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. OBJETIVO

Establecer las actividades que permitan administrar que el servicio que no cumple con los
requisitos estipulados por la Instituciéon, el cual debe ser identificado y controlado, con el fin
de evitar su uso o entrega no intencional, asi como prevenir su reincidencia.

II. ALCANCE

Inicia con la identificacion del producto o servicio no conforme y termina con la verificacion de
la conformidad. Aplica al servicio proporcionado a los clientes, comercializadores y/o
agentes, y entre las areas / procesos de Prondsticos para la Asistencia Publica.

lIl. FUNDAMENTO JURIDICO Y REFERENCIAS NORMATIVAS

Fundamento Juridico
— Manuales Administrativos de Aplicacion General.
Referencias Normativas

— NMX-CC-9001-IMNC-2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

— ISO/IEC 27001:2013 Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion
Requerimientos.

— WLA-SCS: 2012 Estandar de Control de la Seguridad.

— 1SO 22301:2012 Seguridad de la Sociedad — Sistemas de Gestion de la Continuidad del
Negocio — Requisitos.

— WLA Marco de Juego Responsable: Guia de Adhesion.

— Marco de Certificacion de Responsabilidad Social Corporativa y Gestion Responsable
del Juego de la Corporacion lberoamericana de Loterias y Apuestas de Estado
(CIBELAE).

— NMX-R-025-SCFI-2009 Que Establece los Requisitos para la Certificacion de las
Practicas para la Igualdad Laboral entre Mujeres y Hombres.

IV. POLITICAS

1. Prondsticos para la Asistencia Publica identifica y atiende los servicios no conformes de
acuerdo a los siguientes documentos del Sistema Integral de Gestion de la Entidad:
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- Atencion a las incidencias y aclaraciones en el pago de premios e impugnaciones de
los resultados realizadas por los clientes finales (concursantes), tal como lo indica el
SGI-INT-01 Instructivo para la atencion de incidencias y aclaraciones en el
pago de premios e impugnaciones de resultados.

- Atencion y seguimiento a las solicitudes de informacion, quejas, sugerencias,
aclaraciones y/o reclamaciones presentadas por los comercializadores y/o agentes,

concursantes y/o publico en general conforme lo establece el SSC- INT-03 Centro
de atencion.

- A través de los servicios no conformes generados de manera interna por el
incumplimiento a los estandares de servicio interno, tal como se indica en el
presente procedimiento.

2. Las éareas proveedoras de informacién critica que no cumplan con el envio de dicha
informacion en los tiempos y caracteristicas establecidas, seran sujetas de recibir un
Aviso de servicio no conforme por parte del area requirente.

3. Las é&reas proveedoras de informacion critica que reciban un Aviso de servicio no
conforme, deben atender el requerimiento en un plazo no mayor a 5 dias habiles
contados a partir de haber recibido el aviso.

4. Para el caso en gue se generen tres 0 mas servicios no conformes en periodos
consecutivos sobre una misma informacion critica, invariablemente se debe generar una
solicitud de accién correctiva, para eliminar la causa que genere la no conformidad. Ver
SGI-PRO-06 Accion correctiva o preventiva.
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V. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ADMINISTRACION DEL SERVICIO NO CONFORME
1. DUENOS DEL |11 ||dentifican la informacion critica que requieren de otros | LSTADODE
PROCESO . !
procesos / areas para el correcto desarrollo de sus CRITICA
actividades y cumplimiento a objetivos y la relacionan en el
Listado de Informacion Critica, el cual contiene Ila
informacién requerida, el responsable de su entrega, las
caracteristicas que debe contener la informacién y el tiempo
estandar requerido.

12 | Determinan el cumplimiento, y el periodo estandar
establecido de los procesos / areas proveedoras.

13 | En caso de incumplimiento genera el Aviso de servicio no | AueoPF
conforme y turna via correo electrénico al area proveedora, CONFORME
marcando copia a la Gerencia de Organizacion y Métodos
para estadistica. ELECTRONICO

14 | Verifica y da seguimiento hasta que se haya completado la o B
informacion con la calidad establecida, por parte del CONFORME
proceso/ area proveedora. Ver Plan de Calidad.

L5 | Envia correo electrénico liberando el servicio no conforme, | Ausoor
indicando la fecha en que fue cerrado satisfactoriamente. CONFORME
Marca copia via correo electronico a la Gerencia de
Organizacion y Métodos para su conocimiento S

g y p . ELECTRONICO
IZNN('DD\'/'XECIC(;SR DE | 2.1 | Elabora y presenta los estadisticos en las Revisiones por la | S5V
SUPERVISION Y Direccion, conforme al DGE-PRO-01 Revision por la
PROYECTOS / Direccion.
GERENTE DE
ORGANIZACION Y
METODOS Y/O
JEFE DE
DEPARTAMENTO

DE ORGANIZACION
Y
PROCEDIMIENTOS
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2.2 | Conserva los archivos electronicos generados conforme al

SGI-PRO-03 Control de registros.

Fin del Procedimiento
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| ENTRADA \ OPERACION \ SALIDA
DUERNOS DEL PROCESO DIRECTOR DE INNOVACION, SUPERVISION Y PROYECTOS /
GERENTE DE ORGANIZACION Y METODOS/ JEFE DE
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS
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VIl. PLAN DE CALIDAD

ACTIVIDADES RESPONSABLE DE FRECUENCIA DE CARACTERISTICA A CRITERIO DE REGISTRO PLAS':‘TBié%ﬂEOSN,\’?gTE
LA VERIFICACION VERIFICACION VERIFICAR ACEPTACION
CONFORMES
Caracteristicas

Verifica 'y da seguimiento establecidas en el Generar una accion

hasta que se haya Cada ue se Listado de Aviso de correctiva hacia el proceso

completado la q . Informacion Critica. | Cumplimiento a o P

. . = genere un Aviso g servicio no | proveedor conforme lo
1 informacion con la | Duefios del Proceso. de servicio no los criterios conforme establece el procedimiento de

calidad establecida, por conforme Tiempo comprometidos. DN-30 Accion Eorrectiva o

parte del proceso/ area : comprometido de : .

preventiva.
proveedora. entrega.
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VIll. CONTROL DE CAMBIOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

04 Se eliminan Politicas y Actividades referentes a la| Diciembre, 2008
Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente Interno.

05 Se incorpora el Diagrama de Flujo y Plan de Calidad al| Febrero, 2009
presente instructivo.

06 Incorporacién de una politica relacionada con la generacion| Agosto, 2009
de una Solicitud de Acciones en caso de servicios no
conformes recurrentes

07 Incorporacién en referencias normativas de las normas Abril, 2011
ISO/IEC 27001:2005; BS 25999-2:2007; ISO/IEC 20000-
1:2005; PAS 99:2006 y Manuales Administrativos de
Aplicacion General; cambios en las firmas del Director de
Innovacién, Supervision y Proyectos y del Subdirector
General de Informatica, politica 1 y actividad 2.1 haciendo
referencias al Sistema Integral de Gestion.

08 Se actualizaron los responsables de firmar el documento y el| Noviembre, 2015
indice; se modificaron el Objetivo y Alcance del documento.
Se modifico el apartado Fundamento Juridico y Referencias
Normativas; se actualiz6 la version de las normas. Se
modificé la politica 1. Se modificaron las actividades 1.2 y
2.1. Se incluyé el “correo electronico” como registro de la
actividad 1.3 y 1.5. Se actualiz6 el Diagrama de Flujo
conforme a las actividades actuales. Se modifico el Plan de
Calidad. En el Control de Cambios se eliminaron los niveles
de revision 00, 01, 02, y 03.

IX. GLOSARIO
Servicio no conforme: Servicio que no cumple en su realizacién con la calidad planeada.
X. ANEXOS

No aplica.
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