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1.-Introduccion
Antecedente:

Del articulo 14 del acuerdo por el que se establecen las Normas Generales de Control Interno en el
ambito de la Administracion Publica Federal (D.O.F. 27 de septiembre 2006) establece se actualicen
las politicas, procedimientos y sistemas especificos de control interno que formen parte integrante
de las actividades y operaciones cotidianas, asegurandose también que estén alineados a los
objetivos, metas, programas y planes estratégicos institucionales. Secretaria de la Funcién
Publica.

De la CUARTA NORMA: Informar y Comunicar y de la iniciativa 67IMO del Plan Estratégico 2008-
2012 “Elaborar un manual de comunicacion (interna y externa) con procedimientos y politicas que
faciliten el control y flujo de la informacién. El Equipo de Comunicacion y Difusiéon, presenta el
siguiente documento.

2. Objetivos

Objetivo General:
Este documento (manual) es una herramienta de trabajo para el personal del CIMAV, que sirve para
la identificacion de los medios de comunicacion oficiales del Centro y el buen uso de ellos.

Objetivos especificos:

Definir los medios de comunicacién oficiales del Centro.
Dar a conocer politicas y procedimientos de los medios.
Identificar al personal involucrado vy,

Actividades que se desarrollan en ellos.

AN

3. Definiciones

Para fines de interpretacién el control de éste manual y sus procedimientos se ha hecho en base al
procedimiento de control de documentos CAO1 y sus hojas de instruccion CAO1HO1 y CAO1HO2. La
asignacion de cédigos fue hecha de la siguiente manera:

e MCD: Manual de Comunicacion y Difusion

e TS: Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas

e EC: Equipo de Comunicacion

e OIC: Organo Interno de Control

e NSC: No pertenece al sistema de gestiéon de la calidad
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4. Comunicacion Interna y Externa, medios de Comunicacién oficiales del CIMAV

Comunicacion Interna:
La comunicacioén interna, relacionada con el Sistema de Gestion de la Calidad, se lleva a cabo de
diferentes maneras:

a) A través del boletin IKIMA para informar a la comunidad sobre el Sistema de Gestién de la

Calidad y otros temas de interés general y,

b) A través de cartas, oficios, posters, correos electrénicos, Intranet, vitrinas, mamparas y/o
teléfono, cuando se trata de informacion especifica que se quiere dar a conocer o cuando esta

comunicacion se requiera dar entre los Laboratorios, areas o departamentos del CIMAV.

La efectividad de la comunicacién se verifica a través de auditorias internas (CAO3) y de encuestas
aplicadas por el Equipo de Comunicacion y Difusién, de manera que se pueda asegurar el Director
General que los procesos de comunicacion son apropiados.

El flujo de la comunicaciéon se puede apreciar de manera general en el siguiente diagrama:

Modelo de Comunicacion:
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Comunicacién externa:

Se centra en la imagen corporativa, “una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos
a conocer un objeto”, existen muchos medios de comunicacibn masivos como, prensa, radio y
television; por los que una organizacidn puede mantener comunicacién, proyectar actividades de la
Organizacion. Esta es una manera de que la Organizacibn mantenga tanto su identidad como su
imagen ante su publico externo.

Medios de comunicacién oficiales CIMAV

/¥ Correo electrénico o e-mail (electronic mail): Medio de Comunicacion Oficial de la
Instituciéon que permite a los usuarios (personal y alumnos del Centro) enviar y recibir
mensajes rapidamente.

Se cuenta con el procedimiento TSO3-NSC, en el cual se establece la metodologia para la
solicitud, creacién, uso correcto y vigencia de cuentas de correo electrénico.

#F Integra: Pagina oficial interna, donde se publica informaciéon de interés general del Centro.
El procedimiento TSO2-NSC, establece la metodologia para la solicitud, creacién y uso
correcto del sistema integra.

7+ Sitios Web: Es el sitio web oficial de las actividades e infraestructura del Centro en él
establece las normas, politicas y procedimientos a las que se deberéa sujetar toda publicacion
de informacion del CIMAV.
En anexo se encuentra el procedimiento TSO1-NSC, de los sitios web.

#F lkima: boletin electrénico interno que se publica mensualmente, que llega a la comunidad del
Centro con las noticias mas relevantes y de interés comin con el fin de lograr una
comunicacién efectiva.

El procedimiento ECO1-NSC, en anexo, muestra el desarrollo y uso correcto del medio y de
quienes y que partes lo conforman.

7+ Preguntalo: Sistema que permite recibir y dar respuesta de manera anénima, si asi lo decide
el usuario, a preguntas, sugerencias y comentarios que realice el personal sobre las
actividades del CIMAV, con el fin de mejorar la comunicacion interna y el ambiente laboral.
El desarrollo del Sistema se encuentra en el Procedimiento ECO2-NSC.

#F Vitrinas: Medio para difundir e informar al cliente interno y externo, sobre actividades y
servicios de interés general del CIMAV.
Para hacer el uso correcto de la misma, en el formato ECO3-NSC se muestra su
procedimiento.

7+ Buzdén de quejas: espacio en donde el cliente deposita alguna queja o sugerencia con
respecto al servicio brindado por el CIMAV.

Dicho procedimiento se encuentra establecido en el formato VNO2 que forma parte del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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7+ Buzén de Contraloria: Obtener retroalimentacion a través del uso de los buzones de
contraloria para fortalecer los procesos de prevencion, normatividad, deteccion y sancion para
erradicar practicas de corrupcién, promoviendo la participacion del personal del Centro, asi
como de nuestros clientes internos y externos, mediante el uso de los buzones de guejas,
sugerencias y comentarios y asi mejorar de manera progresiva la cultura de rendicion de
cuentas, transparencia y mejora continua en la honestidad y eficiencia de nuestros servicios

Se muestra en el procedimiento anexo OIC01-NSC-01 de este manual.

Equipo de Comunicacion

{?M
Alfredo Aguilar Elguezabal

C )

T

Cinthia Yadira Holguin Dominguez

Me.lan\; Gu elderrain Hilda Esperanza Esparza Ponce

Julio Cesar Fierro Alonso Luis Afitonio”Soto Plascencia
J(IL;&EQ/D;L/‘S ( :
Adriang®amos Palomino Mariana Lopez Carrasco
Control de modificaciones:
Revisiéon No. Fecha de actualizacion Descripcion del cambio

01 No aplica Emision del Documento
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d Nombre del documento: USO Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICADA EN SITIOS WEB DEL CIMAV
Cadigo del documento:  TSO1-NSC-01 Efectivo: 20087/ 12/ 16
Fecha de emision: 20087/ 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Propdésito:
El presente documento establece las normas, politicas y procedimientos a las que se debera sujetar toda
publicacion de informacion en sitios web del CIMAV.

Alcance:
Aplica para todo el personal que labora en el Centro.

Definiciones:

World Wide Web (WWW): Sistema de informacién distribuido, basado en hipertexto creado por Tim
Berners-Lee. Este sistema se utiliza tanto para internet como para intranet o extranet.

Web: Servidor de informacion WWW. Se utiliza también para definir el universo WWW en su conjunto
Sitio Web: Coleccion de paginas web dotada de una direcciéon Unica.

Normas y Politicas:

Publicacion de contenido.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas es el area facultada técnicamente para apoyar en la
publicaciéon y/o actualizacion de informacién en sitios Web del CIMAV a las areas que lo soliciten.
> Toda publicaciéon debera contar con el visto bueno de la Coordinacion de Comunicacion Interna y

Difusion a fin de que los contenidos se apeguen a los intereses y lineamientos institucionales de la
Direccion General.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas sera la Unica entidad autorizada y reconocida para llevar
a cabo el anadlisis, disefio e instrumentacion de estandares tecnoldgicos, procesamiento de datos e
implementacion de tecnologias de informacion relacionadas con tecnologias de Internet.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas tiene la facultad de hacer respetar los estandares
tecnoldgicos de publicacidon en los sitios web, para mantener la coherencia de disefio y concepto del
Intranet.

> Ninguna otra entidad podra realizar modificaciones, configuraciones, instalaciones o liberaciones de

hardware o software de procesamiento y comunicacion de datos sin el visto bueno de la Unidad de
Telecomunicaciones y Sistemas, en lo relacionado a tecnologias de Internet.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas se reserva el derecho de inhabilitar servidores que
ofrezcan servicios de Internet que no haya sido autorizado y opere dentro de la infraestructura del
CIMAV.

La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas esta facultada para realizar las siguientes actividades en
cuanto a los servicios web:

Edicion y actualizacién de contenidos

Disefio Grafico

Disefo e instrumentacion del esquema de navegacion e interactividad

Andlisis, disefio e instrumentacion de aplicaciones

Administracion del servidores Web, infraestructura de comunicaciones y transferencia de
contenido

Proveer la interoperabilidad necesaria con servicios de terceros

Determinacion de las necesidades de modificaciones en la infraestructura de datos
Administracion y control de la infraestructura de comunicaciones relacionadas con dicha
tecnologia

SNENENENEN

ANANEN

> El nivel minimo requerido para solicitar la publicacion de contenidos en el sitio web principal del centro
es de jefe o coordinador de area.

> Todo contenido estara sujeto a revision y podra ser rechazado o eliminado discrecionalmente por los
titulares de: Direccion General, Direccion Académica, Direccion Administrativa, Coordinacién de
Comunicacion Interna y Difusion o Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC Pagina 2 de 3 Formato: CAO1F07-NSC-01

ANEXO 1
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ANEXO 1

d Nombre del documento: USO Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICADA EN SITIOS WEB DEL CIMAV
Cadigo del documento:  TSO1-NSC-01 Efectivo: 20087/ 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afos

El contenido de los sitios web puede ser filtrado por la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas y
revisado ortografica y orto tipograficamente

Toda estrategia tecnoldégica via Web debera realizarse de manera conjunta con la Unidad de
Telecomunicaciones y Sistemas, la cual analizara su viabilidad técnica

El usuario acepta que la informacion publicada podra ser eliminada o cambiada de su ubicacién en los
sitios web con previo aviso.

El area solicitante es responsable del contenido o propésito de la informacién publicada en los sitios
web.

La solicitud de publicacién de contenido podra realizarse via correo electréonico o presencialmente en la
Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas o en la Coordinacion de Comunicacion Interna y Difusion.

vV Vv VvV V V¥V

Restricciones.
No se permiten los siguientes puntos:

Violar los derechos de privacidad de terceras personas.

Publicar contenido para propdsitos que puedan influir negativamente en la imagen del CIMAV
Transmitir amenazas, material obsceno o de hostigamiento.

Incluir textos o graficos que excedan los limites de los estandares generalmente aceptados por la ética
y buen gusto.

Revelar a terceros contrasefias de acceso o compartirlas con otros usuarios.

Usar fotografias, audio, video o textos externos que estén protegidos por Derechos de Autor
(Copyright).

Cualquier contenido que viole de alguna manera las politicas institucionales

vV VV VVVYV

Actividades (incluye responsabilidades):

La Coordinacion de Comunicacion Interna y Difusidn es la responsable el contenido del sitio web principal.

El contenido de los sitios web utilizados para eventos u organizaciones especiales son responsabilidad del
area solicitante

Referencias:
Politicas Institucionales

Formatos:
N/A

Registros de Calidad:

Nombre Cédigo Tiempo de conservacion Responsable de conservarlo

N/A

Control de modificaciones:

Revision No. Fecha de actualizacion Descripciéon del cambio

01 N/A Emisién del Documento

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC Pagina 3 de 3 Formato: CAO1F07-NSC-01
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USO Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICADA EN EL INTRANET DEL

. Nombre del documento: CIMAV
Cédigo del documento: TSCO2-NSC-01 Efectivo: 2008 /7 12/ 16
Fecha de emision: 2008 7/ 12/ 15 Vigencia: 2 afos
Propdsito:

El presente documento establece las normas, politicas y procedimientos a las que se debera sujetar
toda publicacion de informacién en el sitio de Intranet del CIMAV (Integra).

Alcance:
Para todo el personal que labora en el Centro.

Definiciones:
Integra: Intranet del CIMAV ubicada en la direccién http://integra.cimav.edu.mx.

Intranet: Conjunto de contenidos compartidos por el personal del CIMAV que tiene como funciéon
principal proveer l6gica de negocios para aplicaciones de captura, informes y consultas, es también un
importante medio de difusion de informacion interna. Es el medio mediante el cual todo el personal que
labora en el CIMAV, aun no estando dentro del alcance del sistema, puede consultar los documentos
que conforman.

Normas y Politicas:

Publicacién de contenido.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas es el area facultada técnicamente para apoyar en la
publicacién y/o actualizacion de informacién en el Intranet (Integra) a las areas que lo soliciten.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas sera la Unica entidad autorizada y reconocida para
llevar a cabo el andlisis, disefio e instrumentacion de estandares tecnolégicos, procesamiento de
datos e implementacion de tecnologias de informacion relacionadas con tecnologias de Internet.

> La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas tiene la facultad de hacer respetar los estandares
tecnoldgicos de publicacion en el Integra, para mantener la coherencia de disefio y concepto del
Intranet.

La Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas esta facultada para realizar las siguientes
actividades en cuanto al Intranet:

Edicién y actualizacién de contenidos

Disefio Grafico

Disefio e instrumentacion del esquema de navegacion e interactividad

Andlisis, disefio e instrumentacion de aplicaciones

Administracion del Servidor Web

Determinacién de las necesidades de modificaciones en la infraestructura de datos
Administracion y control de la infraestructura de comunicaciones relacionadas con dicha
tecnologia

El nivel minimo requerido para solicitar la publicacion de contenidos en el Integra es de jefe o
coordinador de area

Todo contenido estara sujeto a revision y podra ser rechazado discrecionalmente por los titulares
de: Direccion General, Direccion Académica, Direccion Administrativa o Unidad de
Telecomunicaciones y Sistemas

El contenido en la Intranet puede ser filtrado por la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas y
revisado ortografica y ortotipograficamente

Toda estrategia tecnoldgica via Web debera realizarse de manera conjunta con la Unidad de
Telecomunicaciones y Sistemas, la cual analizara su viabilidad técnica

El usuario acepta que la informacién publicada podra ser eliminada o cambiada de su ubicacién en
el Integra con previo aviso.

El area solicitante es responsable del contenido o propésito de la informacion publicada en el
Integra.

AN NI NI N N NN

vV V V V

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC Pagina 2 de 3 Formato: CAO1F07-NSC-01

ANEXO 2



PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

USO Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICADA EN EL INTRANET DEL

. Nombre del documento: CIMAV
Cédigo del documento: TSCO2-NSC-01 Efectivo: 2008 /7 12/ 16
Fecha de emision: 2008 7/ 12/ 15 Vigencia: 2 afos

> La solicitud de publicacion de contenido podréa realizarse via correo electréonico o presencialmente
en la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas.

> Todo empleado del CIMAV debera contar con un usuario y clave para acceder a las aplicaciones
dentro del Integra, dicha cuenta dejara de existir cuando el empleado deje de laborar en el
centro.

Restricciones.
No se permiten los siguientes puntos:

Violar los derechos de privacidad de terceras personas.

Publicar contenido para propdsitos que puedan influir negativamente en la imagen del CIMAV
Transmitir amenazas, material obsceno o de hostigamiento.

Incluir textos o graficos que excedan los limites de los estandares generalmente aceptados por la
ética y buen gusto.

Autorizar o permitir el uso a personas ajenas al CIMAV

Revelar a terceros contrasefias de acceso o compartirlas con otros usuarios.

Usar fotografias, audio, video o textos externos que estén protegidos por Derechos de Autor
(Copyright).

Cualquier contenido que viole de alguna manera las politicas institucionales

vV VVV VVVY

Actividades (incluye responsabilidades):
Cualquier persona que labore en el Centro y sea responsable de un proceso, podra solicitar al Jefe de la
Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas publicar informacién de acuerdo a las politicas de Integran.

Referencias:
Politicas Institucionales

Formatos:
N/A

Control de modificaciones:

Revision No. Fecha de actualizacion Descripcion del cambio

o1 N/A Emision del Documento

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC Pagina 3 de 3 Formato: CAO1F07-NSC-01
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PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

. Nombre del documento:  ADMINISTRACION DEL CORREO ELECTRONICO
Cédigo del documento: TSO3-NSC-01 Efectivo: 20087 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Propdsito:
Establecer la metodologia para la solicitud, creaciéon, uso correcto y vigencia de cuentas de correo
electrénico.

Alcance:
Aplica a todas las personas que laboran, estan inscritas en maestria o doctorado, se encuentran con
caracter de becario o estan cumpliendo con su Servicio Social en la Institucion.

Politicas:

Los usuarios del correo electronico de CIMAYV tienen explicitamente prohibido enviar correo electrénico
no solicitado ("junk mail” o "spam") o hacer un uso inadecuado de los servicios de foros de discusion-
usenet news- ("usenet spam" o "crossposting"). Dichas actividades, pueden ser, sin limitarse a las
siguientes:

e Colocar o escribir un mensaje, o0 mensajes similares en contenido a un gran namero de foros de
discusion o "newsgroups".

e Colocar o escribir mensajes en foros de discusién o "newsgroups" que violen las reglas de esos
foros o "newsgroups". Recolectar las respuestas a los mensajes o correo electrénico no solicitado.

e Enviar cualquier tipo de mensaje o correo electrénico no solicitado que pueda provocar alguna
queja de un usuario u organizacion.

e Enviar correo electrénico con peticiones de caridad, peticiones de firmas, venta de productos, o
cualquier tipo de mensaje o cartas en cadena.

< Enviar mensajes o correo electrénico no solicitado sin advertir claramente en el mensaje que el
destinatario puede ser excluido de recibir mensajes adicionales de quien escribi6é y/o envié el
mensaje original.

e Enviar correo electrénico que no especifique exactamente quien lo envia, la direccién para
respuestas y/o la direccién de correo electréonico de origen.

< Enviar mensajes o correo electrénico que no sea de caracter oficial a las cuentas generales del
Centro (Administrativos, Técnicos, Investigadores, Alumnos, etc.)

e Utilizar la infraestructura de red del CIMAV, equipos asignados a usuarios del CIMAV, de alglun
otro proveedor de servicio de Internet o dispositivos de cualquier tipo conectado a la red Internet
que pertenezca a cualquier organizaciéon, con fines de abusar de él y utilizarlo como servidor de
correo electrénico de paso o "mail relay” para hacer llegar a una gran cantidad de usuarios
mensajes 0 correos electrénicos no solicitados o "spam", asi como también el utilizarlos para
colocar o escribir mensajes de contenido similar en varios grupos o foros de discusion
"newsgroups".

Definiciones:

Correo electrénico o e-mail (electronic mail): Medio de Comunicacion Oficial de la Institucion.
Servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir mensajes rapidamente, mediante sistemas
de comunicacion electrénicos.

Foros de discusién: Aplicacion web que le da soporte a discusiones u opiniones en linea.

Newsqgroups: Los grupos de noticias (newsgroups en inglés) son un medio de comunicacién dentro
del sistema Usenet en el cual los usuarios leen y envian mensajes textuales a distintos tablones
distribuidos entre servidores con la posibilidad de enviar y contestar a los mensajes.

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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Spam o Usenet Spam: Se llama spam, correo basura a los mensajes no solicitados, habitualmente
de tipo publicitario, enviados en grandes cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna o
varias maneras al receptor.

Crossposting: El envio cruzado o crossposting es el acto consistente en enviar el mismo mensaje a
diferentes foros, grupos de noticias, grupo de discusién, etc.

Integra: Intranet del CIMAV.

Intranet: Conjunto de contenidos compartidos por el personal del CIMAV que tiene como funciéon
principal proveer l6gica de negocios para aplicaciones de captura, informes y consultas, es también un
importante medio de difusion de informacion interna. Es el medio mediante el cual todo el personal que
labora en el CIMAV, aun no estando dentro del alcance del sistema, puede consultar los documentos
que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad.

Actividades (incluye responsabilidades):

Cualquier persona que labore, estén inscritas en maestria o doctorado, se encuentren con caracter de
becario o este cumpliendo con su Servicio Social en la instituciéon tiene derecho a solicitar una cuenta de
correo electrénico al Jefe del Departamento de Sistemas. Adicionalmente, cuando la situacion lo
justifique, se podré& autorizar la creacion de cuentas para usuarios externos.

La clasificacion de usuarios es la siguiente:

Usuarios CIMAYV (Internos) Usuarios externos

Investigadores, Técnicos, Profesores, o

. . . Investigadores y/o profesores
investigadores invitados 9 yiop

Personal administrativo. Estudiantes

. L Instituciones educativas y/o de
Estudiantes de la institucién. . L 4
investigacion.
Becarios o personas que realicen su servicio

. T Organismos gubernamentales.
social en la institucion.

Organismos no gubernamentales.

Cualquier persona que no sea empleado o
estudiante de la institucion.

Creacion de Cuentas de Correo Electrénico

A partir de que la persona es contratada y dada de alta por el Departamento de Recursos Humanos en
el sistema de nomina de la institucién, éste llama a el Jefe de la Unidad de Telecomunicaciones y
Sistemas o al Administrador de Sistemas, los cuales verifican en el Integra, que el empleado aparezca
en el sistema de nomina y le asignan una cuenta de correo electrénico.

Para la creacion de cuentas de estudiantes es necesario que el Departamento de Posgrado mande cada
semestre por correo electrénico a la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas una lista de los alumnos
que fueron aceptados y que estan inscritos en la institucion.

Las cuentas de usuarios externos, el interesado y/o grupo interesado necesita presentar un oficio a la
Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas en el cual se justifique la necesidad de una cuenta de correo
electrénico, dicha informacidon sera analizada por la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas y la

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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. Nombre del documento:  ADMINISTRACION DEL CORREO ELECTRONICO
Cédigo del documento: TSO3-NSC-01 Efectivo: 20087 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Direccion Académica o Direccién Administrativa segun sea el caso y posteriormente notificara el
interesado y/o grupo interesado.

Vigencia de una cuenta de correo electrénico

Las cuentas creadas en la Red-CIMAV tendran una duracién finita la cual sera determinada por los
siguientes criterios:

1. Las cuentas de estudiantes tendran una duracién maxima igual al periodo limite establecido para
terminar los estudios, a partir del momento en que el alumno se inscribe, estas cuentas deberan
ser renovadas cada afio. Una vez concluidos sus estudios podran solicitar que la cuenta se
conserve durante un plazo maximo de 3 meses.

2. Las cuentas para personas que realicen su servicio social y becarios en el Centro permaneceran
durante el periodo que dure el programa, usualmente 6 meses a partir de la fecha de su creacién.

3. Las cuentas de las personas que trabajan en el centro se mantendran mientras el usuario no
solicite su eliminaciéon. Cuando un empleado deje de laborar en el centro podra solicitar que se
conserve su cuenta por un periodo maximo de 3 meses.

4. Todas las cuentas que tengan 3 meses o0 mas de no ser utilizados se cancelaran.

Las cuentas externas se mantendran por un plazo maximo de 12 meses, si al usuario le interesa
continuar gozando de los servicios de red tendra que solicitar su renovacion.

6. Los casos de las cuentas del personal que se encuentre de permiso o comisién seran analizados
de manera individual.

7. Los responsables de dar de baja la cuenta de correo electrénico en base a los criterios anteriores
seran el Jefe de la Unidad de Telecomunicaciones y Sistemas y el Administrador de Sistemas.

Referencias:
N/A

Formatos:
N/A

Registros de Calidad:

Nombre cédigo Tiempo de Responsable de
conservacion conservarlo
N/A
Control de modificaciones:
Revision No. Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
01 N/A Emision del Documento

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
Cimnai/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios

PROPOSITO: Definir las actividades que se realizan para evaluar la satisfaccion del cliente acerca del cumplimiento de sus
necesidades con respecto al servicio proporcionado por la organizaciéon, con el fin de mejorar la calidad del mismo.

ALCANCE: Aplica a los clientes del CIMAV que solicitan servicios a los laboratorios.
DEFINICIONES:

Responsable del area: es la persona asignada para darle seguimiento al proceso de tomar acciones que permitan mejorar la
satisfaccion del cliente y/o implantar las sugerencias.

Satisfaccion: cumplimiento de las expectativas del cliente con respecto a sus necesidades.

ACTIVIDADES (incluye RESPONSABILIDADES):

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.
Responsable del formato: APC Pagina 2 de 5 Formato: CAO1F01-03



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nombre del procedimiento:

Satisfaccion del Cliente

cCimnial/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

Seleccionar una muestra de Clientes
Atendidos para Evaluar la Satisfaccion

v

Se envia la encuesta electronica a la
muestra seleccionada

v

Tabular la informacién de la Evaluacion
Satisfaccion del Cliente

v

En el Equipo de Satisfaccion del Cliente,
se analizan los resultados y comentarios
derivados del Sondeo

¢, Se requiere tomar acciones?

Si

v

Envia la informacion al departamento
responsable

v

Realizar un plan de trabajo

v

Entrega informacion del plan de trabajo y
sus avances al Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Depto. responsable

Depto. responsable

Mensualmente se toma una muestra aleatoria
de los clientes atendidos en el mes inmediato
anterior de acuerdo al porcentaje de
confiabilidad que se quiere obtener.

Mensualmente se enviara la encuesta
electronica para su llenado Formato VNO3FO1.
Los clientes que no contesten o bien que no
cuenten con acceso a la encuesta via
electronica, se evaluaran via telefénica. En
caso de recibir una queja se atendera con base
al procedimiento VNO2.

Trimestralmente, se tabula la informacion de la
evaluacion y se hace el informe

Las acciones correctivas derivadas de los
resultados y comentarios se presentaran en
Revisiones por la Direccion.

Seguir el procedimiento de Acciones Correctivas
CA06.

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.

Responsable del formato: APC

Pagina 3de 5

Formato: CAO1F01-03




2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
Cimnai/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSAELE COMENTARIOS
Actualizar los indicadores de Satisfaccion ) Presentar la informacion en la Revision de la
. Asesor Comercial . ..
del Cliente Direccion

.

( romma )

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
cCimnial/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
REFERENCIAS:
Norma ISO/IEC 17025: 2005 471y4.7.2
Norma ISO 9001: 2008 723cy821
Formato Quejas y Sugerencias VNO2F01
Procedimiento Acciones Correctivas CA06
REGISTROS DE CALIDAD:
Nombre Codigo Tiempo de conservacion Responsable de conservarlo
Encuesta de Satisfaccién del Cliente VNO3FO01 4 afios Asesor Comercial
Reporte de Satisfaccion del Cliente VNO3F02 4 afios Asesor Comercial

ANEXOS:
No aplica.

FORMATOS:
No aplica.

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Revision No.

Fecha de actualizaciéon

Descripcion del cambio

08

2007-06-06

Se modifico la periodicidad de aplicacion de las encuestas del sondeo de
Satisfaccion del Cliente de semanal a mensual y la realizacién del informe
de mensual a trimestral. Se determiné el manejo de los comentarios

09

2008-05-30

Se modifico el texto en el diagrama de flujo, se menciona que en el equipo
de Satisfaccion del Cliente se analizaran los resultados y comentarios
derivados del sondeo ademas de que trimestralmente se tabulara la
informacion de la evaluacién y se hara el informe.

10

2010-08-16

Se reviso el procedimiento y se actualizo la referencia a la norma ISO
9001: 2008. No se realizaron cambios en el procedimiento.

El usuario es responsable de consultar la versién vigente de este documento a través de INTRANET.
Responsable del formato: APC
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PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

ANEXO 4

. Nombre del documento: ELABORACION DEL BOLETIN INFORMATIVO “IKIMA”
Cadigo del documento: ECO1-NSC-01 Efectivo: 2008 /7 12/ 16
Fecha de emision: 2008 7/ 12/ 15 Vigencia: 2 afos
Elaborado por Puesto
Mayra Dominguez Delgado Coordinadora del Equipo de Comunicaciéon
Participantes en el proceso Puesto
Luis Antonio Soto Plascencia Disefio grafico
Alfredo Aguilar Elguezabal Jefe del Depto. de Quimica de Materiales
Cinthia Yadira Holguin Dominguez Asistente del area de Posgrado
Hilda Esperanza Esparza Ponce Técnico del Laboratorio de Recubrimientos M.

. . Técnico del area de Telecomunicaciones y
Adriana Ramos Palomino

Sistemas
Erika Casado Ayluardo Asistente de Direccién General
Julio Cesar Fierro Alonso Administrador del Programa de Calidad
Revisado por Puesto
Julio Fierro Alonso ‘ Administrador del Programa de Calidad
Aprobado por Puesto
JesuUs Gonzalez Hernandez ‘ Director General

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

. Nombre del documento: ELABORACION DEL BOLETIN INFORMATIVO “IKIMA”
Cadigo del documento: ECO1-NSC-01 Efectivo: 2008 /7 12/ 16
Fecha de emision: 2008 /7 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Propdsito:
Difundir a través de medios electrénicos la publicacion de eventos, notas e informacién de actividades
de interés para la comunidad del centro.

Alcance:
Con un periodo mensual, llegar a la comunidad del Centro con las noticias mas relevantes y de interés
comun con el fin de mejorar la comunicacion interna.

Politicas:
> Solo se publicara informacién de interés comuln para la comunidad del Centro.
> Se podran abrir nuevas secciones segun las necesidades.

Definiciones:

Seccidn: Parte que conforma el boletin informativo referente a un tema especifico.
Nota: Informacién que conforma la seccién y la cual sera publicada.

Medios electronicos: Correo electrénico o intranet (Pagina Integra).

Comunidad del Centro: Personal y estudiantes.

Ikima: De origen tarahumara, que significa “Estar informados”.

Actividades (incluye responsabilidades):

Los miembros del Equipo de Comunicacién Involucrados en recabar la informacion de las diferentes
secciones que conforma el boletin. (Eventos, nuestras areas, cultura, articulos publicados, etc.), debera
remitir oportunamente al coordinador del IKIMA, un documento escrito que contenga la nota para su
publicacidn, esta debera ser enviada en formato Word, letra arial 12 y con una semana de anticipacion
a la fecha de su publicaciéon para efectos de revision y edicion del boletin informativo.

Este boletin tendra una emisién periédica mensual, la cual sera el primer miércoles de cada mes.
Para tener acceso al boletin se hara de las siguientes vias alternas:

1. Directamente al Sitio lkima (http://ikima.cimav.edu.mx/) donde ademas se conserva un historial
de las ediciones ya publicadas.

2. A través de la Pagina Integra (http://integra.cimav.edu.mx/) en el cual se encuentra un apartado
o link del Boletin informativo,

3. Y finalmente por medio de la cuenta de correo electréonico comunicacion@cimav.edu.mx, donde
ademas se podran recibir informacion que se quiera publicar y que sea de interés comun de la
Comunidad del Centro, asi como quejas y sugerencias acerca del servicio que presta este medio
de comunicacion.

Referencias:
N/A

Formatos:
N/A

Control de modificaciones:

Revision No. Fecha de actualizacion Descripcion del cambio

01 N/A Emisién del Documento

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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. Nombre del documento: ~ ADMINISTRACION DEL SISTEMA “PREGUNTALO”
Cadigo del documento: ECO2-NSC-01 Efectivo: 20087/ 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afos
Elaborado por Puesto
Mayra Dominguez Delgado ‘ Coordinadora del Equipo de Comunicaciéon
Participantes en el proceso Puesto
N/A ‘
Revisado por Puesto
Julio Fierro Alonso ‘ Administrador del Programa de Calidad
Aprobado por Puesto
Jesus Gonzélez Hernandez ‘ Director General
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. Nombre del documento: ADMINISTRACION DEL SISTEMA “PREGUNTALO”
: “ I h ‘ Cédigo del documento: ECO2-NSC-01 Efectivo: 20087 12/ 16
Fecha de emision: 2008 /7 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Propdsito:

Recibir y dar respuesta de manera andénima, si asi lo decide el usuario, a preguntas y sugerencias que
realice el personal sobre las actividades del CIMAV, con el fin de mejorar la comunicacion interna y el
ambiente.

Alcance:
Es de uso exclusivo para el personal del CIMAV.

Politicas:
N/A.

Definiciones:

Sistemas de preguntas y respuestas: Este tipo de sistemas permite a los usuarios construir y
publicar en el Internet cuestionarios en tiempo real. El usuario puede crear las preguntas y seleccionar
diferentes tipos de opciones para ser contestadas, tales como espacios normales de texto, listas,
botones de seleccién de menu. Las respuestas pueden ser guardadas a una base de datos 6 enviadas
por e-mail.

Actividades (incluye responsabilidades):

DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIO
{ Inicio }.

-{ Envia solicitud ]- ?Es;:{:aoado del CIMAV) Se genera un folio de seguimiento

{ Se recibe solicitud } Coordinador de Comunicacién Se dasif@ como pregunta, :
sugerencia, queja o comentario.

iste otra solicit
igual

mmm Coordinador de Comunicacion

Ho
-

{ Envia solicitud al area }

Un dia para enviar la solicitud al

Coordinador de Comunicacion : :
area correspondiente

correspondiente

| : Si requiere aclaracian, se remite la
x | Area Correspondiente pregunta al solicitante a través de la
| Coordinacién de Comunicacién

Requiere aclaracion
la solicitud

Se remite la
pregunta al
solicitante

No

*

Fl area correspondiente 1 i % : :
emite y envia la respuesta 3_' Area Correspondiente Tiempo para respuesta cinco dias

‘ a la Coordinacion

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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. Nombre del documento: ADMINISTRACION DEL SISTEMA “PREGUNTALO”
E < : Ii ' Cédigo del documento: ECO2-NSC-01 Efectivo: 20087 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afios
Solicita aclaracion : :
[ u opcion al area } L r“r‘:fp{:s'zhu I } Coordinacion de Comunicacion
aue cnn_esponda :
Se dan fres dias como prorroga de

L Nop——s Es adecuada * Coordinacion de Comunicacicn

Si

{

[En\n'a respuesta al usuariu].* Coordinacion de Comunicacion

= Usuario

Evaluacion

( Llena formato de } Usuario

respuesta y formatn de Coordinacion de Comunicacion

evaluacion

[ Archiva solicitud, ]

Referencias:
N/A

Formatos:
N/A

Control de modificaciones:

respuesta al usuario

Tiempo de respuesta: Un dia

Si el usuario no esta satisfecho
replantea su solicitud

Revision No. Fecha de actualizacion Descripciéon del cambio

01 N/A Emisién del Documento
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Nombre del

(77777 B

Codigo del documento:

Fecha de emisién:

Elaborado por

UTILIZACION DE LOS BUZONES DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL

OIC01-NSC-01

Efactivo: 2008 f 12/ 16

2008 / 12/ 15

Vigencia: 2 afos

Puesto

Ing. Andrés Mendoza Molina

Participantes en el proceso

Titular del Organo Interno de Control
A

i

C. Nidia Yanet Baca Chaparro

Revisado por

i/

Asistente del Titular del Organo Interno de Control

\

C.P. David Ramon Soto Lopez

Aprobado por

<~ Puesto |

Ing. Andrés Mendoza Molina

Titular del Organo Interno de Control
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. Nombre del UTILIZACION DE LOS BUZONES DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL
Cimanr) cmens:
Cédigo del documento: OICO1-NSC-01 Efectivo: 20087/ 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afos

Propdsito:

Obtener retroalimentacion a través del uso de los buzones de contraloria para fortalecer los procesos de
prevencion, normatividad, deteccidon y sancidon para erradicar practicas de corrupcién, promoviendo la
participacion del personal del Centro, asi como de nuestros clientes internos y externos, mediante el
uso de los buzones de quejas, sugerencias y comentarios y asi mejorar de manera progresiva la cultura
de rendicién de cuentas, transparencia y mejora continua en la honestidad y eficiencia de nuestros
servicios.

Alcance:
Aplica a clientes internos y externos.

Politicas:
> Apegarse a la normatividad a cargo del Organo Interno de Control.

> Proporcionar medios adecuados para que el personal y clientes externos participen con sus quejas
y denuncias.

Definiciones:

Buzdén: contenedor receptor de quejas, sugerencias, comentarios, denuncias, felicitaciones,
reconocimientos etc.

Cliente externo: proveedores, vendedores, instituciones educativas, personas que requieran de algin
servicio o cualquier persona externa que tenga alguna relacion con el CIMAV.

Cliente interno: personal y estudiantes de CIMAV

Actividades (incluye responsabilidades):
Los buzones estan colocados, uno en la recepcion del Edificio de Administracion y el otro a la entrada
del Edificio de Investigacién que son areas de transito frecuente.

Los clientes, tanto internos como externos, puede presentar sus sugerencias, reconocimientos, quejas
y denuncias.

1. Cada viernes la Asistente del Organo Interno de Control, debe revisar el contenido de los buzones.

2. Entrega al responsable del Organo Interno de Control, los formatos que haya encontrado.

3. Registra en la “Carpeta de Buzén”, toda la informacién contenido en los formatos, nombre,
teléfono, etc.

4. El Titular del Organo Interno de Control, recibe la informacién, la analiza y da seguimiento a la
peticién encontrada.

Referencias:

“Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

Art. 10 “En las Dependencias y E se estableceran unidades especificas a las que el publico tenga facil
acceso para que cualquier interesado pueda presentar quejas o denuncias por incumplimiento de las
obligaciones de los servidores publicos”.

Formatos:
N/A

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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o Nombre del ACTUALIZACION DE INFORMACION EN VITRINAS
Cimanr)) covmeno
Cadigo del documento: ECO3-NSC-01 Efectivo: 2008/ 12/ 16
Fecha de emision: 20087 12/ 15 Vigencia: 2 afnos

Propdsito:

Difundir e informar al cliente interno y externo, sobre actividades y servicios de interés general.

Alcance:
Clientes internos y externos que desee publicar informacion.

Politicas:

> El tipo de informacidon que se puede publicar es de caracter institucional y de interés general.
> Toda la informacién a publicar se hara a través de las vitrinas, evitando pegar hojas en paredes

y/0 puertas.

> Los anuncios clasificados deberan ir en tamafio de media carta debera especificarse la vigencia de

cada documento.

Definiciones:

Vitrinas: Instrumento de contenido, por el cual se realiza el proceso comunicacional y difusion

aparicion regular y periédica.

Contienen productos y su publicidad. Se colocan en las entradas y/o salidas de los establecimientos

para su mejor ubicacion.
Cliente Interno: personal y estudiantes CIMAV.

Cliente Externo: proveedores, vendedores, instituciones educativas, que tengan injerencia con el

CIMAV..

Actividades (incluye responsabilidades):

1. Todo cliente podra publicar informacion a través del Equipo de Comunicacion y Difusién con:

Asistente de Direccién y/o Coordinador de Comunicacion y Difusion.

2. Los estudiantes podran hacer uso de las vitrinas a través del Area de Posgrado.
3. La informacion sera publicada por un tiempo maximo de 30 dias o de acuerdo a su vencimiento.
4 Si se requiere publicar la informacién en las seis vitrinas disponibles deberan traer la cantidad de

material suficiente para ello.

Referencias:
N/A

Formatos:
N/A

Control de modificaciones:

Revisién No. Fecha de actualizacion

Descripcion del cambio

01 N/A

Emision del Documento
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