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a SQ adecuacidn antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versidn vigente de los
documentos.

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran

disponibles en los puntos de uso.

e) Establecer codigos legibles a los documentos para identificarlos facilmente.

) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la CORETT determina que son
necesarios para la planificacién vy la operacién del SGC, se identifican y se controla su
distribucion.

4.2.4 Control de los Registros

El segundo procedimiento documentado del SGC se denomina Control de los Registros (VQX-
PC-002), su objetivo, es conservar y resguardar como su nombre lo indica registros para
proporcionar evidencia, que permita fa identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion
(localizacion y acceso), tiempo de retencién y disposicion de los mismos, mediante la asignacion
de un numero de codificacion.

5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Es responsabilidad de la Alta Direccidén de la CORETT, definir la Estructura Organizacional del
SGC, la Politica de Calidad, la revisién del SGC, el proceso de comunicacion interna, asi como la
responsabilidad y autoridad en la administracién del SGC, orientando los esfuerzos a la
satisfaccion de nuestros clientes y otras partes interesadas.

FECHA; JUNIO 2012
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5.1 Compromiso de fa Direccidn.

L.a Alta Direccion, tiene el compromiso de desarrollar, implementar y mantener el SGC de la
CORETT asi como la mejora continua de su eficacia, para lo cual ha nombrado a un
Representante de fa Direccidon y a un Responsable del SGC quien se coordinara con la
Subdireccion de Normatividad y Apoyo Juridico para dar cumplimiento entre otros, de los
siguientes compromisos:

a) Comunicar a la CORETT la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, incluyendo
los requisitos legales y reglamentarios.

b) Establecer la Politica de la Calidad y asegurarse que sea entendida, implantada y
mantenida por todos los niveles de la CORETT.

c) Establecer, medir y alcanzar los Objetivos de Calidad.

d) Aprobar las actualizaciones de los documentos del SGC y del procedimiento de
Escrituracion.

e) Revisar trimestralmente el SGC para asegurarse de su eficacia, adecuacion y mejora
continua.

f}y Asegurar la disponibilidad de recursos presupuestales, materiales y humanos para el buen
funcionamiento del SGC de la CORETT.

5.2 Enfoque al cliente
El Director General de la CORETT ha definido y establecido un compromiso para asegurar que
los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propédsito de aumentar la satisfaccion

del los mismos, tal como se describe en las secciones 7.2.1 y 8.2.1 de este Manual de Calidad.

Los requisitos de los clientes son conocidos y revisados por el personal de la CORETT, a través
de los procedimientos establecidos por cada una de las areas que forman parte del SGC.

5.3 Politica de calidad

La politica de calidad es la directriz para todo el personal de la CORETT y la Alta Direccién la ha
declarado y documentado, tomando en consideracion que:
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a) Es adecuada al proposito de la organizacién, estableciendo y documentando para su
verificacion la misién (razén de ser de la Institucién) y vision (imagen).

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del SGC.

¢) Proporciocna un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

d) Es comunicada y entendida por todo el personal en los diferentes niveles.
e) Es revisada para su continua adecuacién al Sistema de Gestion de Calidad

La politica de calidad de la CORETT, en materia de calidad, se define en los siguientes
términos:

POLITICA DE CALIDAD (VQX-PO-001)

Es Politica de la Comisién para la Regularizacién de la Tenencia de la Tierra Regularizar
Asentamientos Humanos lrregulares dando certeza juridica a sus ocupantes a través de servicios
de calidad, eficientes, oportunos y fransparentes con una mejora continua de l0s procesos,
servicios y la eficiencia del Sistema de Gestién de Calidad a fin de satisfacer los requisitos de los
usuarios.

El Sistema de Gestion de Calidad CORETT ha sido certificado segtin la Norma ISO 9001:2008
con alcance a la elaboracion, expedicién y resguardo de la Escritura Institucional, en las
Delegaciones Estatales de Campeche, Coahuila, Colima, Durango, Guanajuato, Hidalgo, Morelos,
Michoacéan, Oaxaca, Querétaro, Tamaulipas, Tlaxcala y Zacatecas.

MISION (VQX-MI-001)

Garantizar a las mexicanas y mexicanos, que las posesiones que han obtenido legitimamente,
puede aprovecharse en su propio beneficio a través de la escrituracién, instrumento que conlleva
a su mejor calidad de vida.

VISION (VQX-VI-001)

Consolidar al organismo como el instrumento para frenar la expansion terrenal desordenada en
cada una de las ciudades del pais, fomentando el desarrollo urbano ordenado, incluyendo la
proteccion a los derechos de propiedad en correspondencia con ias familias mexicanas y
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mexicanos y asi orientar conjuntamente los esfuerzos de la institucién a la prevencién y
planeacién.

Para el cumplimiento de estos ejes rectores se precisa de la conciliacidén de los aspectos laboral y
familiar del personal de la Corett.

5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de Calidad

La Alta Direccion, establece los objetivos de la calidad a seguir durante el afio asegurandose gue
se establezcan en las funciones y los niveles pertinentes al interior de Coretf, y supervisa el
cumplimiento de los mismos en las revisiones efectuadas al SGC.

L.os objetivos de la calidad se desarrollan tomando como base el compromiso establecido en la
Politica de Calidad y para asegurar el control de su seguimiento se ha establecido el control de
objetivos VQX-OB-001. En cada revisidn se presenta el resultado de los objetivos, sus metas e
indicadores, y con ello se puede tomar la decisién de su reestructuracion.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La Alta Direccidn, tiene la funcién de asegurar la planeacion, el desarrollo e implementacion del
SGC.

La planeacién es la definicidén de los procesos representado con el Diagrama Interfuncional de
Procesos (FO-VQX-MC1-003), la implementacion se observa a través de la previsidn y
organizacion de los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora continua del SGC a
través de revisiones por la Alta Direccién.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La Alta Direccion, se asegura de gque las responsabilidades y autoridades estén definidas y
comunicadas dentro de la CORETT a través de la Estructura Organizacional y la Matriz de
Responsabilidades.

La estructura organizacional establece la relacion de autoridad que existe entre cada una de las
areas para llevar a cabo las actividades relacionadas con los servicios que proporciona la
CORETT y la matriz de responsabilidades identificar a los responsables para cada uno de los
requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2008 como a continuacion se describe:
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5.5.2 Representante de la Direccion.

El Director de la CORETT, ha designédo a su Representante, quien tiene la responsabilidad y
autoridad suficiente, segin corresponda para;

a) Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el

SGC
b) Informar a la Alta Direccidn sobre el desempefio del SGC, asi como de cualquier

necesidad de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
fodos los niveles de la CORETT. '

Como parte de las funciones del Representante de la Direccion estan las relaciones con el
organismo de certificacion y otras partes externas que tengan relacién con el SGC implementado.

5.5.3 Comunicacion Interna

L.os canales de comunicacion interna sobre el desempefo del SGC son establecidos por la Alta
Direccion; generalmente se realizan reuniones internas periodicas con el personal asignado,
mismas que se efectian para analizar los resultados de la eficacia del SGC y que se aprovechan
al mismo tiempo como reuniones de |a revisidn por la Direccion al SGC.

Otros medios de comunicacion interna empleados por la Alfa Direccion son por ejemplo, entre
otros: '

> Oficios
> Correos electrénicos
> Reportes

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades

Las revisiones al SGC se realizan trimestralmente para asegurar su adecuacion y eficacia, incluye
la evaluacién de oportunidades de mejora, necesidad de recursos, la satisfaccion del usuario yla
necesidad de efectuar cambios en el SGC, incluyendo los objetivos y la politica de calidad.

FECHA JUNIO 2012
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5.6.2 Informacion para la revision

El Representante de la Direccidn y el Representante del SGC tienen la responsabilidad de
documentar la minuta de la revision al SGC, por lo tanto, es el encargado de comunicar el
contenido de la agenda propuesta para la revision por la Direccion, este comunicado tiene como
objetivo que los asistentes preparen los informes correspondientes para esta reunion.

L.a informacién gue debe presentarse en la revisién por ta Direccidn al SGC, debe incluir:

a) informe de los resultados de Auditorias Internas y Externas, indicando las no
conformidades y acciones tomadas.

b) Resultado de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

c) Reporte de metas alcanzadas e informe de producto no conforme.
d) Status y seguimiento de acciones correctivas y preventivas

e) Cambiocs que podrian afectar el SGC

f) Recomendaciones para la mejora continua,

5.6.3 Resultado de la revision

Los resultados de esta reunién deben registrarse en una minuta que mencione la agenda tratada,
las observacicnes realizadas asi como las decisiones y acciones tomadas por la Alta Direccién
relacionadas con:

a) Mejoras a la eficacia del SGC y sus procesos
b) Mejora de los servicios en relacion con los requisitos del cliente;,
c) Necesidades de recursos.

6. GESTION DE RECURSOS

La Alta Direccién se enfoca fundamentalmente en gestionar los recursos necesarios que permitan
la operacién efectiva de sus procesos, ademas de implementar y mantener el SGC, mejorar
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continuamente su eficacia, y aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.1 Provision de recursos

Las Delegaciones Estatales de la CORETT, gestionan sus necesidades de recursos materiales,
financieros y humanos con la Direccién de Administracion y Finanzas quien asigna recursos a
cada Delegacion dependiendo de su presupuesto anual autorizado.

6.2 RECURSOS HUMANOS
8.2.1 Generalidades

La CORETT se asegura que el personal que ejecuta tareas que afectan a la calidad del servicio
es competente en base a su educacion, formacién y habilidades.

Se realiza la evaluacion y capacitacion del personal con el fin de promover su desarrclio para el
cumplimiento de dicho perfil, (ver descripcion y perfil de puestos del Sistema de Gestion de
Calidad)..

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

L.a CORETT ha determinado la competencia necesaria para el personal que realiza los trabajos
que afectan la conformidad de los requisitos del producto, y para mantener la competencia se
realizan las siguientes actividades:

a) Se proporciona formacidn ¢ se toman acciones para satisfacer los requisitos de calidad,
mismas que son evaluadas para conocer su eficacia.

b} A través del Representanie del SGC, se asegura que el personal de la CORETT esté
sensibilizado de la importancia de sus actividades y coémo contribuyen al logro de los objetivos de
la calidad.

c) Se conservan registros correspondientes de la formacién, habilidades y experiencia del
personal. Los registros se resguardan en el area de capacitacion.
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6.3 Infraestructura

La Alta Direccién, se asegura de que la infraestructura de la institucién sea adecuada para el logro
de la conformidad de los requisitos del SGC, y necesaria para la prestacion de los servicios
requeridos.

La infraestructura, que se actualiza constantemente conforme a las necesidades de crecimiento
en la CORETT, consta de: :

a) Equipos informaticos;

b) Informacién Tecnologica
c) instalaciones '
d) Servicios de apoyo

e) Personal

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Una vez al afio en la CORETT, se aplica al personal que labora en el organismo el Cuestionario
de Clima Laboral FO-VQX-MC1-002, con el objetivo de conocer la satisfaccién de nuestros
clientes internos con el fin de mejorar el ambiente de trabajo existente.

Es responsabilidad de la Alta Direccién contar con fa infraestructura y los equipos necesarios para
desarrollar de una manera eficaz todas las actividades, de gestionar las condiciones de un
ambiente laboral adecuado, que permita cumplir con los objetivos del SGC, con el fin de que el
personal esté satisfecho de las condiciones laborales existentes, como son:

lluminacion
Ventilacién
Espacios de oficina
Mobiliario y equipo
Seguridad
limpieza

YV VVVY
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7. REALIZACION DEL SERVICIO.
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio.

En la CORETT, la planificacién de la prestacion del servicio para los procesos del SGC, se realiza
a tfravés de los procedimientos documentados, que describen cada una de las etapas de los
procesos en cuestion. En ellos se describen las actividades de verificacion, seguimiento,
inspeccion y los criterios de aceptacion del servicio que se estéa realizando.

La planeacion del SGC se realiza cuando surgen cambios en los requisitos del sistema, o cuando
existen cambios en la norma NMX-CC-I1SO 9001-2008. La CORETT debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente;

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

b) lL.a necesidad de establecer procesos y documenios, y de proporcionar recursos
especificos para el servicio.

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y
ensayo/prueba especificas para el servicio, asi como los criterios de aceptacion del mismo

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

En la CORETT los requisitos que debe cumplir el beneficiario son determinados por la
normatividad que nos rige, los cuales se especifican en:

a) EI Manual de procedimientos de Escrituracion incluyendo los necesarios para las
actividades de contratacion, la entrega de escrituras y posteriores a la escrituracion.

b} De manera trimestral se realiza la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, que la
Subdireccién de Calidad solicita a todos los Delegados y Encargados Estatales de Corett, con la
finalidad de obtener la informacion cuantitativa del servicio gue ofrecemos.
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¢) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

d) Cualguier requisito adicional determinado por la CORETT.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Debido a la naturaleza de sus actividades, la CORETT tiene la capacidad de cumplir con los
requisitos relacionados con el servicio, por lo mismo se asegura que:

a) Se han definido vy estan documentados los requisitos del servicio.

b) No hay diferencias entre los requisitos del contrato y los expresados previamente.

¢) La CORETT tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos y documentados.
Cuando se cambien los requisitos del servicio, la CORETT debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente.

La CORETT determina e implementa las disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los
Adquirentes, relativas a:

a) La informacion sobre el servicio, para io cual se apoya en los Programas de Difusion y
Comunicacion. '

b} Las consultas, incluyendo las modificaciones y/o quejas, las cuales se realizan en los buzones
de quejas y sugerencias, encontrados tanto en Oficinas Centrales, Delegaciones Estatales,
Subdelegaciones y Modulos.

¢) Los canales de comunicacion quedan establecidos en el proceso de Comunicacion Interna.
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7.3 DISENO Y DESARROLLO

Debido a la naturaleza de los servicios proporcionados por la CORETT, los requisitos de disefio y
desarrollo se reflejan en la especificacién de la Escritura Institucional, y son establecidos de
conformidad con las leyes y normas aplicables. (Ver Exclusiones).

7.4 COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras

La CORETT se asegura a traves de la Direccion de Administracion y Finanzas y la Subdireccion
de Recursos Materiales y Servicios Generales de que los insumos y servicios adquiridos que
afectan directamente la calidad cumplen con los requisitos especificados. Para la realizacién del
proceso de compras, esta Subdireccion se apega a lo establecido en la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, asi como en la normativa interna derivada de ésta.

Los materiales y servicios requeridos por las diferentes areas de la CORETT, como son: papeleria
general, papel membretado, papel para escrituras, sellos, consumibles para impresoras y
servicios de capacitacion, son gestionados a través de la Direccion de Administracion y Finanzas
mediante una solicitud de insumos y servicios.

7.4.2 Informacién de las Compras

En la solicitud de insumos y servicios se incluye la informacion y detalle del servicio o servicios
solicitados, como son las caracteristicas o especificaciones del producto o servicio solicitado.

7.4.3 Verificacion de los servicios comprados
Es responsabilidad de las Areas y/o Delegaciones solicitantes, verificar los productos entregados
por ia Direccion de Administracion y Finanzas y Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios

Generales, para asegurarse gue cumplan con los requisitos de compra especificados.

Cuando se detecta incumplimiento, el solicitante aplica el procedimiento de Control de Producto
No Conforme (VQX-PR-004) y Acciones Correctivas {VQX-PC-005).
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de Ia produccién y prestacion del servicio

En la CORETT se tiene control de las operaciones de la prestacion del servicio, por 1o que se
mantienen condiciones controladas que incluyen:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio,
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

¢) El uso de equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de equipos de medicién y seguimiento,

e) Laimplementacion del seguimiento y de {a medicién,

f) La implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega del
servicio.

Todas estas actividades de control estan descritas en el Plan de Calidad {FO-VQX-PC1-004) y
Procedimiento de Escrituracion.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de a prestacion del servicio

En la CORETT la prestacion del servicio que ofrecemos a nuestros clientes es la Escritura -
Institucional; la validacién de los procesos de la CORETT se realiza en cada una de las areas
responsables, mediante actividades de seguimiento y medicién posteriores y con el cumplimiento
a los indicadores y objetivos de la calidad.

El Organo Interno de Control valida el proceso del servicio proporcionado por medio de  los
resultados de las auditorias internas que efect(a de acuerdo a su calendario de trabajo.

La CORETT establece las disposiciones para el proceso, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revisién y aprobacion del proceso.
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b) La aprchacion de los equipos v la calificacion del personal
c) El uso de métodos y procedimientios especificos
d) Los requisitos de los regisiros (véase 4.2.4), y

é) La revalidacion

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

Cuando sea el caso, la CORETT se asegura de identificar el servicio por medios adecuados, a
través de toda la realizaciéon del servicio. De igual manera, identifica el estado del servicio con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del servicio.

Cuando la trazabilidad es un requisito, la CORETT se asegura de controlar la identificacion Gnica
del servicic y de mantener registros (véase 4.2.4).

En el libro de registro de escrituras, se tiene el nimero y fecha de emisién de la escritura;
entidad, volumen y folios; nombre del adquirente/usuario; datos del predio en cuestién; datos de
inscripcién en el Regisiro Publico de la Propiedad; fecha de entrega y nombre de la persona a
quien se le entrego la escritura, como lo indica el procedimiento operativo de Escrituracion
institucional. :

7.5.4 Propiedad del Cliente

Durante la prestacion del servicio solicitado, si fa CORETT requiere alguna documentacién del
cliente, el responsable de cada una de las areas establecera las condiciones para la
conservacion, almacenamiento, archivo y salvaguarda de dichos bienes.

El responsable del proceso debe establecer el mecanismo de comunicacién al cliente de cualquier
malirato, robo o extravio, de sus bienes.

7.5.5 Preservacién del producto

En la CORETT, por o general los productos o subproductos generados de nuestros procesos son
documentos; por tal motivo, en nuestro caso la preservacion del producto se refiere a la conservacion
de los expedientes correspondientes a cada uno de nuestros clientes y la preservacion debe
realizarse de acuerdo al procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos establecido en
nuestro SGC.
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Cuando sea aplicable, la preservacion incluye la identificacion, manipuiacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion también se aplica a las partes constitutivas de un
servicio. '

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION _

En la CORETT para cumplir con este requisito, el responsable de la Subdireccion de Calidad es
el encargado de dar seguimiento a la “Encuesta de Satisfacciéon del Cliente” a través de
resultados cuantitativos.

En lo referente a los equipos de medicion, como en la CORETT no se utiliza ningtin equipo que
necesite calibrarse para proporcionar el servicio, se declara que este requisito no aplica dentro del
SGC, por lo cual se considera como exclusion.

Cuando se utilicen programas informaticos en las actividades de seguimientc y medicion de los
requisitos especificados, debe confirmarse su capacidad para satisfacer su aplicacion prevista.
Esto debe Hevarse a cabo antes de iniciar su uso y confirmarse cuando sea necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

En la CORETT, se mantienen registros que aseguran la planeacion e implantacion del proceso de
seguimiento, medicién, analisis y mejora. Estos registros incluyen los informes de resultados de
las auditorias de calidad, los planes de calidad de los procesos clave, los procedimientos
documentados y las técnicas estadisticas utilizadas, necesarias para:

a) Demostrar la conformidad con los requfsitos del servicio,

b) Asegurarse de la conformidad del SGC; y

c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Este seguimiento y medicion para demostrar 1a conformidad de nuestros procesos y servicios, se
refleja en el cumplimiento de los indicadores de los objetivos de calidad.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Proceso Satisfaccion del Cliente

Se ha establecido la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente”, (FO-VQX-MC1-001), que la
Subdireccion de Calidad solicita a todos los Delegados y Encargados Estatales de 1a Corett, con
la finalidad de evaluar trimestralmente el servicio que brindamos en cuanto a requisitos, atencion
que recibe nuestro cliente al realizar su tramite, nivel de satisfaccion sobre el tiempo de respuesta,
calidad del servicio, sugerencias y la percepcion de los mismos, asegurando el seguimiento de la
satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de sus necesidades.

Por otra parte, con el objetivo de asegurar una mejor comunicacion con la ciudadania se genero
un link denominado atencién ciudadana en donde se reciben las dudas, sugerencias y
comentarios para su canalizacion al area competente, vigilando su seguimiento y pronta respuesta
como cumplimiento a la Ley de Transparencia. En este espacio le permite a nuestros clientes
compartir con CORETT sus dudas e inquietudes sobre los programas sociales y las acciones que
llevamos a cabo para que nuestros clientes vivan mejor.

8.2.2 Proceso de Auditoria Interna

La CORETT ha documentado el procedimiento para realizar las Auditorias Internas (VQX-PC-
003}, con el fin de establecer las responsabilidades y los requisitos para la planificacion y la
realizacion de las auditorias internas al SGC y de los mecanismos para informar los resultados y
el mantenimiento de los registros de estas actividades. Ver Plan de Calidad (FO-VQX-PC1-004).

El procedimiento establece la realizacién de un Programa Anual de Auditorias disefiado para
auditar todas las areas del SGC de la CORETT, con la finalidad de verificar que se cumplan los
requisitos de la norma 1SO-98001:2008 vy la efectividad del SGC.

k1 Representante de la Direccion es el responsable de mantener los registros correspondientes de
las auditorias y de sus resultados,

El responsable del area auditada debe de asegurarse de que se realizan las correcciones y de

que se toman las acciones correctivas necesarias para eliminar las no conformidades detectadas
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y sus causas. El representante de la direccioén debe verificar las acciones tomadas y el informe de
resultados de la verificacién (ver 8.5.2), como parte de las actividades de seguimiento.

8.2.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos

El seguimiento y {a medicidn que se realiza a los procesos de la CORETT, se indican en cada uno
de los procedimientos establecidos en el SGC, ddnde se establecen las variables a controlar, asi
como lo gue debe hacerse cuando no se alcancen los resultados esperados, de tal forma que se
asegure la capacidad del proceso en cada una de sus etapas.

En el caso de que no se alcancen los resultados planificados, deben de llevarse a cabo
correcciones 0 acciones carrectivas, segliin sea conveniente.

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Servicio

La Direccién de Asuntos Juridicos juntos con los Responsables Directos de la Escrituracion
Institucional son los encargados de dar seguimiento a las caracteristicas de dicha Escritura
Institucional para verificar que se cumplen los requisitos.

La liberacion del servicio no se lleva a cabo hasta que no se hayan completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas (ver 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por €l cliente.

La CORETT mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. En el Plan de
Calidad (FO-VQX-PC1-004) se indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del servicio y
los registros utilizados.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La CORETT se asegura que el servicio gue no sea conforme con los requisitos especificados, se
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y las autoridades refacionadas con el tratamiento del servicio
no conforme estan definidos en el procedimiento para el Control del Producto No Conforme
(VQX-PC-004).

El trato que se le da a los servicios no conformes es mediante alguna de las siguientes
actividades:
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a) Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada.

b) Autorizar el uso, la liberacion o la aceptacidn bajo concesion por una autoridad pertinente y
cuando sea aplicable por el adquirente.

c) Tomar acciones para impedir su uso ¢ aplicacion originalmente prevista.

d) Tomar acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad cuando
se detecta un producto no conforme después de su enfrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacién para
demostrar su conformidad con los requisitos.

En cualquiera de los casos se mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

8.4 ANALISIS DE DATOS
En la CORETT, cada responsable del proceso debe analizar los datos de la informacion
relacionada con el SGC, con el propédsito de medir su desempefio y su eficacia contra los

objetives establecidos y asi tomar decisiones que permitan resolver los problemas detectados o
establecer la mejora de los procesos.

Dentro del analisis de datos, se consideran todos aquellos datos que se generan durante el
control, medicion y seguimiento a los procesos y al servicio, asi como al mantenimiento del SGC.

El analisis de datos debera proporcionar informacion sobre:

a) El grado de satisfaccion de los clientes;
b) i.a conformidad con los requisitos del servicio;
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las oportunidades

para llevar a cabo acciones preventivas; y

d) l.os proveedores.
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El analisis de los datos permite a los responsables de las areas, fomentar el uso de las técnicas
estadisticas, con ¢l objeto de presentar los resultados de la eficacia de sus procesos en la revision
por la direccion al SGC.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

Es responsabilidad del Representante de la Direccién y del Responsable del SGC mejorar

continuamente la eficacia del SGC de la CORETT, para lo cual aplica el ciclo de mejora continua,
basado en el uso de:

L.a politica de calidad,

Los objetivos de la calidad;

. Los resultados de las auditorias;

. El analisis de datos;

. | l.as acciones correctivas y preventivas y
° La revisidn por la Direccién al SGC.

Asi mismo, también debe asegurar el mantenimiento de los registros que demuestren las acciones
tomadas.

8.5.2 Accién Correctiva

La CORETT lleva a cabo la realizacién de acciones correctivas, para eliminar la causa de no
conformidades, con objeto de prevenir su recurrencia. Para lo anterior ha documentado el
procedimiento de Acciones Correctivas (VQX-PC-06) donde se definen los requisitos para:

a} Revisar las no conformidades incluyendo las quejas de los Adquirentes.

b) Determinar sus causas.
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c) Evaluar, la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no Conformidades no
vuelvan a presentarse.
d)} Determinar e implementar las acciones necesarias
e) Registrar los resultados de las acciones realizadas.
f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Accidn Preventiva
En la CORETT se determinan acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Tal cual como se establece en el procedimiento de Acciones
Preventivas (VQX-PC-05) que define los requisitos para:
a) Determinar ias ho conformidades potenciales y sus causas.
b) Evaluar fa necesidad de actuar para prevenir ia ocurrencia de no conformidades.
c¢) Determinar e implementar las acciones necesarias,

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

FECHA: JUNIG 2012
PAGINA. 32 DE 41

CORETT
Comisién para la Regularizacién de /a Tenencia de la Tierra.



Cevreti

Tk DOTRYOONIa Tagura

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DE LA COMISION PARA LA REGULARIZACION

Manual de la Calidad

Direccidn de Administracion y Finanzas

VQX-MC-001

ANEXO A

DE LA TENENCIA DE LA TIERRA (CORETT) e

FO-VXQ-PC1-06

Relacion de documentos que integran el Sistema de Gestidon de Calidad

de la Comision para la Regularizaciéon de la Tenencia de la Tierra.

Tiempo
Responsable de de
Clave Nombre retencion retencién
en el area
VQX-MC-001 Manual de ia Calidad RD 1 afo
VQX-MI-001 Mision (ver pag. 18) -RD 1 afio
VQX-VI-001 Vision {ver pag. 15) RD 1 anc
VQX-PO-001 Politica de Calidad {ver pag. 15) RD 1 afo
VQX-0B-001 Objetivo de Calidad (ver pag. 36) RD 1 afio
VAX-PC-001 Elaboracion y control de RD 1 afio
documentos
VQX-PC-002 Control de Registros RD ano
VQX-PC-003 Auditorias Internas RD afio
VQX-PC-004 Control de producto no conforme RD ano
VQX-PC-005 Acciones preventivas RD 1 afio
VQX-PC-006 Acciones correctivas RD afio
VQX-PR-001 [,\Eﬂangai de_ ’Procedimientos de RD afio
scrituracion

Encuesta de Satisfaccién del Subdireccién 1 afio

FO-VQX-MC1-001 Cliente de Calidad
FO-VQX-MC1-002 Cuestionario de Ciima Laboral RD 1 aio
FOVQX-MC1-003 [I):jagrama Interfuncional de Administracion 5 afios

rocesos

FO-VQX-MC1-004 Plan de Calidad Administracion 5 afics
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ANEXOB
Relacion de documentos externos que apoyan la operacion del Sistema de

Gestion de Calidad de la Comision para la Regularizacién de la Tenencia de la
Tierra.

» Decreto de Creacién de la Comisidn para la Regularizacion de fa Tenencia de la
Tierra

o Decreto por el que se reestructura la Comision para la Regularizacion de la
Tenencia de la Tierra

« Estatuto Organico de la Comision para la Regularizacion de la Tenencia de la
Tierra

¢ Ley Federal de las Entidades Paraestatales
e lLey General de Bienes Nacionales
¢ Ley Organica de la Administracion Publica Federal

* Manual de Organizacion de la Comision para la Regularizacién de la Tenencia de la
Tierra '

o Manual de la Direccidon de Administracion y Finanzas
o Manual de Politicas de Capacitacion

» Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales
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DE LA TENENCIA DE LA TIERRA {CORETT)

Manual de la Calidad

FO-VXQ-PC1-06

Direccion de Administracién y Finanzas

VQX-MC-001
REVISION | FECHA DE DESCRIPCION DEL MOTIVO(S)
NUM. APROBACION CAMBIO
0 29/07/05 Emision Emision
22/11/05 Se detallo los requisitos - Resultado de revisidon
documental
2 05/12/05 Se detallo los requisitos Resultado de Pre-auditoria
de Certificacion
3 15/12/05 Se modifico 4.1 y se Resultado de auditoria de
excluyo 7.5.4 propiedad del | Certificacion por organismo
usuario certificador
4 07/07/06 Todo el documentos Se maodificod de acuerdo a
los lineamientos
establecidos por SEDESOL
y la Secretaria de la
Funcién Publica
5 06/2012 Todo el docuimento Se modifico conforme a la

Norma 1SO 9001:2008
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
e DE ILA COMISION PARA LA REGULARIZACION -
Coreth - '
DE LA TENENCIA DE LA TIERRA (CORETT)

Tu patrimonio seguia

FO-VXQ-PC1-06

Manual de la Calidad
Direccion de Administracion y Finanzas
VQX-MC-001

VQx-0OB-001

Control de Objetivos

FECHA: JUNIO 2012
FAGINA: 36 DE 41

CORETT
Comisitn para Ja Regularizacion de la Tenencia de Ia Tierra.



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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DE LA TENENCIA DE LA TIERRA (CORETT)

FO-VXQ-PC1-06
Manual de la Calidad

Direccion de Administracion y Finanzas
VQX-MC-001

SISTEMA DE GESTI()!\E DE CALIDAD
DELEGACION:
SECRETARLS DY

Corett
FO-VQX-MC1-001

Fecha:

Género: Mascufino: [ ] Femenino: [ ]

Para CORETT es importante conocer su opinitn respectc a nuestro servicic, por ello le solicitamos
responder la siguiente encuesta acorde a la instruccidn detallada de forma objetiva, es importante mencionar
que las respuestas que usted nos proporcione son fundamentales para la mejora del servicio que le
ofrecemos, asi mismo recalcar que su opinién es confidencial y no afecta para el servicio que esta usted
realizando.
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Evalué el servicio que se le ofrece colocando una “X" en la opcidn que usted consideré de la siguiente
manera: '
1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4. Excelente

1 1213 314

1. iComMo ha sido la atencidn a sus dudas y/o
sugerencias por parte de las y los Servidores Plblicos?

2. Como califica la atencion que le fue brindada en el
seguimiento para la entrega de su escritura?

3. 4 la escritura que usted recibié esta conforme a la
informacién que usted proporciono?

4. Califique el trato que le brindaron las vy los servidores
publicos a la entrega de su escritura?

2En qué nivel calificaria la calidad de nuestro servicio?

£ Cémo evalla las oficinas o medios para realizar &
tramite?

Comentarios:
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" DE LA COMISION PARA LA REGULARIZACION

SELRETARIA BE
PABABREELE JOCIAL

FO-VXQ-PC1-06

Manual de la Calidad

Direccion de Administracion y Finanzas

VQX-NMC-001

FO-VQX-MC1-002

Encuesta de Clima Organizacional

El objetivo de la presente encuesta es conocer tu percepcion acerca del clima laboral de tu area,
queremos brindarte un mejor servicio por lo que tus respuestas seran tratadas con la mayor
confidencialidad, agradecemos tu sinceridad de antemano.

. Te pedimos que marques con una cruz los siguientes enunciados con respecto a la
respuesta que ti consideres correcta.

A. Estoy totalmente de acuerdo

B. Estoy de acuerdo

C. Estoy en desacuerdo

b. Estoy totalmente en desacuerdo

1 Trabaje en Equip

equipo

Existe una sincera actitud de apoyo y cooperacion entre los integrantes de mi

{_as cargas de trabajo de mi area son equilibradas y estan bien distribuidas.

Las relaciones grupales facllitan el cumplimiente de los objetivos; es decir, son
abiertas, respetuosas y crean un clima de discusion constructivo.

miembros de manera justa,

Cuando trabajamos en equipo se permite la participacion de todos los

En mi area todos trabajan interesados en el trabajo, en las ideas de los demas

Mi iefe inmediato olorga el recongcimiento a quien se lo merece.

Mi jefe me estimula para desarrolta

7 trabajos de mayor responsabitidad.

claras de crecimiento.

La promocién y desarrollo del personal es justa y se présentan oportunidades

La Corett valora y premia el esfuerzo para eficientar procesos que realizamos

Cuando colaboro cor otras areas reconocen mi esfuerzo y me lo hacen saber.

reconocimiento correspondiente

Cuando realizo propuestas que ayuden a eficientar los procesos recibo el

3. Liderazg

Mi jefe inmediato promueve la participacién de su gente.

jefe, en cualguier momerto.

Puedo expresar mis dudas, desacuerdos y opiniones con total confianza a mi

Los conflictos internos son manejados abierta y profesionalmente.

Mi jefe me apoya en mis taress cuando [c necesito

Mi jefe refroalimenta mi trabajo tanto en aciertos como en errores

Mis opiniones son tomadas en cuenta por mi jefe

FECHA JUNIO 2012
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FO-VXQ-PC1-06

Manual de la Calidad
Direccion de Administracién y Finanzas
VQX-MC-001

Mi jefe cumple con sus responsabilidades
Mi jefe busca fas mejores condiciones para que desarrollemos nuestro trabajo

Mi jefe define claramente lo que tengo que hacer.

El traba;o que realizo me permite progresar dentro de la empresa
Mi trabaio representa un rete profesional
Ei trabajo que realizo me permite avanzar en mi plan de vida y carrera

La Corett nos ofrece oporfunidades de Desarrcllo y se encuentran claramente
delineadas.
Mi trabajo es importante para la Corett.

Busce tomar cursos que me permitan desarrollar habilidades que me permltan
generar un crecimiento en la Corett,

" Me 3|ento parte de fa Corett.
Me gusta la imagen que tiene la Corett en la sociedad
Me snento orguiloso de como la Corett ve mi trabajo

Estéy éatisfecho con mis oportunidades de ascenso
Mi desarrollo profesional esta de acuerdo con las expectativas que tengo

En mi area proporcionamos un servicio de calidad a nuestros clientes

Si pidiera a mis clientes que calificaran mi servicio otorgarfan un 100% a
calidad
Entiendo claramente to que mis clientes internos esperan de mi trabajo.

Entiendo claramente mis objetivos, visidn y mision de

En &l siguiente espacio te pedimos que nos describas como consideras el trabajo que desempefias con respecto a iu
plan de vida. (Qué papel ocupa, qué perspectivas visualizas, camo influye en tu relacion familiar....)

En caso que desees profundizar algin tema de la encuesta o hayamos omitido algdn tema que consideres de relevancia
de proporcionamos el siguiente espacio:

Antigliedad:

Menor a un afio D De dos a cuatro afios D Mas de cuatro aﬁosD
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FO-VXQ-PC1-06
Manual de la Calidad
Direcciéon de Administracion y Finanzas
VQX-MC-001

FO-VQX-MC1-002

Encuesta de Clima Organizacional

ll. Entre fas opciones presentadas, selecciona sdlo los 10 factores que consideres mas importantes y jerarquizalos
del 1 al 10, usando 1 para el factor de mayor importancia para ti y 10 para el de menor importancia entre estos diez.

importancia FACTORES
Capacidad de innovar, o crear nuevos productos.
Estabilidad en la empresa

Sueldo

Recenocimiento de tu trabajo

Impacto (directo / indirecto) de tu trabajo en la sociedad

Reto intelectual

Orgullo de pertenecer a una empresa lider

Calidad de vida que fe permite la empresa

Prestaciones

Crecimiento profesional

Calidad intelectual del personal con quien frabajas

Aprendizaje profesional

Esperanza de tu futuro en la empresa

Competencia interna

Instalaciones y equipo tecnoldgico
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FO-VQX-MCI-004

Plan de la Calidad

PROCESO: .. AMBIENTEDETRABAJO:_______ 'No. DECONTROL:
RESPONSABLE; . _INDICADOR: . COREV.NUMG
PRODUCTO:___ ' 'MODODEMEDICION: ___  ° FECHADOC: __ B
INFRAESTRUCTURA:____ © META:____  PAG____ DE___

Y CARACTERISTICAS A CONTROLAR VERIFICA CION
MATERIALES EROBLCTO DOCUMENTO|  PLAN DE

NO. | ACTVIDAD | RESPONSABLE. ;
EQUPO CARACTERISTICAS | ESPECFICACION | METODO | FRECUENCIA | RESPONSABLE| REGISTRO | REACCION

SmaRRO L mwso L amosd

URESPONSABLEDELSGC |1 ORECOONDEADMONYENANZAS 0 DRECCONGENGRAL
NOMBREY PUESTO = 1 NOMBREY PUESTO ; ,  NOMBREY PUESTO
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