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1. Introduccién

El Sistema Nacional de Competencias (SNC) es un instrumento de politica publica que
contribuye a la competitividad econémica, al desarrollo educativo y al progreso social
de todos los mexicanos; busca fundamentalmente que en el pais exista un capital
humano generador de valor, que dé un mayor dinamismo a la economia y ayude
promoviendo el progreso en el pais y el bienestar.

Dicho SNC es organizado, promovido, difundido y coordinado por el Consejo Nacional
de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales(CONOCER), que
conjuntamente con los Comités de Gestion por Competencias y los Prestadores de
Servicios, garantizan servicios de excelencia en cuanto a su operaciéon y servicio a
usuarios, asi como la transparencia, objetividad e imparcialidad de la evaluacion vy
certificacion de competencias de las personas, con base en Estandares de
Competencia (EC) inscritos en el Registro Nacional de Estandares de Competencia
(RENEC), para lo cual el CONOCER implementa mecanismos de aseguramiento de la
Excelencia en la Operacion y Servicio a Usuarios para las Entidades de Certificacion y
Evaluacion de Competencias (ECE), Organismos Certificadores de Competencias (OC),
Centros de Evaluacion (CE) y Evaluadores Independientes (EI).

2. Proposito

Establecer los lineamientos, criterios, mecanismos y requisitos para la operacion de los
Prestadores de Servicios y el aseguramiento de la excelencia en el servicio a los
usuarios del Sistema Nacional de Competencias (SNC).

3. Fundamento Legal

El presente manual se fundamenta en:

e Articulo 18 fraccion Il y XLIV, 20 fraccion VII, VIII y XXXVII del Estatuto
Orgénico del Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de
Competencias Laborales (CONOCER).

e Articulo 34 fracciones | y V, 42 fracciones |, 11, V, VII, IX, X, XII, XIlI, X1V, 43 fraccion
I, 44, 45 fraccion IV, 47, 48 fracciones |, 11, 11, VI, IX, X, XXII y XXIII, 49, 52, 55, 56
fracciones |, II, 111, VI, VII, VIII, XVI, XX y XXI y 60 de las Reglas Generales y Criterios
para la Integracion y Operacion del Sistema Nacional de Competencias.

4. Alcance
Este Manual es aplicable para:

e Coordinacion de Operacion y Servicio a Usuarios (COSU).

e Coordinacion de Promocién y Desarrollo (CPyD).

e Direccion de Acreditacion y Certificacion (DAC).

e Direccion de Asuntos Juridicos (DAJ).

e Direccion de Promocion y Apoyo a Prestadores de Servicios (DPAPS).
e Direccion de Planeacion, Presupuesto y Finanzas (DPPF).

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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« Direccién de Administracion (DA,
e Subdireccion de Acreditacion (SA).
e Subdireccion de Certificacion (SC).
e Subdireccion de Apoyo a Prestadores de Servicios (SAPS).

* Subdireccion de Excelencia en el Servicio a Usuarios (SESU).
* Jefatura de Departamento de Tesoreria (JDT).

« Jefatura de Departamento de Registros (JDR).

» Entidades de Certificacion y Evaluacién (ECE).

* Organismos Certificadores (OC).

e Centros de Evaluacion (CE).

» Evaluadores Independientes (E!).

» Sedes
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5.1 Criterios rectores para los tramites de acreditacion y certificacion:
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Seran criterios rectores de todos los tramites de acreditacion y certificacion
los articulos 1, 2, 5 al 7, 39 al 45, 47 al 54, 63 al 65, y 70 al 77 de las Reglas
Generales y criterios para la integracion y operacion del Sistema Nacional de
Competencias (Reglas Generales), asi como lo establecido en el presente
Manual.

Las ECE/OC podran operar los Estandares de Competencia de Alcance
Institucional (Estéandar de Competencia de Uso Restringido, Estandares de
Competencia Internacionales y Estandares de Competencia de Marca) cuya
utilizacién no es de acceso para todo el publico, y requiere para su uso de la
autorizacion del Comité de Gestion por Competencias (CGC) que lo haya
propuesto, siempre y cuando estos Comités de Gestion por Competencia
acepten las condiciones y cumplan con los requisitos que para ello
establezca el CONOCER para lo cual, la CPyD debera notificar a la COSU
sobre los instrumentos juridicos respectivos.

La acreditacion y operacion de los Estandares de Competencia de Alcance
Institucional senalados en la politica anterior, se realizara de conformidad
con los procedimientos establecidos para tal fin por parte de la CPyD.

52 Pago de cuotas al CONOCER:

521

522

825

524

525

526

Aprobado mediante Acuerdo 558E

La ECE/OC deberd pagar al CONOCER las cuotas establecidas por la
contraprestacion de sus servicios de acuerdo con lo establecido en el Manual
de Cuotas y de manera previa a que dicha contraprestacion de servicios se
realice.

Las lineas de captura correspondientes a la contraprestacion de servicios por
parte del CONOCER, tendran la vigencia de 60 dias naturales a partir de la
fecha de su emision.

En el caso de que la ECE/OC requiera ampliar el plazo sefialado para el pago,
deberd notificar con 3 dias de anticipacion al vencimiento de la linea de
captura a la JDT con copia a la SA, quedando sujeto a la actualizacion de la
tarifa aplicable.

En caso de que la ECE/OC requiera la emision de una nueva factura debera
solicitarlo con 3 dias de antelacion al vencimiento de la linea emitida, por
escrito a la JDT con copia para la SA, misma que podra ser realizada por
excepcion.

En caso de que la ECE/OC requiera ampliar el plazo sefialado para el pago o
la emision de una nueva linea de captura, para los procesos de acreditacion
de Estandares de Competencia debera solicitar con 3 dias de antelacién al
vencimiento de la misma, la procedencia de su solicitud a la SA.

Cuando sea necesaria la emision de facturas a nombre de un tercero,
autorizado por la ECE/OC, o que requiera un domicilio fiscal diferente, se
debera notificar, previamente a la solicitud del tramite y la emision de la
factura y por escrito a la JDT con copia para la SA.

2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
ion Extraordinaria. celebrada el 26 de abril de 20z

Primera Ses ebrada el 26 de abril de 2024.
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En el caso de que la ECE/QC requiera la cancelacion de la linea de captura
y/o factura emitidas deberd solicitarlo por escrito a la JDT con copia para la
SA, anexando los archivos electronicos fiscales que le fueron enviados. La
cancelacion de todo folio fiscal quedard sujeta a la procedencia que de la
misma realice el Sistema de Administracién Tributaria (SAT), asi como lo
relacionado con el cumplimiento de los tiempos de respuesta para la
atencién a los usuarios.

Los pagos se haran a nombre del Consejo Nacional de Normalizacion vy
Certificacion de Competencias Laborales y deberan realizarse por medio de
un deposito bancario referenciado en las instituciones bancarias que el
CONOCER indique. No aplicaran los pagos a través de Sistema de Pagos
Electronicos (SPEI) y/o Transferencia Electrénica de Fondos (TEF).

Al término de cada ejercicio fiscal, la DPPF realizara la cancelacion de todos
los folios fiscales que no se hayan pagado, y en caso de la emision de
certificados, elaborara una nueva linea de captura, guedando sujeto a la
actualizacion de la tarifa aplicable.

En caso de gue la ECE/OC no realice el pago dentro del tiempo previsto en
los parrafos anteriores, ni solicite la emisiéon de una nueva linea de captura
para el mismo, la JDT enviara nueva linea de captura, sclicitando el pronto
pago.

Los pagos realizados al CONOCER, no serdn reembolsables por ningun
motivo.

53 Atribuciones del CONOCER en procesos de capacitacion, evaluaciéon vy
certificacion:

S5y

Cuando sea necesario concretar los procesos de capacitacion, evaluacion y
certificacion que en su Momento dejard inconclusos ya sea una ECE u OC
debido al cierre atipico de sus operaciones, conforme a las atribuciones del
CONOCER, la SA tendra la pesihilidad de canalizar y ordenar la conclusion de
estas etapas con algun PS que cuente con el EC acreditado vy quien definira
los criterios para finiquitarlos.

5.4 Alta/baja de Sedes de ECE;

5.4

542

5.4.3

Solo resultara procedente la operacion por Sedes para las ECE, toda vez que
por sus caracteristicas son instituciones que cuentan con lo necesario para
llevar a cabo toda la cadena ce valor del SNC: capacitacion-evaluacion-
certificacion.
Para acreditar Seces de ECE, debera cumplir cualquiera de las siguientes
caracteristicas;
e Ser juridicamente parte de la misma institucion (ECE) que lo
solicila.
o Tener un objelo social idéntico o similar a la ECE.
e Tener una interrelacion estrecha o que pertenezcan a un MisMo
sistemaea.
La ECE podra solicitar la baja de Sedes siempre que la Sede no tenga
procesos de evaluacion-certificacion en curso.

5.5 Acreditacion, renovacion, sustitucion y baja de Estandares de Competencia.
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concluido el proceso de transferencia del conocimiento, para lo cual la
DPAPS notificara a la SA sobre el cumplimiento de este proceso.

La acreditacion y renovacion de EC solo es procedente para aguéllos EC
vigentes inscritos en el RENEC y para los cuales la ECE/OC sea soluciéon de
certificacion aprobada por el CONOCER.

Para la acreditacién de los EC de Alcance Institucional y de opinidn por parte
del CGC, el PS debera presentar su solicitud y proyecto de participaciéon a la
CPyD y al CGC correspondiente, el cual quedara sujeto al seguimiento y
determinacion correspondiente.

Durante el segundo semestre del ano la acreditacion en un EC se podra
realizar a partir de la fecha de solicitud y hasta el 30 de junio del ano
siguiente.

El monto a pagar por la acreditacion del EC sera calculado conforme al
numero de dias que se cuenten a partir de la solicitud de acreditacion y hasta
el siguiente 30 de junio, que a su vez corresponderd con la vigencia de la
acreditacion en el EC solicitado por el PS. Con tal fin la JDT le enviaré la linea
de capturay la factura al PS.

La JDT confirmara el pago a mas tardar el tercer dia habil siguiente de la
fecha de pago.

En caso de que la ECE/OC no realice el pago dentro de la vigencia de la linea
de captura, el tramite y pago se cancelara; podréa solicitar nueva linea de
captura, siempre y cuando se realice por solicitud formal y antes del
vencimiento de la vigencia de la linea de captura a la JDT con copia a la SA.
Los OC deberan registrar en el sistema informatico del CONOCER un VE por
cada EC gue soliciten acreditar. El VE debera estar certificado en los EC
vigentes sobre la Evaluacion de la Competencia de candidatos y de
Verificacion Externa.

El nimero de VE debera ser suficiente y proporcional a la operacion del OC,
quien debera garantizar la correcta operacion de acuerdo a la normatividad.
La acreditacion y renovacion del EC quedara liberada hasta que la JDT
confirme el pago en el sistema informatico del CONOCER,; y sera formalizada
mediante la generacion de la Cédula de Acreditacion correspondiente que
estara disponible en el sistema informatico del CONOCER.

La operacién del EC por parte del PS podra realizarse una vez que se haya
concluido el tramite de acreditacion en el EC de interés y debera realizarse
unicamente con el IEC que estara habilitado y disponible en el sistema
informatico del CONOCER.

Cuando una ECE acredite por primera vez un EC tendra la posibilidad de
realizar evaluaciones de primera vez (triadas) para evaluar y certificar a sus
primeros evaluadores.

Aprobade mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulateria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Cuando un OC acredite por primera vez un EC tendra la posibilidad de
realizar evaluaciones de primera vez (triadas) a través de sus CE/El para
evaluar y certificar a sus primeros evaluadores siempre y cuando tenga el
registro previo del VE en el sistema informatico del CONOCER y sea
supervisado por el OC.

Cuando un OC acredite por primera vez un EC para efecto de transferencia
de conocimiento no serd necesario el registro del VE en el sistema
informatico del CONOCER.

La ECE/OC debera renovar la acreditacion de EC durante los meses de abril,
mayo y junio de cada afo, por medio del sistema informatico del CONOCER,
teniendo como plazo maximo para ello el 30 de junio del ano en curso.

Es requisito indispensable para la renovacion de la acreditacién de EC, que
este siga registrado en el RENEC y que la ECE/OC continde como solucion
de certificacion del mismo.

La vigencia de la renovacion de acreditacion en un EC en todos los casos
comprenderd un periodo de un afio natural, contado a partir del primero de
julio del afio en curso y hasta el 30 de junio del aho inmediato siguiente.

El monto a pagar por la renovacion de la acreditacion del EC sera de 365 dias,
que corresponderéd al periodo de vigencia de la acreditacion del EC; de
acuerdo con lo establecido en el Manual de Cuotas para lo cual le sera
enviada por la JDT dentro del plazo de 3 dias habiles, la linea de captura y la
factura correspondiente, cuya vigencia no debera exceder al 30 de junio del
aflo en curso y seréd maximo hasta esta fecha en que deberan ser pagadas,
por lo que en caso de no realizar el pago dentro del periodo fijado, no se
considerara como concluido el proceso de renovacion.

Para que la renovacion del EC resulte procedente, los OC deberan contar con
el registro en el sistema informatico del CONOCER de VE, quien debera
contar con certificados en: Evaluacion de la Competencia de candidatos y
Verificacion Externa.

El sistema informatico del CONOCER cancelara automaticamente el acceso
del PS atodo EC e |IEC cuya acreditacion no haya sido renovada al 30 de junio
del afio que corresponda, lo cual incluird CE, El y Sedes autorizadas en el EC
para la ECE u OC.

Cuando el PS no renueve la acreditacion de un EC en tiempo y forma, el
sistema informatico del CONOCER le permitira tener acceso a los procesos
de evaluacidon en curso y gue cuenten con el Plan de Evaluacion acordado y
firmado entre el candidato y el evaluador de CE/EI al 30 de junio del afio en
curso. A partir del primero de julio del aflo corriente contara con un mes
como plazo maximo para la conclusidon de dichos procesos de evaluacion y
la gestion de los certificados de competencia. Seran cancelados en el sistema
informatico del CONOCER, todos los procesos de evaluacién relacionados al
EC que al 30 de junio del afio corriente no alcancen el estatus mencionado.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Cuando la ECE/OC no renueve la acreditacién de un EC en tiempo y forma y
requiera acreditar nuevamente dicho EC, debera cumplir tanto con el
requisito de estar registrado en el RENEC como ser solucién de certificacion
en el EC de interes y proceder con el pago por la acreditacion del EC.
En caso de actualizacion de un EC, el CONOCER, sustituird sin costo para el
PS, asi como a los CE/El/Sede que éste tuviese autorizados en ese momento,
el EC y su correspondiente IEC por medio del sistema informatico del
CONOCER establecidos para ese fin.
Cuando se realice la actualizacidon de un EC en el RENEC, el sistema
informatico del CONOCER sustituird automaticamente la versidn
actualizada del mismo con su correspondiente IEC. Se permitird concluir
procesos de evaluacion que a la fecha de la publicacion del EC en el RENEC
ya cuenten con Plan de Evaluacion acordado y firmado entre Candidato y
Evaluador de CE o El; teniendo como plazo maximo para la conclusion de
dicho proceso de evaluacion de Competencias el indicado en el EC recién
publicado.
Cuando se realice la actualizacion de un ECAI en el RENEC, el PS debera
presentar nuevamente su proyecto de participacion a la CPyD y al CGC
correspondiente, el cual quedara sujeto al seguimiento y aprobacion de los
Mismos. 5
Cuando se realice la actualizacion de un ECAI, el CONOCER, sustituird por
medio del Sistema Informatico y sin costo para el PS, asi como a los
CE/El/Sede que éste tuviese autorizados en ese momento, la nueva version
del mismo con su respectivo IEC, siempre y cuando el PS haya cumplido con
los lineamientos establecidos por la CPyD y el CGG correspondiente. Se
permitira concluir procesos de evaluacion que a la fecha de la publicacion
del ECAl en el RENEC ya cuenten con Plan de Evaluacién acordado y firmado
entre Candidato y Evaluador de CE o El; teniendo como plazo méaximo para
la conclusién de dicho proceso de evaluacidon de Competencias el indicado
en el EC recién publicado.
El PS podra solicitar la baja de EC acreditados antes de que termine su
periodo de vigencia, para cualquiera de sus CE/E|l/Sede autorizados, siempre
gue cumpla con los siguientes requisitos:
e Dar aviso previo a los CE/EIl/Sede que tenga autorizados en el EC,
y verificar que no cuenten con procesos de evaluacion
registrados y certificados de competencia pendientes de

entrega.
e Realizar la sclicitud a través del sistema informatico del
CONOCER.

5.6 Acreditacion, renovacion y baja de Cursos de Capacitacion basados en Estandares
de Competencia (EC).

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesicn Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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La acreditacién y renovacién de cursos de capacitacion basados en EC sdlo
es procedente para aquéllos EC vigentes inscritos en el RENEC que cuenten
con un curso propuesto por el CONOCER de manera presencial y/o en linea
y para los cuales la ECE/OC cuente con su acreditacion vigente.

El PS debera solicitar a la SA y por medio del sistema informatico del
CONOCER, la acreditacion o renovacion de Cursos de Capacitacion basados
en Estandares de Competencia.

Durante el segundo semestre del afo la acreditacion de cursos de
capacitacion basados en EC se podra realizar a partir de la fecha de solicitud
y hasta el 30 de junio del afio inmediato siguiente.

El monto a pagar por la acreditacion del curso de capacitacion basado en EC
serd equivalente al nimero de dias que se cuenten a partir de la solicitud y
hasta el 30 de junio del afio inmediato siguiente, correspondiente con la
vigencia de la acreditacion del EC solicitado por el PS.

La JDT confirmara el pago al PS con copia para la SA a mas tardar el tercer
dia habil siguiente de la fecha de pago.

En caso de que la ECE/OC no realice el pago dentro de la vigencia de la linea
de captura, se cancelara y podra solicitar una nueva por solicitud formal y
antes del vencimiento de la vigencia de la linea de captura a la JDT con copia
ala SA.

La acreditacién o renovacion del curso de capacitacion basado en EC
quedara liberada hasta que la JDT confirme el pago; y sera formalizada
mediante la generacién de la Cédula de Acreditacion correspondiente.

La operacién del curso de capacitacion basado en EC por parte del PS podra
realizarse una vez que se haya concluido el tramite de acreditacion o
renovacion del curso de capacitacion basado en EC de interés.

La ECE/OC debera renovar la acreditacion del curso de capacitacion basado
en EC durante los meses de abril, mayo y junio de cada ano para lo cual le
sera enviada por la JDT dentro del plazo de 3 dias habiles, la linea de captura
y la factura correspondientes, y cuya vigencia no debera exceder al 30 de
junio del afo en curso y serd maximo hasta esta fecha en que deberan ser
pagada, por lo que en caso de no realizar el pago dentro del periodo fijado,
no se considerara como concluido el proceso de renovacion.

Es requisito indispensable para la renovacién de la acreditacion del curso de
capacitacion basado en EC, que la ECE/OC continle con la acreditacion
vigente del EC.

La vigencia de la renovacidon de acreditacion del curso de capacitacion
basado en EC en todos los casos comprendera un periodo de un afio natural,
contado a partir del primero de julio del afio en curso y hasta el 30 de junio
del afo inmediato siguiente.

El monto a pagar por la renovacion de acreditacion del curso de capacitacion
basado en EC serd de 365 dias, que correspondera al periodo de vigencia de
la acreditacion del EC.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.



Codigo:
Manual para la Atencién de la Operaciéon de | COSU-MAOE-01-2024
ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios [y/orcion:
de PS (ECE/OC/CE/EI) 1' o

Pagina:
9 de 125

56.15

5614

5615

El CONOCER cancelara el registro y en su caso acceso de la ECE/OC y sus CE,
El y Sedes a todo curso de capacitacion basado en EC cuya acreditacion no
haya sido renovado al 30 de junio del ano que corresponda.
En caso de actualizacién de un curso de capacitacion basado en EC, el
CONOCER, sustituird sin costo al PS, asi como a los CE/El/Sede que éste
tuviese autorizados en ese momento el curso de capacitacién basado en EC.
La ECE/OC podra solicitar la baja del curso de capacitacion basado en EC
acreditados antes de que termine su periodo de vigencia, para cualquiera de
sus CE/El/Sede autorizados, siempre que cumpla con lo siguiente:
e Dar aviso previo a los CE/El/Sede que tenga autorizados en el
curso de capacitacion basado en EC, y verificar que no cuenten
con procesos de capacitacion pendientes.

2

5.7 Autorizacion de la acreditacién/renovacion y baja de CE vy El:

5.

572

545

574

575

La autorizacion de la acreditacidn/renovacion de un CE/El debera realizarse
por medio del sistema informatico del CONOCER y serd procedente
unicamente si se cumple con los siguientes requisitos:

e Que el PS cuente con acreditacion/renovacion vigente en un EC
inscrito en el RENEC.

e Que el CE cuente con evaluadores certificados en el EC de
Evaluacion de la Competencia de candidatos, asi como en el EC
para el que se solicita la autorizacion de la
acreditacion/renovacion. Los El, deberan cumplir el requisito de
la doble certificacion.

e Encasodecontar con un EC nuevo o de sustitucion, la ECE u OC
podra coordinar procesos de evaluacion de primera vez (triada)
con sus CE/EIl para la obtencion de los certificados requeridos o
gestionarlos con otro PS.

La autorizacion de la acreditacion de un CE/El para la operacion de los
Estandares de Competencia de Alcance Institucional (ECAI), se realizara a
solicitud de la ECE/OC conforme a lo sefalado en los procedimientos
establecidos para tal fin por parte de la CPyD.

Como parte de sus mecanismos de aseguramiento de la calidad, las ECE/OC
deberan contar con requisitos de acreditacion de CE/EI, los cuales deberan
estar debidamente documentados y seran sujetos de auditorias o
supervisiones por parte del CONOCER.

Cuando el CONOCER autorice como solucién de certificacion a una ECE/OC
se entendera que con ello autoriza a todas sus dependencias y personal que
funge como CE/EI/Sede respectivamente y que cumpla con los requisitos
para la operacion correspondiente.

La renovacion de la acreditacion de los CE/El deberé realizarse anualmente,
durante los meses de abril, mayo y junio, teniendo una vigencia del primero
de julio del afo en curso al 30 de junio del siguiente afo; pudiendo realizarse
en uno, varios o todos los EC de interés para el PS, siempre que se cumpla
para ello con los requisitos establecidos.

Aprobade mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Cuando el CE/El no renueve en tiempo y forma un EC, el sistema informatico
del CONOCER le permitird tener acceso a los procesos de evaluacion que
tenga en curso y que cuenten con Plan de Evaluacién acordado y firmado
entre Candidato y Evaluador de CE/El al 30 de junio del afo en curso. A partir
del primero de julio del afno corriente contard con un mes como plazo
maximo para la conclusiéon de dichos procesos de evaluacion y la gestion de
los certificados de competencia. Seran cancelados todos los procesos en el
sistema informatico del CONOCER relacionados al CE/El que perdio la
autorizacién de la acreditacion en el o los EC que al 30 de junio del ano
corriente no alcancen el estatus mencionado.

La ECE/OC podra dar de baja a CE/E|, siempre que cumpla con |os siguientes
reqguisitos:

e Dar aviso previo y por escrito a los CE/El en cuestion. En caso de
que la baja sea con motivo de aplicacion de penas
convencionales establecidas en sus contratos respectivos, asi lo
deberan asentar y deberdn dar aviso a la COSU.

e Verificar que no cuenten con procesos de evaluacion registrados
y certificados de competencia pendientes de entrega.

e Realizar la solicitud a través del sistema informatico del
CONOCER.

5.8 Gestion del proceso de Evaluacion de Competencias.

58,

582

583

58.4

585

586

La ECE/OC debe administrar la evaluacion de competencias en el sistema
informatico del CONOCER.

La infraestructura, recursos y condiciones logisticas para los procesos de
evaluacién de competencias deben asegurarse con base en EC inscritos en
el RENEC y acreditados ante el CONOCER por la ECE/OC.

Los PS deben operar la evaluacién de competencias de los EC y los EC
restringidos, de conformidad a lo solicitado por el sistema informatico del
CONOCER (Anexo XIX).

Las ECE/OC que operen los ECAI, realizaran los procesos de evaluacion de
conformidad a lo establecido por la institucién u organizacién propietaria y/o
los licenciatarios que cuenta con el uso de la marca, asi como a lo senalado
en los procedimientos establecidos para tal fin por parte de la CPyD.

Los PS deberan contar, en sus instalacionesy a la vista del publico en general,
con un buzén de quejas y sugerencias, con la direccion, telefono y correo
electronico del PS, asi como con la direccion de la pagina de Internet,
teléfono del Centro de Atencidn Telefénica (CAT) y la direccion electronica
del buzdén de guejas del CONOCER (del portal  de Internet).

En caso de lo previsto en la politica anterior, los PS ademas debera contar
con un buzoén de quejas y sugerencias de manera virtual, en ambos casos
tendran que contar con mecanismos de seguimiento y control
documentado.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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587 Los PS deberan contar con un area de atencion a los usuarios la cual
mantendra en excelentes condiciones y debe tener a la vista el horario de
atencidn a usuarios, la cédula de acreditacion como PS, las cédulas de
acreditacion vigentes de los EC en los que estén acreditados y los precios
diferenciados de capacitacion, evaluacion y certificacion, asi como los
tiempos estimados de entrega de certificado.

588 Los PS deberan proporcionar a los usuarios, informacion detallada,
suficiente, clara y veraz de cada una de las fases del proceso de capacitacion,
evaluacion vy certificacion, dicha informacion debera describir los
procedimientos a seguir; productos y servicios,; el precio de cada uno, y su
duracion.

589 Los PS deberan contar con Mecanismos de Aseguramiento de la Calidad
propios considerando manuales de operacion internos (bitacoras de
seguimiento, listas de verificacion, contratos, reglas de operacion,
memorandums, circulares, notificaciones, etc.) y controles correspondientes.

5810 Los PS deberan de contar con un procedimiento y control de atencidon a
quejas, sugerencias y propuestas de mejora realizadas por los usuarios.

5811 EI proceso de evaluacion de competencias podra aplicarse con una
modalidad operativa distinta a la establecida en normatividad, siempre y
cuando cumpla con los siguientes requisitos:

e Cuando el EC asilo prevea.

e La ECE/OC solicite al CONOCER su implementacion para
dichas evaluaciones debiendo indicar con suficiencia la
manera en que se preservaran los principios de validez vy
confiabilidad de la evaluacion de competencias y en estricto
apego de las indicaciones establecidas en el Instrumento de
Evaluacion (IE); haciendo patente su consentimiento para que
dichos procesos sean motivo de revision en los procesos de
Auditoria anual y/o Supervision (Anexo XIX).

e FEICONOCER emita el visto bueno correspondiente.

5812 Cuando el IEC establezca evaluacion de reactivos en situaciones simuladasy
no se establezcan los ejercicios practicos a aplicar, los PS deberan
documentar las condiciones y caracteristicas en que dicha simulacion
debera realizarse por todos los evaluadores adscritos al PS del proceso
simulado haciendo patente su consentimiento para gque dichos procesos
sean motivo de revision en los procesos de Auditoria anual y/o Supervision.

59 Grupo de Dictamen. h

591 LaECE/OC debe dictaminar la procedencia o no procedencia de los procesos
de evaluacion, en un plazo no mayor a 30 dias naturales a partir de la
recepcion de los lotes de evaluacién de los CE/EI, los cuales cuentan con un
plazo no mayor a 5 dias habiles a partir del cierre de la evaluacion, término
que sera improrrogable y con independencia de cualquier tramite
administrativo interno.

Aprobadc mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Los procesos de evaluacion que no sean dictaminados, conforme a la politica
anterior, seran eliminados del sistema informatico del CONOCER, quedando
bajo responsabilidad de la ECE/OC su atencién, de acuerdo a las politicas de
aseguramiento de la calidad.

El Grupo de Dictamen debe conformarse por un ndmero impar y con un
minimo de 3 participantes con derecho a voz y voto, de los cuales, al menos
2 deben ser expertos en la funcién a dictaminar y 1es el representante de la
ECE/OC:; los invitados tienen derecho a voz y no estan obligados a participar
en el Grupo de Dictamen, por lo tanto, si no existe confirmacion de asistencia,
se debe continuar con el dictamen.

El Grupo de Dictamen podra sesionar de manera presencial o virtual; en
ambas modalidades se generard una liga para conexion virtual que se
integraré en el Programa de Dictamen (Anexo V F04-MO-COSU-05
Programa para Grupo de Dictamen).

El Grupo de Dictamen debe contar con los roles de un Presidente, un
Secretario y uno o mas participantes, asegurando siempre el numero impar.
El Grupo de Dictamen debe integrarse por personas que no hayan
participado como capacitadores y/o evaluadores en los procesos a
dictaminar.

El lote de Dictamen debe integrarse por el total de los portafolios de
evidencias; es decir, incluird procesos "Competentes”, asi como “Todavia no
competentes”.

El Grupo de Dictamen, emitira el fallo sobre la procedencia o no procedencia
de los juicios emitidos en el proceso de evaluacion, con base en el portafolio
de evidencias recopilado, el juicio emitido por el evaluador, en su caso el
informe de verificacion externa y la documentacion que se ponga a
consideracion durante la sesidon de dictamen correspondiente.

Las ECE/OC, deben conservar el registro del programa, acta y documentos
generados durante la sesion del Grupo de Dictamen.

Los integrantes del Grupo de Dictamen deben actuar con equidad,
imparcialidad, confidencialidad, transparencia y de conformidad con los
criterios establecidos en este Manual, para que en igualdad de condiciones
se otorgue el mismo tratamiento a todos los procesos que analicen.

5.10 Emision de Certificados de Competencia Laboral.

5101

510.2

La ECE/OC solicitara la emision de certificados de competencia por medio
del sistema informatico del CONOCER, en un plazo no mayor a 5 dias habiles
a partir del dictamen realizado, seleccionando la modalidad de certificado
disponible y si lo requiere con fotografia o sin fotografia.
El CONOCER expedirad los certificados de competencia, bajo cualquiera de
los siguientes criterios;
e Modalidad del certificado:
o Emisién de certificados en las modalidades disponibles
en su momento, atendiendo a que cada solicitud debera
integrar sélo una modalidad de certificado.

Aprobado mediante Acuerdo 5582024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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e Cintillo del CGC:

o Con los logotipos de los sectores y organizaciones gue el
Comité de Gestion por Competencias determine vy
proporcione para este fin;

Con los nombres de las empresas, organizaciones y/o

instituciones que el Comité de Gestion por Competencias

determine y proporcione para ese fin;

o Unicamente con el nombre del Comité de Gestidn por
Competencias correspondiente, y

o Sin ninguna informacion senalada en los incisos
anteriores, se integra cintillo sin contenido.

e Logotipo:

o Logotipo atendiendo las especificaciones
correspondientes.

o Conelnombre de la ECE/OC en el espacio destinado para
el logotipo.

e Fotografia:

o La fotografia del certificado de competencia laboral
debera ser a color, reciente, nitida, con fondo blanco;
cumpliendo con las especificaciones establecidas en el
Anexo VIII del presente Manual o las que determine el
CONOCER.

o Podran ser emitidos certificados con o sin fotografia, en
cualquiera de las modalidades definidas por el CONOCER,

y de conformidad al registro realizado en el sistema
informatico por las ECE/OC/CE/EL.

510.3 Sera motivo de cancelacion del Certificado de Competencia Laboral cuando
la ECE/OC no atienda las notificaciones emitidas por la SC en un plazo
maximo de 5 dias habiles por presentar incumplimientos a las
especificaciones de los elementos que integran el certificado, en su caso se
deberd solicitar a través del procedimiento de reposicion.

5.10.4 Para la emision de Certificados en Estdndares de Competencia de Marca
(ECM), la ECE/OC determinard la procedencia o no procedencia de los
procesos de evaluacion, de acuerdo con los mecanismos de aseguramiento
de la calidad establecidos por la institucion u organizacion propietaria y/o los
licenciatarios que cuentan con el uso de la marca de los ECM y en el convenio
o instrumento juridico correspondiente.

510.5 En los ECM, el Certificado de Competencia Laboral podré hacer referencia a
informacion que consideren de valor, de acuerdo con lo establecido por la
institucién u organizacion propietaria y/o los licenciatarios que cuentan con
su uso en el convenio o instrumento juridico correspondiente.

@]

Aprobade mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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e En los ECM, el Certificado de Competencia Laboral podra
incluir la leyenda del certificado de marca, de acuerdo con lo
establecido por la instituciéon u organizaciéon propietaria y/o
los licenciatarios que cuentan con su uso o el Comité de
Gestién por Competencias correspondiente, en el convenio
o instrumento juridico correspondiente celebrado con el
CONOCER.

e En los ECM adicional a la firma del Director General del
CONOCER, podra incluir la firma del apoderado o
representante legal del titular de la marca y/o de los
licenciatarios, de acuerdo con lo establecido en el convenio
o instrumento juridico correspondiente.

510.6 El CONOCER podra emitir certificados de competencia para ciudadanos
extranjeros que no cuenten con la CURP, en cuyo caso podra utilizar el folio
de identificacion de su documento migratorio, pasaporte o de alguna
identificacion oficial vigente expedida por su pais de origen.

5.10.7 La JDT confirmard el pago a mas tardar el tercer dia habil siguiente de la
fecha de pago.

5.10.8 Una vez que la JDT haya confirmado el pago de los certificados por parte de
la ECE/OC, el CONOCER procederd a la entrega de los certificados de
acuerdo a la modalidad en los siguientes tiempos:

e certificados digitales, 5 dias habiles.

e certificados impresos, 10 dias habiles.

e certificados portatiles 15 dias habiles.

5.10.9 Cuando un EC cause baja y/o sea actualizado por uno nuevo, el PS acreditado
en el mismo, podra tramitar los certificados de competencia
correspondientes a procesos de evaluacion iniciados antes de la publicacion
del nuevo EC en el RENEC, conforme al plazo y ordenamientos que en dicha
publicacion se establezcan.

510.10 En caso de robo o extravio de certificados de competencia, el PS debera
levantar un acta de hechos ante la autoridad competente en la que se haga
constar las circunstancias del caso y debera entregar fotocopia al CONOCER
con la solicitud de reposicién de los certificados correspondientes.

51011 La emision de certificados conforme al articulo 76 de las Reglas Generales y
criterios para la integraciéon y operacion del Sistema Nacional de
Competencias, deberan apegarse en operacion a lo establecido por la COSU.

5.10.12 La ECE/OC con aprobacién de Acuerdos de descuento conforme al articulo
76 de las Reglas Generales y criterios para la integracion y operacion del
Sistema Nacional de Competencias, deberan cumplir con al menos el 50%
mas uno de la meta establecida por el PS en su solicitud para poder renovar
su solicitud previo al inicio del siguiente ejercicio, de lo contrario la COSU
evaluara su procedencia y de aprobarse se presentara en la primera Sesion
Ordinaria del ano inmediato siguiente.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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511 Reposicion, reexpedicion y duplicado de Certificados de Competencia Laboral.
5711 Solo sera procedente la solicitud de reposicion, reexpedicion o duplicado de
certificados de competencia en el EC que originalmente fue emitido.

511.2 La reposicion, reexpedicion o duplicado de un certificado de competencia
podra ser realizado en cualquiera de las modalidades establecidas por el
CONOCER.

511.3 La solicitud de reposicidon, reexpedicion o duplicado del certificado de
competencia laboral debera solicitarse ante la ECE/OC con la que se genero
el proceso de certificacion.

5114 La ECE/OC deberd efectuar la revisidn, actualizacion de los datos y la
fotografia de la persona usuaria en forma previa a la solicitud de reposicion,
reexpedicion o duplicado del certificado de competencia laboral.

511.5 EICONOCER atendera solicitudes de reposicion, reexpedicion y duplicado de
certificado cuando:

e La ECE/OC se encuentre suspendida o fuera de funcionamiento.
e Por causa de fuerza mayor o plenamente justificadas.
e Cuando la ECE/OC no pueda proporcionar el servicio al usuario.

511.6 Las reposiciones de ECAI sélo podran ser solicitadas a través de la ECEQC.

5117 El monto de la cuota por la reposicion, reexpediciéon o duplicado del
certificado de competencia serd establecido en el Manual de Cuotas del
CONOCER y debera ser cubierto por el solicitante, previo a la expedicién.

511.8 En el caso de que la solicitud de reposicion de certificados de competencia
sea por causa imputable al CONOCER, serd sin costo para el solicitante.

5119 La JDT confirmara el pago a mas tardar el tercer dia habil siguiente de la
fecha de pago.

51110 Unavez que la JDT haya confirmado el pago de las solicitudes de emision de
certificados, el CONOCER procedera a la entrega en un plazo no mayor a los
establecidos conforme a la modalidad del certificado.

S11M Las reposiciones, reelaboraciones o duplicados de certificados de
competencia laboral no estan sujetos a los Acuerdos de aprobacion de
descuentos, mencionados en la politica 5.10.12.

512 Modificaciones de informacidén administrativa.

5121 La ECE/OC sera el responsable de mantener actualizada su informacion
administrativa, asi como la de los CE/El en el sistema informatico del
CONOCER.

5122 Las modificaciones de informacion administrativa deberan realizarse por
parte del PS en cualquier momento, por medio del sistema informatico del
CONOCER.

5123 La actualizacion del representante legal, RFC y/o domicilio fiscal y cambio de
logotipos de la ECE/OC debera realizarse por medio del sistema informatico
del CONOCER, se someteran a la revision y autorizacién tanto de la SAy en
su caso la DAJ.

5.13 Renovacion del Contrato de Acreditacion del Prestador de Servicios.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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5131 La renovacion del contrato de acreditacion se realizara de manera
automatica cada 3 anos, y/o conforme a la vigencia establecida en su
contrato de acreditacion o convenio modificatorio siempre y cuando la
ECE/OC lo solicite por escrito de manera previa a la fecha de su vencimiento,
en caso contrario los efectos del contrato se daran por concluidos asi como
los actos gue con motivo del mismo se celebren con posterioridad.

5132 La renovacion del contrato de acreditacion de la ECE/OC aplicara siempre y
cuando no cuente con observaciones e incumplimientos derivados de
supervisiones, auditorias y/o quejas en proceso de atencion del ano
inmediato anterior al momento de la solicitud.

513.3 Para el caso de los PS que en su proceso de renovacion hayan solicitado
hasta 8 exenciones consecutivas de auditoria, los efectos del contrato se
daran por concluidos, pudiendo optar por presentar su nueva postulacion
como PS del SNC, cumpliendo con los requisitos establecidos en la
normatividad vigente.

513.4 En caso de que el prestador de servicios no tenga interés en renovar su
contrato de acreditacion, serd necesario instrumentar las politicas, requisitos
y procedimiento establecidos para el caso de terminacion/terminacion
anticipada del Contrato de Acreditacion por decision de la ECE/OC.

5135 Las ECE/OC para el proceso de renovacion de contrato de acreditacion,
deberan pagar la cuota vigente por renovacion de contrato, y quedara
procedente cuando la JDT confirme el pago de la linea de captura y factura
correspondiente.

5136 Las ECE/OC tendran la responsabilidad de realizar las gestiones de
renovacion de contrato con 3 meses de anticipacion de acuerdo al periodo
de vigencia de renovacion establecido en su contrato de acreditacion o
convenio modificatorio, para lo cual la SA enviara un recordatorio al PS
considerando los datos de contacto que en ese momento se encuentren
registrados en el sistema informatico del CONOCER.

5.14 Suspension de operaciones de PS por incumplimientos normativos

5141 La suspension de operaciones de un PS sera determinada por la COSU e
implementada por la SA en los casos especificados en el contrato de
acreditacion del PS, e implicard la cancelacion del acceso al sistema
informatico del CONOCER tanto para el PS como para los CE/El/Sede que
tenga autorizados. :

514.2 Durante la suspension de operaciones del PS, éste sélo podra tener acceso
al sistema informatico del CONOCER para los procesos de evaluacion que a
la fecha de inicio de la suspensién tuviese registrados y que cuenten con un
Plan de Evaluacién acordado y firmado entre Candidato y Evaluador de CE o
El, teniendo a partir de la fecha de la suspensiéon 3 meses como plazo
maximo para su conclusién o lo determinado por la COSU, asi como para la
gestion de los certificados de competencia correspondientes. No seran
procedentes y por tanto seran cancelados todos los registros en el sistema
informatico del CONOCER que a la fecha del inicio de la suspension no
cuenten con el estatus sefalado.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesidn Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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5143 No sera procedente el registro de ningun nuevo proceso de evaluacion de
competencias-certificacion, ni la realizacion de tramite alguno ante
CONOCER salvo los indicados en la politica anterior, durante el tiempo de
suspension.

5.15 Suspension de operacion por solicitud del PS.

5151 La solicitud de suspension de operaciones del PS, debera incluir la
declaraciéon por escrito y bajo protesta de decir verdad que no cuenta con
procesos de evaluacion y certificacion de competencias pendientes, asi
como gue no cuenta con guejas y/u observaciones e incumplimientos
derivados de supervisiones y/o auditorias o en proceso de atencion de los
MmIisMos.

5152 La solicitud de suspension de operaciones del PS, debera ser dirigida al
CONOCER por escrito, y presentada ante la SA para su tramitacioén, teniendo
esta Ultima la responsabilidad de asegurar el cumplimiento de la declaracion
de no contar con procesos de evaluacion y certificacion de competencias
pendientes, asi como que no cuenta con quejas y/u observaciones e
incumplimientos derivados de supervisiones y/o auditorias o en proceso de
atencion de los mismos.

5153 Derivado de la verificacién por parte de la SA a partir de la recepcion de la
solicitud de suspension de coperaciones por parte del PS, en caso de contar
con procesos de evaluacion pendientes en el sistema informatico del
CONOCER asi como tener qguejas, observaciones e incumplimientos
derivados de supervisiones y/o auditorias en proceso de atencion, la peticion
correspondiente se dara como no procedente, sin perjuicio de que el PS lo
solicite nuevamente previo al cumplimiento de requisitos.

515.4 La SA tendra la responsabilidad de coordinar la suspension de operaciones
tanto para el PS como para los CE/El/Sede que tenga autorizados, lo cual
debera realizar mediante el sistema informatico del CONOCER.

5155 Al termino de la suspension el PS debera realizar los tramites
correspondientes de acreditaciéon de EC/CE/EI/SEDES conforme a lo
establecido en la normatividad vigente.

5156 No sera procedente el registro de ningun nuevo proceso de evaluacion de
competencias-certificacion, ni la realizacion de tramite alguno ante
CONOCER, durante el tiempo de suspension, esto conforme a lo establecido
en la politica 5.16.2.

5157 La SA tendra la responsabiligad de verificar el cumplimiento de renovacion
de acreditacion como ECE/OC, asi como la liberaciéon de la supervision y
coordinar la reactivacion de operaciones para el PS, lo cual debera realizar
mediante el sistema informatico del CONOCER.

5.16 Terminacion/terminacion anticipada del contrato de acreditaciéon por decision
del PS.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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5161

5162

5163

516.4

bleS

La solicitud de terminaciéon anticipada del contrato de acreditacion como PS,
debera incluir la declaracidon por escrito y bajo protesta de decir verdad que
no cuenta con procesos de evaluacion y certificacion de competencias
pendientes o en su caso la declaracion de los procesos de evaluacion
registrados a esa fecha y gue cuente con Plan de Evaluacion acordado y
firmado entre Candidato y Evaluador de CE o El, incluyendo la gestion de los
certificados de competencia correspondientes, asi como que no cuenta con
observaciones e incumplimientos derivados de quejas, supervisiones y/o
auditorias La solicitud de terminaciéon anticipada del contrato de
acreditacion como PS por voluntad de este ultimo, debera ser solicitada al
CONOCER por escrito, y presentada ante la SA para su tramitacion.

La SA tendrd la responsabilidad de verificar el cumplimiento de la
declaracion de no contar con procesos de evaluacion y certificacion de
competencias pendientes, asi como observaciones e incumplimientos
derivados de quejas, supervisiones y/o auditorias o en proceso de atencion
de los mismos.

Derivado de la verificacion por parte de la SA a partir de la recepcion de la
solicitud de terminacién anticipada de contrato de acreditacion por parte del
PS, en caso de contar con procesos de evaluacion pendientes en el sistema
informatico del CONQCER, asi como tener observaciones e incumplimientos
derivados de quejas , supervisiones y/o auditorias o en proceso de atencion
la peticidon correspondiente se dard como no procedente sin perjuicio de que
el PS lo solicite nuevamente previo al cumplimiento de requisitos.

La SA tendra la responsabilidad de coordinar el cierre de operaciones tanto
para el PS como para los CE/El/Sede que tenga autorizados, lo cual debera
realizar mediante el sistema informatico del CONOCER.

No sera procedente el registro de ningln nuevo proceso de evaluaciéon de
competencias-certificacion, ni la realizacion de tramite alguno ante
CONOCER, a partir de la fecha de solicitud de terminacion anticipada de
contrato de acreditacion como PS.

517 Rescision del contrato de acreditacion como PS.

5.17.]

5.17.2

5.175

La rescision del contrato de acreditaciéon como PS en caso de aplicacion de
penas convencionales, serd determinada por la SESU y la DAJ mientras que
la SA tendra la responsabilidad de coordinar el cierre del acceso al sistema
informatico del CONOCER tanto para el PS como para los CE/El/Sede que
tenga autorizados.

Los procesos que la ECE/OC tuviese registrados y que cuenten con Plan de
Evaluaciéon acordado y firmado entre Candidato y Evaluador de CE o El, se
reasignaran y reubicaran los procesos a partir de la fecha de la rescision del
contrato y como plazo maximo de 3 meses para su conclusion. Los PS seran
quienes definan los criterios para finiquitar los procesos pendientes.

No serd procedente el registro de ningun nuevo proceso de evaluacion de
competencias-certificaciéon, ni la realizacion de tramite alguno ante
CONOCER, a partir de |la fecha de rescisién del contrato de acreditacion.

518 Integracion y Operacion del Padron de Auditores.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesidon Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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5181

5182

2.18.3

La integracion del Padrén de Auditores autorizados por el CONOCER para la
realizacion de las auditorias anuales serd personal de la Empresa Auditora
contratada por el CONOCER para tal efecto, siempre que cumplan con los
requisitos correspondientes, formando parte del Padron durante la vigencia
del contrato de la Empresa Auditora.

Los auditores de la Empresa Auditora contratada por el CONOCER, seran
autorizados y registrados en el Padron de Auditores del CONOCER y deberan
estar certificados en auditoria de procesos y/o de control interno, asi como
certificados en los Estandares de Competencia de Evaluacion de la
competencia de candidatos con base en Estandares de Competencia y de
Verificacion Externa.

La COSU a través de la SESU sera responsable de capacitar y supervisar a los
auditores de la Empresa Auditora contratada para realizar las auditorias de
Prestadores de Servicios para el CONOCER.

519 Auditoria anual.

5:193]

5182

5193

519.4

3195

5.19.6

S

El PS debera garantizar el cumplimiento de los criterios rectores de la
certificacion: Libre Acceso, Excelencia en el Servicio, Transparencia,
Imparcialidad y Objetividad.

El' PS debera cumplir con los niveles de servicios establecidos por el
CONOCER, mismos que son considerados como parte de los mecanismos de
excelencia en el servicio a usuarios.

El PS tiene la obligacién contractual de realizar una auditoria anual, como
mecanismo de evaluacion del servicio y mejora de sus operaciones.

La auditoria anual sera realizada por auditores de la Empresa Auditora
contratada por el CONOCER, cuyos gastos, por concepto de viaticos y pasajes
seran cubiertos por los PS.

Ningun PS del CONOCER (ECE/OC/CE/EI/SEDE/CC/CI) podra ser autorizado
como Empresa Auditora para realizar auditorias anuales. Asimismo, ningun
empleado de los PS podra ser parte de la Empresa Auditora contratada por
el CONOCER, auditor o Socio de la misma.

La COSU en conjunto con la Empresa Auditora contratada, designara al
auditor que realizara la auditoria, misma que serd notificada al PS con al
menos 3 dias habiles de anticipacion.

El PS podra solicitar la exencién de auditoria anual, considerando que
durante el periodo que abarca desde la fecha de su acreditacion inicial hasta
12 meses posteriores, no se hayan emitido certificados, no existiendo los
elementos necesarios para practicar la auditoria. Esta solicitud se podra
realizar anualmente en tanto el PS continle sin emitir certificados y su
acreditacion siga vigente, sin que puedan realizarse mas de 8 exenciones de
auditorias consecutivas.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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519.8 El PS podra solicitar la exencion de auditoria anual, considerando que no
realizé procesos de evaluacién y certificacion desde la fecha del corte de su
Gltima auditoria y hasta 12 meses posteriores, no existiendo los elementos
necesarios para practicar la auditoria. Esta solicitud se podra realizar
anualmente en tanto el PS continde sin emitir certificados y su acreditacion
siga vigente, sin que puedan realizarse mas de 8 exenciones de auditorias
consecutivas.

5199 La solicitud de exencién deberd incluir un Programa de Trabajo (Anexo XVII),
con la finalidad de que el PS registre las actividades que realizara para iniciar
o reiniciar sus operaciones, segun sea el caso. El Programa de Trabajo sera
revisado por la SAPS y/o SC, segun sea el caso. Para el supuesto de que a la
fecha de la exencién el PS haya iniciado operaciones, no sera necesaria la
presentacién del Programa de Trabajo.

51910 En el caso de los PS que se encuentren en el supuesto de “suspension de
operaciones”, la COSU a través de la SESU practicara una supervision como
condicidn para reactivar sus operaciones.

519.11 La auditoria que se realice a los PS que estén acreditados en ECAI, sera
efectuada con base en la metodologia y modelo de excelencia gue tengan
implementado.

519.12 Las auditorias se realizaran con base en una muestra que sera determinada
por el CONOCER, de acuerdo al total de certificados emitidos en el periodo
auditable, ya sea que correspondan a Estandares de Competencia vigentes
en el Registro Nacional de Estandares de Competencia (RENEC) y/o ECAI
(Anexo 1X).

519.13 La SESU podra realizar acompanamientos a las auditorias anuales de los
Prestadores de Servicios en casos particulares: situaciones detectadas en su
operacion a través de las auditorias anuales, atencion a quejas, la primera vez
gue realice su auditoria el PS o como observador del equipo auditor.

51914 Las auditorias de los PS deben ser realizadas en el domicilio que los PS
tengan registrado en el sistema informatico del CONOCER y/o en el domicilio
en donde realizan sus operaciones la ECE/OC/CE/EI/SEDE. El ejercicio de
auditoria podra efectuarse de manera remota de acuerdo con lo que el
CONOCER establezca para tal efecto.

51915 En caso de presentarse alguna contingencia por la cual la auditoria
programada tenga que posponerse o suspenderse de manera temporal, por
causas de fuerza mayor, la Empresa Auditora debera informar de manera
inmediata al CONOCER.

5.19.16 El Reporte de Auditoria (Anexo XVIII), serd llenado por el auditor de la
Empresa Auditora contratada por el CONOCER, contemplando la auditoria
tanto para la ECE/ECE Sede/OC, como para cada CE/EL.

5.19.17 Los auditores designados deben dar retroalimentacion verbal y documental
al PS, respecto al resultado de la auditoria correspondiente, lo cual guedara
documentado en el Reporte de Auditoria.

Aprobade mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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5.19.18 Los auditores designados deberan:

a) Dar trato digno y respetuoso al personal del PS que atienda la
auditoria.

b) Solicitar la informacidén junto con las evidencias respectivas, de
la muestra determinada por el CONOCER y proporcionada a la
Empresa Auditora.

c) Comparar y verificar la informacion obtenida durante la
auditoria contra los criterios de auditoria (Anexo X)
establecidos en el procedimiento de auditoria.

d) Transcribir en los formatos respectivos de manera clara y
precisa las observaciones, areas de oportunidad, cumplimiento
o incumplimientos detectados en la auditoria, asi como las
recomendaciones pertinentes.

e) Actuar con etica, imparcialidad, objetividad y profesionalismo, no
aceptar regalos, favores o servicios del PS.

f)  No discutir nunca aspectos de |la auditoria con el PS, fuera de
las sesiones especificas, ni después de la visita.

g) Respetar el manejo confidencial de los reportes y de los
documentos internos de los PS.

h) Centrar su atencion en la identificacion de problemas
significativos y con base en el programa establecido para ello.

i) Las recomendaciones, observaciones, areas de oportunidad,
cumplimientos e incumplimientos detectados durante la
auditoria con base en los criterios establecidos deben ser
documentados en el Reporte de auditoria.

j)  Los auditores deberan informar por escrito al CONOCER
cualquier debilidad detectada en la interpretacion y/o
aplicacion de la normatividad y metodologia de operacion.

519.19 El personal de la SESU dard seguimiento a las observaciones, areas de
oportunidad e incumplimientos en los que haya incurrido el PS hasta su
solucion.

519.20 El personal de la SESU podréa brindar asistencia técnica a solicitud del PS
para atender la solucion de los incumplimientos, en apego a las Reglas
Generales y Criterios para la Integracion y Operaciéon del Sistema Nacional
de Competencias y demas disposiciones que de ellas deriven.

5.19.21 El PS debera proporcionar al CONOCER la informacién que evidencie la
atencion de los incumplimientos detectados durante la auditoria.

519.22 EI PS debera atender los incumplimientos detectados, como consecuencia
de la auditoria realizada, en los plazos fijados por el CONOCER los cuales
iniciaran al dia siguiente en que se le notifique las observaciones, areas de
oportunidad e incumplimientos detectados en las auditorias realizadas.

5.19.23 En caso de que el PS no atienda en el tiempo establecido las observaciones,
areas de oportunidad e incumplimientos, el CONOCER, podra aplicar las
Penas Convencionales correspondientes de acuerdo a lo establecido en los
Contratos de Acreditacion de ECE y OC.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesién Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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5.19.24 El personal de la SESU debera hacer del conocimiento por escrito a las
direcciones de area de la COSU -cualquier debilidad detectada sobre la
interpretacion y/o aplicacion de la normatividad y metodologia de operacion,
con el propdsito de implementar acciones de mejora en la normatividad.

520 Supervision al PS

5.20.1 La COSU con base en los articulos 79 y 81 de las Reglas Generales y Criterios
para la Integracion y Operacion del Sistema Nacional de Competencias,
podra realizar supervisiones a través del personal de la SESU a los PS por las
situaciones que a continuacién se mencionan:

e Seguimiento de auditoria.

e Exencion de auditoria.

e Necesidad identificada por el CONOCER.
e Queja.

e Solicitud del Prestador de Servicios.

520.2 La supervision seréd realizada de manera presencial Unicamente por
servidores publicos del CONOCER y podra ser realizada de manera remota
en los casos que asi lo determine el CONOCER.

5203 Las oportunidades de mejora identificadas seran compartidas con el PS para
su atencion.

520.4 La supervision que se realice a los PS que estén acreditados en ECAI, sera
efectuada con base en la metodologia y modelo de excelencia que tengan
implementado.

521 Aplicacion de Penas Convencionales

5211 Las penas convencionales podran ser aplicadas por incumplimientos
detectados en procesos de auditorias, supervisiones o quejas.

5212 Para el seguimiento y cierre de penas convencionales la COSU debera
mantener coordinacion de actividades con la DAJ.

522 Atencidon a Quejas de los Usuarios del SNC.

5221 Toda queja debera dirigirse a la COSU y podra ingresarse por medio escrito,
correo certificado y del portal Web del CONOCER, documentarse y contener
los datos personales y de contacto del usuario o persona que la presente, asi
como las evidencias que la sustenten.

5.22.2 La solicitud de informacion que realice el personal de la COSU para
documentar la queja, de conformidad con los requisitos establecidos en los
numerales 6.17 y 6.18, segun sea el caso, deberan responderse en un plazo no
mayor a 5 dias habiles, de lo contrario se entendera el desistimiento de los
interesados al proceso correspondiente, lo cual no sera un impedimento
para que quien interponga la queja, vuelva a iniciar su proceso de atencion.

5223 Toda queja presentada ante el CONOCER se manejara de manera
confidencial y con base en la normatividad y metodologia establecidas.

5.22.4 Para atender y dar el seguimiento correspondiente a una queja o cualquier
otra inconformidad sobre alguna ECE/OC/CE/El/Sede, esta deberd estar
debidamente acreditada. '

Aprobadoe mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,



Cddigo:
Manual para la Atencién de la Operacién de | COSU-MAOE-01-2024
ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios [y orsion:

de PS (ECE/OC/CE/EI) 1.0

Pagina:
23 de 125

conoce

5225 El personal de la COSU y del PS deberan brindar un trato amable y diligente
a toda persona u organizacion que presente una gueja o cualquier otra
inconformidad ante el CONOCER, y proporcionar la orientacion y asesoria
correspondientes en igualdad de condiciones a todos aquellos que lo
soliciten.

5.22.6 Toda queja o inconformidad presentada ante el CONOCER, se considerard
como atendida y concluida, sélo hasta que tenga una resolucion total v
definitiva, debidamente documentada.

52277 Toda indagacion o solicitud de evidencias documentales para la atencion y
seguimiento de guejas por parte de CONOCER, deberan estar relacionadas
unica y exclusivamente con la queja interpuesta por el Usuario.

522.8 Para el caso de quejas de usuarios de PS que estén acreditados en ECAI,
recibidas en el CONOCER, estds se haran del conocimiento de la
organizacion propietaria y/o licenciataria del Estandar de Competencia en
comento, para su atencion, cuyo seguimiento realizara la COSU hasta su
cierre satisfactorio.

5229 En caso de que algln usuario emita una gueja contra PS que estén
acreditados en ECAI, y la solucidén de la misma esté en el ambito de
competencia del CONOCER, tal como lo son fallas en la emisién del
certificado correspondiente, el CONOCER se coordinara con la organizacion
propietaria del Estandar de Competencia en comento para brindar la
solucién, y en su caso, absorbera el costo de la reelaboracién del certificado.

5.22.10En el caso de que una queja se refiera a un presunto incumplimiento grave
y/o no grave por parte del PS, en los términos de su contrato de acreditacion
y de la normatividad aplicable, la COSU podra decidir la realizaciéon de una
supervision.

52211 El seguimiento a una queja por parte del personal de la COSU incluira, el
mantener informado al usuario sobre el avance en la atencién de su queja o
inconformidad.

5.22.12 El hecho de gue la queja del usuario haya sido atendida por el PS no impide
al CONOCER la posibilidad de corroborar, directamente con el usuario, la
respuesta emitida por parte de la ECE/OC en cuestién.

52213 Toda queja que el CONOCER identifigue como no atendida por parte del PS,
se remitira a lo establecido en el apartado de Penas Convencionales, segun
corresponda a PS Publico o Privado.

5.2214Las quejas que un PS presente ante el CONOCER en contra de otro PS
(ECE/OC/CE/EI/Sede/CC/Cl) deberan remitir a la COSU solicitud escrita en
hoja membretada y firma autdgrafa de quien presenta la queja. En el caso
de los CE y El que requieran enviar una queja en contra de un PS, debera ser
remitida a través de la ECE/OC con la cual se encuentre acreditado.

5.23Interpretacion y auditoria

5231 Lainterpretacién del presente manual es facultad de la COSU.

5.23.2 Todo lo establecido en el presente es susceptible de ser auditado.

Aprobade mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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6. Requisitos
Alta/baja de Sedes de ECE

6.1

6.2

6.3

Alta:
e Realizar la solicitud por medio del sistema informatico del CONOCER.
e Notificar por escrito la solicitud del alta de Sede a la SA.
Documento juridico que demuestra que la Sede a dar de alta es parte de la
misma institucion acreditada como ECE ante el CONOCER, o gue cuenta
con un objeto social idéntico o similar a la ECE o tener una interrelacion
estrecha o que pertenezcan a un mismo sistema.
Baja:
e Realizar la solicitud por medio del sistema informatico del CONOCER.
e Notificar por escrito la baja de Sede a la SA
e Que la Sede no cuente con procesos de evaluacion y/o certificacion en
turno.
En todos los casos sera de la entera y exclusiva responsabilidad de la
ECE la operacioén y/o los procesos que tuviese pendientes de concluir la
Sede. En lo no previsto en este apartado, se atendera a lo estipulado en
las politicas referentes a los CE.

Acreditacion, renovacion, sustitucion y baja de Estandares de Competencia

Realizar solicitud de acreditacion de EC(es) via correo electronico a la SA la
cual se habilitarda al sistema informatico del CONOCER, en caso de
renovaciones estas se veran reflejadas en el sistema informatico del
CONOCER.
Pago por concepto de acreditacidén/renovacion del EC(es) solicitado(s).
En el caso del OC:
e Registrar para la acreditacion/renovacion de EC al menos un VE por EC,
quien debera contar con dos certificaciones:
e En el EC de Evaluacion de la competencia de candidatos.
e En el EC de Verificacion Externa.
En caso de Baja de EC:
e Realizar solicitud de baja de EC via sistema informatico del CONOCER.
e No contar con procesos de evaluacion/certificacion en competencias
en curso en el EC gue se solicita la baja.

Acreditacion, renovacion y baja de Cursos de Capacitacion basados en
Estandares de Competencia (EC).

Acreditacion vigente del EC en el que se solicita la acreditacion del curso.
Enviar a la SA via correo electrénico solicitud de acreditacion/renovacion de
Cursos de Capacitacion basado en EC.
Realizar pago por concepto de acreditacion/renovacion del Curso de
Capacitacion basado en EC(es) solicitados.
En caso de Baja del Curso de Capacitacion basado en EC:

e Enviar a la SA, via correo electrénico solicitud de baja del Curso de

Capacitacion basado en EC.
e No contar con procesos pendientes de capacitacién con sus CE/EL.

6.4 Autorizacion de la acreditacion/renovacién y baja de CE vy El.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER!, por el H. Comite de Mejora Regulatoria interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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m Realizar solicitud de autorizacién de la acreditacién/renovacion de CE/E| via
el sistema informatico del CONOCER.

m Registrar al menos un Evaluador por CE y por EC, quien debera contar con
dos certificaciones:

e En el EC de evaluacion de la competencia de candidatos;
e En el EC gue se solicita autorizar acreditacion.

m Enelcasode los El, deberan registrar las mismas certificaciones indicadas
para los Evaluadores de CE.

m Encaso de baja de autorizacion de CE/ Evaluador de CE/E:

e Notificar por escrito al CE/EE/EI el motivo de la baja.

e Realizar solicitud de baja de CE/Evaluador de CE/El via sistema
informatico del CONOCER.

e No contar con procesos de evaluacion/certificacion de competencias
en curso que involucren el CE/EE/EI del que se solicita la Baja.

En todos los casos sera de la entera y exclusiva responsabilidad de la

ECE/OC la operacién y/o los procesos que tuviesen pendientes de

concluir.

6.5 Grupo de Dictamen

m Portafolio de evidencia

m [nvitacion a grupo de dictamen

s Programa para grupo de dictamen (Anexo V FO4-MO-COSU-05 Programa
para Grupo de Dictamen)

6.6 Emision de Certificados de Competencia Laboral

m Solicitud de emision de certificados via el sistema informatico del
CONOCER, que incluya la selecciéon de la modalidad de certificado
disponible, con fotografia o sin fotografia.

m La ECE/OC no podran incluir en una sola solicitud distintas modalidades de
certificados de competencia laboral.

m La ECE/OC no podra integrar en una misma solicitud certificados con y sin
fotografia, estas deben agruparse en lotes con las mismas caracteristicas.

m Pago oportuno de la cuota correspondiente a la emision de certificados, en
un plazo no mayor a 30 dias naturales.

m Actualizar el estatus de |a solicitud en el Sistema Informatico del CONOCER,
una vez verificada la correcta recepcion de certificados, para la visualizacion
en el RENAP.

s Enloscasosenelquelasy los usuarios autoricen la publicacion de sus datos
personales en el RENAP, la ECE/OC debe enviar a CONOCER;:

e Ficha de registro a la JDR en formato fisico o digital de las y los
candidatos.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesicn Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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e Copiadeidentificacion oficial con fotografia y firma del usuario; en caso,
de que no se cuente con ninguna de éstas y por excepcion, se
aceptaran credenciales de trabajo, de estudiante, constancias de
residencia u otra al alcance del usuario, siempre que muestre su foto y
firma. En el caso de extranjeros, podra entregar: el documento
migratorio, pasaporte o alguna identificacién vigente expedida por su
palis de origen.

e Para el caso de usuarios menores de edad, podran entregar credencial
de estudiante, trabajo o documento con fotografia expedido por
autoridad federal, estatal o municipal, asi como deberan anexar copia
de la identificacion oficial vigente de los padres o tutores legales que
otorguen la autorizacion en la Ficha de Registro.

s La fotografia debe contar con las caracteristicas establecidas en el Anexo
VIII Especificaciones para la fotografia.

= Para la emision de certificados en ECM, la ECE/OC debe integrar en base de
datos los elementos especificados por la SC para su gestion.

s Una vez concluido el plazo normativo de 30 dias naturales para entrega de
certificados y sin existir notificacion de error o inconveniente en la
recepcion de los certificados por parte de la ECE/OC, cualquier correccion o
solicitud de envio de certificados se debera requerir a través del proceso de
reposicién y realizar el pago correspondiente, establecido en el Manual de
Cuotas del CONOCER.

s Realizar la encuesta de satisfaccion de emisién de certificados, la ECE/OC
podra tomar como referencia el formato sugerido que se encuentra en los
anexos del presente manual (Anexo VIl FO6-MO-COSU-03 Encuesta de
satisfaccién del proceso de Certificacion).

6.7 Reposicion, reexpedicion y duplicado de Certificados de Competencia Laboral

s Solicitud de reposicion de certificado(s) via el sistema informatico del
CONOCER o por correo electrénico en caso de ser usuarios del SNC.

Copia del RFC y direccidn fiscal (sélo en el caso de requerir factura).
Incluir la modalidad de certificado para la reposicion, reexpedicion o
duplicado del certificado.

s Enviar o entregar fotografia digital nombrada con la CURP de la o el
candidato, con las caracteristicas establecidas en el Anexo VI
Especificaciones para la fotografia, si se elige incluir o actualizar en el
certificado.

m Efectuar el pago de la cuota correspondiente en un plazo no mayor a 30
dias naturales.

= Para la reposicién de certificados por correccidon de datos en la modalidad
impresa o portatil, el solicitante deberad entregar el certificado de
competencia original al CONOCER; en caso de no poder entregar el
certificado original, debe adjuntar escrito bajo protesta de decir verdad
manifestando las causas.

Aprcbado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesidon Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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s La ECE uOC deberd informar a través de correo electrénico, los motivos por
los que solicita la reposicion, reexpedicion o duplicado del certificado (robo,
extravio, modificacién de fotografia, correccion de datos o duplicado).

m Las solicitudes de reposicion, reexpedicion y duplicado que no registren un
pago oportuno, a mas tardar el ultimo dia habil de cada ejercicio fiscal,
seran canceladas y su tramite solo podra ser realizado mediante la
generacion de una nueva solicitud.

6.8 Modificaciones de informacion administrativa

m El PS realizard la modificacion a través del sistema informatico del
CONOCER. En todos los casos, sera responsabilidad del PS mantener
actualizada su informacion.

m En los siguientes casos, se realizard solicitud por escrito, en hoja
membretada, dirigida al titular de la SAy firmada por la persona que cuente
con las facultades juridicas adicionalmente se debera cumplir con los
siguientes aspectos:

o Cambio de representante legal:

eArchivo PDF del instrumento legal que faculta al nuevo
representante legal como tal y para la realizacidon de actos de
administracion, asi como para la firma de los mismos.

e Archivo PDF de la identificacion oficial del nuevo representante
legal.

s Modificacion de domicilio fiscal:

e Archivo PDF del comprobante de modificacion de RFC/domicilio fiscal
tramitado ante el SAT. |

s Cambio de Registro de Marca y Disefo (Logotipo) para impresion de
Certificados:

e Archivo de Registro de Marca y Disefio (Logotipo) (formato .bmp) con
resolucion minima de 300 ppp, imagen a color y tamarno de 2.69 de
ancho por 1.47 de alto (especificaciones del drea del certificado en la que
se insertara el logotipo; se sugiere considerarlo para que éste no se
distorsione).

e Registro de Marca/Logo/Disefio presentado de acuerdo con el estatus
que presente y puede ser:

o Con registro ante el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial
(IMPI) (registro).

o Sin registro de marca ante IMPI. Declaracion bajo protesta de decir
verdad de que es legitimo titular de su nombre, marca y/o disefo,
el cual ha usado desde la fecha dd/mm/aaaa con firma autoégrafa
del Representante Legal.

6.9 Renovacion del Contrato de Acreditacion del Prestador de Servicio

m Solicitud por escrito de la ECE/OC de manera previa a la fecha de su
vencimiento.

= NO contar con observaciones e incumplimientos derivados de
supervisiones, auditorias y/o quejas en proceso de atencién del ano
inmediato anterior al momento de la solicitud.

= Realizar el pago correspondiente establecido en las cuotas vigentes.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria interna en su
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Los requisitos establecidos en el Contrato de Acreditacion como PS firmado
con el CONOCER.

6.10 Suspension de operaciones por incumplimiento del PS

Notificaciéon por escrito de la razén de la suspension a indicacion de la COSU
y la fecha a partir de la cual debe operarse la suspension.

La suspensién de operaciones se dara por terminada mediante una
notificacion por escrito del levantamiento de la suspension, a indicacion de
la COSU, la razén de ello y la fecha a partir de la cual se reactivara la
operacion del PS. En su caso, deberd cumplir con los tramites de renovacion
del contrato de acreditacién previa opinién de procedencia de la COSU.

611 Suspension de operacion por solicitud del PS

6.12

Notificacion por escrito a la SA de la razén de la suspension por parte del PS
(ejemplo caso de huelga) y la fecha a partir de la cual debe operarse la
suspension.

Oficio de la DPAPS de no contar con observaciones e incumplimientos
derivados de quejas, supervisiones y/o auditorias o en proceso de atencion.
La suspension de operaciones se dara por terminada mediante una
notificaciéon por escrito a la SA del levantamiento de la suspension,
indicando la razon de ello y la fecha a partir de la cual desea operarse la
reactivacion de la operacion el PS. En su caso, debera cumplir con los
tramites de renovacion del contrato de acreditacion.

Declaracién por escrito y bajo protesta de decir verdad que durante el
tiempo en gue estuvo suspendida su operacion, no realizdé ningun proceso
de evaluacion y certificacion de competencias.

Oficio de la COSU de aplicacion de la supervision.

Terminacion/terminacion anticipada del contrato de acreditacion por
decision del PS

Solicitud por escrito a la SA.

Los requisitos establecidos en el Contrato de Acreditacion como PS firmado
con el CONOCER.

Oficio de la COSU de no contar con observaciones e incumplimientos
derivados de quejas, supervisiones y/o auditorias o en proceso de atencion.

6.13 Rescision del contrato de acreditacion como PS

Comunicado de la COSU a la SA, recomendando la rescision del contrato
Verde acreditacion del PS en caso de penas aplicables, acompanado de la
opinién juridica.

Declaracion de procesos pendientes, en caso de existir, asi como la
estrategia de asignacion a otro PS que de continuidad a los procesos.
Registros de acreditaciones y certificaciones otorgadas por el PS durante
sus anos de operacion.

Carta de no adeudo de pagos gestionada ante el CONOCER.

Declaracién por escrito del cese de uso de la marca Red CONOCER vy el
retiro de la misma en un plazo maximo de 48 horas de cualquier
sefialamiento que la contenga a excepcion de los asuntos en tramite.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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s Documento de reubicacion de su Red de CE / El con otro(s) PS o, en su caso
la solicitud de “baja” del CE / El que debera acompafarse del comunicado,
en original, en que se manifiesta su decision de no continuar con el SNC.

s Original de la cédula de acreditacion como PS de la red de Prestadores de
Servicio del CONOCER.

m Losrequisitos establecidos en el Contrato de Acreditacion como PS firmado
con el CONOCER.

6.14 Integracion y Operacion del Padron de Auditores

= Ser auditores de la Empresa Auditora contratada por el CONOCER, que
estén certificados en auditoria de procesos y/o de control interno, y en los
Estandares de Competencia correspondientes a la funcién de Evaluacion
de la competencia y de Verificacidn Externa, asi como cuenten con
experiencia de al menos de tres afos en procesos de gestion de calidad y
operacion de procesos de evaluacion y certificacién de competencias, para
realizar las actividades de aseguramiento de la excelencia en la operacion y
el servicio a usuarios.

6.15 Auditoria anual
m Oficio de auditoria anual por parte de la COSU dirigido al PS.
6.16 Supervision al PS

= Oficio de supervisidon por parte de la COSU dirigido al PS.

m Oficio de solicitud de supervision por parte del PS justificando la razén de la
solicitud, cuando aplique.

6.17 Atencion a Quejas de los Usuarios del SNC

= Solicitud de Queja del Usuario del Sistema Nacional de Competencias,
debera presentarse por escrito, ya sea entregado fisicamente o por medio
electronico y contener la siguiente informacion:

e El nombre completo, teléfono y correo electrénico del usuario que
presenta la queja.

e Copia de identificacion oficial.

¢ Los datos de la ECE/OC/CE/EI/Sede/CC/Cl, nombre, y en su caso, el EC
con referencia a la problematica que se presenta.

e Narracion de los hechos, acompanandose de los elementos de prueba
due se consideren necesarios y que la sustenten, como las fechas de los
procesos de evaluacién y/o de los servicios contratados, formatos
entregados por el PS como cédula de evaluacion, plan de evaluacién,
etc. (en fotocopia o escaneados).

e Anuencia para que, en caso de ser necesario, se pueda realizar el envio
de sus datos personales al PS que debera atender su queja.

6.18 Atencion a Quejas de PS

= Solicitud de queja u otra inconformidad de un PS en contra de otro PS
(ECE/OC/CE/EI/Sede/CC/Cl), deberd presentarse por escrito dirigido a la
COSU, ya sea entregado fisicamente o por medio electrénico y contener la
siguiente informacién:

e Descripcion clara y concisa de los hechos, sefialando de manera
objetiva el motivo que da origen a la queja.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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e Presentar el fundamento normativo que ha sido infringido ante el

CONOCER.

e Adjuntar soporte documental que sustente las infracciones normativas.
Deben integrarse, los datos de los implicados, tal como nombres,
direccion electronica de los medios de difusion de quien se atribuye la
presunta infraccion, teléfonos de contacto, correos electronicos, entre
otros que considere necesarios para la atencion, identificacion y
seguimiento de la queja.

e Establecer en la descripcion de la queja la peticion puntual de lo que se
solicite.

619 Aplicacion de Penas Convencionales

e Documentacion gue sustente el incumplimiento que da origen a la

posible aplicacion de penas convencionales.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERY, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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7. Diagramas de Flujo
71 Alta/baja de Sedes de ECE
7.1 Alta/baja de Sedes de EC
ECE SA DAJ

( Inicio )

1 2 3

4

Solicitud de

alta de Sede > >

Gestion de la solicitud de

alta de Sede

A

Revision de la solicitud y
documentacion

5

! 4

A

Revisa comunicado de la DAJ

Emite comunicado a la

DAC

No

¢Se autoriza altade
la Sede?

7

Notificacion de altade la

Sede

Realiza alta de Sede

iRequiere bajade una

9

Solicitud de baja de Sede >

Gestion de la solicitud
de bajadeSede

10

Notificacion de baja de Sede

_,(

Fin

)
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72 Acreditacion, renovacion, sustitucion y baja de Estandares de Competencia
721 Acreditacién/renovacion y baja de EC

7.2 Acreditacion/renovacion y baja de EC

ECE/OC ocC SA DT
Inicio }
4 1

solicitud de la acreditacion/
renovacion del EC

: 2
Si
Dar de alta un
Verificador Externc
No 3
A
Enviar linea de captura y
» factura de acreditacion/
renovacion de EC
4
Recibe linea de captura de
acreditacion/ renovacion de [

EC

8 <]

Paga linea de captura de

acreditacion/renovacion de | Envia confirmacion de pago

2 de solicitud
EC
g 7
: Daseguimiento a la
Acreditacion/renovacion del| £ :
<t acreditacion/renovacion
EC
deEC

No

¢ Requiere baja de
EC?

10
’ Solicitud de baja de EC I 4‘]-] Gestion de baja del EC
11
' Baja del EC I<
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7.2.2 Sustitucion de EC
7.2.2 Sustitucion de EC
CPyD SA ECE/OC
Inicio
1 3

y

Aviso de sustitucion de
EC abrogado por un EC
vigente

2

Aviso de sustitucion de
EC abrogado por un EC
vigente

L o e
certificacion en curso en

Operacion de la

Atencion de procesos de
evaluacion y/o

el EC sustituido

sustitucion de EC

Fin

Operacion de la
sustitucion de EC
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73 Acreditacion, renovacion y baja de Cursos de Capacitacion basados en

Estandares de Competencia (EC)

7.3 Acreditacion, renovacién y baja de Cursos de Capacitacion basados en Estandares de
Competencia (EC)

ECE/OC SA 10T

C Inicio _)

v 1 2

Envia linea de captura y factura de
i  acreditacion/renovacion del Curso de
Capacitacion basado en EC

Solicitud de la acreditacion/renovacion
del Curso de Capacitacion basado en EC

3
Recibelinea de captura y factura de
acreditacion/renovacion del Curso de
Capacitacion basado en EC

4 5
Paga linea de captura de acreditacion / .| Confirma pago delasolicitud del curso
renovacion del Curso =] de capacitacion basado en EC
6
Verifica pago
8 v 7

Da seguimiento a la acreditacion/
renovacion del Curso de Capacitacion
basado en EC

Acreditacion/renovacion del Curso de
Capacitacion basado en EC

No
¢Requiere bajadel Curso?

Realiza solicitud de baja del Cursode | | o ~ Gestionar baja del Curso de
Capacitacion basado en EC Capacitacion basado en EC

9 10

11
[ Baja del Curso de Capacitacion basado en EC}-:

:
NG D
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7.4 Autorizacion de la acreditacion/renovacion y baja de CE vy El

7.4 Autorizacién de la acreditacion /renovacion y bajade CE y El

ECE/OC CE/EI SA/CONOCER

Inicio

1

Verifica solicitud de la
acreditacion/renovacion de
CE/EI

éEvaluadores
certificados?

Si
El El esta certificado?

No
2

Realiza procesos cruzados
para evaluadores

4
Gestiona solicitud de
i 2 Autorizacion dela
autorizacion dela

. -5 acreditacion/renovacion de
acreditacion/renovacion de
CE/EI CE/EI

Daseguimientoa la Recibe notificacian de la
autorizacion dela autorizacion de la
acreditacion/renovacion de acreditacion/renovacion de
CE/EI CE/EI

Autorizacion de la
acreditacion/renovacion de
CE/EI

No
iRequiere de baja de CE/

EE/EI

8 9

Solicitud de baja de CE/EE/E| Autoriza baja de CE/EE/EI

Fin
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7.5 Grupo de Dictamen
CE/EI ECE/OC GRUPO DE DICTAMEN
1 2 3
Sor&;cm;g SZL | Gestion del proceso > Proceso de
proce “|  del Dictamen Dictamen
Dictamen
Iy
Notifica al CE/El que
no se atendera < iCorresponden los
hasta solventar las portafolios de
diferencias. evidencia? v 4

Fallo de Dictamen

¢Se llevaron NO
a cabo procesos de
verificacion y/o
upervisiony

Cierre de Dictamen

Sl

Adjunta informe de
resultados de la

verificacion/ Y

supervision

FIN
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7.6  Emision de Certificados de Competencia Laboral
7.6 Emision de Certificados de Competencia Laboral
ECE/OC IDT SC
': INICIO ’
1
Valida datos,
fotografiay ficha de
registro
¢ Los datos son
correctos?
\ 4 2 3 4
Solicitud de emision et p;gc’ de | Emisign de
decertificados EMBILON ML certificados
certificados
6 v 5
Recepdion de
solicitudesy = Envio de solicitud
actualizacionde [ de certificados
estatus en Sistema
7
Aplica encuesta de
satisfaccion
y
FIN
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7.7 Reposicidn, reexpedicion y duplicado de Certificados de Competencia Laboral

7.7 Reposicion, reexpedicion y duplicado de Certificados de Competencia Laboral

ECE/OC/Usuario SNC DT SC

‘ INICIO

1

A

Validadatos y
fotografia.

¢Los datos son

correctos? 2 3 4
Solicitud de Emision de
reposicion, Gestion del pago de reposiaon,

reexpedicion o > emisidn de P reexpedicion o
duplicado de certificados duplicado
certificado. certificado.

6 l 5

Envio de reposicion,
reexpedicion o
duplicado
certificado.

Recepcion de reposicion,
reexpedicion o duplicado
certificado.

F Y

b 7

Entrega de certificado al
usuario del SNC

FIN
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7.8 Modificaciones de informacion administrativa
7.8 Modificaciones de informacion administrativa
ECE/OC SA DAJ
( Inicio )
X 1 2
Solicitud de modificacion Revision de solicitud de
deinformacion P modificacion de
administrativa informacion administrtiva
Mo+ rsonatud
corresponde a asuntos
juridicos?
4

Envia solicitud

Recibela solicitud con la
documentacion adjunta

v 5

notificacion de
resultado

6
Acepta la modificacion de .
S i Envia
informacion <
administrativa
Y 7
Notifica la modificacion
b deinformacion
administrativa

8

modificacion de informacion

Recibe confirmacion de

administrativa

(
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7.9 Renovacion del Contrato de Acreditacion del Prestador de Servicios

7.9 Renovacion del Contrato de Acreditacion del Prestador
de Servicios

DAC ECE/OC

C Iricio )

A 1 2

Envia aviso de re novacion
de contrato

Recibe notificacion

. A

No
¢Requiererenova

contrato?
4
; S Envia aviso de
Recibe notificacion < i
renovacion de contrto
Si
6
¢Cuentacon Atiende observaciones e
observaciones o P incumplimientos antes de [—
incumplumie ntos 2 la fecha de vencimiento
5 3 7
Comunica que su Envia aviso de terminacion |
operacion continuara de contrato i
durante tres aflos mas

C

Terminacion anticipadade |
<
contrato
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710 Suspension de operaciones de PS
cosu SA ECE/OC
( Inicio )
Y ! &
LR d? suspension/ Gestion de la suspension
levantamiento de
; 7 P deoperaciones de la
suspension de operaciones ECE/OC
ECE/OC
v 3 a4
Aviso de la suspension Atiende los requisitos
de operaciones de la B para el levantamiento
ECE/OC de la suspension
6 8 5
Gestion del levantamiento Si Cumplg con los
dela suspension de < rEqUzttas gara
operaciones ECE/OC Ieuantamner“n‘to de
suspension
v Z
Verifica elcumphmiento de
los requisitos
No
¢Cumple con los
requisitos?
]
Aviso dellevantamiento de
la suspension de
operaciones de la ECE/OC
h 4 9 10
Notifica el levantamiento 2 Cestionde Ievan‘t'amiento
de lasuspensidn L delasuspension de
operaciones de fla ECE/OC
Fin
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711 Suspension de operaciones por solicitud del PS y terminacion/terminacion

anticipada del contrato de acreditacion por decision del PS

711 Suspension de operacion por solicitud del PS y terminacion anticipada del contrato de
acreditacion por decision del PS

ECE/OC SA DAJ
Inicio
1 2
Solicitud de suspension de Atiendelasolicitud de suspension de
operaciones o terminacién/ operaciones o terminadon/
terminacion anticdpada de terminacion antiopada de contrato de
contrato de acreditacion acreditacion

éSe tienen procesos de
No evaluacion/certificacion en
curso o quejas y/o
incumplimientos u
observaciones?

Si
Notifica que debe concluir con
procesos de evaluacion/certificacion
en curso o quejas y/o incumplimientos
u observaciones

No
¢la solicitud se refiere a
suspension de operaciones?
; ? — Si a
No ¢Requiere lareactivacion
deoperacion? Gestiona la solicitud de suspension de
operaciones
Si 5 6
Realiza la solicitud de Gestiona la reactivadon de
activacion de operaciones operaciones
Fin
a

Notificacion de terminacion/
terminacion antidpada de contrato
de acreditadon

No ¢los requisitos para la
terminacion antidpada de
contrato de acreditacion estan

completos y correctos?

Si
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7.11 Suspension de operacién por solicitud del PS y terminacidn anticipada del contrato de acreditacién por

decision del PS

ECE/OC

SA

DAJ

5

de acreditacion

Gestiona la solicitud de terminacion/
terminacion anticipada de contrato

Si_| Elaboracién de convenio de
=

7

| Gestion de firmas extemas

le

cierre

J*

v

8

| Gestién de firmas intemas

>

!

9

| Entrega de convenio de cierre

11

de expediente

Actualizacion del registro y resguardo

L Fin

)

10

|——>[ Gestion de registro ante IMPI
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712 Rescision del contrato de acreditaciéon como PS
7.12 Recision del contrato de acreditacion como PS
COosu SA DAJ
( Inicio )
2
Notificacion de
recomendacion de recisién Gestion de recomendacion
de contrato de derecision de contrato
acreditacion
51
¢ Existen procesos de
evaluacion/
certificadon en
curso?
Estrategia de asignacion y
reubicacion de procesos de
evaluacién - certificadon en
CursQ
3
4 4 5
Solicita notificacion de la . -
recision de contrato de Nc_:rnficacuon gela [—
i 24 recision de contrato
acreditacion
Recibe aviso de recision de
contrato de acreditacion
F 6 3
Si * ;
Recibe aviso derecision de nmifiéaifcc'):'\bﬁa ECES
contrato de acreditacion
oc?
No
h 8 9

Fase

Reune los requisitos
solicitados parala
terminacidn de contrato de
acreditacion y envia ala

Verifica los requisitos
entregados parala

DAC

de acreditacion

terminacion de contrato

10

dela RED

Gestion de la baja del PS

l

T

)
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713 Integracion y Operacion del Padron de Auditores
713 Integracion y operacion del Padron de Auditores

Empresa Auditora COosu SESU

( Inicio )

Entrega de
informacion de los

Revision de
cumplimiento de

auditores

Notificacion de no
cumplimiento de

requisitos de los
auditores

No
sCumplen con |o

requisitos de
auditores

Fin

A

requisitos?

Si

Registro de

Auditores en el
Padron
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714 Auditoria anual
714 Auditoria anual
COSU/SESU PS Auditor
Inicio
1 2 3
Notificacion de Preparacion de Ejecucion de la
auditoria la auditoria auditoria
5 4
Seguimiento a Elaboracion del
resultados de Reporte de
la auditoria auditoria
6
No Hay observaciones Si l?ecepcior\ del
y/o incumplmentes? Dictamen de
auditoria
8
Recepcion y 7
analisisdela Aclaracion y/o
atencion yfo atencion de
_ Bclamaclonde observaciones e
incumplimientos incumplimientos
Si JSe atendieran

observaciones e
incumplimientos?

No

cEs Incumplimiento
Crave?

No

Seguimento a
neumplimientos
No G s del
Sector Privado o

Sector Pubhco

Liberacion de
auditoria

Fin
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715 Supervision a PS

7.5 Supervision a PS

COSU/SESU

Inicio

1
Determinacién

derealizacion
de Supervision

4

Fjecucion de la
Supervision

9

Elaboracion del
Reporte de
Supervision

Analisis de
resultados

No

iHay observacicnes
yio incumplimientes?

8
Aclaracion y/o
atencion de
observaciones e
incumplimientos

Si ;Se atendieron
observaciones e
incumplimientas?

No

cEsIncumplimiento
Grave?

cumplimientos
=1s tal}

10 o del

Seclor Publico

Liberacion de
Supervision

Fin

Si

No

PS

2
Recepecion de
notificacion o
solicitud de
supervision

3

Preparacion de
la Supervision

74

Seguimiento a
resultados de
supervision
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7.6 Aplicacion de penas convencionales
7.16.1 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos no graves
del Sector Privado

71610 Aplicacion de penas convencionales por incumpplimientos no graves del Sector Privado

COSU/SESU PS DAJ DPPF

LSS}

Frmision de la

AITIONCst acon

Recepoion dela

amion et acion

| .

Coleulo do pena
convencional

Solicitud de
calculo de pena
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=
COntrato

Litszracion de
ncumplimiento

Fin
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7.16.2 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos no graves del
Sector Publico

Publico

V162 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos no graves del Sector
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7163 Aplicacidn de penas convencionales por incumplimientos graves del Sector

Privado

7.16.3 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos graves del Sector Privado

COSU/SESU PS DAJ
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Vernficacion de
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grave
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Notificacion de
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|
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7.16.4 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos graves del Sector

Publico

7.16.4 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos graves del Sector
Publico

COSU/SESU
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DAJ
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I
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11
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717 Atencion a Quejas de los Usuarios del SNC

7.17 Atencion a guejas de los usuarios del SNC

COSU/SESU

PS

Recepcion de la
queja

!

Documentacion
de queja

cintornmacion Analisis de la
completa? queja

Realizacion de
supervision

I

Analisis de
resultados de la
Supervision

Se canfinma

noumplhrmento?

L SuUpervision

Solicitud de
atencion a

cueja

Atencion de la

queja

! .

Analisis de las
acciaones
tomadas

Seguimiento a
Ajuste de la la quejay

informacion acciones
Ltomadas

Cierre de la
queja

L s

Aplica Encuesta
de satisfaccion

i 5

Confaormacion y
cierre del
expedients
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8. Descripcion de los Procedimientos

81 Alta/baja de Sedes de ECE
Etapa Actividad Responsable
11, Registra la informacion de la Sede que
desea dar de alta en el sistema
informatico.
1.2.  Adjunta la documentacion solicitada en ECE
formato PDF.
13. Solicita el alta de Sede en el sistema
1. Gestion de la informatico del CONOCER.
solicitud de alta | 1.4. Revision de la solicitud.
de Sede ¢la  solicitud cumple con los
requisitos?
Si: Continua en la siguiente actividad. SA
No: Informa a la ECE y regresa a la
actividad 1.1.
15, Envia la solicitud y documentacion
adjunta a la DAJ
2.1. Revisa solicitud y documentacion anexa. DAJ
% Bevicianae s 2.2. Revisa cor.nunicado de la DAJ.
solicitud y gsiauttpr!za .';HE dte la S:l)ede? h
- i Continla e etapa 3.
gisslineriasion No: Emite comunicado a la ECE/OC,
regresa a la actividad 1.1.
31 Registra Sede en el sistema
informatico del CONOCER.
3.2. Avisa a la ECE sobre la autorizaciéon del
3. Alta de Sede alta de la Sede. SA
3.3. Envian claves de acceso a la ECE/ Sede
para el sistema informatico.
Fin del procedimiento.
4.1, Verifica si tiene requerimiento para
dar de baja Sedes
¢Requiere dar de baja Sedes?
Si: Continda en la siguiente actividad.
4. Gestion de |a No: Fin del procedimiento.
solicitud de 4.2. Realiza la solicitud de baja de la Sede ECE
baja de la Sede en el sistema informatico del
CONOCER.
iLa Sede que se solicité dar de baja
tiene procesos de evaluacién y/o
certificacion en curso?
Si: Concluye procesos de evaluacion/

Aprobade mediante Acuerdo 5SE2024COMER! por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
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certificacion de la Sede gque se solicita
dar de baja y regresa a la actividad 4.1.
No: Continua en la siguiente
actividad.

43 Verifica cumplimiento de requisitos

para baja de la Sede.

:Cumple con los requisitos para la

baja de la Sede?
Si: Continua en la siguiente actividad.
No: Regresa a la actividad 4.1

4.4. Da seguimiento en el sistema
informatico del CONOCER, la

confirmaciéon de la baja de la Sede.

SA

5. Baja de Sede

51. Recibe notificaciéon de la baja de |a
Sede.
Fin del Procedimiento.

ECE

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulator ia Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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8.2 Acreditacion, renovacion, sustitucion y baja de Estandares de Competencia
acreditacion/renovacion y baja de EC

Etapa

Actividad

Responsable

1. Solicitud de |a
acreditacion/
renovacion del

E

L

11

1.2

Selecciona un EC del cual sea solucién
de evaluacion y certificacion en el
sistema informatico del CONOCER.
Nota 1. En el caso de los OC, es
necesario dar de alta al Verificador
Externo en el sistema informatico del
CONOCER.

Nota 2: En caso de que el EC de interés
no aparezca como solucion de
certificacion en el sistema informatico
del CONOCER, debe solicitar su uso a la
SA.

Realiza solicitud por medio del sistema
informatico del CONOCER.

ECE/CC

2. Gestion de pago

dela
acreditacion/

renovacion de

EC

2.1

Genera linea de captura y factura
electronica y envia a la ECE/OC, en un
plazo no mayor a 3 dias habiles.

JEEL

22

25

Recibe linea de captura y factura
electrénica por acreditacion/
renovacion de EC.

Realiza el pago de conformidad a lo
establecido en el aviso enviado.

Nota: Pagar, preferentemente en un
plazo no mayor a un mes considerando
que el costo de la acreditacién por EC
se calcula a partir de la fecha de
solicitud. En caso de no pagar en un
periodo maximo de 60 dias naturales la
solicitud serd cancelada.

ECE/OC

2.4

25

Confirma pago por acreditacion/
renovacion de EC, en un plazo no mayor
a 3 dias habiles.

Registra pago  por  acreditacion/
renovacion en el sistema informatico del
CONOCER.

JDT

2.6

Da seguimiento a la acreditacién/
renovacion del EC.

SA

Aprobadoe mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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2.7 Verifica que la acreditacion/renovacion

del EC se vea reflejada en el sistema
informatico del CONOCER.
Nota: Los tiempos de respuesta son
aproximados pues dependen del
momento de ingreso de la solicitud, el
tipo de proceso de factura, el tipo de
pago y el banco en el que se realice el
mismo.

2.8 Descarga del sistema informatico del
CONOCER la cédula de acreditacion y el
IEC.

29 Exhibe cédula de acreditacion vigente
en un lugar visible para usuarios de la
ECE/OC.

Fin del procedimiento.

ECE

3. Solicitud de baja
de EC

31 Requiere la EC/OC dar de baja un EC.

Si: Continla en la siguiente actividad.
No: Fin del procedimiento.

32 Realiza la solicitud de baja del EC
acreditado en el sistema informatico
del CONOCER.

:.Tiene procesos pendientes de
evaluacion con sus CE/EI?

Si: Espera a que concluyan los procesos
pendientes y notifica a sus CE/EI la baja,
regresa a la actividad 3.1.

No: Continua en la siguiente actividad.

ECE/OC

3.3 Recibe notificacion de baja del EC
para la ECE/OC.
¢La solicitud de baja cumple con los
requisitos?
Si: Verifica la baja en el sistema
informatico del CONOCER y notifica a la
ECE/OC.
No: Da seguimiento al cumplimiento de
los requisitos y regresa a la actividad 3.1

SA

3.4 Recibe notificacion de que la
solicitud fue procedente.

Fin del procedimiento.

ECE/OC

Aprobado mediante Acuerdeo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.21 Sustitucion de EC
Etapa Actividad Responsable
1. Sustitucion
de EC 11 Envia aviso a la SA referente a que ha
abrogado sido sustituido un EC vigente del CPyD
por un EC RENEC por un nuevo EC.
vigente
2.1 Identifica a las ECE/OC acreditados en
3. Avisedes el EC sustituid_o.
Y 22 Emite comunicado para cada ECE/OC,
Sustitucion o .y
de FE pars indica lp; deta_lles de la sustntgao_n de SA
EC y solicita se informe a la SA si existen
las ECE/OC i > oo
procesos de evaluacion o certificacion
en curso en el EC sustituido.
31 Recibe aviso de sustitucion de EC.
(Existen procesos en curso?
Si.  Emite comunicado a la SA
3. Atencion de informando los procesos de evaluacion
procesos de o certificacion en curso.
evaluacion y No: Emite comunicado a la SA, continua
certificacion en la etapa 4. ECE/OC
en curso en 3.2 Concluye los procesos de evaluacion en
el EC Curso, que se encuentren registrados
sustituido en el sistema informatico del CONOCER
y con Plan de Evaluacion firmado por
Evaluador y candidato y de acuerdo a
las directrices marcadas por la SA.
4.1 Realiza procesos cruzados para la
actualizacién de los Evaluadores.
4. Operacionde | 42 Solicita los certificados de los
la sustitucion Evaluadores.
de EC 4.3 Opera los procesos de certificacion en el ECHDC

EC vigente.
Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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83 Acreditacion, renovacion y baja de Cursos de Capacitacion basado en
Estandares de Competencia (EC).

Etapa

Actividad

Responsable

1. Solicitud de la
acreditaciéon/
renovacion
del Curso de
Capacitacicn
basado EC

1.1

1.2

Selecciona un Curso de Capacitacion
basado EC del cual este acreditado.
Realiza solicitud al CONOCER.

ECE/OC

1.3
1.4

Da seguimiento a la solicitud.
Genera aviso de cobro de linea de
capturaala JDT.

SA

2. Cestion de
pago de la
acreditacion /
renovacion del
Curso de
Capacitacion
basado EC

21

Cenera linea de captura y factura
electréonica y envia a la ECE/OC, en un
plazo no mayor a 3 dias habiles.

JOIT

2.2

2:3

Recibe linea de captura y factura
electrénica por acreditaciéon/
renovacion del Curso de Capacitacion
basado EC.

Realiza el pago de conformidad a lo
establecido en el aviso enviado.

Nota: Pagar preferentemente en un
plazo no mayor a un mes, considerando
gue el costo de la acreditacion se
calcula a partir de la fecha de solicitud,
en caso de no pagar en un periodo
maximo de 60 dias naturales la
solicitud sera cancelada.

ECE/OC

2.4

25

Confirma pago por acreditacion/
renovacion del Curso de Capacitacion
basado EC, en un plazo no mayor a 3
dias habiles.

Notifica pago por acreditacion/
renovacion del Curso de Capacitacion
basado EC.

JOT

256
2.7

2.8

Verifica pago.

Emite  Cédula de
renovacion de curso.
Da seguimiento a la acreditacion/
renovacion del Curso de Capacitacion
basado EC.

acreditacién/

SA

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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3. Solicitud de
baja del Curso
de
Capacitacion
basado EC

3.1

3.2

Requiere la ECE/OC dar de baja un
Curso de Capacitacion basado en un
EC.

Si: Continua en la siguiente actividad.
No: Fin del procedimiento.

Realiza la solicitud de baja del Curso de
Capacitacion basado EC acreditado en
el sistema informatico del CONOCER vy
da aviso a la SA.

¢Tiene procesos pendientes de
capacitaciéon con sus CE/EI?

Si: Espera a-gue concluyan los procesos
pendientes y notifica a sus CE/El |a baja,
regresa a la actividad 3.2.

No: Continua en la siguiente actividad.

ECE/OC

3.3

Recibe notificacion de baja del Curso de
Capacitacion basado en un EC para la
ECE/OC.

¢La solicitud de baja cumple con los
requisitos?

Si: Verifica la baja.

No: Da seguimiento al cumplimiento
de los requisitos y regresa a la actividad
2]

SA

3.4

Recibe notificacion de que la solicitud
fue procedente.

ECE/OC

Fin del procedimiento.

Aprobade mediante Acuerdo SSE2024COMERL, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.4 Autorizacion de la acreditacion/renovacion y baja de CE y EL

Etapa

Actividad

Responsable

1. Solicitud de
autorizacion de
la acreditacion
/ renovaciéon de
CE/EI

1.1

1.2

1.5

1.4

1.5

Realiza revisién técnico/operativa del
postulante para la acreditacion/
renovacion de CE/EL

Nota: En el caso de los CE la revision
debe incluir: instalaciones y equipo
conforme al EC, personal experto en EC
preferentemente certificado o en
proceso de certificacion, y del
cumplimiento normativo.

Realiza revision de los certificados de
los EC de Evaluacion y del sector
productivo de los EE y ELl.

:.Cuentan con certificacion en EC de
Evaluacién y EC productivo?

Si: Continua en la siguiente actividad.
No: Continua en la etapa 5.
Documenta la revision  técnico/
operativa y de certificados para la
acreditacién/renovacion de CE/EL.

:Es procedente la acreditacién/
renovacion de CE/EI?

Si: Continua en la siguiente etapa.

No: Regresa a la actividad 1.1.

Realiza la solicitud de autorizacion de
acreditaciéon/renovacion de CE/El por
medic del sistema informatico del
CONOCER.

Nota 1: Para la autorizacion de
acreditacién inicial de CE debera
realizarse con la SA mediante el Anexo
l.

Nota: Para la renovacion del CE/EI
deberd realizarse por medio del
sistema informatico del CONOCER.
Registra los datos solicitados del CE/EI
en el sistema informatico del
CONOCER.

ECE/OC

2. Autorizacion
de la
acreditacion
/ renovacion
de CE/EI

2

Recibe confirmacion de la autorizacion
de acreditacién/renovacion de CE/EI.

CE/EI

2.2

2.5

Da seguimiento a la confirmacion de la
autorizacién de acreditacion/
renovacion del CE/EL

Elabora la cédula de acreditacion del

ECE/OC

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de M ejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesién Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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2.4

CE/El de acuerdo con el formato Anexo
i

Entrega el diagndstico elaborado,
teniendo como referencia el Anexo Il
Guia para elaborar diagndsticos; un
ejemplar del IEC completo y vigente, la
lista de requerimientos para la
evaluacion y si es el caso los ejercicios
practicos por cada EC.

Fin del procedimiento.

3. Acreditacion /
renovacion de
CE/EI

Suls

5.2,

3.3,

Recibe cédula de acreditacién, IEC y
complementos establecidos por la
ECE/OC.

Comprueba el acceso al
informatico del CONOCER.

Verifica los EC en los

acreditado.

sistema

gue esta

CE/E]

4. Registro de EE
enel CE

4.

4.2

4.3

Registra los datos solicitados del EE en
el sistema informatico del CONOCER
¢Cuenta con certificacion en EC de
Evaluacion y EC productivo?

Si: Continua en la siguiente actividad.
No: Continla en la siguiente etapa.
Realiza solicitud para agregar EE en el
sistema informatico del CONOCER.
Informa a la ECE/OC de los EE
registrados.

CE

5. Registro de
procesos
cruzados para
EE/EI

5

5.2

53

5.4

55

Elabora estrategia para los procesos
cruzados.

cLos Evaluadores entraran a los
procesos cruzados?

Si: Continda en la siguiente actividad.
No: Continuda en la siguiente etapa.
Registra el EE/El en el sistema
informatico del CONOCER.

Registra procesos cruzados en sistema
informatico del CONOCER.

Nota: Asegura que se realicen los
procesos cruzados y la solicitud de
certificados de acuerdo a los procesos
normativos.

Entrega los certificados a los
Evaluadores.

Nota: Después del registro de la entrega
de certificados, los El pueden iniciar

ECE/OC

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Corité de Mejora Regulatoria Interna en su
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procesos de Evaluacion y los EE ya
pueden ser registrados como EE del CEy
si es el caso darlos de baja como El.

6. Solicitud de
baja de CE/EE/EI

6.1 Realiza la solicitud de baja del CE/EE/E!
acreditado en el sistema informatico
del CONOCER.

:Se tienen procesos de evaluacion
y/o certificacion en curso del
CE/EE/EI que se solicité dar de baja?
Si: Concluye procesos de evaluacion/
certificacion en el EC que se solicita dar
de baja y regresa a la actividad 6.1.

No: Continua en la siguiente actividad.

6.2 Verifica notificaciones de la solicitud
de baja.

:Se cumplen los requisitos para baja
de CE/EI?

Si: Continua en la siguiente etapa.

No: Reline los requisitos y regresa a la
actividad 6.1.

ECE/OC

7. Baja del
CE/EE/EI

Envia notificacion de la baja de CE/EE/E],
por medio del sistema informatico del
CONOCER.

CONOCER

6.2. Verifica que la solicitud fue procedente.
Fin del procedimiento.

ECE/OC

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulateria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abiil de 2024.
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85 Grupo de Dictamen

Etapas Actividad Responsable

11 Crea lote de evaluacién por EC y por
modalidad de certificado en el sistema
informatico del CONOCER.

1. Solicitud del 12 Envia a la ECE, OC, Sede, el lote de
D(oceso de evaluacion desde el sistema informatico CE/EI
Dictamen del CONOCER.

13 Envia y entrega a la ECE/OC, Sede, las
fichas de registro en términos del manual
correspondiente.

2.1 Verifica en el sistema informatico del
CONOCER los lotes de evaluacion
pendientes a dictaminar por EC vy
modalidad de certificado.

2.2 Verifica la recepcion de fichas de registro
de conformidad a lo establecido en el
manual correspondiente.

23 Crea lote de dictamen por EC en el
sistema informatico del CONOCER.

2.4 Revisa y valida que la agrupacioén de lotes
de dictamen sea conforme a sus politicas
internas, establecidas en los manuales
correspondientes, siendo responsabilidad
de la ECE/OC la determinacion del criterio
elegido. ,

25 Genera la muestra de Portafolios de

2. Gestion del Evidencias del lote a dictaminar en el
proceso de _ . s ECE/OC
Dictamen sistema informatico del CONOCER.

2.6 Asegura que los portafolios de la muestra
se encuentren disponibles de acuerdo a lo
establecido por la ECE/OC para que se
lleve a cabo el Grupo de Dictamen.

277 Programa grupo de dictamen en el
sistema informatico del CONOCER.

2.8 Elabora el “Programa para Grupo de
Dictamen” (Anexo V F04-MO-COSU-03
Programa para Grupo de Dictamen),
completando totalmente los requisitos.

29 Convoca, via correo electronico, a los
integrantes del Grupo de Dictamen, vy
como invitados al representante del CGC
a través de los datos de contacto en el
RENEC y al CONOCER a través del correo
grupo.dictamen@conocer.gob.mx, con 3

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.




cer

Manual para la Atencién de la Operacion de
ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios

Codigo:
COSU-MAOQE-01-2024

de PS (ECE/OC/CE/EI)

Version:

1.0

Pagina:
64 de 125

Etapas

Actividad

Responsable

dias habiles de anticipacion, adjuntando
el programa para grupo de dictamen vy
liga de acceso virtual para CGC vy
representantes del CONOCER (FO4-MO-
COSU-05 Programa para GCrupo de
Dictamen).

210 Verifica la presencia de los participantes y

2.1

si es el caso de los invitados para grupo de
dictamen.

Verifica que los portafolios de evidencias
correspondan al programa de dictamen
iCorresponden los portafolios de
evidencias con lo programado Yy
solicitado?

Si: Continua en el siguiente paso.

No: Notifica al CE/El que la solicitud no
sera atendida por las diferencias
detectadas, por lo que se procedera a la
cancelaciéon en el sistema informatico del
CONOCER y regresa al paso 2.3.

212 Revisa si se llevaron a cabo procesos de

verificacion y/o supervision para las
propuestas a dictaminar.

:Se llevaron a cabo procesos de
verificaciéon/supervision?

Si: Adjunta informe de resultados de la
verificacion/supervision, continda en el
siguiente paso.

No: Continua en el siguiente paso.

3.Proceso de
Dictamen

3.]
5.2

3.5

3.4

3.5

Realiza la apertura al Grupo de Dictamen.
Asigna roles de presidente, secretario y
experto en el Grupo de Dictamen.

Nota: E| Secretario debe ser la persona
que administra o coordina la ECE/OC.
Presenta el orden del dia, las reglas de
operacion y los portafolios de evidencias
que indique la muestra a dictaminar.
Verifica el contenido de los Portafolios de
evidencias.

El Presidente solicita los comentarios de
los participantes y, si es el caso, de los
invitados por cada Portafolio de
evidencias de la muestra, asi como el

Grupo de
Dictamen

Aprobado rmediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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Etapas

Actividad

Responsable

resultado de la revision de cada uno de los
Portafolios de evidencias de la muestra.

4. Fallo de
Dictamen

4.1 Serealiza un consenso para determinar el
resultado de |la procedencia de la muestra
revisada.

Nota: Por unanimidad o mayoria de votos a

juicios iguales entre el Grupo de Dictamen y el

El el resultado es procedente; a juicios

diferentes el resultado es no procedente.

42 El Secretario registra en el sistema
informatico del CONOCER el fallo del
Grupo de Dictamen y realiza captura de
pantalla del fallo y del detalle completo
del lote dictaminado.

4.3 El Secretario registra el resultado en el
“Acta de Dictamen” (Anexo VI FO5-MO-
COSLI=03 Acta de Dictamen),
considerando el fallo emitido, las
recomendaciones Y observaciones
determinadas, conforme a los
mecanismos de aseguramiento de la
calidad y mejora continua.

Nota: En caso de que los procesos de
evaluacién muestren inconsistencias Yy sean
atribuibles al Evaluador, deberan cancelarse
en el sistema informatico del CONOCER vy
realizarse un nuevo proceso de evaluacion sin
costo para el candidato y con un evaluador
diferente.
Siel nimero de inconsistencias detectadas en
portafolio de evidencias, supera el minimo de
tolerancia para aceptacion del lote, deberd
realizarse nuevos procesos de evaluacion sin
costo para los candidatos y con un evaluador
diferente.

4.4 Los integrantes del Grupo de Dictamen
firman el Acta de Dictamen elaborado
(Anexo VI FO5-MO-COSU-03 Acta de
Dictamen).

4.5 El presidente cierra la sesién del Grupo de
Dictamen haciendo la entrega del Acta \%
portafolios de evidencia a la ECE/OC

Crupo de
Dictamen

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMER, porel H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas Actividad Responsable
51 Recibe los Portafolios de evidencias y su
respectivo Dictamen.
5.2 Revisa el resultado del Grupo de dictamen
y el fallo emitido.
.El fallo emitido es Procedente?
Si: Informa al CE/El el fallo emitido vy
notifica a la persona evaluada el
procedimiento de tramite para la emision
de certificado y continda en el siguiente
proceso Emisién de Certificados de
5. Ciefrede Competencia Laboral.
Dictamen ECE/OC

No: Elabora solicitud de acciones
correctivas y estrategias para los nuevos
procesos de evaluacion del lote no
procedente, especificando tiempos de
respuesta asi como el seguimiento a la
implementacion y notifica a la persona
evaluada el fallo emitido y las acciones a
seguir para la reposicion de su proceso de

evaluacion.
Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.6  Emision de certificados de Competencia Laboral

Etapas

Actividad

Responsable

1. Valida datos
y fotografia
con ficha de
registro.

1.1 Revisa y valida que los datos y la fotografia
de las y los usuarios sean correctos en la
ficha de registro y procede a su envio al
CONOCER, sdélo de las personas que
autorizaron la publicacién de sus datos
personales en el RENAP.
¢Los datos son correctos?

Si: Continua en la siguiente etapa.

No: Realiza la correccion mediante el
sistema informatico o los canales
indicados por el CONOCER y regresa a la
actividad 1.1.

ECE/QT

2. Solicitud de
Emision de
Certificados

2.1 Registra en el sistema informatico del
CONOCER, el envio de las fichas de
registro.

22 Envia las fichas de registro de los
candidatos a través de medios fisicos o
digitales junto con la documentacion
especificada por la JDR.

2.3 Selecciona los lotes de dictamen por
modalidad de certificado, conforme a las
politicas y requisitos de emision de
certificados.

241Integra la solicitud de emisién de
certificados de competencia, en el sistema
informatico del CONOCER.

25Envia la solicitud de emision de

certificados al CONOCER por medio del
sistema informatico, en un plazo no mayor
a 5 dias habiles a partir del dictamen
realizado.
Nota: La solicitud de emisién de
certificados puede elaborarse con varios
lotes de dictamen de diferentes EC, CE/E|
en funcién de la modalidad de certificados
disponibles.

ECE/OC

3. Cestion del
pago de
emision de
certificados.

31 Recibe la solicitud de emision de
certificados de Competencia Laboral por
medio del sistema informatico del
CONOCER.

32 Envia la linea de captura y factura a la
ECE/OC, en un plazo maximo de 3 dias

JDT

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER], por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesidon Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Actividad

Responsable

habiles.

3.3 Recibe la linea de captura y la factura
electronica para el pago de la solicitud de

emision de certificados en un plazo no ECE/OC
mayor a 30 dias naturales.
3.4 Confirma el pago de la solicitud de emision
de certificados, en un plazo no mayor 3 dias
. p . JET
habiles después del pago realizado.
3.5 Envia al ECE/OC complemento de pago.
4 Recibe la confirmacion del pago de la
solicitud de emision de certificados.
4.2 Verifica que la solicitud de certificados a
enviar corresponda con la confirmacion de
pago enviada por la JDT.
43Valida los estdndares de calidad del
certificado.
:Los datos son correctos?
4, Emision de Si: Contintia en la siguiente etapa. s
Certificados No: Se identifica el certificado con la
leyenda de cancelado y continua con la
siguiente etapa.
Nota: Se entiende por estandares de
calidad, el cumplimiento a las
especificaciones de la emision del
certificado y no a la informacion cargada
en el sistema, la cual es responsabilidad de
cada ECE/OC.
5.1 Envia a la ECE/OC los certificados, en los
plazos establecidos por modalidad de
certificado después de la confirmacion de
pago.
Nota: E| envio de los certificados digitales
5. Envio de se realizara a través de medios electrénicos
solicitudes de al ECE/OC, la modalidad impresa y portatil S

certificados.

se realizara a través de los servicios de
mensajeria contratados por el PS o en las
instalaciones del CONOCER previa cita.

52 Actualiza en el sistema informatico del
CONOCER el estatus de la solicitud
enviada.

Aprcbado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI. por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapas

Actividad

Responsable

6. Recepcion
de solicitudes y
actualizacion
de estatus en
Sistema.

6.1

Recibe los certificados de competencia
enviados por el CONOCER.

6.2 Firma y envia acuse de recibo en un plazo

no mayor a 5 dias habiles.

6.3 Actualiza el estatus de la solicitud en el

sistema informatico del CONOCER.

Nota: La entrega de los certificados a las y
los usuarios debera realizarse en un plazo
no mayor a 30 dias naturales posteriores a
su recepcion

ECE/OC

7. Aplica
encuesta de
satisfaccion

7.1

7.2 Elabora trimestralmente el

Realiza encuesta de satisfaccion al usuario.
(Anexo VII FO6-MO-COSU-03 Encuesta de
satisfaccion del proceso de certificacion)
reporte de
satisfaccion identificando:
a) Afo/Periodo
b) Numero de usuarios atendidos
¢) Numero de encuestas realizadas
d) Cuantificacion de los
obtenidos en cada uno de
reactivos establecidos en la encuesta
e) Acciones realizadas

internos.
Fin del procedimiento.

resultados
los
derivado del
analisis de los resultados obtenidos,
en su caso actualizacion a manuales

ECE/OC

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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8.7 Reposicion, reexpedicion y duplicado de certificados de Competencia Laboral
Etapas Actividad Responsable

11 Revisa la procedencia de la solicitud de
reposicion, reexpedicion o duplicado del
certificado 'y si  aplica revisa el
cumplimiento a las especificaciones de la
fotografia. (Anexo VIII) ECE/OC/Solicit
¢Los datos son correctos? ante
Si:Continla en la siguiente etapa
No: Realiza la correccion mediante el
sistema informatico o los canales indicados
por el CONOCER y regresa a la actividad 1.1.

1. Valida datos

2.1 Selecciona la modalidad de certificado
disponible y si es con o sin fotografia.

2.2 Registra la solicitud en el sistema
informatico del CONOCER o notifica a la SC
a través de correo electrénico incluyendo
los datos de su certificacion y motivo de
solicitud.

Nota: En caso de que la reposicion,

reexpedicién o duplicado se solicite con ECE/OC/Solicit

fotografia deberd adjuntar el archivo ante

fotografico nombrado con la CURP del usuario

a los correos electrénicos de la SC.

23Envia o entrega a la DAC el(los)
certificado(s) original(es) impresos O
portatiles, del (los) cualles) solicita la
reposicion, o escrito bajo protesta de decir
verdad, en caso de solicitar correccion de
datos.

2. Solicitud de
Reposicion de
Certificado

3] Recibe la solicitud de reposicion,
reexpedicidn o duplicado de certificados de
los usuarios del SNCL por correo
electronico. S

3. Gestion del 3.2 Envia a la JDT aviso de cobro y datos de

pago de contacto de la persona para envio de linea

reposicion, de captura y en su caso factura.

reexpedicion o 33 Recibe la solicitud de reposicion,

duplicado de reexpedicién o duplicado de certificados,

certificados. por medio del sistema informatico del
CONOCER. DT

3.4Envia la linea de captura y factura a la
ECE/OC/Solicitante, en un plazo maximo de
3 dias habiles.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMER, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas Actividad Responsable

3.5 Recibe la linea de captura y la factura
electronica por solicitud de reposicion,
reexpedicion o duplicado de certificados en ECE/OC/
un plazo no mayor a 3 dias habiles. Solicitante

3.6 Realiza el pago en un plazo no mayor a 30
dias naturales.

4.1 Recibe la confirmacion del pago de la
reposicion, reexpedicion o duplicado de
certificado.

4.2 Verifica que la reposicién, reexpediciéon o
duplicado de certificado a enviar
corresponda con la confirmacion de pago
enviada por 1aJDT.

43Valida los estandares de calidad del
certificado.
¢Los datos son correctos?

Si: Continda en la actividad 4.4 SC
4 IHBTEeaR aa No: Envia correo notificacion a la
dol ECE/OC/Solicitante para la atencién vy
Certificados T o
o continua en la actividad 4.6.
por reposicion, ) o T .
i 4.4Envia reposicion, reexpedicion o duplicado
reexpedicion o i .
: de certificado a los correos registrados vy
duplicado . :
autorizados para tal fin.

4.5Actualiza en el sistema informatico del
CONOCER el estatus de la reposicion,
reexpedicion o duplicado enviado, para su
visualizacion en RENAP.

4.6 Recibe correo notificacidon sobre el
incumplimiento de especificaciones en la
docur_n_e‘ntaCIon o] fot_ograﬂa enwad_a parala ECE/OC/
reposicion, reexpedicion o duplicado y .

! : - Solicitante
atiende enviando la documentaciéon o
fotografia requerida de conformidad a las
politicas y requisitos del presente manual.

51 Recibe (el) los certificado(s) de
competencia enviados por el CONOCER vy
verifica que corresponda con lo solicitado.

5. Entrega de . .
i i 5.2 Entrega los certificados de competencia al
reposicion, s ECE/OC/
s CE/El o, en su caso, al solicitante. i

reexpedicion o . : . Solicitante

. 5.5 Registra en el sistema la fecha de recepcion
duplicado L .

de los certificados de competencia.

54Nota: La entrega de la reposicién de

certificados de competencia al solicitante

Aprobade mediante Acuerdo SSE2024COMER), por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapas Actividad Responsable

deberd realizarse en un plazo no mayor a 5
dias habiles posteriores a la recepcion de
los certificados.

Fin del procedimiento.

Aprobade mediante Acuerdo 5SE2024COMER!, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.8 Modificaciones de Informacion Administrativa
Etapa Actividad Responsable
11, Realiza solicitud de modificacion
administrativa en el sistema
informatico del CONOCER.
cla solicitud corresponde a
1. Solicitud de modificaciéon de representante legal,
modificacion domicilio fiscal o logotipo ECE/OC
administrativa registrado?
Sit Adjunta documentacién soporte,
continua en la siguiente etapa.
No: Continla en la etapa 3.
21. Revisa la documentacion que adjunté
la ECE/OC en el sistema informatico
del CONOCER y que a su vez fue
enviada via electronica a la SA.
:z SA
¢La documentacién es correcta?
Si: Envia solicitud a la DAJ
5 Bevieidn ds No: Notifica a la ECE/OC y regresa a la
solicitud de etapa 1.
modificacion de 2.2. Recibe y revisa la solicitud con la
informacion documentacién adjunta.
administrativa :Otorga Vo.Bo.?
Sii Notifica a SA que la solicitud es
procedente. DAJ
Continua en la etapa 3.
No: Notifica a SA que la solicitud no es
procedente.
Regresa a la actividad 2.1
3. Metificacldn dal | 3% Acep_ta‘la mpdificaci_c’)_n de informacion -
resultado de administrativa y notifica a la ECE/OC.
SO“éiECUd de 3.2. Recibe confirmaciéon de Modificacion
modificacion de ini i
Al sl administrativa aceptada. ECE/OC

administrativa

Fin del Procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo S5E2024COMERI, por el H. Comite de Mejara Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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89 Renovacion del Contrato de Acreditaciéon del Prestador de Servicios

Etapa Actividad Responsable
11 Verifica fecha de contrato para la
renovacidon de  acreditacion como
ECE/OC. SA
1. Aviso de 12 Envia notificacion a la ECE/OC con
renovacion de anticipacioén a la fecha de terminacion del
contrato de contrato de acreditacion.
acreditacion 13 Realiza las gestiones correspondientes
para la renovacién con 3 meses de ECE/OC
anticipacién, de acuerdo al periodo de
vigencia establecido en su contrato.
21 Verifica que se encuentra en
cumplimiento normativo.
2.2 Determina su continuidad en la
operacion del Sistema Nacional de
Competencias.
2. Renovacion del :(Decide Renovar su contrato de
_ ECE/OC
Contrato acreditacion?
Si- Avisa formalmente a la SA que desea
renovar su contrato de acreditacion,
continua en la siguiente etapa.
No: Avisa formalmente a la SA de su
decision y continua en la etapa 4.
31 Recibe notificaciéon de renovacion de
contrato.
32 Verifica que la ECE/OC no cuente con
observaciones e incumplimientos
derivados de quejas, supervisiones y/o
auditorias realizadas a las mismas o en
proceso de atencién de los mismos, asi
como cumple con todos los
., requerimientos establecidos en la
3. Renovacion i .
de la acreditacion ETREDIEEE MgERE ; SA/IDT
¢Cuenta con observaciones e
como ECE/OC . e . .
incumplimientos derivados de quejas,
supervisiones y/o auditorias?
Si- Comunica a la ECE/OC que debe
cerrar las observaciones e
incumplimientos del contrato, con la
finalidad de realizar la renovacion,
regresa a la actividad 2.1.
No: Continua en la siguiente actividad.
33 La SA solicita a la JDT envio de linea de

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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captura a la ECE/OC.,
34 La JDT envia linea de captura a la
ECE/OC.
35 La ECE/OC realiza el pago
correspondiente.
3.6 LaJlDT confirma el pago por concepto de
renovacion como PS a la SA.
37 La SA notifica mediante oficio a la
ECE/OC que su operaciéon continuara de
manera regular durante el periodo
establecido en su contrato de
acreditacion y gue al término de este
tiempo sera necesario solicitar
nuevamente la renovaciéon de su
acreditacion.
Fin del Procedimiento.
4.1 Confirma a la ECE/OC la recepcién de su
4. Opera comunicado e informa las actividades a
terminacion/ realizar conforme a lo establecido en el SA
terminacion contrato de acreditacion Y el
anticipada de procedimiento correspondientes a la
contrato de terminacién/terminacién anticipada por
acreditacion decisién de la ECE/OC.
Fin del Procedimiento.

Aprebado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesidn Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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810 Suspension de operaciones de PS

Etapa Actividad Responsable
11 Notifica a la SA sobre resolucion de
suspension/ levantamiento de SESU
1. Notificacion de suspension de operaciones de la ECE/OC.
suspension/ 1.2 Recibe aviso sobre la resolucion de
levantamiento de suspension/ levantamiento de
suspension de suspension de operaciones de la SESU.
operaciones de la .El aviso se refiere a suspension de SA
ECE/OC operaciones?
Si: Continuda en la siguiente etapa.
No: Continua con la etapa 3.
21 Gestiona la inhibicién parcial o total del
2. Gestion de la acceso de la ECE/OC al sistema
suspension de informatico que esta en funcion. SA
operacionesde la |22 Gestiona la inhibicion de la publicacion
ECE/OC de informacién de la ECE/OC en pagina
web del CONOCER.
31 Avisa ala ECE/OC de la suspension parcial
o total de claves de acceso al sistema SA
informatico del CONOCER.
3. Aviso de la 3.2 Recibe aviso de inhibicion parcial o total
suspension de de accesos por suspension.
operaciones de la Nota: El acceso parcial al sistema
ECE/OC informatico del CONOCER es para ECE/OC
concluir los procesos de evaluacion
pendientes, contando con un plazo de 3
meses a partir de la suspension.
41 Realiza las acciones para el
4. Atiende los cumplimiento de los requerimientos de
requisitos para el la COSU. ECE/OC
levantamiento de | 42 Cumple con los requisitos establecidos
la suspension para el levantamiento de la suspension.
51 Verifica el cumplimiento de los requisitos
c Gestion del establec'icrzios para el levantamiento de la
. suspension.
levantamienta la :Cumple con los requisitos
suspension de © P q SESU

operaciones de la
ECE/OC

establecidos?

Si: Continda en la siguiente etapa.

No: Informa a la ECE/OC que no cumple
y regresa a la actividad 4.1.

Aprcbado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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6. Aviso del
levantamiento de
la suspension de
operaciones de |a
ECE/OC

6.1 Avisa a la ECE/OC del levantamiento de la
suspension.

Notifica a SA sobre el levantamiento de |a COsu
suspension de la ECE/OC.

6.2

7. Gestion del
levantamiento de
la suspension de
operaciones de la
ECEOL

7.1. Activa el acceso de la ECE/OC al sistema
informatico que esta en funcién.

7.2. Solicita se publique la informacién de la
ECE/OC en la pagina web del CONOCER. SA

7.5. Avisa a la ECE/OC de la activacidon del

sistema informatico para reanudar su

operacion.

7.4. Recibe notificacion sobre el

levantamiento de suspension y aviso de
activacion de accesos al sistema ECE/OC
informatico.

Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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811 Suspensién de operaciones por solicitud del PSy terminacion/terminacion
anticipada del contrato de acreditacion por decision del PS.

Etapa Actividad Responsable
11.  Verifica  si existen  procesos
de evaluacién/certificacion en curso.
.Se tienen procesos de
evaluacién/certificacion en curso?
Si: Concluye procesos de evaluacion/
certificacion y regresa a la actividad 1.1.
No: Continda con la siguiente etapa.
1.2. Verifica gue no cuenta con
1. Solicitud de observaciones e incumplimientos
suspension de derivados de quejas, supervisiones y/o
operaciones o auditorias o en proceso de atencion de
terminacion/ los mismos, y que cumpla con todos los
terminacion requerimientos establecidos en la ECE/OC
anticipada de normatividad vigente.
contrato  de ¢Cuenta con observaciones e
acreditacion incumplimientos derivados de quejas,
supervisiones y/o auditorias?
Si:  Atiende las observaciones e
incumplimientos, regresa a la actividad
L1
No: Contintia en la siguiente actividad.
13. Realiza la solicitud de suspension de
operaciones o terminacion/terminacion
anticipada del contrato de acreditacion.
21. Recibe solicitud de suspension de
operaciones o terminacion/terminacion
anticipada del contrato de acreditacion.
2.2. Solicita a la COSU verifique que no
. cuente con observaciones e
2. Atiende la . — . :
colicitus incumplimientos derivados de quejas,
cUspensidn de supervisiones y/o auditoria.
pen: 2.3. Recibe notificacion de la COSU que no
operaciones o :
" e cuente con observaciones e
terminacion/ ; o . : SA
: - incumplimientos derivados de guejas,
terminacion = L :
o supervisiones y/o auditorias realizadas o
anticipada de P .
en proceso de atencion de los mismos,
contrato de :
e asi como no tenga procesos
acreditacion h e i .
de evaluacién/certificacion pendientes.
.Se tienen procesos de
evaluacién/certificacién en curso u
observaciones e incumplimientos
derivados de quejas, supervisiones y/o

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
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auditorias?
Si: Notifica a la ECE/OC que su solicitud
no es procedente y que debe concluir

con procesos de
evaluacion/certificacion  y/o cerrar
observaciones e incumplimientos

derivados de quejas, supervisiones y/o

auditorias para reanudar su solicitud,

regresa a la etapa 1.

No: Continua con la siguiente actividad.
2.4. Verifica el tipo de solicitud.

¢La solicitud se refiere a suspension

de operaciones?

Si: Continda en la siguiente etapa.

No: Continda con la etapa 5.

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H, Comnité de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapa Actividad Responsable
3]). Documenta la suspension de la ECE/OC.
3.2. Gestiona la inhibiciéon del acceso de la
ECE/OC al sistema informatico que esta
en funcion.
3.3, Gestiona la inhibicion de la publicacion
de informaciéon de la ECE/OC en pagina
web del CONOCER.
3 Gestiona la 3.4. Informa ala SESU de la procedencia de
solicitud' (,:Ie la Ecsg/sopce.nsmn de la operacion de la o
suspension de 35 Notifica a la ECE/OC de la suspension de
QPEELIIES operacion y la suspension del acceso al
sistema informatico que esta en funcion.
3.6. Es necesario reactivar la operacion
¢Requiere la reactivacion de
operacion? ECE/OC
Si: Continua en la siguiente etapa.
No: Fin del procedimiento.
4. Realiza la
solicitud de 4. Solicita al CONOCER la reactivacion de ECE/OC
activacion de operaciones.
operaciones
51. Informa ala SESU de la solicitud de
activacion de operacién de la ECE/OC. SA
5.2. Realiza supervision. SESU
5.3. Atiende la supervision de la SESU ECE/OC
5.4. Recibe notificacion de la SESU la
aplicaciéon de la supervision.
5.5. Activa el acceso de la ECE/OC al sistema
inflc;rmético ql;JIe esta; en Tl‘uncic’)r), .
; 5.6. Solicita se publigue la informacion de ia
> Cestonals ECE/OC en la pagina web del CONOCER
: 5.7. Avisa a la ECE/OC de la activacion del SA
operaciones sistema informatico para reanudar su
operacion.
5.8. Informa a la SESU de la procedencia de
la activacion de la operacion de la
ECE/OC.
59, R§Ci|be notifi_caciéln sobre la redactivacién
e la operaciény la activacion de accesos
al sisteF?na inforr};"\ético. ECE/OC
Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMER, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapa Actividad Responsable
6.0. Notifica a la SA su solicitud de
terminacion anticipada de contrato de ECE/OC
acreditacion.
6.2. Verifica los requisitos entregados por la
ECE/OC para terminacion/terminacion
anticipada de contrato de acreditacion.
cLos requisitos para la
terminacién/terminacién  anticipada
de contrato de acreditacién recibidos
de la ECE/OC estan completos y
correctos?
Si: Integra documentacion al expediente
de terminacién/terminaciéon anticipada
de contratode la ECE/OC. Continlacon
la siguiente actividad.

6. Notificacion de No: Notifica.a la ECE/OC los requisitos
terminacion/ incumplidos para realizar la SA
terminacion terminacion/terminacién anticipada del
anticipada de contrato de acreditacion y regresa a la
contrato de actividad 1.3.
acreditacion 6.3 Solicita a la DAJ verifique el

cumplimiento  normativo  para la
terminacién/ terminacién anticipada de
la ECE/OC.

6.4. Verifica la notificacion de la DAJ
terminacidén/terminacion anticipada.

6.5. Recibe notificacion de resultado de la
terminacion/terminacién anticipada.

6.6. Verifica resultado de la notificacion de la
terminacidén/terminacién anticipada.
i¢La notificacién de la terminaciéon/ SA
terminacion anticipada cumple con los
requisitos y documentacién?
Si: Continula en la siguiente etapa.
No: Notifica a la ECE/OC y regresa a la
etapal.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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7. Gestiona la
solicitud de
terminacion/
terminacion
anticipada de
contrato de
acreditacion

2.1

7.2

7.3.

Cestiona la inhibiciéon del acceso de la
ECE/OC al sistema informético que esta
en funcion.

Gestiona la inhibicién de la publicacion
de informacion de la ECE/OC en pagina
web del CONOCER.

Solicita a DAJ la elaboracion de convenio
de cierre.

SA

8. Elaboracion de
convenio de cierre

8.1

8.2

Recibe solicitud de elaboracion de
convenio de cierre.
Elabora convenio de cierre y envia a SA.

DAJ

8.3

Recibe convenio de cierre.

.Convenio de cierre es correcto?

Si: Envia convenio de cierre a la ECE/OC
para firma, continua en la siguiente
etapa.

No: Solicita a DAJ las correcciones al
convenio de cierre, regresa a la actividad
T

SA

9. Gestion de
firmas externas

9.1

g2

Gestiona las firmas correspondientes
para las cuatro copias del convenio de
cierre.

Entrega a la SA los cuatro tantos del
convenio de cierre firmados por el
Representante Legal de la ECE/OC.

ECE/OC

10. Gestion de
firmas internas

10.1

Recibe convenio de cierre firmado de la
ECE/OC y recaba las firmas de los
servidores publicos del CONOCER que
suscriben el convenio de cierre.

SA

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMER, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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- Actividad

Responsable

1. Entrega de
convenio de cierre

1l

112

1.3

11.4.

Entrega un tanto del convenio de cierre
firmado ala ECE/OC, en un plazo méaximo
de cinco dias habiles una vez que se ha
recibido el contrato firmado.

Entrega 3 tantos del convenio de cierre
firmado a la DAJ, en un plazo maximo de
cinco dias habiles una vez que se ha
recibido el contrato firmado.

Solicita a la DAJ la entrega de un original
del convenio de cierre firmado.

Informa a la SESU de la terminacion del

contrato de acreditacion de la ECE/OC.

SA

12. Gestion de
registro ante IMP|

12.1.

12.2.

12.3.

Recibe 3 tantos del convenio de cierre,
gestiona su registro ante IMPI y en
cuanto se obtiene libera registro de
convenio de cierre ante IMP|

Recibe convenio de cierre original
registrado ante IMP]

Envia copia de registro ante
certificada a SA.

IMPI v

DAJ

13. Actualizacion
del registro vy
resguardo de
expediente

JEND

Resguarda el expediente de Ia
terminacién/terminacién anticipada de
acreditacion de la ECE/OC, en el Archivo
de Operacidén, con los siguientes
documentos:

e Escrito de solicitud de
terminacién/terminacion  anticipada
de la acreditacion como ECE/OC.

e Copia tanto del convenio de cierre de
acreditacion debidamente registrado
por la DAJ y firmado por todas las
partes.

Fin del Procedimiento.

SA

Aprebado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.12 Rescisidon del contrato de acreditacion como PS

Etapa Actividad Responsable
1.1. Notifica a la DAC sobre recomendacion de
Notificacion de rescision de contrato de acreditacion por COSU
recomendacion penas aplicables, junto con la opinidn
de rescision de juridica.
contrato de 12. Recibe aviso de recomendacion de DAC
acreditacion rescision de contrato de acreditacion de |la
Cosl,
21. Revisa la recomendacion de rescision de
contrato de acreditacion por penas
aplicables de la COSU.
” 2.2. Revisa las condiciones de operacion de la
Gestion de . L
reemrEndEcis ECE/OC al que se aplica la rescision de
S contrato.
n de rescision e , . DAC
deEERErEts o 2:5. \/erlﬂca_’ si _exlst_gn procesos  de
ccreditacion evaI.uaoon/certlﬂcac:ion en curso.
cEXxisten procesos de
evaluacién/certificacion en curso?
Si: Continua con la siguiente etapa.
No: Continua con la etapa 4.
Estrategia de 3.]. Realiza estrategia para asignar a otro PS
asignaciony los procesos de evaluacién/certificacion en
reubicacion de curso y documenta evidencias.
procesos de 3.2. Documenta la reubicacion dentro de la DAC
evaluacion - Red de Prestadores de Servicios de sus
certificacion en CE/EL
Curso
4]1. Integra aviso de rescision de contrato al
expediente de la ECE/OC
4.2. Solicita a la DAJ la notificacion a la ECE/OC DAC
de la rescisién de contrato de acreditacion,
adjuntando oficio de notificacion.
43. Notifica a la ECE/OC la rescision de
Notificacion de contrato de acreditacion.
la rescision de ¢Recibié la notificacién la ECE/OC?
) - . ni DAJ
contrato de Si: Continua en la siguiente actividad.
acreditacion No: Toma acciones hasta la notificacion de
la rescision, regresa a la actividad 4.3.
4 4 Recibe aviso de rescision de contrato de
acreditacion.
4.5. Reune los requisitos solicitados por la DAC ECE/OC
para la rescision de contrato de
acreditacion y envia a la DAC.

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su




Manual para la Atencion de la Operacién de

Cadigo:

COSU-MAQE-01-2024

de PS (ECE/OC/CE/EI)

ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios VerEon:

1.0

Pagina:

85 de 125

Nota: Puede no recibir el aviso de
notificacion y no enviar la informaciéon
solicitada

5. Verificacion de
reqguisitos para
la rescision de
contrato de
acreditacion

5.1. Recibe aviso de notificacion a la ECE/OC
de la rescision de contrato de acreditacion.

52. Recibe los requisitos solicitados a la
ECE/OC.

5.3. Verifica los requisitos entregados por la
ECE/OC para la rescision de contrato de
acreditacion.

DAC

6. Gestion de la
baja del PS de
la Red

6.1. Gestiona la baja de la ECE/OC de la Red de
PS del CONOCER y de la pagina web del
CONOCER.

6.2. Da aviso a la COSU de la baja de la ECE/OC.

6.3. Resguarda el expediente de la rescision
del contrato de acreditacion de la ECE/OC,
en el Archivo de Operacion.

Fin del procedimiento.

DAC

Aprobado mediante Acuerde 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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813 Integraciony Operacion del Padron de Auditores
Etapa Actividad Responsable
11 Proporciona a la COSU/SESU el listado de los
auditores que realizaran las auditorias a
Entrega de

informacion de
los auditores

Prestadores de Servicios del CONOCER, Empresa
mismo que incluird su nombre completo, Auditora
teléfono de contacto, correo electronico y
certificaciones.

Revision de
cumplimiento
de requisitos de
los auditores

2.1 Revisa la informacion de cada uno de los
auditores con los que la Empresa Auditora
contratada por el CONOCER realizara las
auditorias a los Prestadores de Servicios. SESU

:Los auditores cumplen con los requisitos?

Si: Continuda en la actividad 4.1.

No: Continla en la siguiente actividad.

Notificacion de
no
cumplimiento
de requisitos de

2.1 Notifica a la Empresa Auditora contratada
por el CONOCER para realizar las auditorias a
los PS cuales auditores no cumplen con los

requisitos establecidos. Cosk

HEEClES Regresa a la actividad 1.1
4] Registra en el Padron de Auditores a cada
uno de los auditores con los que la Empresa
Auditora contratada por el CONOCER
Registro de realizard las auditorias a los Prestadores de

auditores en el
Padrén

Servicios, siempre y cuando cumplan con los SESU
requisitos para tal efecto y hayan sido
capacitados por el CONOCER.

Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesién Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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814  Auditoria anual
Etapa Actividad Responsable
1.1 Notifica al PS la programacion de la

auditoria en un maximo de 3 dias habiles

de anticipacion, la cual incluird la muestra

de Centros de Evaluacién y Evaluadores
1. Notificacién de Independientes a auditar, asi como el
suditeria nombre del auditor que la realizara. COsU/ 5ESU

Responsable Nivel de Servicio

Mdximo 3 dias habiles
COSU/SESU para notificar  la
- realizacion de la
) Auditoria al PS

5 p 50 d 2.1. Prepara la informacion que sera requerida
| ) rzparqc;on = en la auditoria por parte del auditor PS
2 Suelterns asignado por el CONOCER.

3.1.  Se presenta ante el PS, en el lugar o medio

remoto, fecha y hora convenida para
, . realizar la auditoria conforme al programa Auditor
3. Ejecucion de la T

auditoria 3.2. Realiza la auditoria.

3.3.  Proporciona la informaciéon que la auditora

o auditor solicite. PS

4.1. Elaborareporte de auditoria (Anexo XVIII) y
presenta al responsable del PS que atiende
la auditoria.

4.2. Recaba por duplicado, firmas en reporte
de auditoria del responsable de atender la
auditoria.

43. Entrega un original del reporte de
auditoria al responsable del PS de atender
la auditoria

4. Elaboracion del |4.4.  Envia al CONOCER el reporte de auditoria

Reporte de (firmado) escaneado con los resultados, asi Auditor

Auditoria como las evidencias recopiladas para que
pueda realizar las actividades de
seguimiento de la auditoria en un plazo no
mMayor a cinco dias habiles.

4.5. Entrega al CONOCER el original del

Reporte de Auditoria para su resguardo en

el expediente correspondiente al PS.

Responsable | Nivel de Servicio

Maximo 5 dias hdbiles para

_entrega de Reporte al

Auditor

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMER|, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapa Actividad Responsable
| CONOCER.
Etapa Actividad Responsable

51. Analiza y en su caso, ratifica los resultados

obtenidos en la auditoria realizada al PS.
Verifica Si hay observaciones o]
incumplimientos (Anexo XI).
Nivel de Servicio
Mcaximo 10 dias hdbiles de

Responsable

SESU procesamiento de Reportes
de Auditoria.
5. Seguimiento a )
los resultados de ghiay  ebservaciones y/o| cosu/sesu
Serclibaris incumplimientos? _
Si: Elabora y envia al PS el Dictamen de
Auditoria (Anexo Xll) y continua en la
siguiente actividad.
No: Continuda en la etapa 9.
Responsable Nivel de Servicio
Mdximo 10 dias hadbiles
SESU para elaboracion y envio
del Dictamen de Auditoria.
6,.F2ecepC|on o 6.1. Recibe el dictamen de auditoria remitido
Dictamen de PS
Auelitel por parte de la COSU/SESU.
7.1. Solicita a la SESU asesoria y, en su caso,
orientaciéon para atender las observaciones o
incumplimientos, asi como en las acciones a pPS
seguir para dar respuesta al Dictamen de
Auditoria
7.2. Realiza las acciones necesarias para aclarar o
7. Aclgracic’my/o atender los incumplimientos de la auditoria
atencion de en la Bitacora de Atencion de la Auditoria
observaciones y/o (Anexo XIll), entrega al CONOCER las
incumplimientos soluciones tomadas para aclarar y/o atender
las observaciones y/o incumplimientos, Ps

anexando las evidencias correspondientes,
en un plazo no mayor a 10 dias habiles
después de la recepcion.

Responsable Nivel de Servicio

PS Maximo 10 dias habiles

Aprobado mediante Acuerdo SSEZ024COMERY, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesién Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapa

Actividad

Responsable

para atencion de
incumplimientos de la
Auditoria.

8. Recepciony
analisis de |la
atencion y/o
aclaracion de
iIncumplimientos

8.1. Recibe mediante la bitacora de atencion de la

auditoria (Anexo Xlll) la respuesta del PS a las
observaciones o incumplimientos, analiza las
soluciones tomadas por el PS para aclarar y/o
atender las observaciones y/o
incumplimientos, asi como las evidencias
correspondientes.

Responsable Nivel de Servicio

Mdaximo 10 dias habiles
para el andlisis de la

BeEY atencion y/o aclaracion de
incumplimientos.
¢Se atendieron o aclararon las

observaciones y/o incumplimientos?

Si: Elabora y remite al PS el oficio de
liberacion de auditoria junto con el formato
de "Encuesta de satisfaccion de auditoria”.
(Anexo XIV) y continuda en la etapa 9.

No: Verifica si  se presenta un
incumplimiento grave (Anexo Xl).

¢Es un incumplimiento Grave?

Si:  Continla en el procedimiento
"Aplicacion de Penas convencionales por
Incumplimientos Graves Sector Privado” o
“Aplicacion de Penas convencionales por
Incumplimientos  Graves del Sector
Publico”, segun corresponda.

No: Continua en el procedimiento
“Aplicacion de Penas convencionales por
Incumplimientos No Graves para el Sector
Privado” o  “Aplicacion de Penas
convencionales por Incumplimientos No
graves del Sector Publico”, segun
corresponda.

COSU/SESU

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapa Actividad

Responsable

9.1. Recibe oficio de liberacién de auditoria junto
con el formato de “Encuesta de satisfaccion
de auditoria” (Anexo XIV), el cual debe ser
llenado, firmado y enviado a la COSU/SESU. PS

9. Liberacion de
auditoria

Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.15 Supervision a PS.
Etapa Actividad Responsable

1. Determinacion
de realizacion de
supervision

11 Identifica la necesidad de realizar una
supervision al PS correspondiente.

1.2 Documenta la justificacion para llevar a cabo
la supervision al PS correspondiente.

1.3 Prepara la muestra a supervisar
correspondiente al PS y a sus CE/E|
incluyendo las fechas en que se llevaran a
cabo.

1.4 Prepara los insumos para llevar a cabo la
supervision del PS. Estos insumos son: Datos
completos de ECE/OC, datos completos de
CE/El por supervisar, periodo a supervisar,
portafolios de evidencia por revisar, quejas,
etc.

1.5 Prepara el Plan de Supervision.

1.6 Preparay remite la notificacion de supervision
al PS.

COSU/SESU

2. Recepcion de
notificacion o
solicitud de
supervision

2.1 Recibe notificaciéon de la COSU/SESU, sobre la
realizacion de la supervision, que podra ser
con anticipacion, de acuerdo a las
necesidades de la supervision a efectuar,
comunicandole las fechas y CE/El que seran
supervisados, o entregada de manera directa
al responsable de la ECE/OC/CE/El por el
supervisor designado al momento de iniciar la
supervision.

F5

3. Preparacion de
la supervision

5.1 Prepara la informacion que sera requerida en
la supervision por parte de la COSU/SESU, en
caso de haber recibido la notificacion con
anticipacion.

PS

4.Ejecucion de la
supervision

4.1 Se presenta ante el PS, en el lugar o
modalidad remota, fecha y hora prevista para
realizar el ejercicio de supervisién conforme al
plan de supervision establecido.

4.2 Realiza la supervision.

COSU/SESU

4.3 Proporciona la informacion solicitada durante
la supervision.

PS

5. Elaboracion del
Reporte de
Supervision

5.1 Elabora el reporte de supervision y presenta
al responsable del PS que atiende la

supervision.

COSU/SESU

Aprobade mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Camnité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesién Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapa

Actividad

Responsable

5.2 Recaba por duplicaglo, firmas en reporte de
supervision del responsable de atender la
supervision.

5.3 Entrega un original del reporte de supervision
al responsable del PS de atender la
supervision.

6. Analisis de
resultados

6.1 Analiza vy ratifica, en su caso, los resultados
obtenidos en la supervision realizada al PS.
Verifica si hay observaciones o areas de
oportunidad, elaborando para tal fin el
Dictamen de supervision:

Responsable Nivel de Servicio
Maximo 10 dias hdbiles

SESU para elaboracion de
Dictamen de Supervision.

iHay observaciones y/o
incumplimientos?

Si: Continua en la siguiente actividad.

No: Elabora y remite al PS el oficio de
liberacion de supervision junto con el
formato de “Encuesta de satisfaccion de
supervision”. (Anexo XV) y continuda en la
etapa ©.

COSU/SESY

7.Seguimiento a
los resultados
de supervision

7.1 Recibe el dictamen de la supervision y revisa
las observaciones y/o areas de oportunidad
por parte de la COSU/SESU.

7.2 Solicita a la SESU asesoria y, en su caso,
orientacion para atender las observaciones o
incumplimientos, asi como en las acciones a
seguir para dar respuesta al Dictamen de
Supervision.

7.3 Realiza las acciones necesarias para aclarar o
atender los incumplimientos de la supervision
y entrega a la COSU/SESU las soluciones
tomadas para aclarar y/o atender las
observaciones y/o areas de oportunidad,
anexando las evidencias correspondientes en
un plazo no mayor a 10 dias habiles despues
de la recepcion del dictamen.

Responsable Nivel de Servicio
Maximo 10 dias hdbiles

PS para atencion de
incumplimientos de la

BS

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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| Supervision. }
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Etapa

Actividad

Responsable

8. Aclaracion y/o
atencion de
observaciones e
incumplimiento
S

31 Recibe mediante la bitdcora de atencion de la

supervision la respuesta del PS a las

observaciones o incumplimientos, analiza las
soluciones tomadas por el PS para aclarar y/o

atender las observaciones y/o

incumplimientos, asi como las evidencias

correspondientes.

Responsable Nivel de Servicio

Maximo 10 dias hdbiles
para el andlisis de la
atencion y/o aclaracion de
incumplimientos.

SESU

iSe atendieron o aclararon
observaciones y/o areas
oportunidad?

Si: Elabora y remite al PS el oficio de
liberacion de supervision junto con el
formato de “Encuesta de satisfaccion de
supervision”. (Anexo XV) y continua en la

etapa 9.

No: Verifica si se presenta
Incumplimiento Grave (Anexo Xl).
¢Es un incumplimiento Grave?

Si: Continia en el procedimiento

las
de

COSU/SESU

un

“Aplicacién de penas convencionales por
incumplimientos graves Sector Privado” o
“Aplicaciéon de penas convencionales por
incumplimientos graves del Sector
Publico”, segun corresponda.

No: Continia en el procedimiento
“Aplicacién de Penas convencionales por
incumplimientos no graves para el Sector
Privado" o “Aplicacion de penas
convencionales por incumplimientos no
graves del Sector Publico”, segun
corresponda.

9. Liberacion de la
supervision

21

Recibe oficio de liberacidon de supervision

junto con el formato de “Encuesta de
satisfaccion de supervision”, el cual debe ser
llenado, firmado y enviado a la COSU/SESU.

Fin del procedimiento.

PS

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERY, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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8.16 Aplicacion de penas convencionales
8.16.1 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos no
graves del Sector Privado

Etapa

Actividad

Responsable

1.Emision de la

Ay B

Elabora la amonestaciéon con base en la
revision y analisis del incumplimiento, asi
como senalando el plazo para que el PS

envio de la
documentacion

documentos y evidencias necesarias con los
que acredite la cabal atencion de dichos
incumplimientos.

o . : o COSU/SESU
amonestacidén atienda y de respuesta al incumplimiento.
2.2. Solicita a la DAJ realizar la notificacion de la
amonestacion al PS.
2.1. Realiza la notificacion correspondiente al PS.
2. Notificacion de Responsable Nf\’/efo‘e Servfcfo _ —
la amonestacion 5% g;g”;gr;g Cccjfzhab”es
amonestacion.
3.]. Recibe el oficio de amonestacidén con base en
3. Recepcion de la la revision y analisis del incumplimiento,
amonestacion senalando el plazo para que el PS atienda y PS5
de respuesta al incumplimiento.
4.1. Analiza los incumplimientos detectados en
las auditorias, supervisiones y/o quejas no
atendidas satisfactoriamente.
4. Asesoria técnica [4.2. Programa reunion, si el PS lo solicita v, si el
para la atencion caso lo amerita, en las instalaciones del
de CONOCER para asesoria en la atenciéon de los COSU / SESU
Incumplimiento incumplimientos.
S 4.5. Asesora teécnicamente al PS y resuelve las
dudas planteadas para la atencidn y soluciéon
de incumplimientos No Graves a los
responsables del PS.
5.1. Atiende la notificacidon de la amonestacion
. referente a los incumplimientos no graves
52 Atereion d?, presentaala COSU/SEDSU la respuestgdentrg
BHRS A e BT del plazo que se la haya establecido, con los PS

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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6.1. Verifica y analiza la respuesta de la
amonestaciéon sobre incumplimientos no
graves, asi como las evidencias 'y
documentos necesarios.

Responsable Nivel de Servicio
6. Recepciony Mdaximo 10 dias
analisis de la COSU/SESU hdbiles para COsL / SESU
documentacion proporcionar  la
atencion.
A - informacion acredita el

cumplimiento?
Si: Continla en la actividad 22.1.
No: Continua en la actividad 7.1

7. Sc’)lliciTuc;l de 71. Solicita la COSU a la DPPF el célculo de la COSU/SE
cRlELc gpena penalizacion econdémica correspondiente al
Convencional 10% SU

(10%)

81 La DPFF comunica a la COSU el calculo
correspondiente a la pena econdmica del

[0}
8. Calculo de Pena 10%.

Convencional E AR T DPPF
esponsa 1V e Servict
(10%) =

Mdximo 5 dias habiles para
proporcionar la atencion.

DPFF

9.1. Elabora oficio de la aplicacion de la pena
convencional econémica con base en la no
atencion del incumplimiento y al calculo
presentado por la DPPF y la envia a la DAJ
para que realice la notificacion
correspondiente al PS en cuestion.

9. Emision de la
penalizacion
econdmica (10%)

COSU/SESU

10.1. Realiza |la notificacidn al PS correspondiente
del oficio de aplicacion de la pena
convencional econdmica, recabando el
acuse de recibo.

Responsable Nivel de Servicio DAJ

pena — - —
convencional Mdadive 10.0ias figbiles

Sl para la notificacion del
economica (10%) DAJ Oficio de aplicacion de la
pena convencional
economica

10.Notificacion de
aplicacion de

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERY, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraardinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapa

Actividad

Responsable

11. Atencién de
incumplimiento

11.1. Recibe la notificacion de la aplicacion de la
pena convencional econémica de acuerdo a
lo establecido en el contrato de acreditacion.
11.2. Atiende los incumplimientos, realiza el pago

(15%)

Nivel de Servicio

Maximo 5 dias hdbiles para
proporcionar la atencion.

Responsable

DPPE

sy envio de la de la pena convencional econdmica vy PS
documentacion entrega respuesta con las evidencias vy
documentos necesarios con los que acredita
la cabal atencion de los incumplimientos.
12.1. Consulta con la DPPF si el PS ha realizado el
pago de la pena convencional econdmica.
12.2.Analiza las evidencias y documentacion
entregados por el PS.
Responsable Nivel de Servicio
Maximo 10 dias hdbiles
COSU/SESU para procesar
T Recepcién y documentacion
Analisis de la COSU/SESU
documentacion
cla informacion acredita el
cumplimiento y se ha recibido el pago de
la pena convencional econémica?
Si: Notifica al PS la atencion a los
incumplimientos no graves.
Continuda en la actividad 22.1.
No: Continua en la actividad 13.1
13. Solicitud de 13.1. Comunica a la DPPF sobre la situacidon de la
calculo de la No atencion del incumplimiento vy le solicita
pena el calculo de la penalizacion econémica COSU/SESU
convencional correspondiente (15%).
(15%)
14.1. Comunica el calculo correspondiente a la
14.Célculo de Pena pena convencional econdmica.
Convencional DPPF

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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15. Emisién de | 15.1. Elabora oficic de la suspensién de
s ETTUSIOn G ta operaciones Yy aplicacion de la pena

suspension de
operacionesy

convencional econdmica con base en la no
atencion del incumplimiento y al calculo

aplicacion de la presentadc por DPPF. COslSEEY
pena . 152.Entrega copia de la suspension de
convgnc_lonal actividades y de la pena convencional
Seenamiss econdmica a la DAC.
16.1. Recibe oficio de la COSU/SESU dirigido al PS
- .. sobre la no atencion de los incumplimientos
16.Not|f|cac_|’on de que originaron la suspension de actividades
Shle L de y la pena convencional.
OPEraclonesy 157 Realiza la notificacion sobre el no
aplicacion de cumplimiento del PS en cuestion, DAl
Pena i recabando el acuse correspondiente.
cogvenc:ional. 16.3.Entrega copia del acuse del oficio de la pena
(15%) convencional y también copia de la cédula
de notificacién a la COSU/SESU.
17.1. Recibe la notificacion por parte de la DAJ de
la suspension de actividades y la pena
. convencional econdmica de acuerdo a lo
17.Ate_rs_c|or1_ ,de la establecido en el contrato de acreditacion.
moUﬁcamon Y 17.2.Atiende los incumplimientos, realiza el pago PS
enviodela de la pena convencional econdémica vy
documentacion entrega respuesta por escrito a la
COSU/SESU con las evidencias y
documentos necesarios.
18.1. Consulta si el PS ha realizado el pago de la
pena convencional economica.
18.2. Recibe oficio de respuesta de Ila
notificaciéon, asi como las evidencias,
documentos y el comprobante de pago y/o
factura por penalizacion economica del PS
en cuestion.
18.Recepciony 18.3. Analiza la documentacion y elabora oficio
Analisis de la COSU/SESU

documentacion

de atencidn, contando con un plazo maximo
de 10 dias habiles siguientes a la entrega de
la informacion por parte del PS.
éla informacion acredita el
cumplimiento y se ha recibido el pago de
la pena convencional econémica?

Si: Continua en la actividad 22.1.
No: Ratifica la suspension de actividades

Aprcbado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Actividad

Responsable

del PS y la pena convencional econdmica
de acuerdo a lo establecido en el contrato
de acreditacion.

¢Han pasado 3 meses contados a partir
del dia en que inicié la suspension
temporal de operaciones?

Si: Continua en la actividad 19.1

No: Regresa a la actividad 17.1

19.Emision de
comunicado de

19.1. Elabora informe con antecedentes de
incumplimiento y la aplicacion de penas
convencionales y se anexa expediente.

19.2.Entrega informe y expediente de la ECE/OC

rescisiors de en cuestion y solicita a la DAJ la aplicaciéon de COSU/SESU
Contrgto _d,e la rescision de Contrato.
acreditacion 19.3.Entrega copia de informe y expediente a la
DAC.
20.1. Recibe informe y expediente del PS en
cuestion de la COSU/SESU para la rescision
de contrato de acreditacion.
20. Notificacion [20.2. Elabora Oficio de rescision de contrato y
de la rescision notifica al PS en cuestidon, recabando el
del Contrato de acuse correspondiente. DAJ
acreditacion al [20.3. Entrega copia del acuse del oficio
PS mediante el cual se informa de la rescisiéon
del contrato, asi como de la cédula de
notificacion correspondiente a la
COSU/SESU vy a la DAC.
. 21.1. Recibe oficio de notificaciéon de la rescision
2l.  Recepcion de contrato de acreditacién por parte de la
de la notificacion DAJ.
de la rescision del PS
Cor\trato _d,e Fin del procedimiento.
acreditacion
22.1.Recibe oficio de atencién de
2 Liberacion incumplimientos por parte de la COSU/SESU.
del PS

incumplimiento

Fin del procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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8.6.2 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos no
graves del Sector Publico

Etapas

Actividad

Responsable

Emision de la
amonestacion

1.1

L2

Elabora la COSU/SESU la
amonestacién con base en la revision y
analisis del incumplimiento, asi como
sefalando el plazo para que el PS
atienda y de respuesta al
incumplimiento.

Solicita a la DAJ realizar la notificacion
de la amonestacion al PS.

COSU/SESU

Notificacion de
la amonestacion

21

Realiza la notificacion correspondiente
al PS.

Responsable Nivel de Servicio

Mdximo 10 dias habiles
para entregar la
amonestacion.

DAJ

DAJ

Recepcion de la
amonestacion

5.1

Recibe el oficio de amonestacion con
base en la revision y analisis del
incumplimiento, senalando el plazo
para que el PS atienda y dé respuesta
al incumplimiento.

PS

Asesoria técnica
para la atencién
de
Incumplimientos

4.1

4.2.

4.3.

Analiza los incumplimientos
detectados en las auditorias,
supervisiones y/o quejas no atendidas
satisfactoriamente.

Programa reunion, si el PS lo solicita y,
si el caso lo amerita, en las
instalaciones del CONOCER para
asesoria en la atencion de los
incumplimientos.

Asesora técnicamente al PS y resuelve
las dudas planteadas para la atencion
y soluciéon de incumplimientos No
Graves a los responsables del PS.

COSU/SESU

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas Actividad Responsable
51 Atiende el PS la notificacion de la

Atencién de
amonestacion y
envio de la
documentacion

amonestacion referente a los
incumplimientos No Graves y presenta
a la COSU/SESU la respuesta dentro
del plazo que se la haya establecido,
con los documentos y evidencias
necesarias con los que acredite la cabal
atencion de dichos incumplimientos.

PS

6. Recepciony
analisis de |a
documentacion

6.1. Verifica y analiza la respuesta de la
amonestacion, recibida sobre
incumplimientos No Graves, asi como
las evidencias y documentos
necesarios.

Responsable

Nivel de Servicio
Maximo 10 dias hdbiles
para proporcionar la
atencion.

COSU/SESU

cLa informacién acredita el
cumplimiento?

Si: Continda en la actividad 15.1.
No: ContinUa en la actividad 7.1.

COSU/SESU

Emision de la
suspension de
operacicnes (dos
meses)

7.1. Elabora el oficio de la suspension de
operaciones por dos meses, contados a
partir del dia siguiente en que haya
vencido el plazo para la atencion del
incumplimiento con base en el anélisis
realizado y lo envia a la COSU/SESU
para su aprobacion, en su caso.
Entrega el Oficio de suspension de
operaciones, a la DAJ para que se
realice la notificacion correspondiente.
Notifica a la DAC la suspensidon de
operaciones del PS.

s

7.5.

COSU/SESU

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER, por el H. Comité de Mejora Regulatoria interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas

Actividad

Responsable

8. Notificacion de
suspension de

8.1. Recibe Oficio de suspension de
operaciones de la COSU/SESU dirigido

al PS sobre la No atencion de los
incumplimientos No Graves que
originaron la suspension de

operaciones por dos meses.

Realiza la notificacion del Oficio de la
COSU/SESU sobre el no cumplimiento
y suspension de operaciones por 2
meses al PS en cuestion, recabando el

82

. i . DAJ
operaciones (dos :;cuse co;:espondne!r;tes —
meses} esponsable Nl\‘/e. e erV{CIO _

Madximo 10 dias hdbiles
para la notificacion del
Oficio de no
DAJ cumplimiento y
suspension de
operaciones por 2
meses.
8.3. Entrega copia del acuse del Oficio y de
la cédula de notificacion a la
COSU/SESU y a la DAC.
91. Atiende el PS los incumplimientos
. motivo de la  suspension de
9. Atenciondela . P
s operaciones por tres meses y entrega
suspension de )

) respuesta por escrito a la COSU/SESU,
operacionesy ; : PS
SIS HE con las evidencias y documentos

. necesarios con los gue acredita la
documentacion s
cabal atencion de los
incumplimientos.
10.1.Verifica y analiza que las evidencias y
documentacion recibidas y responde
al PS.
Responsable Nivel de Servicio
10. Recepcion y Maximo 10 dias habiles
o COSU/SESU ara procesar
analisis de la / bk COSU/SESU

documentacion

documentacion.

¢La informacion acredita el
cumplimiento?

Si: Continla en la actividad 15.1.
No: Continla en la actividad 11.1.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMER!, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Actividad

Responsable

1. Emision de
continuidad de
suspension de
operaciones

11.1. Elabora Oficio de continuidad de

suspension de operaciones con base

en el analisis realizado y lo envia a la

COSU para su aprobacioén, en su caso.

11.2. Entrega el Oficio de continuidad de
suspension de operaciones a la DAJ,
para que se realice la notificacion
correspondiente. Recabando el acuse
de recibo.

11.3. Entrega copia de continuidad de
suspension dé'operaciones a la DAC.

COSU/SESU

12. Notificacion de
continuidad de
suspension,
hasta la atencion
del
incumplimiento

12.1. Recibe Oficio de la COSU dirigido al PS
sobre el incumplimiento gue motivo la
suspension e informando que se le
aplicara lo estipulado en el Contrato de
Acreditacion respecto a que sus
operaciones continuaran suspendidas
hasta que solucione debidamente el
iIncumplimiento que dio origen a la
suspension.

12.2.Realiza la notificacién del Oficio al PS
sobre la no atencion del
incumplimiento y la continuidad de
suspension de operaciones hasta la
atencion del mismo.

Nivel de Servicio

| Mdximo 10 dias hdbiles
para la notificacion del
Oficio de no
cumplimiento y
suspension de
operaciones hasta la
atencion del mismo.

12.3.Entrega copia del acuse del Oficio y de
la cedula de la notificacion a la
COSU/SESU y a la DAC.

Responsable

DAJ

DAJ

13. Atencion de la
continuidad de
suspension de
operaciones y
envio de
documentacion

13.1. Atiende el PS los incumplimientos vy
entrega respuesta por escrito a la
COSU/SESU referente a la continuidad
de la suspension de operaciones con
las evidencias Y documentos
necesarios.

PS

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERIL por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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14.1.Verifica y analiza que las evidencias y
documentacién recibidas del PS.

Responsable Nivel de Servicio
14 Recg p.dén Y COSU/SESU giﬁn;?oggﬁs nebles
analisis de la Ny Hocumentacion. COSU/SESU
documentacion :La informacion acredita el
cumplimiento?
Si: Continla en la actividad 15.1.
No: Continua en la actividad 16.1.
15.1.Elabora el oficio de atencion de
incumplimientos y se lo entrega al PS,
recabando el acuse correspondiente.
15, Lt del 15.2.E[abo_r§ Ofiqio para i_nformar de la
incumplimiento atencion de mcumphmentos a la DAJ,
. para que le sea comunicado al PS lo COSU/SESU
Y reg!stro en el conducente, recabando el acuse
seguimiento .
correspondiente.
15.3.Registra en el seguimiento
correspondiente. Continua en la
actividad 19.1.
Si han pasado 3 meses contados a partir del
dia en que inicid la suspension temporal de
operaciones:
16: Emlsuoh ae 16.1. Elabora informe con antecedentes de
comunicado de . A . .
N . incumplimientoy la aplicacion de penas COSU/SESU

Contrato de
acreditacion

convencionales, anexa expediente.
16.2.Entrega informe y expediente del PS en
cuestion y solicita a la DAJ la aplicacion
de la rescision de Contrato.
16.3.Entrega copia de informe y expediente
ala DAC.

Aprobado mediante Acuerdo 58E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Actividad

Responsable

17. Notificacion de
rescision del

17.1. Recibe informe y expediente del PS en
cuestion de la COSU/SESU para la
rescision de Contrato de Acreditacion.

17.2.Elabora la DAJ Oficio de rescision de
Contrato y notifica al PS en cuestion,
recabando el acuse correspondiente.

Nivel de Servicio

Responsable

Contrato de Maximo 10 dias habiles DAJ
. - para la notificacion del
acreditacion al A Oficio de rescision del
PS5 » | Contrato.
17.3.Entrega copia del acuse del Oficio
mediante el cual se informa de la
rescision del Contrato, asi como de la
cédula de notificacion
correspondiente a la COSU y a la DAC.
. R ion d . o . .
L =Capaen o= 2 18.1. Recibe el PS Oficio de notificacion de
notificacion de la e Sy
 aa rescision de Contrato de acreditacion
rescision del o PS
por parte de la DAJ. Continlda en la
Contrato de .
. . actividad 17.1.
acreditacion
19.1. La COSU/SESU conforma y cierra el
19. Conformaciony expediente de la supervision
cierre del correspondiente. COSU/SESU

expediente

Fin del Procedimiento.

Aprobkado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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8.16.3 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos graves
del Sector Privado

Etapas

Actividad

Responsable

1. Verificacion de
incumplimiento
grave

1.1. Verifica y analiza si es el primer
incumplimiento grave por parte
del PS.

¢Es el

grave?

Si: Continda en la actividad 2.1.

No: ;es el mismo y por segunda

vez?

Si: Continla en la actividad 7.1.

No: Continla en la actividad 2.1.

primer incumplimiento

COSU/SESU

2. Emision de la
amoneastacion

2. Elabora el oficio de la
amonestacion con base en la
revision Y analisis del
incumplimiento y la envia a la
COSU para su aprobacion, en su
caso.

2.2.Entrega a la DAJ el oficio de la
amonestacion aprobada para
que realice la notificacion
correspondiente.

COSU/SESU

3. Notificacion de
la amonestacion

31 Entrega al PS el Oficio de

amonestacion.

Responsable Nivel de Servicio

Maximo 10 dias habiles
DAJ para notificar el oficio de
la amonestacion.

DAJ

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Etapas Actividad Responsable
4. Analiza la amonestacion, asi como
la documentacion
correspondiente y en su caso
solicita asesoria técnica a la
COSU/SESU para resolver las
Atencion de la dudas planteadas para |la
amonestacion y atencion Y solucion del PS
envio de iIncumplimiento grave.
documentacion |4.2. Atiende el PS los
incumplimientos y  presenta
Oficio de respuesta de |la
amonestacion, las evidencias y los
documentos necesarios a la
COSU/SESU.
5.1. Verifica y analiza la respuesta de la
amonestacion sobre
iIncumplimientos Graves, asi
como las evidencias y
Recepcion y documentos necesarios.
= [ g Responsable Nivel de Servicio
Zgi’gs{s tecnico Mdximo 10 dias habiles COSU/SESL
docurrartasisn COSU/SESU para procesar
documentacion.
cLa  informacién acredita el
cumplimiento?
Si: Continua en la actividad 6.1.
No: Continuda en la actividad 7.1.
Liberacién del 6.]. Notifica la atencion de los
mcur_nplim|ento mcur‘rll’pllmlent_os’ Craves al _D_S en COSU/SESU
y registro en el cuestion. Continua en la actividad
seguimiento 14.1
Solidirue g 7.1 Solicit_a a ‘I:’a DPPF el célculoldg la
el s T penailzaCIoh econdomica
J correspondiente al 25% COSU/SESU
penalizacién ;
estipulado en el Contrato de
(25%) L
Acreditacion.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI. por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas Actividad Responsable
8.1.Comunica a la COSU el calculo
correspondiente  a la pena
8. Calculo de la economica.
penalizacion Responsable | Nivel de Servicio DRRF
0, ) 7 T
(25%) BEPE Mdximo 5 dias hdbiles
para dar la atencion.
9.1. Elabora el oficio de la aplicacion
9. Emision de de la pena convencional
aplicacion de economica con base en la no
pena atencion del incumplimiento vy al
convencional y calculo presentado por DPPF y la COSU/SESU
rescision de envia ala ala DAJ para que realice
Contrato de la notificacion correspondiente al
Acreditacion PS en cuestion.
10.1 Realiza la DAJ la notificacién al PS
del Oficio de aplicacion de la pena
convencional econdmica de la
COSU sobre el No cumplimiento
10. Notificacion de del PS en cuestion, y la rescision
pena de Contrato de acreditacion.
convencional y DAJ
rescision de Responsable Nivel de Servicio
Contrato de Maximo 10 dias habiles
. s para la notificacion del
Acreditacion DAl Oficio de aplicacion de la
pena economica.
10.2Entrega copia de la notificacion
de la rescision de contrato a la
DAC.
1.1 Recibe el PS la notificacion de la
rescision del Contrato  de
< 5 itacic enalizacion
1. Recepcion de la Acrec!ltaqon y P .
o oy economica por incumplimiento PS
notificacion.
grave.
1.2 Realiza el pagc de la pena
convencional economica.
. 12.1 Recibe la COS iadela
12 Begepsion ge notificacion Uéi'éig Co?ela no
copia de la S T COSU/SESU
RENTER cumplimiento, la rescision del
Contrato de Acreditacion y la

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesian Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Etapas Actividad Responsable

Contrato de
Acreditacion

penalizacion  econdémica  por
incumplimiento grave del PS en

cuestion.
13. Registro de la 13.1.  Registra la COSU/SESU la
rescision de rescision de Contrato de
Contrato de Acreditacion en el seguimiento COSU/SESU
Acreditacion correspondiente.
14. Actualizacion del|14.1 Actualiza el estado del PS.
estado del PS COSU/SESU

acreditado

Fin del Procedimiento.

.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.




Manual para la Atencién de la Operacion de

Coédigo:
COSU-MAOE-01-2024

ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios
de PS (ECE/OC/CE/EI)

Versioén:

1.0

Pagina:

110 de 125

8.16.4 Aplicacion de penas convencionales por incumplimientos graves

del Sector Publico

Etapas

Actividad

Responsable

1. Verificacién de

1.1. Verifica y analiza si es el primer incumplimiento
grave por parte del PS en cuestion.
.Es el primer incumplimiento grave?

incumplimiento Si: Continuda en la actividad 2.1. COSU/SESU
por parte del PS No: ;es el mismo y por segunda vez?
Si: Continua en la actividad 8.1.
No: Continuda en la actividad 2.1.
2.1 Elabora el oficio de amonestacion con base en
la revision y analisis del incumplimiento y la

2. Emision de la envia a la COSU para su aprobacién, en su caso.| COSU /SESU
amonestacion 2.2 Entrega a la DAJ el oficio de la amonestacion

aprobada para que realice la notificacion
correspondiente.
3.1 Recibe Oficio de amonestacion.
3. Notificacion de la Responsable Nivel de Servicio DAJ
amonestacion Mdximo 10 dias hdbiles
DAJ para notificar el oficio
de la amonestacion.
4]1.Analiza el incumplimiento grave de las
auditorias, supervisionesy quejas el PS lo solicita

4. Asesoria técnica y si el caso lo amerita, en las instalaciones del
para la atencion FZONOCEIQ _para asesoria en Ila} atencion del COSU/SESU
del incumplimiento grave en cuestion.
incumplimiento |4.2. Asesora técnicamente y resuelve las dudas

planteadas para la atenciéon y solucion del
incumplimiento grave a los responsables del PS.

5. Atencion del 5.1 Atiende los incumplimientosy entrega Oficio de
incumplimiento y respuesta de la amonestacion a la COSU/SESU, S
envio de con las evidencias y los documentos necesarios.
documentacion

6.1 Verifica y analiza la respuesta de |la
amonestacion sobre incumplimientos Graves,
- asi como las evidencias y documentos

6.Recepcion y necesarios.
analisis de la. Responsable Nivel de Servicio COSU/sESU
documentacion E e — .

COSU/SESU gfobg’ee‘ssafom
documentacion.

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMER!, por el H.
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de a

Comite de Mejora Regulatoria
bril de 2024,

Interna en su
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Actividad

Responsable

¢La informacion acredita el cumplimiento?
Si: Continla en la actividad 7.1.
No: Continua en la actividad 8.1.

7. Liberacion del

7.1 Notifica la atencion de los incumplimientos

incumplimiento Graves al PS en cuestion. Continlda en la COSU /SESU
grave actividad 12.1
8.1 Elabora el oficio de la aplicacién de la pena
s convencional y rescision de contrato con base
8.Emision de -, : L
. en la no atencién del incumplimiento o en su
comunicado de s . ;
; - caso por ser la segunda ocasién en incurrir en el| COSU /SESU
incumplimiento . . = -
T mismo incumplimiento grave, enviandolo a la
grave y rescision : o .
DAJ para que realice la notificacion
de Contrato . iy
correspondiente al PS en cuestion.
9.1 Realiza la notificacion al PS del Oficio de
aplicacion de la pena convencional de la COSU
sobre el No cumplimiento del PS en cuestion, y
9. Notificacién de la rescision de Contrato de acreditacion.
incumplimiento Responsable Nivel de Servicio
o cwr - e DAJ
grave y rescision Maximo 10 dias habiles
de contrato DAJ s
aplicacion de pena
convencional y rescision.
9.2 Entrega copia del oficio de |la aplicacion de pena
convencional y la rescision de contrato a la DAC.
10. Recepcion de la |10.1 Recibe el oficio de la COSU/SESU sobre el
notificacion de iIncumplimiento grave y la rescision de su S
rescision de Contrato de acreditacion, mediante
contrato al PS notificacion de la DAJ.
1. Registro de la 111 Recibe, en su caso, oficio de respuesta a la
rescision de notificacion de la rescisiéon del Contrato de
Contrato en el Acreditacion del PS en cuestion. COSU/SESU
seguimiento 11.2 Registra en el seguimiento correspondiente
o 121 Actualiza el estado del PS y se conforma su
12. Actualizacion :
expediente. COSU/SESU

del estado del
PS acreditado

Fin del Procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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8.17 Atencion a Quejas

Etapa

Actividad

Responsable

1. Recepcion de la

11 El usuario o PS presenta su queja conforme a

queja lo establecido en las politicas y requisitos de | COSU/SESU
’ este manual.
2.1. Revisa la queja y verifica que la informacién
contenida cumpla con los requisitos.
:La informacion esta completa y cumple
con los requisitos?
2. Documentacion Si: Continua en la actividad 3.1.
de queja. No: Responde al usuario/PS mediante correo COSU/SESU
electrénico y le orienta sobre los datos y/o
documentos faltantes e informa de la
necesidad de complementarla. Regresa a la
actividad 1.1.
3.1. Analiza las causas que originan la queja e
identifica si es un presunto incumplimiento
grave estipulado en el contrato de
acreditacion o en la normatividad vigente.
.La Queja procede?
Si: Continua con la siguiente decision.
No: responde al wusuario/PS mediante
comunicado con el sustento de la no
_— procedencia de la gueja y continlda en la
3"282};5'5 % actividad 12.1. N COSU/SESU
' ¢Requiere de una Supervision?
Si: Prepara Oficio de aviso al PS sobre la
realizacion de visita de supervision en
cuestion informando el objeto y alcance de |a
misma, con una antelacion de 3 dias habiles.
Continua en la actividad 4.1.
No: Solicita al PS involucrado la atenciéon de
la queja y el desarrollo de acciones correctivas
y preventivas. Continuda en la actividad 6.1.
4]. Realiza la visita de supervision de acuerdo al
4.Real|za_c:|_c?h de procedlmlentq Supervpon : COSU/SESU
supervision. 4.2. Genera expediente, evidencias y Reporte de
la visita de supervision.
5.1 Analiza el expediente, las evidencias y el
c Analisis de er.orte d-e la visita_c’ie supervision realizada.
rea s de [ cla |r.1f.o'rmaC|o.n pres?entada _en la
visita de supervisién confirma un incumplimiento? | COSU/SESU

supervision.

Si: Continua con los lineamientos de
“Supervision”.

No: Continla en la actividad 6.1

Aprobado mediante Acuerdo S5SE2024COMERI, por el H, Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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6. Solicitud de
atenciondela |61 Solicita que el PS atienda la queja. COSU/SESU
gueja.
7.1 Contacta de manera inmediata al CE u EI
involucrado vy, en su caso, determinan la
7. Atencion de la alternativa de atencion y solucion a la queja. S
queja. 7.2 Responde a la COSU/SESU en un maximo de
cinco dias habiles, la forma y tiempos
propuestos por el PS para atender la queja.
8.1 Revisa y analiza la forma y los tiempos
propuestos por el PS para atender la queja.
8 At ds las zt?n llnformalcmfn presen.tada por~ ell dPS
acciones ple con la forma y tiempos senalados COSU/SESU
tomadas par 1A COS.U?. . o
Si: Da seguimiento al cumplimiento. Continua
en la actividad 10.1.
No: Continua en la actividad 9.1.
9.1 Solicita al PS ajustar lo que no se considere
viable, asi como la informacion adicional que se
requiera y le solicita respuesta en un maximo
de tres dias habiles
9. Ajuste de la Responsable Nivel de Servicio
irfformacio’n Maximo 3 dias COSU/SESU
hdbiles para
COSU/SESU solicitar ajustes a la
informacion
presentada.
Regresa a la actividad 8.1.
L F;eg:lggljnto 2 hoa Da_seguimientp a las fechas compromiso y
S revisa el cump‘limnento por parte del PS para | COSU/SESU
atender la queja.
tomadas

iLa informacion presentada por el PS
cumple con las formas y tiempo acordados
con la COSU?

Si: Continda en la actividad 1.1,

No: Informa al PS el incumplimiento,
aplicando lo establecido en el procedimiento
“Seguimiento a incumplimientos No Graves

del Sector Privado”, “Seguimiento a
Incumplimientos No Graves del Sector
Publico”, “Seguimiento a Incumplimientos

Graves del Sector Privado” o “Seguimiento a
Incumplimientos Graves del Sector Publico”,

segun corresponda.

Aprcbado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesian Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Actividad

Responsable

N.1 Solicita al PS evidencia de satisfaccion del
usuario que presento la gueja.

1.2 Corrobora con el usuario, en caso de duda, la
informacion enviada por el PS.

11.3 Registra el cierre de la queja.

1. Cleriede gue)s N.4 Informa, si es el caso, al Organo Interno de COSU/SESU
Control del CONOCER, sobre el cierre de la
gueja del PS en cuestion.
1.5 Comunica al PS sobre el cierre de la queja en
cuestion.
121 Proporciona para su llenado la Encuesta de
12. Aplica Encuesta Satisfaccion de atencion de la queja.
' , . 12.2Se analiza la respuesta del Usuario/PS que | COSU/SESU
de Satisfaccion e . :
emitio la guejay en su caso se toman acciones
de mejora
' Conformacien.y |1 Copferma ¥ Gera o especdiente de z usi
cierre del P : COSU/SESU
expediente

Fin del Procedimiento.

Aprobado mediante Acuerdo S5E2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria interna en su
Primera Sesion Extraordinarig, celebrada el 26 de abril de 2024
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9. Documentos de Referencia
DOCUMENTO CODIGO
Estatuto Organico del Consejo Nacional de normalizacion y K dhes [
Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER) P
Reglas Generales y criterios para la integracion y operacion del No Aplica
Sistera Nacional de Competencias P
Contrato de Acreditacion de ECE/OC No Aplica

Manual de Cuotas

C-CRYC-MP-01

10. Registros

RESPONSABLE
TIEMPO DE .
REGISTRO 5 DE CcODIGO
CONSERVACION CONSERVARLO
Expediente de tramites No aplica SA No Aplica
Documentacion soporte No aplica SA No Aplica
sistema informatico del _ .
CONOCER Indefinido SA No Aplica
Registro en el Padron de Permane .
Seleccion de la muestra de
Centros de Evaluaciony 5 i
Evaluadores Independientes a a 8Nes bl NoAplics
auditar.
Reporte de Auditoria 5anos SESU No Aplica
Reporte de Supervision 5anos SESU No Aplica
Programa de trabajo derivado de B .
la Exencion de Auditoria 5anos SESU No Aplica
Registro de Atencion a Quejas Derr:?(:ne SESU No Aplica
Documentacion de la queja y su N .
soporte 5anos SESU No Aplica
Dictamen 5 anos PS No Aplica
Encuesta de satisfaccion del 5 anos PS No Aplica
proceso de evaluacion-
certificacion y su analisis
Documentacion de Auditoriay 5anos PS No Aplica
Su soporte
Documentacion de la queja y su 5anos PS No Aplica
soporte

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extracrdinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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11. Glosario

SIGLAS SIGNIFICADO
CcC Centro(s) de Capacitacion
CE Centro(s) de Evaluacion
Cl Capacitador(es) Independiente(s)
Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias
CONOGER Laboréles ! i
DA Direccién de Administracion
DAC Direccion de Acreditaciéon y Certificacion
DAJ Direcciéon de Asuntos Juridicos
COosu Coordinacion de Operacion y Servicio a Usuarios
CPyD Coordinacién de Promocion y Desarrollo
DMCCA | Direccion de Mercadeo, Comunicacion y Canales de Atenciéon
DPAPS | Direccion de Promocidon y Apoyo a Prestadores de Servicios
DPPF Direccion de Planeacion, Presupuesto y Finanzas
DSMGV | Dias de Salario Minimo General Vigente
EC Estandar(es) de Competencia
ECAI Estandar(es) de Competencia de Alcance Interinstitucional
ECE Entidades de Certificacion y Evaluacion de Competencias (PS)
ECM Estandar(es) de Competencia de Marca
EE Evaluador(es) de Centro de Evaluacion
El Evaluador(es) Independiente(s)
IEC Instrumento de Evaluacion de Competencias
JDR Jefatura de Departamento de Registros
DT Jefatura de Departamento de Tesoreria
oC Organismos Certificadores (PS)
PS Prestador(es) de Servicios (ECE/OC/CE/EI)
RENAP Registro Nacional de Personas con Competencias Certificadas
RENEC Registro Nacional de Estandares de Competencia
SA Subdireccion de Acreditacion
SAPS Subdireccion de Apoyo a Prestadores de Servicios
SC Subdireccion de Certificacion
SESU Subdireccion de Excelencia en el Servicio a Usuarios
SNC Sistema Nacional de Competencias
VE Verificador(es) Externo(s)

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraardinaria, celebrada el 26 de abril de 2024
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Palabra

SIGNIFICADO

Amonestacion

Declaraciéon por escrito gue realiza el CONOCER para notificar a
la ECE/OC que durante |la auditoria realizada por el CONOCER
v/o por las Empresas Auditoras se detectaron incumplimientos,
asi como la solicitud de gque sean atendidos los mismos dentro
de un periodo de tiempo determinado, con el apercibimiento

correspondiente para el caso que subsista el o los
incumplimientos de referencia transcurrido el término
otorgado, sean aplicadas las penas convencionales

correspondientes.

Atencién a la
Ciudadana
(no)

Es el conjunto de servicios que se presta a las personas que
requieran en un momento dado de la colaboracion y
amabilidad para que se les guie, asesore y oriente hasta obtener
una respuesta satisfactoria.

Atenciény
asesoria técnica
de
incumplimientos

La Red de Prestadores de Servicios debe atender los
incumplimientos detectados a partir de las auditorias realizadas
por el CONOCER y por las empresas autorizadas por el
CONOCER.

El CONOCER podra dar asesoria técnica a las ECE/OC que asi lo
soliciten, para que éstos puedan atender y solucionar, en el
tiempo establecido, los incumplimientos detectados durante
las auditorias realizadas por el CONOCER y por las Empresas
Auditoras autorizadas.

Auditor

Persona fisica de la Empresa Auditora contratada por el
CONOCER para efectuar las auditorias, que sea autorizada vy
capacitada por el CONOCER para realizar ejercicios de auditoria
a las ECE/OC/CE/EI/SEDE/CC/CI y que se encuentre registrada
en el Padron de Auditores, con los atributos y habilidades
demostradas para aplicar ejercicios de auditoria y coadyuvar en
el aseguramiento de la excelencia en la operacion y servicio a
usuarias (os) de la Certificacion de Competencias.

Auditoria

Evaluacion convenida en el Contrato de Acreditacion suscrito
entre el CONOCER y la ECE/OC, de caracter anual, realizada por
una organizacion autorizada por el CONOCER y contratada por
el CONOCER, con la finalidad de detectar las mejores practicas,
areas de oportunidad, observaciones e incumplimientos a la
normatividad vigente.

Candidata (o)

Persona que por voluntad propia aspira a certificar las
competencias laborales que posee, de conformidad con lo
establecido en uno o varios Estandares de Competencia
mediante su participacion en el proceso de evaluacion
correspondiente.

Capacitador
Independiente

Persona fisica que realiza acciones de capacitacion con base en
Estandares de Competencia, inscritos en el Registro Nacional de
Estandares de Competencia, a fin de habilitar a las personas
para participar en procesos de evaluacion con fines de
certificacion.

Centro de
Capacitacion

Perscna moral, organizaciéon o institucidn puUblica o privada,
unidad administrativa de alguna Dependencia, Entidad o su
similar en los niveles de gobierno Federal, Estatal o Municipal,
que realizan acciones de capacitacion con base en Estdndares

Aprobado mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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de Competencia, inscritos en el Registro Nacional de Estandares
de Competencia, a fin de habilitar a las personas para participar
en procesos de evaluacion con fines de certificacion.

Centro de
Evaluacion (CE)

Persona moral, organizacion o institucion publica o privada,
unidad administrativa de alguna dependencia, entidad o su
similar en los niveles de gobierno federal, estatal o municipal,
autorizada por el CONOCER a propuesta de una Entidad de
Certificacion y Evaluacion de Competencias o por un
Organismo Certificador acreditado por el CONOCER, para
evaluar, con fines de certificacion, las competencias de las
personas con base en un determinado Estandar de
Competencia inscrito en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia. Tratandose de instituciones educativas u otro
tipo de organismos publicos o privados, con mas de un plantel,
se podran acreditar como Centros de Evaluacién sus diferentes
planteles.

Certificado de
Competencia

Documento expedido por el CONOCER con validez oficial en
toda la RepuUblica Mexicana por medio del cual se reconoce la
competencia de las personas de acuerdo a lo establecido en un
Estandar de Competencia inscrito en el Registro Nacional de
Estdndares de Competencia.

Certificado
Digital

Documento, registrado en un soporte electronico, expedido por
el CONOCER con validez oficial en toda la Republica Mexicana
por medio del cual se reconoce la competencia de las personas
de acuerdo a lo establecido en un Estdndar de Competencia
inscrito en el Registro Nacional de Estandares de Competencia.

Certificado
Impreso

Documento, que se presentan en soporte papel, expedido por
el CONOCER con validez oficial en toda la Republica Mexicana
por medio del cual se reconoce la competencia de las personas
de acuerdo a lo establecido en un Estandar de Competencia
inscrito en el Registro Nacional de Estandares de Competencia.

Certificado
Portatil

Documento, gue se presenta en soporte plastico con elementos
de seguridad, expedido por el CONOCER con validez oficial en
toda la Republica Mexicana por medio del cual se reconoce la
competencia de las personas de acuerdo a lo establecido en un
Estandar de Competencia inscrito en el Registro Nacional de
Estandares de Competencia.

Clasificacion de
Incumplimientos

Los incumplimientos se clasifican en graves y no graves de
acuerdo a lo previsto en los contratos con la ECE/OC
correspondiente. (Ver Anexo Xl)

Competencia
Laboral

Conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes a
que alude el articulo 45 de la Ley General de Educacion y que
requiere una persona para realizar actividades en el mercado de
trabajo.

Competencia
Laboral

Competencia Laboral relacionada con una funcion individual,
cuyo desemperfio cumple satisfactoriamente con lo establecido

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Certificada en un Estandar de Competencia y su Instrumento de
Evaluacion, y que le son reconocidas a una persona a través de
un certificado.
Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de
Competencias Laborales, denominacion que recibe el
CONOCER Fideicomiso de los Sistemas Normalizado de Competencia

Laboral y de Certificacion de Competencia Laboral, en términos
de su Contrato constitutivo.

Criterios de
la auditoria

Lineamientos, normatividad y cualquier otra documentacion
gue sea utilizada como punto de comparacién durante una
auditoria para determinar su cumplimiento o un
incumplimiento.

Duplicado
de
certificado:

Es la solicitud de expediciéon de un certificado emitido con
anterioridad, en el supuesto de requerir un documento
adicional, se puede solicitar en cualquiera de las modalidades
de certificados disponibles.

Emision de

Refiere a los certificados solicitados y pagados por una ECE/OC,
resultado de un proceso de evaluacion de competencia

Certificados: correspondiente al juicio de competencia “Compete” vy
dictaminado.
Empresa Persona moral contratada por el CONOCER para realizar
Auditora ejercicios de auditoria con auditores competentes.
Persona moral, organizacion o institucion publica o privada,
unidad administrativa de alguna Dependencia, Entidad o su
similar en los niveles de Gobierno Federal, Estatal o Municipal,
Entidad de acreditada por el CONOCER para capacitar evaluar y/o certificar

Evaluacion y
Certificacion de
Competencias
(ECEF

las competencias laborales de las personas, con base en
Estandares de Competencia inscritos en el Registro Nacional de
Estandares de Competencia, asi como para acreditar, previa
autorizacion del CONOCER, Centros de Evaluacion y/o
Evaluadores  Independientes en uno o varios Estandares de
Competencia, inscritos en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia en un periodo determinado.

Estandar de
Competencia (EC)

Norma Tecnica de Competencia Laboral, que es el documento
oficial aplicable en toda la Republica Mexicana, que servird
como referente para evaluar y certificar la competencia laboral
de las personas, y que describird en términos de resultados, el
conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes a
que alude el articulo 45 de la Ley General de Educacion y que
requiere una persona para realizar en el mercado de trabajo con
un alto nivel de desempenio.

Estandar de
Competencia
Cerrado (ECC)

Aquel cuya propiedad la conserva la institucion que [o
desarrolle. Dichos Estandares de Competencia también seran
conocidos como Estandares de Competencia de marca o la
denominacién que determine el Estatuto Organico o la
normatividad aplicable en la materia del CONOCER.

Estandares de
Competencia de
Alcance
Institucional
(ECAI)

Estandar de Competencia cuya utilizacidn no es de acceso para
todo el publico, y requiere para su uso de la autorizacion del
Comité de Gestion por Competencias (CGC) que lo haya
propuesto, siempre y cuando estos CGC acepten las condiciones
y cumplan con los requisitos que para ello establezca el
CONOCER.

Aprebado mediante Acuerdo SSE2024COMERI por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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Estandar desarrollado/actualizado por aquellos

sectores_/organizaciones{instituciones que por la naturaleza de
sus funciones relacionadas con la seguridad (nacional o publica)
deban resguardar su informacion.

Estandar de
Competencia
Internacional

Estandar de Competencia desarrollados/actualizados por
organizaciones de cooperacion internacional o de caracter
internacional o instituciones publicas extranjeras.

Estandares de
Competencia de
Marca (ECM)

Estandar de Competencia desarrollado/actualizado por una
empresa U organizaciéon gque cuente con valor/reconocimiento
social, nacional o internacional; y que sea una empresa grande
de conformidad con el acuerdo (vigente al momento) por el que
se establece la estratificacion de las micro, pequenas vy
medianas empresas, publicado por la Secretaria de Economia,
asi como presentados mediante un Comite de Gestion por
Competencias.

Evaluacién de
Competencia

Proceso mediante el cual se recogen y analizan las evidencias
de la competencia de una persona, con relacion a la realizacion
de una funcidon individual referida a un Estandar de
Competencia inscrito en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia con el propodsito de determinar si la persona es
competente o todavia no en dicha funcién individual.

Evaluador
Independiente (El)

Persona fisica autorizaca por el CONOCER a propuesta de una
Entidad de Evaluacién y Certificacion de Competencias o por un
Organismo Certificador acreditado por el CONOCER, para
evaluar, con fines de certificacion, las competencias de las
personas con base en un determinado estandar de
competencia inscritos en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia.

Experto en la
funcion a
dictaminar

Persona con formacién, capacitacién, conocimientos vy
experiencia en el ambito de determinada funcién productiva
que puede observar areas de oportunidad y cuestionar sobre los
procesos a dictaminar en cumplimiento con el EC evaluado,
respetando en todo momento la terceria de procesos.

Incumplimiento

No atender lo pactado mediante el Contrato de Acreditacion,
realizadas por los Prestadores de Servicios y que pueden ser
detectadas por medio de auditorias, supervisiones o quejas, con
base en los criterios establecidos en la normatividad (Reglas
Generales, Contratos, Manuales de Operacion, etcétera).

Instrumento de
Evaluacion de
Competencia
(IEC)

Documento en el que se establecen los mecanismos que
permiten determinar si una persona es competente o aun no,
en una competencia -laboral referida a un Estandar de
Competencia inscrita en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia.

Niveles de
Servicio

Tiempos de respuesta establecidos en Manuales o Normativa
del Sistema Nacional de Competencias para la realizacion de
una actividad o para la atencion de una solicitud o tramite,
mMismos que se consideran como parte de los mecanismos de
excelencia en el servicio a usuarios establecidos por el
CONOCER.

Observacion

Declaracion documentada de un area de oportunidad para
mejorar el desempefio de la operacion de la
ECE/OC/CE/EI/SEDE/CC/CI, la cual es susceptible de

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesian Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.




10Cer

s Sl g

Cédigo:

Manual para la Atencién de la Operacién de | COSU-MAOE-01-2024

ECE/OC y Excelencia en el Servicio a Usuarios

de PS (ECE/OC/CE/EI) Version:

1.0

Pagina:
121 de 125

Palabra

SIGNIFICADO

seguimiento de la atencidon que se realice de acuerdo a los
criterios que determine la SESU.

Organismo
Certificador
(oC)

Persona moral, organizacion o institucién publica o privada,
unidad administrativa de alguna Dependencia, Entidad o su
similar en los niveles de Gobierno Federal, Estatal o Municipal,
acreditada por el CONOCER para certificar las competencias
laborales de las persona con base en Estandares de
Competencia inscritos en el Registro Nacional de Estandares de
Competencia, asi como para acreditar previa autorizacién del
CONOCER, Centros de Evaluacién vy/o Evaluadores
Independientes en uno o varios Estandares de Competencia
inscritos en el Registro Nacional de Estandares de Competencia,
durante un periodo determinado.

Padrén de
Auditores
Externos

Registro conformado por los auditores autorizados de la
Empresa Auditora contratada por el CONOCER para la
realizacion de las auditorias de los PS.

Penas .
Convencional
es

Disposiciones pactadas por las partes en los Contratos de
Acreditacion que prevén los casos de incumplimiento al mismo
por parte de la ECE/OC, que pueden ser detectadas por medio
de las auditorias, supervisiones y quejas. (Ver Anexo Xl).

Prestadores de
Servicio (PS)

Entidades de Certificacion y Evaluacion de Competencias,
Organismos Certificadores, Centros de Evaluacion, Evaluadores
Independientes, Centros de Capacitacion y Capacitadores
Independientes.

Queja

Recurso con que cuentan los usuarios del Sisterma Nacional de
Competencias para indicar que han sido objeto de mala
atencion por parte de los Prestadores de Servicios del
CONOCER, misma que puede derivar en la atencidon vy
seguimiento de un incumplimiento grave o no grave.

Reglas Generales

Las Reglas Cenerales y criterios para la integracion y operacion
del Sistema Nacional de Competencias, tienen como propdsito
establecer un marco normativo para la integracién y operacién
de los Sistemas Normalizado de Competencia Laboral y de
Certificacion de Competencia Laboral.

Reposicién de
certificado

Es la solicitud de expedicion de un certificado emitido con
anterioridad en el supuesto de robo o extravio del documento.

Reexpedicién de
certificado

Es la solicitud de expedicién de un certificado emitido con
anterioridad en el supuesto de correccion de datos, como
fotografia, nombr§ y clave CURP.

Documento en el que se deben plasmar cada uno de los rubros
que el auditor de la Empresa Auditora contratada por el

Reporte de CONOCER, revisa a un Prestador de Servicio para verificar si esta
auditoria cumpliendo con lo establecido en la normatividad vigente. En él
guedan documentadas las observaciones y areas de
oportunidad detectadas.
Documento en el que se deben plasmar cada uno de los rubros
Reporte de que el CONOCER revisa a un Prestador de Servicio para verificar

Supervision

si esta cumpliendo con lo establecido en la normatividad
vigente. En el guedan documentadas las observaciones y dreas

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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de oportunidad detectadas.

Supervision

Evaluacién realizada por servidores publicos del CONOCER, con
la finalidad de verificar que la operacion de las ECE/OC esté
apegada a la normatividad vigente, asi como detectar
necesidades especificas para su correcta operacion.

Supervisor

Servidor publico del CONOCER, adscrito a la COSU, designado
para llevar a cabo las supervisiones y coadyuvar en el
aseguramiento de la excelencia en la operacion y servicio a
usuarias (os) de la Certificacion de Competencias.

Usuarias (os)

Trabajadoras (es) del sector privado o publico, trabajadoras (es)
independientes, empresarias (0s), organizaciones sindicales,
empresas, asociaciones empresariales, industriales o
comerciales, instituciones publicas o privadas, organizaciones
sociales y cualquier otra persona fisica o moral que puede
acceder al Sistema Nacional de Competencias v,
potencialmente, obtener sus beneficios.

Verificador
Externa (VE)

Persona certificada que realiza los procesos de verificacion
externa, a través de la constatacion visual o comprobacion, de la
suficiencia de la evidencia recopilada, la suficiencia de la
competencia y la suficiencia del Portafolio de Evidencias
mediante la observacion, seguimiento y analisis de documentos
en untiempo determinado, con la confianza de que los servicios
prestados son conducidos con competencia, imparcialidad,
objetividad y confidencialidad.

Verificacion

Comprobar o examinar la veracidad o exactitud de un
documento, un resultado, un proceso, o un servicio mediante las
pruebasy operaciones convenientes e inherentes al mismo, con
el fin de determinar el grado de cumplimiento de la operaciony
el servicio a usuarias (os) por parte de los Prestadores de Servicio
del CONOCER.

Aprobado mediante Acuerdo 55E2024COMERI, por el H, Comite de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,
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12. Anexos

NUMERO DENOMINACION
| FO1-MO-COSU-05 Solicitud de Acreditacion inicial de Centro de
Evaluacion
I FO2-MO-COSU-05 Cédula de acreditacion para CE/EI
1 Guia para elaborar diagnosticos
v FO3-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion del proceso de evaluacion
\" FO4-MO-COSU-05 Programa para Grupo de Dictamen
VI FO5-MO-COSU-05 Acta de Dictamen
Vil FO6-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion del proceso de certificacion
VIl Especificaciones para las fotografias digitalizadas
IX Metod(_)lpgl'a para la definicion 'de lamyestra para auditorias y
supervisiones - ;
X Criterios de Auditerias
Xl Clasificacion de Incumplimientos Graves y No Graves
Xl FO7-MO-COSU-05 Dictamen de auditoria
X1 FO8-MO-COSU-05 Bitacora de atencion de Auditoria
XV FO9-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de auditoria
XV F10-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de supervision
XVI FI1-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de Quejas recibidas por el
CONOCER
XVII F12-MO-COSU-05 Programa de Trabajo por Exencion de Auditoria
XVIII F13-MO-COSU-05 Reporte de Auditoria
XIX F14-MO-COSU-05 Proceso de Evaluacién de Competencia y Verificacion
Interna
XX F15- MO-COSU-05 Portafolio de Evidencias
XXI F16- MO-COSU-05 Ficha de Registro del Candidato
XXl F17- MO-COSU-05 Plan de Evaluacion
XX111 F18- MO-COSU-05 Ceédula de Evaluacion del Candidato
XXIV F19- MO-COSU-05 Reporte de Comprobacion de Autenticidad de
Evidencia Historica
XXV F20- MO-COSU-05 Reporte de Hallazgo en el Instrumento de
Evaluacion de Competencia
XXVI F21- MO-COSU-05 Criterios para la Incorporacién de Evidencia Historica

Aprobado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su

Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024.
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Aprohado mediante Acuerdo 5SE2024COMERI, por el H. Comité de Mejora Regulatoria Interna en su
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14. Transitorios

PRIMERO.- El presente Manual entrara en vigor el dia de su emision.

SEGUNDO.- El presente Manual se registra en el Sistema de Administracion de Normas de la
APF (SANI-APF) para efecto de ser publicado en el portal Sistema de Normas de
la Administracion Publica Federal:
http://normasapf.funcionpublica.gob.mx/NORMASAPF/index.jsf.

TERCERO.- Se abroga el Manual para la Atencién de la Operacion de ECE/OC y Excelencia en
el Servicio a Usuarios de PS (ECE/OC/CE/EI) Interno aprobado mediante acuerdo
COMERI/1? SO/04/2018 celebrada el 18 de enero de 2018.

CUARTO.- Se abroga el Manual para la Atencién de la Operacion de ECE/OC y Excelencia en
el Servicio a Usuarios de PS (ECE/OC/CE/EI) Externo aprobado mediante acuerdo
COMERI/3” SO/04/2016, celebrada el 17 de octubre de 2016.

QUINfO.- El presente Manual debera ser incorporado a la Normateca Interna del CONOCER
dentro de los 3 dias habiles siguientes a la fecha de su emision.

Con fundamento en los articulos 18 fraccion 11l y XLIV, 20 fraccion VII, VI y XXXVII del Estatuto
Organico del Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
(CONQCER), 34 fracciones | y V, 42 fraccion. |, I, V, VII, IX, X, XII, XIll, XIV, 43 fraccion Il, 44, 45
fraccion IV, 47, 48 fracciones |, II, lIl, VIII, IX, X, XXII y XXIII, 49, 52, 55, 56 fraccicnes |, Il, lll, VI, VII,
VI XV, XX y XXI y 60 de las Reglas Generales y Criterios para la Integracion y Operacion ‘del
Sistema Nacional de Competencias y considerando la aprobacion por el H. Comite de Mejora
Regulatoria Interna mediante acuerdo 5SE2024COMERI, en su Primera Sesion Extraordinaria,
celebrada el 26 de abril de 2024, he tenido a bien emitir el presente:

Manual para la Atencion de la Operacién de ECE/OC y Excelencia en el Servicio a
Usuarios de PS (ECE/OC/CE/EI)
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" MTRO. RODR|GO A. ROJAS NAVARRETE
. DIRECTOR GENERAL DEL CONOCER

Ciudad de México, a 28 de junio de 2024

Aprobade mediante Acuerdo SSE2024COMERI, por el H. Comite de Mejora Regulatoria Interna en su
Primera Sesion Extraordinaria, celebrada el 26 de abril de 2024,



AheXxos



Anexo |

FO1-MO-COSU-05 Solicitud de Acreditacion
inicial de Centro de Evaluaciéon

SOLICITUD BE ACREDITACION INICLAL DE CEMTRO DE ENVALUACION

FEEA BELA SOLICITUD MO.
SOLICITUD
DATOS GENERALES DEL SOUCITANTE
RAZCN SOCIAL DEL SOLICITANTE
SIGLAS
REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES
DIRECCION {CALLE ¥ NUMERO) # COLONIA
CODIGO POSTAL MUNICIPIO O DELEGACION ENTIDAD FEDERATIVA

TELEFOMNO PAGINA DE INTERNET

CORREQ ELECTRONICO {RESPONSABLE DEL
CENTRO EVALUADOR!

NOMBRE DEL
REPRESENTAMNTE LEGAL

NOMBRE DEL CONTACTC Y
CORREQ ELECTRONICD

NOMBRE DEL
RESPONSABLE DE LAS
CLAVES DE OPER&CION Y
CORREQ ELECTRONMICO,

EST.&N{):&H;’ES) DE COMPETENCIA EM AL QUE SOLICITA LA ACREDITACION IMICIAL

cODIGo

ESTAMDAR DE COMPETENCIA SOUICITADO




Anexo Il
F02-MO-COSU-05 Cédula de acreditacion para
CE/EI
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Anexo |l

F02-MO-COSU-05 Cédula de acreditacion para

CE/EI
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Anexo llI
Guia para elaborar diagnésticos

Funcion del Diagndstico:

Como su nombre lo indica, un diagndstico aplicado a un candidato antes de iniciar el proceso
de evaluacién, tiene la finalidad de establecer el nivel de dominio respecto a lo determinado
en el Estandar de Competencia en el que se evaluara.

Es importante destacar que el diagnostico debe servir para:

e Identificar la brecha: El término brecha en el contexto de la evaluaciéon de
competencias, refiere al umbral que permite comparar las competencias gue posee
el candidato con los requerimientos de la funcién en la que aspira evaluarse.

e Tomar conciencia: El diagndstico debe proporcionar al candidato informacion
sobre las implicaciones de someterse a un proceso de evaluacion de competencia.
Dichas implicaciones refieren a las etapas del proceso, las actividades a realizar, los
riesgos, el tiempo a invertir, asi como las situaciones concretas a enfrentar. Ello
ofrecerd al candidato un momento de reflexion sobre su interes y certeza para
iniciar el proceso de evaluacion.

e Informar: Este aspecto refiere no solo a notificar los resultados del diagndstico al
candidato, sino también a comunicarle las acciones a realizar de acuerdo con el
resultado del mismo.

Caracteristicas del Diagndstico

° Considera y evidencia las fortalezas y debilidades encontradas en el candidato
respecto al Estandar de Competencia de interés.

e Hace énfasis en la recoleccion de informacion dentro del medio habitual de
desarrollo de la funciéon a evaluar.

® Retoma los aspectos de calidad exigidos por el Estandar de Competencia y no solo
hacer referencia a criterios de forma aislada.

° Es auto aplicable y auto evaluable, pues de esta forma es el mismo candidato quien
determinara lo consecuente de acuerdo con sus resultados.

Recomendaciones para la Elaboracion del Diagnéstico

;Qué es un reactivo? Un reactivo es una pregunta, proposicion, planteamiento y/o problema
diseflado, que busca obtener informacién acotada sobre un aspecto a medir, con el fin de
explorar la presencia o ausencia de una competencia determinada.

Algunos ejemplos de reactivo son:

Tipo de Reactivo ‘ _ B Aplicacion -

En este formato de reactivo las frases y oraciones estan dispuestas
en un todo unitario, con espacios intermedios para anotar en ellos
las palabras claves.

Recomendaciones para su elaboracion:

Caneva: A la oracion afirmativa integra se le elimina la palabra o las
palabras claves, que los candidatos van a responder.

Se califica acierto por espacio, se sugiere que en una misma
cuestiéon no se dejen mas de dos espacios.

Se utiliza en cuestionarios.




Complementacion:

Correspondencia:

Falso y Verdadero:

Identificacion:

Nota: Se recomiendan de 7 a 12 respuestas. -

Es una serie de oraciones afirmativas modificadas para presentarse
como enunciados incompletos que reguieren escribir al final las
respuestas.
Recomendaciones para su elaboracién:
Elenunciado no debe orientar gramaticalmente al candidato.
Deberan explorar Unicamente una respuesta.
La respuesta puede estar ubicada al principio, en medio o al
final del enunciado presentado.
Se utiliza en cuestionarios y entrevistas.
Nota: Se recomienda de 10 a 15 reactivos.

Son blogues de preguntas sobre un mismo contenido. Cada bloque
constituido por dos series, una correspondiente a las bases y otra a
las alternativas (sujetos y predicados). Recomendaciones para su
elaboracién:
Los enunciados deben concordar en género y ndmero con
todas las'alternativas.
Las alternativas deben tener todas ciertas posibilidades de
relacion verdadera con cada enunciado.
Procurar no sugerir las respuestas debido al uso de adjetivos
y articulos.
~ Se utiliza en cuestionarios.
Nota: Se recomiendan pares de 5 a 12 cuestiones.
Se presenta a base de una serie de cuestiones afirmativas en donde
unas son falsas y otras verdaderas,
Recomendaciones para su elaboracién:
Debe procurarse que cada cuestion no incluya dos o mas
juicios para evitar ambigledad y la contradiccion.
Evitense el uso de palabras como: nunca, siempre,
totalmente, fundamentalmente (determinadores
especificos); hay tendencia a usarlas en las cuestiones falsas,
ofreciendo una guia para encontrar la respuesta correcta.
Los enunciados deben ser cortos, concretos y claros.
Se utiliza gn cuestionarios y entrevistas.
Nota: Se recomiendan de 30 a 50 cuestiones.
Esta formado por dos bloques, cada uno con dos columnas; en una
se anota un esquema, dibujo, diagrama, mapa etc. y en la otra los
enunciados que el candidato debe relacionar.
Recomendaciones para su elaboracién:
No utilizar mas de dos bloques en una misma evaluacion.
Procurar que las partes a identificar estén sefaladas con
precision, para evitar confusiones a los candidatos al
contestar.
Deben elegirse bien los contenidos a identificar para que no
resulten obvios.
Los dibujos, diagramas, esquemas o mapas deben estar muy
claros para facilitar la identificacion.
Los bloques pueden presentarse de dos maneras:
o 17 Del lado izquierdo se coloca el esquema, mapa etc. con las
partes a identificar sefaladas por medio de un numero o letra
y a la derecha, la serie de nombres o enunciados seguidos por
un paréntesis.
o 27 Los enunciados o nombres numerados o con letras en
columna a la izquierda y a la derecha el esquema.




Opcién mdaltiple:

Ordenamiento:

Casos / Problemas:

Respuesta Breve:

Seleccion:

_ Se utiliza en cuestionarios, entrevistas, ensayos y simuladores.
Nota: Se recomiendan de 5 a 12 cuestiones

Consiste en el planteo de preguntas o cuestiones (bases),
acompafiadas de 3, 4 & 5 respuestas probables donde la correcta,
tiene un alto grado de objetividad.
Recomendaciones para su elaboracion:
Todas las alternativas deben tener cierta relacién con el
contenido de |la base.
El lugar que ocupe la respuesta sera dado al azar para evitar
la formacién de series que den pistas al candidato en la
resolucion de la evaluacion.
Se utiliza en cuestionarios y entrevistas.
Nota: Se recomienda de 15 a 20 reactivos.
Son series de datos, situaciones, hechos etc. que se presentan al
alumno para gue los ordene u organice. El ordenamiento puede ser
de importancia, de valor, cronoldgico etc.
Recomendaciones para su elaboracién:
Entre los elementos a ordenar debe existir una relacion muy
clara que permita enumerarlos.
Se utiliza en cuestionarios, entrevistas, ensayos y simuladores.
Nota: Se recomiendani’de 5 a 10 cuestiones.
El problema es un conjunto o combinacion de reactivos
independientes en los que se resume una situacion concreta.
Un problema es una proposicién compleja de elementos a la que
corresponden una o varias soluciones o una incognita a despejar,
atendiendo al manejo que se haga de tales elementos.
Recomendaciones para su elaboracion:
Cada problema debe fraccionarse en tantos pasos o fases
como momentos demostrativos del conocimiento pueden
apreciarse, independientemente de que se llegue o no al
resultado esperado.
Se utiliza en cuestionarios, entrevistas, estudios de caso,
ensayos y simuladores,
Nota: Se recomiendan de 1a 5 cuestiones.

Son preguntas que en forma directa se formulan al candidato para
contestarse brevemente por medio de una o varias palabras, se
adapta para lugares, nombres y fechas.
Recomendaciones paia su elaboracion:
Hacerse las preguntas con claridad.
Redactarse de tal forma que sélo exista una respuesta.
Evitar las preguntas muy largas y dejar los espacios para las
respuestas del mismo tamano.
Se utiliza en cuestionarios, entrevistas y ensayos.
Nota: Se recomienda de 10 a 15 reactivos.

Consiste en presentar varios enunciados sobre un mismo asunto,
que se contestaran escogiendo la respuesta de una serie de ellas
anotadas en la parte superior.
Recomendaciones para su elaboracién:
Anotar enunciados significativos sobre el contenido tematico
de medicion.
Las respuestas sobrantes se deben considerar como aciertos
si coinciden con las sefaladas en la clave.
Se utiliza en cuestionarios, entrevistas, estudios de caso,
ensayos y simuladores.
Nota: Se recomiendan de 5 a 8 cuestiones.




Para elaborar un instrumento de diagndstico se requiere la determinacion de la
estrategia de evaluacion (ejercicios practicos, juego de roles, entrevistas, etcétera), la
cual debe propiciar las situaciones especificas necesarias para que el candidato
identifique las habilidades, conocimientos y destrezas que posee para realizar o

alcanzar con éxito de su proceso de evaluacion.

e Cuestionario.

Recomendaciones

Caracteristicas Ventajas Desventajas para su Construccién
Se elabora con|Puede aplicarse | Cuando la | Definir el numero de
cualguier tipo de|simultaneamente a|poblacién a la que |reactivos de acuerdo al
reactivos. mas de una persona | se aplicara el | tipo, extension y
La combinacion de| (por grupo). instrumento es muy | profundidad de los
reactivos resulta grande, puede |contenidos del Estandar
enriquecedor pues requerirse personal |de Competencia.
proporcicna para aplicarlo vy
informacicén eguipo técnico para
cuantitativa % el procesamiento
cualitativa. de datos.

e Entrevistas personales.

Caracteristicas

Ventajas

Desventajas

Recomendaciones
para su Construccion

Este instrumento
permite obtener
informacion por
interrogatorio,

Se puede obtener
informacion qgue
dificilmente se
obtendria con otros

La interpretacion de
las respuestas que
emita el
entrevistado puede

Identificar el objetivo de
la entrevista.

Elaborar de manera clara
y precisa las preguntas

mediante la|instrumentos. resultar subjetiva. necesarias.

relacion que se|Su utilizacidon puede

establece entre dos|contribuir a crear

personas una relacion de

(entrevistado vy el|confianza.

entrevistador),

orientandose  con

un guion.

e FEstudios de caso.

Caracteristicas Ventajas Desventajas Recomendacwne‘a?

para su Construccion

Este instrumento | Permite la | Resulta ser un|Las situaciones

consiste en la [identificacion de los|instrumento  poco | planteadas deben ser lo

presentacion de | conocimientos conocido, se|mas cercanas a la

una situacion que|aplicados en|reguiere tiempo | realidad.

requiere de una o|situaciones para ejercitarse en |Proporcionar

varias  respuestas, |concretas, asi como |su  elaboracion y | informacion clara \%

requiriéndose el uso |las habilidades del|efectuar suficiente para la tomar

de apoyos |candidato en un|aplicaciones piloto. |decisiones.

materiales, equipo e | contexto muy Seleccionar los

instalaciones, proximo a su problemas y adaptarlos a

principios, etc.

realidad laboral.
Las actividades que
se desarrollan se

la situacion particular.




Recomendaciones

Caracteristicas Ventajas Desventajas e
para su Construccion
asemejan mucho a
la realidad.
Puede utilizarse en
grupo o]
individualmente.
e Ensayos.
Caracteristicas Ventajas Desventajas Recomendacmm??
para su Construccion
Este instrumento|Permite que se|No puede | Determinar las
debe contener | exprese el punto de |abordarse la|cualidades que seran
termas en los que se |vista sobre un tema |totalidad de los|tomadas en
debe construir las|en particular. contenidos a|consideracion al juzgar el
respuestas evaluar en un|valor de las respuestas.
utilizando un estilo mismo producto. Precisar la extension vy
propio, Hay mayor | profundidad  con  gue
considerando el probabilidad de ser|deba trabajarse el temay
caracter critico con subjetivo cuando se | los elementos que
las palabras o va a determinar la|deberan considerarse
téerminos que evaluacion. para su elaboracion
considere mas
adecuados.
e Simuladores.
Caracteristicas Ventajas Desventajas Recomendacmne..-§
para su Construccion
En este|Los simuladores | Es necesario | Para la construccion de
instrumento se|permiten conocer |conocer con detalle |los simuladores deben
debe enfrentar unallas habilidades vy|las caracteristicas|considerarse los
situacion  lo mas|destrezas de la poblacion a la|siguientes elementos.
parecida a una|adquiridas. que se va a evaluar|1l. Escenainicial.
realidad, en donde|Dan la oportunidad |para poder aplicar|2. Opciones.
se induce a la toma|de reproducir los|este instrumento. 3. Secciones.
de decisiones o al|fendmenos de 4. Respuestas.

desarrollo de
acciones que lleven
hacia la solucion de
un problema.

manera segura.
Pueden emplearse
de manera
individual o grupal.

Aplicacién del Diagnéstico
El procedimiento de aplicacion del diagnoéstico estard determinado en gran medida
por la Entidad de Certificacion y Evaluacion de Competencias, el Organismo
Certificador, el Centro de Evaluacion o el Evaluador Independiente que participen en la
realizacion del diagndstico, aungue no debe perderse de vista que debe sujetarse a los
requerimientos especificos de la funcidon a evaluar contenida en el EC.

Un diagnostico también puede ser aplicado mediante medios electrénicos y/o virtuales
pero su automatizacion debera garantizar que se cumpla con las funciones asignadas
al mismo, es decir, a través de dichos mecanismos se debe identificar la brecha del
candidato, proporcionar elementos que le permitan tomar conciencia de las
implicaciones al someterse a un proceso de evaluacion de competencias vy




proporcionar informacion referente a los pasos a seguir de acuerdo con los resultados
obtenidos en el mismo.

Calificacion y Toma de Decisiones

Los resultados del diagndstico deben conducir al candidato a continuar con el proceso de
Evaluacion de Competencia o a orientar su capacitacion en los rubros no demostrados ni
dominados y que son necesarios para desempenfar satisfactoriamente la funcion.

El diagnostico proporciona los elementos necesarios para tomar la decisién de:

® Iniciar el proceso de Evaluacion de Competencia.
® Orientar su capacitacion o ejercitacion en aquellos aspectos en los que demostro
una ejecucion incorrecta o deficiente de la funcién evaluada.

Es importante resaltar que, para la toma de esa decision, se debe considerar también la
informacion obtenida sobre el interés y certeza del candidato para iniciar el proceso de
Evaluacion de Competencia, pues de ello también tiende el éxito en el mismo.

Es indispensable mencionar que, si el resultado del diagndstico sugiere al candidato su
entrada a un proceso de capacitacidén/alineacion, pero él decide evaluarse, debera respetarse
su decision ya que es un derecho tomar la principal decisién sobre iniciar o no su proceso de
evaluacion.



Anexo IV
F03-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion del proceso de evaluacion

La encuesta debe contener reactivos relacionados con la atencion y tiempos del
servicio en cuanto al procedimiento de evaluacioén, el presente formato es sugerido.

Logo ECE/OC/CE
Encuesta de Satisfaccion del Proceso de
Evaluacion de Competencia

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE

Nombre del
Candidato:

Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcién que considere adecuada al servicio recibido,
conforme a la siguiente escala de evaluacion:

Parcialmente

o Abshcardo De acuerdo ‘Muy de acuerdo’

® @ e o e e
o~~~ s N
Totalmente en Parcialmente De acuerdo Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
e e e @ i s @
H i " sl e N

;La presentacion del Estandar de
Competencia y la aplicacion del
diagndstico, fue realizada sin costo para
usted?

:iLa informacidén proporcionada fue
suficiente para iniciar sin dudas su
proceso de evaluacion?

¢Recibid un trato digno y respetuoso
durante las etapas del proceso de
evaluacion?

; Fue condicionada a tomar un curso de
capacitacion previo a la evaluacion?

:Le presentaron, explicaron y acordaron
el Plan de Evaluacion previo a la
evaluacion?

;Recibié retroalimentacion detallada de
las etapas y resultados de su evaluacion?

. El evaluador atendié todas sus dudas?

¢En caso de haber resultado competente,
le informaron los tiempos de entrega del
certificado?




Anexo V

FO04-MO-COSU-05 Programa para Grupo de Dictamen

Programa para Grupo

Registro de Marca de

) de Dictamen la ECE/OC
c : nocer
Fecha Horario Lugar Sesion No
Datos de la Ubicaciony
Dia - Mes - Ano 00:00 h. s en 2o 3 digitos
desarrollara a cabo la
sesion.
Estandar de Folio Lote Muestra
Competencia
Del Cantidad Cantidad
Codigo y nombre sisterna total a de la
= dictaminar muestra
Participantes Invitados
Listado de los invitados (CGC vV
Listado de los participantes CONOCER)
Nombre(s). Apellido(s), organizacion Nombre(s), apellido (s), correo
que representan. electronico y organizacion que
representa.
Orden del
Dia

Establecer el orden en el cual se desarrollaran

las actividades. Ejemplo:

Bienvenida

INNOINIES

grupo de dictamen

Registro de los participantes e invitados.
Presentacion de los integrantes

Explicacion de |la operacion del

5. Cierre del grupo de Dictamen

LIGA DE CONEXION VIRTUAL PARA CGC Y CONOCER




Anexo VI
FO5-MO-COSU-05 Acta de Dictamen

Acta de Dictamen Registro de Marca
de la ECE/OC

conocer

ECE/OC: | Clave numérica de la cédula de acreditacion y nombre

Fecha: | Dia - Mes - Anho de la reunion de grupo de dictamen

Estandar de Cédigo y nombre

Competencia:
Folio Lote Muestra

Numero que Numero de
asigna el Partafolios de Lista de portafolios de la muestra
_sistema Evidencias por CE seleccionada por el sistema que
informatico y/o El que forman contenga nombre del candidato.
del CONOCER el lote) y tipo de

certificado

Grupo de Dictamen

Integrantes Firma
Listado de los participantes e invitados
Nombre(s). Apellido(s), organizacion, vy breve Firma de los integrantes
resefia curricular relacionada a la experiencia de la del Grupo de Dictamen.

funcién del EC a dictaminar, en caso de persona
certificada el numero de certificado y el rol
desempenado.

Informe
Establecer en el primer apartado las reglas de operacion establecidas.
Redactar de forma clara y precisa los aspectos que se revisaron en los portafolios
de evidencias seleccionados, el proceso de consenso realizado resaltando los
acuerdos y desacuerdos. Redactar las observaciones en el caso de que se
establezcan.
Si es el caso establecer los documentos de soporte que corresponde a informacion
de apoyo y los informes de los mecanismos de aseguramiento de la excelencia y/o
las verificaciones externas. Redacta si es el caso las contingencia y o modificaciones
de cancelaciones o cambios de fecha del grupo de dictamen.

Fallo

Fallo emitido

e Procedente: Cuando a juicio del Grupo de Dictamen, la muestra
determinada cumple o rebasa los requisitos establecidos y cumple con la
calidad establecida en los procesos de evaluacion.

e No Procedente: Cuando a juicio del Grupo de Dictamen la muestra
presenta el maximo numero de rechazos establecidos, no cumple con los
niveles de calidad esperados y por lo tanto el lote de portafolios de
evidencias dictaminados resulta no procedente y con acciones correctivas
gue se le determinen.

e Procedente con recomendaciones: Cuando a juicio del Grupo de
Dictamen, la muestra determinada cumple los requisitos minimos
establecidos en los procesos de evaluacion y se presentan areas de
oportunidad.

Adjuntar pantalla del sistema informatico con el fallo emitido
Nota: Todas las hojas deben estar rubricadas por los integrantes del grupo de dictamen.




Anexo VII
FO6-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion del proceso de certificacion

La encuesta debe contener reactivos relacionados con la atencion y
tiempos del servicio en cuanto a la entrega del certificado, el presente
formato es sugerido.

Registro de Marca

Encuesta de Satisfaccion del Procesos
e de la ECE JOC

de Certificacion de Competencia

conocer

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE

Candidato: | Nombre completo

Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcion que
considere adecuada al servicio recibido, conforme a la siguiente escala de
evaluacion:

ondosacuerdo D acuerdo  Muy de acuerdo
- i L e
‘ N — v

Totalmente en Parcialmente De acuerdo Muy de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
8 6 @ s o * @

:Le informaron sobre las caracteristicas
que debe cumplir la fotografia para su
certificado?

:Ledieron informacion suficiente scbre la
publicacion de datos personales?

¢Firmoé y corroboré sus datos en la Ficha
de Registro?

¢Recibid su cédula de evaluacién con su
Juicio de competencia?

¢Le entregaron el certificado de acuerdo
con el compromiso de tiempo
establecido?

¢Su  certificado se le entregd en la
modalidad elegida (digital, impreso o
portatil)?

iSu certificado fue entregado de acuerdo
con su eleccion de fotografia (con o sin

foto)?
¢El trato recibido fue apegado a
transparencia, objetividad, etica,

imparcialidad y excelencia en el servicio?

Recomendaria a otras personas la
Certificacion de Competencias Laborales.




Anexo Vil

Especificaciones para las fotografias digitalizadas

REQUISITOS
para la fotografia d
de tu certificado

% po- slgLnE CaLsa Mo oe pudiers cumpir eoo Az espeafizaoones mdicadas e o

notficario a ls Subdiecoion de Certificacon ol TONGIER

FOTOGRAFIAS
INCORRECTAS

FOTOURAFIAS FOTOCRAFIAY FOTOCRAFIAS
sOule LFUesTAS sty pXPUnsTas CLRCANSL

. ; Tl DEJETOL Y
FOTOCRAFLAL FOTOCOAFRS AR O xOuEde
[T FEN A MALTRATEDAS LA Thures

EDUCACION

Nota: La fotografia puede visualizarse previamente en la ficha de registro y una vez ingresada al
sistermna informatico del CONOCER sera la que se imprima en el certificado; una vez asociada a la
evaluacién en el maédulo de evaluacion, no sera posible su modificacion, por lo que de requerir un

cambio, sera necesario solicitarlo a la SC.



Anexo IX
“Metodologia para la definiciéon de la muestra para auditorias y supervisiones”.

De acuerdo con la auditoria o supervision a realizar se identifica la informacion
que sera motivo del muestreo, siendo esta el tamano del lote (N) y que podra ser:

e Numero total de CE/El/Sedes acreditados que hayan emitido certificados
durante el periodo a auditar o supervisar.

e Numero total de portafolios de evidencia durante el periodo a auditar o
supervisar.

e Numero total de certificados emitidos durante el periodo a auditar o
supervisar.

e NuUmero total de solicitudes de emision y/o reelaboracion de certificados
durante el periodo a auditar o supervisar.

Se determina el tamano de la muestra (m) con base en la siguiente formula.
Tamano de la muestra = 0.6 v/ N

El niumero resultante se redondea al nimero entero superior mas proximo.

De la muestra obtenida se seleccionara aleatoriamente a los CE/E|l/Sedes, o en su
caso los portafolios de evidencia, los certificados emitidos o solicitudes de emision
y/o reelaboracion de certificados que seran revisados en la auditoria o supervision.
El resto de la muestra podra ser determinada por el CONOCER con base en la

criticidad, informacion estadistica, frecuencia de supervisiones y auditorias,
incumplimientos detectados y quejas de usuarios, entre otros.

Ejemplo: Tamafio del lote del ECE / OC, N = 30

CEOEL.m=06+30

m = 3.28, se redondea a 4.
m =4

Muestra = 4



Anexo X
Criterios de auditoria

Criterios de Auditoria para CE/El:
Proceso de evaluacioén.

Portafolios de Evidencia (PE)
De la muestra de portafolios de evidencia a revisar.
e Verificacién de que cada uno contenga los siguientes documentos debidamente
lienados:
a) Ficha de Registro del Candidato
) Diagnostico aplicado al candidato
C) Acuse del Triptico "Derechos y Obligaciones”
d) Plan de Evaluacion acordado
e) Instrumento de Evaluacion aplicado
f) Evidencias de Desempeno y de Producto generadas durante el Proceso de
Evaluacion y en su caso, "Reporte de Comprobacion de Autenticidad de Evidencia
Historica™
g) Cédula de Evaluacion
h) Encuesta de satisfaccion
e Verificacion de que los Portafolios de Evidencia de la muestra por Estandar de

Competencia cumplan con las siguientes caracteristicas:

a) En caso de gue el Instrumento de Evaluacion del Estandar a evaluar no describa el
procedimiento, condicicnes y logistica necesaria para su aplicacion de manera
simultdanea a mas de un Candidato, cuenta con la autorizacion por escrito del
CONOCER.

b) Para el caso de que el Instrumento de Evaluacién del Estandar a evaluar no describa
el procedimiento, condiciones y logistica necesaria para su aplicacion por medios
remotos y a distancia, cuenta con la autorizacién por escrito del CONOCER.

¢) Tanto para evaluaciones simultaneas o por medios remotos y a distancia, cuyos
Instrumentos de Evaluacion de los Estandares no describan el procedimiento,
condiciones y logistica necesaria para su aplicacion, cuenta con evidencia de haber
proporcionado a los CE/El la descripcion de las herramientas, equipo, condiciones
medios virtuales/digitales, apoyos, personas intervinientes y todo lo que pueda
sustentar metodoldgicamente la preservacion de los principios de validez, objetividad
y confiabilidad de la Evaluacion de competencia.

d) Los Portafolios de Evidencias digitalizados cuentan con el conocimiento y aceptacion
de uso de firmas en formato digital por parte del Evaluador y candidato implicados en
cada proceso de evaluacién, de conformidad con el mecanismo que el PS tenga
documentado en sus manuales internos para la operacion de la evaluacion.

Encuesta de Satisfaccion
e Revisidn de que la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacién y Certificacion
de Competencia cumpla con las siguientes caracteristicas:
a) Que se haya aplicado la encuesta de satisfaccion del proceso de evaluacion y
certificacion a los candidatos de la muestra utilizada para los Portafolios de Evidencia
auditados.

b) Que se haya elaborado trimestralmente el reporte de satisfaccion identificando:
v Ano/Periodo
v Numero de usuarios atendidos
v Numero de encuestas realizadas
v Cuantificacion de los resultados obtenidos en cada uno de los reactivos
establecidos en la encuesta.
v Acciones realizadas derivado del analisis de los resultados obtenidos.

c) Que se haya realizado el analisis de la encuesta de satisfaccion del proceso de
evaluacién y certificacion de los candidatos de la muestra utilizada para los Portafolios
de Evidencia auditados.

d) Que se hayan aplicado acciones de acuerdo al mecanismo de aseguramiento de la
calidad de la ECE/OC y como resultado del analisis de la encuesta de satisfaccion del
proceso de evaluacion y certificacién de los candidatos de la muestra utilizada para
los Portafolios de Evidencia auditados.

Verificaciéon Externa (Sélo OC)
e Revisiéon de que la Verificacién Externa cumpla con las siguientes caracteristicas:
a) Los verificadores externos se encuentran acreditados ante el CONOCER vy
corresponde al menos une por Estdndar de Competencia.




b) Los verificadores externos estan certificados en el estandar referente de evaluacion de
competencia, y en el de verificacion externa

€) En los procesos gue supervisaron los verificadores externos, no realizaron funciones
de capacitacion, evaluacién y/o certificacion de la competencia de un mismo usuario
en el mismo Estandar de Competencia. (El Verificador Externo no participd en el
Grupo de Dictamen)

d) El CE/EI notifico al OC los procesos de evaluacion para la Verificacion Externa y sobre
la cual se realizo el muestreo correspondiente

e) Se cumple con el muestreo presencial (30%) y documental (70%) de acuerdo a las
evaluaciones realizadas por Estandar de Competencia por cada CE/E|

f) Se cuenta con Plan de Verificacién Externa, Reporte de Hallazgos de Verificacion
Externa e Informe de Verificacion Externa, que cumplen con la Normatividad
establecida

g) En el transcurso de un afo se aplicaron todas las lineas de verificacién (proceso,
producto y persona) por Esténdar de Competencia por cada CE/EI

h) En caso de haber realizade |la Verificacién Externa a distancia o de manera remota,
cuenta con la autorizacion por escrito del CONOCER

i) En caso de reportes de Verificacion Externa con hallazgos graves de los procesos de
evaluacion, cémo se solucionaron los problemas y el reparte de cierre de hallazgos

Mecanismos de Aseguramiento de la Calidad (OC/ECE)

e Verificaciéon del cumplimiento de los mecanismos de aseguramiento de la calidad
establecidos por la Entidad de Certificacion y Evaluacién considerando manuales de
operacion internos (bitacoras de seguimiento, listas de verificacién, contratos, reglas
de operacion, memorandums, circulares, notificaciones, etc.) y controles
correspondientes.(Especificar qué mecanismo de aseguramiento de la calidad para la
excelencia de los procesos de evaluacién y certificacién cuenta OC/ECE y sus CE/El y
contrastar la evidencia con su cumplimiento):

a) Se encuentre implementado un mecanismo de aseguramiento de la calidad
establecido por el OC/ECE

b) Verificar que se cumplan el mecanismo de aseguramiento de la calidad establecidos
por el OC/ECE

Grupo de Dictamen

e Verificacion de que el Grupo de Dictamen cumpla con las siguientes caracteristicas:
v Que se atiendan las acciones de mejora indicadas por la ECE/OC al CE/EI, como
parte de la retroalimentacién derivada del dictamen correspondiente a cada lote.

Terceria de Procesos para Entidad de Certificacién y Evaluacién, Centro de
Evaluacion, Evaluador Independiente
® Revision de que el personal que capacita, no evalia y no certifica en el mismo proceso
del candidato

Terceria de Parte para Organismo Certificador
¢ Verificacién de que la Terceria de Parte para Organismo Certificador y sus CE/EI
cumpla con los siguientes supuestos:

a) Los Centros de Evaluacién y Evaluadores Independientes no participan en el proceso
de Grupo de Dictamen

b) Las personas que realizan las funciones de capacitacion, evaluacion, certificacién y
verificacion externa en el mismo proceso de un candidato, son diferentes.

C) Los Verificadores Externos no forman parte de los CE acreditados por el mismo OC

Cursos de Capacitacién basados en Estandares de Competencia (EC) (En caso de
contar con ellos)
e Verificacion de que los Cursos de Capacitaciéon cuya propiedad intelectual sea del
CONOCER cumplan con lo siguiente:

a) El Prestador de Servicios capacita a través de los Cursos de Capacitacion cuya
propiedad intelectual sea del CONOCER en aquellos Estandares en los gque esta
acreditade y cuenta con Cédula de Acreditacion de cada curso.

b) El Prestador de Servicic cuenta con los materiales de los Cursos de Capacitacion cuya
propiedad intelectual sea del CONOCER (Guia practica de cursos y evaluaciones en
linea, contenido de Cursos de Capacitacién, formato “Base de datos de participantes
inscritos en el Cursc de Capacitacion a Distancia”).

c) El Prestador de Servicios cuenta con mecanismos para asegurar la calidad y brindar
seguimiento a los CE/EI gue capacitan a través de los Cursos de Capacitacion cuya
propiedad intelectual sea del CONOCER.




Excelencia en el Servicio a Usuarios
Niveles de Servicio
e Verificacion de que los niveles de servicio se encuentren dentro de los parametros
establecidos.

Atencion a Usuarios
e Verificaciéon de que la Atencién a Usuarios cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Se cuenta con un area de atencién a usuarios la cual se encuentre en excelentes
condiciones de mantenimiento.

b) Se exhibe en un lugar visible del drea de atencidn a usuarios un buzon de quejas y
sugerencias, direccion, teléfono y correo electronico del PS, asi como la direccion de
la pagina de Internet, teléfono del Centro de Atencion Telefonica (CAT) vy la direccion
electrénica del buzon de quejas del CONOCER (del portal en Internet).

c) Se exhibe en un lugar visible del drea de atencion a usuarios el horaric de atencion a
usuarios.

d) Se exhibe en un lugar visible del érea de atencién a usuarios la cédula de acreditacion
como PS, cédulas de acreditacion vigentes para cada uno de los Estandares de
Competencias en los que estén acreditados.

e) Se exhibe en un lugar visible del drea de atencion a usuarios un tablero con los precios
diferenciados de capacitacion, evaluacion y certificacion.

f) Se exhibe en un lugar visible del drea de atencion a usuarios los tiempos estimados
de entrega del certificado.

Atencién a quejas
e Verificacién de que la Atencién a Quejas cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Se cuenta con un buzén de quejas y sugerencias en sus instalaciones y a la vista del
publico en general

b) Se cuenta con un buzdén de quejas y sugerencias de manera virtual

c) Se encuentra implementado el procedimiento de atencion de quejas y control de
atencion a quejas, sugerencias y propuestas de mejora realizadas por los usuarios

d) Se da atencion a las quejas en el tiempo establecido

e) Cuenta con mecanismos para medir la satisfaccion del usuario en la atencion a su
queja

Uso de Marca Red CONOCER de Prestadores de Servicios
e Verificacion de que el Uso de Marca cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Que el CE/EIl haga el uso correcto y/o autorizado de las marcas, y/o de la imagen
institucional del "CONOCER", que en su caso le hayan sido propercionados en relacion
con su operacién como CE/E|, sin contar para ello con la aprobacion previa, expresa y
por escrito del “CONOCER",

b) Se hace el uso correcto del logo de la Red CONOCER de Prestadores de Servicios en
papeleria, folleteria, pagina web, promocionales de acuerdo con el Manual de
Identidad Institucional Red Conocer de Prestadores de Servicio

c) Que no exista documentacion, promocionales o cualquier otro documento usando el
logo institucional del CONOCER.

Publicidad
e Verificaciéon de que se realice un desarrollo periédico de programas y campafias de
publicidad, promocion y difusion

Acreditacién de Centros de Evaluacién, Evaluadores Independientes, Centros de
Capacitacion y Capacitadores Independientes
e Verificacion de que la acreditacion de Centros de Evaluacion, Evaluadores
Independientes, cumpla con las siguientes caracteristicas, de conformidad a lo
establecido en el articulo 66 de las Reglas Generales y criterios para la integracion y
operacidén del Sistema Nacional de Competencias:
a) Se cuenta con contrato de acreditacion para CE/EI de conformidad con el Art. 66 de
la Reglas Generales.
b) La ECE/OC cuenta con requisitos para la acreditacion de CE/EI.
c) La acreditacion de CE/El se realiza conforme a los requisitos establecidos por la
ECE/OC.
d) La acreditacion de CE/El se encuentra documentada conforme a los requisitos
establecidos por la ECE/OC.




Criterios de Auditoria para ECE/OC:

Proceso de evaluacion.

Portafolios de Evidencia (PE)

De la muestra de portafolios de evidencia a revisar.
e Verificacion de que cada uno contenga los siguientes documentos debidamente
llenados:
a) Ficha de Registro del Candidato
) Diagndstico aplicado al candidato
) Acuse del Triptico “Derechos y Obligaciones”
) Plan de Evaluacién acordado
) Instrumento de Evaluacion aplicado
f) Evidencias de Desempefio y de Producto generadas durante el Proceso de
Evaluacion y en su caso, "Reporte de Comprobacion de Autenticidad de Evidencia
Historica”
g) Ceédula de Evaluacion
h) Encuesta de satisfaccion
e Verificacion de que los Portafolios de Evidencia de la muestra por Estdndar de

Competencia cumplan con las siguientes caracteristicas:

a) En caso de que el Instrumento de Evaluacion del Estandar a evaluar no describa el
procedimiento, condiciones y logistica necesaria para su aplicacion de manera
simultanea a mas de un Candidato, cuenta con la autorizacién por escrito del
CONOCER.

b) Para el caso de que el Instrumento de Evaluacion del Estandar a evaluar no describa
el procedimiento, condiciones y logistica necesaria para su aplicacion por medios
remotos y a distancia, cuenta con la autorizacion por escrito del CONOCER.

C) Tanto para evaluaciones simultaneas o por medios remotos y a distancia, cuyos
Instrumentos de Evaluacion de los Estandares no describan el procedimiento,
condiciones y logistica necesaria para su aplicacién, cuenta con evidencia de haber
proporcionado a los CE/El la descripcion de las herramientas, equipo, condiciones
medios virtuales/digitales, apoyos, personas intervinientes y todo lo que pueda
sustentar metodologicamente la preservacion de los principios de validez, objetividad
y confiabilidad de la Evaluacion de competencia.

d) Los Portafolios de Evidencias digitalizados cuentan con el conocimiento y aceptacion
de uso de firmas en formate digital por parte del Evaluador y candidato implicados en
cada proceso de evaluacion, de conformidad con el mecanismo que el PS tenga
documentado en sus manuales internos para la operacion de la evaluacion.

Encuesta de Satisfaccion

® Revisién de que la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacién y Certificacion
de Competencia cumpla con las siguientes caracteristicas:

d) Que se haya aplicado la encuesta de satisfaccion del proceso de evaluacion y
certificacion a los candidatos de la muestra utilizada para los Portafolios de Evidencia
auditados.

b) Cue se haya elaborado trimestralmente el reporte de satisfaccion identificando:

v Ano/Periodo

v Numero de usuarios atendidos

v/ Numero de encuestas realizadas

v Cuantificacion de los resultados obtenidos en cada uno de los reactivos
establecidos en la encuesta.

v Acciones realizadas derivado del analisis de los resultados obtenidos,

¢) Que se haya realizado el analisis de la encuesta de satisfaccion del proceso de
evaluacion y certificacién de los candidatos de la muestra utilizada para los Portafolios
de Evidencia auditados.

d) Que se hayan aplicado acciones de acuerdo al mecanismo de aseguramiento de la
calidad de la ECE/OC y como resultado del analisis de la encuesta de satisfaccion del
proceso de evaluacion y certificacion de los candidatos de la muestra utilizada para
los Portafolios de Evidencia auditados.

Verificacion Externa (Sélo OC)




e Revisién de que la Verificaciéon Externa cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Los verificadores externos se encuentran acreditados ante el CONOCER vy
corresponde al menaos uno por Estandar de Competencia.

b) Los verificadores externos estan certificados en el estandar referente de evaluacion de
competencia, y en el de verificacion externa

¢) En los procesos que supervisaron los verificadores externos, no realizaron funciones
de capacitacién, evaluacion y/o certificacion de la competencia de un mismo usuario
en el mismo Estandar de Competencia. (El Verificador Externo no participd en el
Grupo de Dictamen)

d) El CE/EI notificd al OC los procesos de evaluacion para la Verificacion Externa y sobre
la cual se realizd el muestreo correspondiente

e) Se cumple con el muestreo presencial (30%) y documental (70%) de acuerdo a las
evaluaciones realizadas por Estandar de Competencia por cada CE/EI

f) Se cuenta con Plan de Verificacién Externa, Reporte de Hallazgos de Verificacion
Externa e Informe de Verificacidon Externa, gque cumplen con la Normatividad
establecida

g) En el transcurso de un ano se aplicaron todas las lineas de verificacion (proceso,
producto y persona) por Estandar de Competencia por cada CE/EI

h) En caso de haber realizado la Verificacion Externa a distancia o de manera remota,
cuenta con la autorizacién por escrito del CONQCER

i) En caso de reportes de Verificacion Externa con hallazgos graves de los procesos de
evaluacién, como se solucionaron los problemas y el reporte de cierre de hallazgos

Mecanismos de Aseguramiento de la Calidad (OC/ECE)

e Verificacion del cumplimiento de los mecanismos de aseguramiento de la calidad
establecidos por la Entidad de Certificacion y Evaluacion considerando manuales de
operacién internos (bitacoras de seguimiento, listas de verificacion, contratos, reglas
de operacién, memorandums, circulares, notificaciones, etc.) y controles
correspondientes.(Especificar qué mecanismo de aseguramiento de la calidad para la
excelencia de los procesos de evaluacién y certificacién cuenta OC/ECE y sus CE/El y
contrastar la evidencia con su cumplimiento):

a) Se encuentre implementado un mecanismo de aseguramiento de la calidad
establecido por el OC/ECE

b) Verificar gue se cumplan el mecanismo de aseguramiento de la calidad establecidos
por el OC/ECE

Grupo de Dictamen
e Verificacion de que el Grupo de Dictamen cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Que la muestra corresponda a lo determinado por el Sistema e incluya tanto a
candidatos con Juicio de “Competente”, como de “Todavia No Competente”

b) Que hayan participado minimo dos expertos en la funcion a dictaminar

c) Que los integrantes del Grupo de Dictamen no hayan participado como
capacitadores, evaluadores o verificadores externos en los procesos a dictaminar

d) Que se haya enviado invitacién al Comité de Gestion por Competencias y al CONOCER
para el Grupo de Dictamen cen al menos 3 dias de anticipacion, adjuntando el
programa para grupo de dictamen y liga de acceso virtual

e) Que esté un responsable de la ECE u OC en el Grupo de Dictamen y haya participado
con el rol de Secretario

f) Que el Grupo de Dictamen siempre esté integrado por un numero impar, minimo tres

g) Que se tomen en cuenta los hallazgos en las Verificaciones Externas (En caso de ser
Organismo Certificador OC)

h) Que se atiendan las acciones de mejora indicadas por la ECE/OC al CE/El, como parte
de la retroalimentacion derivada del dictamen correspondiente a cada lote

Terceria de Procesos para Entidad de Certificacion y Evaluacién, Centro de
Evaluacion, Evaluador Independiente
¢ Revisién de que el personal que capacita, no evaltay no certifica en el mismo proceso
del candidato

Terceria de Parte para Organismo Certificador
e Verificacién de que la Terceria de Parte para Organismo Certificador y sus CE/EI
cumpla con los siguientes supuestos:
a) El Organismo Certificador no evalla o capacita por interposita persona




b) Los Centros de Evaluacion y Evaluadores Independientes no participan en el procesc
de Grupo de Dictamen

c) Las personas que realizan las funciones de capacitacion, evaluacién, certificacion y
verificacion externa en el mismo proceso de un candidato, son diferentes.

d) Los Verificadores Externos no participan en los Grupos de Dictamen y no realizan la
funcion en los procesos en los que hayan sido capacitadores y/o evaluadores.

e) Los Verificadores Externos no forman parte de los CE acreditados per el mismo OC
Cursos de Capacitacion basados en Estandares de Competencia (EC) (En caso de
contar con ellos)

e Verificacion de que los Cursos de Capacitacion cuya propiedad intelectual sea del
CONOCER cumplan con lo siguiente:

a) El Prestador de Servicios capacita a través de los Cursos de Capacitacion cuya
propiedad intelectual sea del CONOCER en aquellos Estandares en los que esta
acreditado y cuenta con Cédula de Acreditacion de cada curso.

b) El Prestador de Servicio cuenta con los materiales de los Cursos de Capacitacion
cuya propiedad intelectual sea del CONOCER (Guia practica de cursos y
evaluaciones en linea, contenido de Cursos de Capacitacion, formato "Base de datos
de participantes inscritos en el Curso de Capacitacion a Distancia”).

C) El Prestador de Servicios cuenta con mecanismos para asegurar la calidad y brindar
seguimiento a los CE/El que capacitan a través de los Cursos de Capacitacién cuya
propiedad intelectual sea del CONOCER.

Excelencia en el Servicio a Usuarios
Niveles de Servicio
e Verificacion de que los niveles de servicio se encuentren dentro de los parametros
establecidos.

Atencién a Usuarios
e Verificacion de que la Atencién a Usuarios cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Se cuenta con un area de atencidn a usuarios la cual se encuentre en excelentes
condiciones de mantenimiento.

b) Se exhibe en un lugar visible del area de atencién a usuarios un buzén de quejas y
sugerencias, direccion, telefono y correc electrénico del PS, asi como la direccion de
la pagina de Internet, teléfono del Centro de Atencion Telefénica (CAT) v la direccion
electronica del buzén de quejas del CONOCER (del portal en Internet).

C) Se exhibe en un lugar visible del area de atencién a usuarios el horario de atencion a
usuarios.

d) Seexhibe en un lugar visible del area de atencion a usuarios la cédula de acreditacion
como PS, cédulas de acreditacion vigentes para cada uno de los Estandares de
Competencias en los que estén acreditados.

e) Seexhibe en un lugar visible del drea de atencion a usuarios un tablero con los precios
diferenciados de capacitacion, evaluacion y certificacion,

f) Se exhibe en un lugar visible del area de atencion a usuarios los tiempos estimados
de entrega del certificado.

Atencion a quejas
e Verificacién de que la Atencién a Quejas cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Se cuenta con un buzén de quejas y sugerencias en sus instalaciones v a la vista del
publico en general

b) Se cuenta con un buzén de quejas y sugerencias de manera virtual

C) Se encuentra implementado el procedimiento de atencion de quejas y control de
atencion a quejas, sugerencias y propuestas de mejora realizadas por los usuarios

d) Seda atencion a las quejas en el tiempo establecido

e) Cuenta con mecanismos para medir la satisfaccion del usuario en la atencién a su
queja

Uso de Marca Red CONOCER de Prestadores de Servicios
® Verificacion de que el Uso de Marca cumpla con las siguientes caracteristicas:

a) Que el ECE/OC/CE/EI/ haga el uso correcto y/o autorizado de las marcas, y/o de la
imagen institucional del “CONOCER”, gue en su caso le hayan sido proporcionados
en relacion con su operacién como ECE/OC/CE/EI, sin contar para ello con la
aprobacion previa, expresa y por escrito del "CONOCER”™:




b) Se hace el uso correcto del logo de la Red CONQCER de Prestadores de Servicios
en papeleria, folleteria, pagina web, promocionales de acuerdo con el Manual de
Identidad Institucional Red Conocer de Prestadores de Servicio

€) Que no exista documentacion, promocionales o cualquier otro documento usando
el logo institucional del CONOCER.

Publicidad

e Verificacion de que se realice un desarrollo periédico de programas y campafias de
publicidad, promociodn y difusién

Acreditacién de Centros de Evaluacién, Evaluadores Independientes
e Verificacion de que la acreditacién de Centros de Evaluacién, Evaluadores
Independientes, cumpla con las siguientes caracteristicas, de conformidad a lo
establecido en el articulo 66 de las Reglas Generales y criterios para la integracion y
operacién del Sistema Nacional de Competencias:

a) Se cuenta con contrato de acreditacion para CE/El de conformidad con el Art. 66 de
la Reglas Generales.

b) La ECE/OC cuenta con requisitos para la acreditacion de CE/EI.

c) La acreditacion de CE/EIl se realiza conforme a los requisitos establecidos por la
ECE/OC.

d) La acreditacién de CE/El se encuentra documentada conforme a los requisitos
establecidos por la ECE/OC.




Anexo XI
Clasificacion de incumplimientos no graves e incumplimientos graves

Se consideran incumplimientos No Graves los siguientes:

INCUMPLIMIENTOS FUNDAMENTO LEGAL

1. Continuar operandc como ECE/OC o Contrato
permitir que lo hagan sus Centros de
Evaluacion v/o Evaluadores
Independientes, sin haber recibido por
escrito por parte del "CONOCER", la
renovacion anual de la acreditacion de
los Estandares de Competencia que
tenga acreditados.

2. La violacidn a los Numerales 5.4 de la | Contrato:
Clausula Quinta del Contrato, por si 5.4. E|l "PRESTADOR DE SERVICIOS"
mismao o por sus Centros de Evaluacion acepta que las funciones de
o Evaluadores Independientes. capacitacion, evaluacion y certificacion

de la competencia de un usuario,
referidas a un mismo Estandar de
Competencia inscrito en el Registro
Nacional de Estandares de
Competencia del "CONOCER" asi como
sus CE, El v Sedes acreditados por el
mismo para evaluar la competencia de
los usuarios y que ademads presten
servicios de capacitacion, referidas a un
mismo Estandar de Competencia
seran realizadas por personas fisicas
diferentes en relacién a un mismo
usuario.

3. La violacion a las fracciones |, 11, lll, IV y V Reglas Generales:

del Articulo 50 de las "Reglas Generales Articulo 50. E| PRESTADOR DE
y criterios para la integracion vy SERVICIOS,

operacion ‘deln Sistema Nacional de asi como los Centros de Evaluacion y/o
Competencias”, por si mismo o por sus Evaluadores Independientes
Centros de Evaluacion o Evaluadores autorizados por el CONOCER vy

Independientes. acreditados con ellas, tendran

prohibido incurrir en las siguientes
practicas:

I. Establecer como obligacion para un
usuario del servicio, el requisito o
condicion de recibir un curso de
capacitacion para tener acceso a la
evaluacion y posterior certificacion
de competencias.

Il. Utilizar un curso de capacitacion
como medio para integrar el
portafolio de evidencias.

lll. Realizar las funciones de
capacitacion, evaluacion v/o
certificacion de la competencia de
un usuario, referida en el mismo
Estandar de Competencia, con la
misma persona fisica.

IV. Permitir que Verificadores Externos




INCUMPLIMIENTOS

FUNDAMENTO LEGAL

o Internos formen parte del grupo
de dictamen de la certificacion de
competencias.

V. Negar a un usuario del servicio la

oportunidad de iniciar el proceso de

evaluacion, con base en un
Estdandar de Competencia de su
interes.
4. No aplicar los mecanismos de Contrato
aseguramiento de excelencia en la
operacién y servicio a usuarios
establecidos por el "CONOCER", asi
como omitir vigilar o supervisar su
aplicacion en los Centros de Evaluacion
y/o Evaluadores Independientes
acreditados por el "PRESTADOR DE
SERVICIOS".
5. Que el "PRESTADOR DE SERVICIOS y/o Reglas Generales:

Evaluacion  y/o
Independientes

sus Centros de
Evaluadores

acreditados, realicen funciones de
evaluacién de competencias con
personal gue no cumpla con los

requerimientos establecidos en la
Fraccion V del articulo 45 de las "Reglas
Generales y criterios para la integracion
y operacion del Sistema Nacional de
Competencias".

Articulo 45. Toda certificacion de
competencias sera resultado de un
proceso de Evaluacion de
Competencia.

La Evaluacién de Competencia es el
proceso mediante el cual se recogen y
analizan las evidencias de |la
competencia laboral de la persona, con
relacion a la realizacion de una Funcion
Individual, referida en un Estandar de
Competencia inscrito en el Registro

Nacional de Estandares de
Competencia, con el proposito de
determinar sila persona  es

competente o todavia no, en dicha
Funcion Individual.

La Evaluacion de Competencia, con
fines de certificacion, tendra las
siguientes caracteristicas:

V. Serd realizada por personal de la
Entidad de Certificacion y Evaluacion
de Competencias o del Centro de
Evaluacion o) por Evaluador
Independiente, los que deberan estar
certificados en el Estandar de
Competencia gue se evalle, y en el
Estandar de  Competencia de
Evaluacion, conforme a los criterios
que para tales efectos establezca el
CONOCER.

6. No atender y resolver las quejas de las

usuarias o de los usuarios.

Contrato




7. No cumplir con los mecanismos de Contrato
aseguramiento de excelencia en la
operacion y servicio a usuarios
establecidos por el “CONOCER", asf
como omitir vigilar o supervisar su
aplicacion en los Centros de Evaluacion

v/o Evaluadores Independientes
acreditados por el "“PRESTADOR DE
SERVICIOS”.

8. No desarrollar periodicamente Contrato
programas y campanas de publicidad,
promocion y difusién a su cargo en
términos del Contrato y normatividad
aplicable.




Se consideran incumplimientos Graves los siguientes:

INCUMPLIMIENTOS

FUNDAMENTO LEGAL

1. Cuando el “CONOCER" detecte que durante
los tramites para su acreditacion inicial,
renovacion de acreditacion, acreditacion y
renovacion de estandares de competencia,
asi como lo relacionado con la acreditacion
de Centros de Evaluacion, Evaluadores
Independientes y Sedes, la ECE/OC haya
proporcionado o proporcione informacion
y/o documentacion falsa.

Contrato

2. En caso que la ECE/OC ceda, transmita,
enajene, venda, done, grave o de cualquier
otra forma afecte sus obligaciones y/o
derechos derivados directa o]
indirectamente del Contrato.

Contrato

3. Sublicenciar a terceros el uso de la MARCA
Red CONOCER de Prestadores de Servicios
(Y DISENO) materia del Contrato.

Contrato

4. No contar con las autorizaciones que le sean
requeridas por el “"CONOCER" en términos
de este Contrato y de las "Reglas Generales
y criterios para la integracion y operacion
del Sistema Nacional de Competencias” y
demas disposiciones que de ellas se
deriven o de cualquier otra disposicion
legal aplicable, para la operacion como
Entidad de Certificacion y Evaluacion u
Organismo Certificador.

Contrato

5. La violacién a la fraccion VI del Articulo 50
de las “Reglas Generales y criterios para la
integracién y operacion del Sistema

Nacional de Competencias”, por si mismo

o por sus Centros de Evaluacion o

Evaluadores Independientes y Sedes para

el caso de ECE, asi como el articulo 58 para

los OC, en lo que refiere a la fraccion VI del

Articulo 50 de la Reglas Generales.

Reglas Generales:

Articulo 50. Las Entidades de
Certificacion y Evaluacion de
Competencias, asi como los Centros
de Evaluacion y/o  Evaluadores
Independientes autorizados por el
CONOCER vy acreditados con ellas,
tendran prohibido incurrir en las
siguientes practicas:

VI Emitir Certificados de Competencia

con el logotipo del CONOCER gque no
cuenten con la aprobacion de este.

indebido de las MARCAS, y/o de la imagen
institucional del "CONOCER", que en su
caso se le proporcionen en relacion con su
operacion como Entidad de Certificaciony
Evaluacion, sin contar para ello con la
aprobacion previa, expresa y por escrito del
"CONOCER".

6. La violacion a la Clausula de Informacion Contrato
Confidencial por si o por medio de sus
directivos.

7. Si la ECE/OC hace uso no autorizado o Contrato




INCUMPLIMIENTOS

FUNDAMENTO LEGAL

8.Sila ECE/OC realiza cualgquier conducta,

accion o acto doloso o ilicitec que dane
la imagen del "CONOCER", del
Sistema Nacional de Competencias,
de las Marcas CONOCER (Y DISENO) y
Red CONOCER de Prestadores de
Servicios (Y DISENO).

Contrato

Dar un uso o destino distinto al
autorizado a la ECE/OC o}
comercializar  indebidamente los
servicios referidos en este Contrato
aprovechando su calidad de Entidad
de Certificacion vy Evaluacion u
Organismo Certificador.

Contrato

10.

Iniciar la operacion como ECE/OC sin
haber recibido por escrito la
Acreditacion Inicial por parte del
“CONOCER".

Contrato

1. Lareincidencia en la omision en el pago

de las cuotas que se establecen en el
Anexo Il del Contrato.

Contrato

12. Si la ECE/OC impide o intenta impedir

de cualquier manera la realizacion de
alguna auditoria y/o supervision por
parte del "CONOCER", ya sea a la
propia ECE/OC o a cualquiera de los
Centros de Evaluacion, Evaluadores
Independientes o Sedes acreditados
por el mismo.

Contrato

13. Cuando socios, directivos o personal de

la ECE/OC intente realizar o realicen
actos indebidos en las instalaciones
del “CONOCER".

Contrato
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Anexo XIV
F09-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de auditoria

EQUC AC IéN f ‘ conocer Consejo Nacional de Normalizacion

y Certificacién de Competencias Laborales
Coordinacion de Operacion y Servicios a Usuarios

Clave y nombre de la ECE/OC.
Fecha:. -
Nombre: ___ ] Firma:
Puesto: - .
Nombre de quien realizd la auditoria:

Instrucciones: Con |a finalidad de mejorar nuestros servicios, responda marcando la opcion que a su parecer corresponda.

Planeacion de |la auditoria
1. ¢La notificacion de la auditoria se recibid con al menos 3 dias habiles de anticipacion?
si[ ] No
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PROCESO DE AUDITORIA

2. ¢Lacoordinacidon para cubrir los vidticos y pasajes del auditor fue pertinente?
(En caso de auditoria remota considerar la coordinacion referente al servicio de mensajeria para el envio del
reporte fisicamente)

si[ ] No [ ]

;Por que? [

3. :La muestra de CE/El/Sedes a ser auditadas les fue notificada con anticipacion? (No se consideran los portafolios de
evidencia a revisar)

si[ ] vo [
Desarrollo de la auditoria
4. :Secumplio el objetivo la auditoria?

De acuerdo I:l En desacuerdo |:|

(Por que? I

5.  :Ensu parecer durante la auditoria se aplicaron correctamente todos los criterios?
De acuerdo l:] En desacuerdo
6. Encaso de que hayan existido incumplimientos, ¢ fue entendible el contenido en el reporte?
Si |:| No

;Por que? 1
7. ¢Como fue el trato del personal que realizo la auditoria?
Digno y respetuoso Irrespetuoso e injusto Cl Otro:

JPor qué? |

8. ;La presentacion del personal que realizé la auditoria fue la correcta?
s No

Seguimiento por parte del personal del CONOCER (cuando aplique)
9. Silo solicitd, ¢recibio orientacion para la atencién y solucion de incumplimientos?
si[] No

10. :Como fue el trato del personal que le brindo el seguimiento a la auditoria?
Bueno [: Malo D Especifiguer:




Anexo XV

F10-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de supervision
= g™ Consejo Nacional de Normalizacion
E DUC AC I ON {;iga’? co n oc G?.l" y Certificg:ién de Co‘:r:t;et:nci‘:rsnli_aborales
Coordinacion de Operacion y Servicios a Usuarios

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PROCESO DE SUPERVISION

lave y nombre de la ECE/OC:;
Fecha: _ - -
Nombre:____ Firma:
Puesto: -
Nombre de quien realizo la supervision: . ) .

Instrucciones: Con |a finalidad de mejorar nuestros servicios, responda marcando la opcion que a su parecer corresponda.

Planeacion de la Supervisiéon
1. ¢(Serecibié notificacion de la supervision?
Si l:l No
Desarrollo de la supervision
2. ¢lLefueinformado el motivo de la supervision?
si[ ] No

(Porque? ’
3. ¢Ensu parecer durante la supervisién se aplicaron correctamente todos los criterios?
s | No

;Por qué? J |
4. iHubo buena comunicacion durante la supervision?
De acuerdo Cl En desacuerdo E

;Por que? | ]
5. ¢(Elcontenido del reporte de supervisién es entendible?
De acuerdo D En desacuerdo
6. Encaso de que hayan existido incumplimientos, ¢ fue entendible el contenido en el reporte?
si[ ] No

cPorgue? |
7. ¢Como fue el trato del personal que realizé la Supervision?
Digno y respetuoso |:| Irrespetucso e injusto :| Otro: .

cPor que? L

8. ¢La presentacion del Supervisor fue la correcta?
st ] No
Seguimiento (cuando aplique)
9. Silo solicito, ;recibid orientacion para la atencion y solucion de incumplimientos?
Si No

10, ¢Como fue el trato del personal que le brindé el sequimiento a la supervision?
Bueno D Malo [:] Especifique: - - —— s




Anexo XVI
F11-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion de quejas recibidas por el CONOCER

EDUCAC iéN @ conocer Consejo Nacional de Normalizacién

y Certificacion de Competencias Laborales
Coordinacion de Operacion y Servicios a Usuar|os

ENCUESTA DE SATISFACCION DE QUEJAS RECIBIDAS POR EL

CONOCER
Nombre de quien emitio la queja:
PS involucrado en la queja:
Lugar: Fecha:____ Firma:

Instrucciones: Con la finalidad de mejorar nuestro servicio, le agradeceremos marcar las respuestas que
correspondan a la atencién recibida por el personal del CONOCER. Gracias.

Inicio de atencidén de queja

:Por qué medio inicid su proceso de gueja?

° Pagina web del CONOCER/Correo voi usua iooenoce: golims

e Centro de Atencion Telefonica del CONOCER

° Personal de la Subdireccién de Excelencia en el Servicio a Usuarios

Organo Interno de Control (OIC) en el CONOCER

° Presencial, en las instalaciones del CONOCER

1.  ¢(Considera que le fue proporcionada informacion clara para iniciar su proceso de queja?

Si No

2. iComo fue el trato del personal que le brindd atencidn y seguimiento a su queja?

‘N e
S 4 Py
Excelente Deficiente
Seguimiento de Queja
3. :Seleinformd sobre el seguimiento brindado a su queja?
Si No
Cierre de su Queja
4. ;Se atendid por completo su queja?
Si No
5. En general, ;como calificaria la atencion a su queja?
X 0o 0o
il - pill-
Excelente Bueno Deficiente
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1.

Introduccion

La evaluacion de la competencia, como herramienta de la certificacion, es el proceso
mediante el cual se recopilan y analizan evidencias de los comportamientos, productos y
conocimientos demostrados por una persona, en condiciones reales y/o simuladas,
conforme a lo establecido en un Estandar de Competencia (EC), para determinar si es
competente o todavia no lo es, en el ejercicio de una funcion determinada.

A fin de asegurar la calidad del proceso de evaluacion, el evaluador serd responsable de:

Garantizar que la evaluacién de competencia sea consistente, equitativa e imparcial.
Asegurar que los resultados de la evaluacion sean objetivos, validos y confiables.

Establecer, de manera coordinada, con la ECE/OC/CE mecanismos de mejora
continua y verificacién interna con relacion al ejercicio de su funcion como evaluador.

El proceso de evaluacion de la competencia esta constituido por cuatro etapas:

l.
.
1.

V.

Acuerdo del Plan de Evaluacion.

Recopilacidn de evidencias.

Emision del Juicio de Competencia.
Presentacion de los resultados de la evaluacion.

La informacién que integra este documento puede formar parte de los contenidos para
desarrollar programas de formacion de evaluadores de competencia, en el marco del
Sisterna Nacional de Competencias (SNC).

2. Propositos

2.1

2.2

Orientar la practica del evaluador durante la evaluacion de la competencia de
candidatos con fines de certificacion.

Establecer los referentes para asegurar la objetividad, confiabilidad, transparencia y
validez de la evaluacion de la competencia de candidatos con fines de certificacion.

3. Alcance

Este Proceso es aplicable para:

Centros de Evaluacién (CE) acreditados para evaluar la competencia de candidatos con
fines de certificacion.

Evaluadores Independientes (El) acreditados para evaluar la competencia de candidatos
con fines de certificacion.

Evaluadores de Centro de Evaluacién (EE) acreditados para evaluar la competencia de
candidatos con fines de certificacion.

Verificadores Externos (VE).

Entidades de Certificacion y Evaluacion (ECE).

Crganismos Certificadores (OC).

Sedes de ECE.
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4. Politicas
4.1. La evaluacion con fines de certificacién la podran ejercer Unicamente evaluadores
autorizados por el CONOCER que cuenten con certificado en el EC correspondiente a
la funcion individual (o productiva) que se evaluard, con base en EC. vy el EC de
Evaluacion de la competencia de Candidatos con base en Estandares de Competencia.

4.2.1La evaluacion con fines de certificacion podra realizarse Unicamente con el Instrumento
de Evaluacion de Competencias (IEC), debidamente acreditado ante CONOCER, Y
desarrollado por el Comité de Gestion por Competencias (CGC) correspondiente.

4.3.E| proceso de Evaluacion podra aplicarse de manera simultanea a mas de un candidato
si el IEC del EC a evaluar describe el procedimiento, condiciones vy logistica necesarios.
En caso contrario, el OC o la ECE, debera realizar su solicitud documentada al
CONOCER, guedando en facultad de éste su aprobacion.

4.4. El proceso de evaluacion podra aplicarse por medios remotos y a distancia, si el IEC del
EC a evaluar describe el procedimiento, condiciones vy logistica necesaria. En caso
contrario, el OC o la ECE debera realizar su solicitud documentada al CONOCER,
quedando en facultad de éste su aprobacion.

4.5.La solicitud para evaluaciones simultaneas o por medio remoto, o a distancia, debera
describir las herramientas, equipo, condiciones medios virtuales/digitales, apoyos,
personas intervinientes y todo lo que pueda sustentar metodoldgicamente la
preservacion de los principios de validez, objetividad y confiabilidad de la evaluacion de
competencia y debera apegarse complemente a las indicaciones establecidas en IEC
correspondiente.

4.6.La aprobacion por parte del CONOCER de la solicitud de evaluaciones simultaneas o por
medio remoto, o a distancia, quedara sujeta a la revisidon y opinion técnica vy
metodoldgica por parte de los CGC responsables del desarrollo de los propios EC.

4.7.En entornos de trabajo simulados el evaluador debe asegurar la aplicacion en su
totalidad del IEC y sus ejercicios practicos, con base en los cuales el candidato
demostrarad las habilidades, destrezas, actitudes Yy conocimientos requeridos para
declararlo competente, o en su defecto todavia no competente.

4.8.Cuando el evaluador detecte problemas de forma y/o fondo en la estructura del IEC gue
impidan su correcta aplicacion deberd reportarlo y documentarlo conforme, a lo
establecido en el F20-MO-COSU-05 “Reporte de Hallazgo en el Instrumento de
Evaluacion de Competencia”, al CE, OC o ECE, segun corresponda.

4.9.El OC o ECE debera hacer del conocimiento de la incidencia referida en la politica
anterior a la Direccion de Acreditacion y Certificacion del CONOCER, quien establecera
contacto con la Coordinacion de Promocion y Desarrollo (CPyD), y cuando se obtenga
una atencion a la incidencia, se haran del conocimiento- al OC o ECE- |as acciones para
atencién del caso.

4.10. La evidencia historica aplicara Unica y exclusivamente para evaluar evidencia por
producto, siempre y cuando el IEC/EC establezca la posibilidad y contexto para tal fin,
y no establezca la condicion de evaluar un producto que sea generado por el candidato
durante la evaluacion, conforme se establece en el Anexo XXVI “Criterios para la
Incorporacién de Evidencia Histérica”.

4.11. El evaluador debera colaborar y permitir la participacion del personal del OC, ECE, CE
¥, en su caso, del CONOCER en las actividades derivadas de la instrumentacion del
modelo de aseguramiento de la calidad correspondiente, siempre y cuando no se
interfiera con el desarrollo de la evaluacion.
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4.12. Sera responsabilidad de ECE/OC/CE/EI establecer mecanismos para garantizar la

verificacion interna de los procesos de evaluacion realizados. Lo anterior con la finalidad
de asegurar el seguimiento de los principios de validez, objetividad y confiabilidad, y en
apego a la calidad, la ética y la actitud hacia los usuarios.

4.13. En caso de que se requiera contar con documentos de portafolios de evidencias
digitalizados para su manejo y resguardo, se debera contar con el mecanismo
documentado en manuales internos para la operacion de la evaluacion, determinado
por cada ECE/OC, donde se compruebe que se cuenta con el conocimiento y
aceptacién de uso de firmas en formato digital por parte del evaluador y del candidato
implicados en cada proceso de evaluacion.

4.14. Las evidencias de desempefio y de producto generadas durante el proceso de
evaluacién deberan contar con un sustento de las evidencias recopiladas (ejemplo:
fotos, video, documentos, audios, etc.), mismos que se incorporaran al portafolio de
evidencias. Lo anterior con la finalidad de validar la suficiencia de las propias evidencias,
del juicio de competencia emitido y de la formalidad del portafolio de evidencias.

4.15. Cuando por causas de fuerza mayor no se cumplan con las fechas estipuladas en
el plan de evaluacién, se deberd documentar el motivo para la reprogramacion de
fechas.

Requisitos
51. F15-MO-COSU-05 "Portafolio de Evidencias” conformado por:

5.1.1. Portada, indice, cardtulas de seccién datos del candidato, recopilacion de
evidencias, cierre de evaluacion y contraportada

5.1.2. F16-MO-COSU-05 “Ficha de Registro del Candidato”.

5.1.3. Diagndstico aplicado al candidato.

5.1.4. Folleto de conocimientos de Derechos y Obligaciones.

5.1.5. F17-MO-COSU-05 “Plan de Evaluacion” del Estandar de Competencia
respecto al cual se evaluara al candidato.

5.1.6. F19-MO-COSU-05 “Reporte de Comprobacion de Autenticidad de Evidencia
Histarica". Formato de incorporacién de Evidencia Historica

5.1.7. Version vigente del IEC del EC con respecto al cual se evaluara al candidato,
obtenido de los Sistemas Informaticos que lo gestionan.

5.1.8. Sustento de las evidencias recopiladas.

5.1.9. F18-MO-COSU-05 “Cédula de Evaluacion” del Candidato.

5.1.10.Encuesta del proceso de evaluacion.
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7. Descripcion

Etapas

Actividad

Responsable

1 Previo al
acuerdo de
plan de
evaluacion

1.1. Verifica que el F15-MO-COSU-05
“portafolio de Evidencias” cuente con los
siguientes apartados en la versién gue
corresponda (fisica /electrénica):

1.1.L

1.1.2.

1.1.5.

1.1.6.

1.1.10.

Caratulas de acuerdo a la normatividad
vigente.

F16-MO-COSU-05 “Ficha de Registro”
del candidato, descargada del sistema
Informatico del Conocer (Sll) con firma,
copia de identificacion oficial del
candidato adjunta y, en su caso, con
fotografia.

. La especificacion respecto al EC contra

el gue se evaluara al candidato.

Diagndstico aplicado al candidato. con
el puntaje obtenido, sugerencias
derivadas del resultado y firmado por el
candidato y por quién lo aplico.

Acuse de recibo y conocimiento del
triptico “Derechos y Obligaciones”
F17-MO-COSU-05 “Plan de Evaluacion”
elaborado conforme al EC en que se

desarrollara la evaluacion del Candidato.

.7. Apartado para integrar, en su caso, el

F19-MO-COSU-05 “Reporte de
Comprobacién de Autenticidad de
Evidencia Histérica”, conforme a lo
establecide en el “Anexo XXVI”
Criterios para la Incorporacién de
Evidencia Historica.

. Version del |EC vigente y completa,

obtenida del S, sin
modificaciones/alteraciones y
correspondiente al EC respecto al cual
se evaluaréa al candidato.

. F18-MO-COSU-05 “Cedula de

Evaluacién” del candidato.

Encuesta de satisfaccion del proceso de
evaluacion.

Evaluador de
competencias
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Etapas

Actividad

Responsable

2 Acuerdo
plan
evaluacioén

del
de

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5,

2.6.

2.7

2.8.

Analiza los resultados del diagndstico vy la
sugerencia dada al candidato y los registra en
el F17-MO-COSU-05 “Plan de Evaluacién™.
En caso que en el EC o IEC a evaluar se
mencione la posibilidad de utilizar evidencia
historica, debera determinarse su
pertinencia, con base en el “Anexo XXVI
Criterios para la Incorporacion de Evidencia
Historica”

Se realiza el acuerdo del plan de evaluacién,
de conformidad con la cita establecida por el
OC, ECE, CE o El de forma sincrona (en
tiempo real), en esquema presencial o a
distancia.

Para el casc del acuerdo a distancia, se debe
garantizar gque en todo momento el
evaluador y el candidato tengan una
comunicacion fluida y que se puedan
comunicar sin interrupciones en la sefal de
audio y video, 'V

Confirma la identidad del candidato, de
acuerdo alos datos registrados en la F16-MO-
COSU-05 “Ficha de Registro del Candidato”
correspondiente.

Verifica con el candidato el resultado del
diagnostico, la sugerencia dada y su decision
con respecto al proceso de evaluacion.

Verifica con el candidato la compresién de
sus derechos y obligaciones.

Describe y explica al candidato:

Las etapas de su proceso de
evaluacion vy certificaciéon de
competencia y su participacion.

El significado y mecanica para
acordar el plan de evaluacion.

Las actividades que realizard como
parte de las evidencias requeridas
en el EC y con base en las cuales se
evaluara su competencia.

Los criterios de evaluacidén gue se
verificaran, destacando el: ;Qué?
(desempefios, productos \

Evaluador de
competencias
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Actividad

Responsable

conocimientos), ;Cémo? (forma de
desarrollarlos), ;Con que? (técnicas
e instrumentos de evaluacion que
se utilizaran).

Los requerimientos establecidos en
el IEC/EC (personas, materiales,
instalaciones, equipamiento, etc)
para realizar la evaluacion, y si es el
candidato y/o la o el ECE/CE/EI
responsable de proveerlos.

Las reglas para determinar el Juicio
de Competencia, enfatizando que
se considerara Competente, siy solo
, la suma total de los pesos
relativos de los reactivos es igual o
mayor a la suma total del peso de
los reactivos especificada en el IEC,
y existe al menos un reactivo
correcto para cada uno de los
criterios de evaluacion de
desempeno y de producto.

Verifica y se asegura que el
candidato no tenga dudas sobre
todo lo previamente descrito.

2.9. Acuerda con el candidato el lugar, (cdonde?)
la fecha y horarios (;cuando?)(¢;en qué) se
realizaran la evaluacion y la entrega de
resultados.

si

2.10.Lee y explica al candidato las notas finales del
documento, y en su caso, se aclaran dudas.

2.11. Firma el plan de evaluacion y se asegura que
el candidato lo haga también, en el espacio
gue le corresponde a cada uno y se entrega
copia al candidato.
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Etapas

Actividad

Responsable

3

Recopilacién de
evidencias

3.1

3.2.

3.3

3.4.

Acude a la cita acordada en el plan de
evaluacion y reafirma al candidato, de
manera cordial y amable, y generando un
ambiente de confianza, las principales
actividades, fases y/o etapas que se
desarrollaran durante la evaluacion.
Aclara las dudas del candidato con
respecto al proceso de evaluacién vy
confirma si este serd presencial o a
distancia, confirmando que el IEC asi lo
describe o en su defecto, si se cuenta con
la autorizacion del CONOCER por escrito
para realizar la evaluacion a distancia.
Verifica, previo al inicio de la evaluacion,
que los requerimientos establecidos en el
Plan de evaluacién y en el IEC se
encuentren disponibles y en condiciones
para llevar a cabo el proceso de
evaluacion.

Explica al Candidato, antes de iniciar la
recoleccion de evidencias prevista en el
plan de evaluacidn, las actividades que
realizara y los resultados esperados.

Nota: El Evaluador debe evitar, durante la
aplicacion del IEC, realizar expresiones
verbales y/o no verbales, aprobatorias o
desaprobatorias, que puedan incidir en las
acciones del candidato y afecten la
determinacion de  cumplimiento o
incumplimiento que sean registradas.

Evaluador
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Etapas

Actividad

Responsable

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Aplica, de acuerdo con la secuencia de
actividades del Plan de Evaluacion e
instrucciones del IEC, las guias de
observacién y/o listas de cotejo y/o
cuestionarios registrando, segun
corresponda: “si" o “no" el cumplimiento
de los requerimientos de calidad
establecidos en cada uno de los reactivos.

Nota: En caso de registrar “no” en el
cumplimiento de algun reactivo (guia de
observacion, lista de verificacion o
cuestionario), describira clara v
brevemente, en el espacio destinado a las
observaciones, la explicacion del no
cumplimiento. Se puede hacer referencia al
ANEXO | del IEC y colocar las observaciones
correspondientes del reactivo calificado
como No cumplido en éste.

En caso de registro de cumplimientos, que
por buenas practicas excedan lo senalado
en el reactivo, describira clara y
brevemente las caracteristicas de éstas que
desee resaltar.

Comunica instrucciones al candidato para
la aplicacién del cuestionario,
asegurandose que no existen dudas.

Para una evaluacion a distancia, el
evaluador deberda controlar en todo
momento la manipulacion del [EC,
garantizando su confidencialidad.

Revisa que todos los reactivos hayan sido
calificados, independientemente que, en
la tabla de aplicacion, se haya registrado
“si” o “no”.

Comunica al candidato que la aplicacion
del IEC ha concluido.

Confirma con el candidato, y con base en
el plan de evaluacion acordado, el lugar y
hora en que se presentaran los resultados
de la evaluacion.

3.10.Recopila las firmas correspondientes.
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Etapas

Actividad

Responsable

4  Emision del
Juicio de
Competencia

4.1.

4.2,

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Analiza la informacién recopilada vy hace la
sumatoria de los reactivos calificados como
“SI"en el IEC (coloca el resultado en el campo
de la seccion V del IEC que corresponde).
Identifica si existen reactivo(s) de
Actitudes/Habitos/Valores calificados como
“NO" y, en su caso, resta su valor al puntaje
anterior (coloca el resultado en el campo que
corresponde de la seccion V del IEC).
Obtiene el puntaje final y lo establece en la
seccion V del IEC.

Identifica si el candidato tiene al menos un

reactivo correcto en cada criterio de

evaluacion de desempeno y de producto.

Nota: Esta regla no aplica para reactivos de

Actitudes/Habitos/Valores o de

Conocimientos.

Determina el Juicio de Competencia del

Candidato:;

¢La suma total del peso relativo a los

reactivos es igual o mayor al minimo

establecido en el IEC y existe al menos un
reactivo correcto para cada criterio de
evaluacion de desempefo y de producto?

Si: Determina el Juicio de Competencia
como Competente vy lo establece en la
seccion VI del IEC.

No: Determina el Juicio de Competencia
como Todavia No Competente vy o
establece en la seccion VI del IEC.

Registra en F18-MO-COSU-05 “Cédula de

Evaluacion” la informacion de nombre

completo del evaluador y candidato, cédigo y

titulo del EC, clave de acreditacién vy

denominacion de la ECE/CE y fecha que
concuerde con lo establecido en el plan de
evaluacion.

Integra en FI18-MO-COSU-05 “Cédula de

Evaluaciéon”, los elementos de valor

observados en el candidato para su

realimentacién, destacando segun sea el
caso:

- Mejores practicas.

- Areas de oportunidad.

Evaluador
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Reactivos de eva

luacion no

cumplidos con su cédigo.

Recomendaciones.

4.8. Coloca el Juicio de Competencia obtenido

por el candidato

4.9. Verifica que F15-MO-COSU-05“
Evidencias” del proceso eval
con los siguientes documentos:

Portafolio de
uado cuente

F16-MO-COSU-05  “Ficha de
Registro” del candidato firmada,
con copia de identificacion oficial y
con decision del candidato sobre el
manejo de sus datos personales
Diagnostico aplicado al candidato
con sugerencia para el candidato y
decisién tomada.

Acuse del triptico “Derechos vy
Obligaciones”.

F17-MO-COSU-05 “Plan de
Evaluaciéon” acordado con el
candidato.

|IEC aplicado al candidato.

Evidencia complementaria

generada durante la evaluacion
(productos, evidencia fotografica o
de video de los desempefnos
mostrados por el candidato, etc.).
F19-MO-COSU-05 “Reporte de
Comprobacién de Autenticidad de
Evidencia Histoérica”, (en su caso).
F18-MO-COSU-05  “Cédula de
Evaluacién” del candidato.
Encuesta de satisfaccion del
proceso de evaluacion.
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Etapas

Actividad

Responsable

5 Presentacion
de los
resultados al
candidato

5.1.

5.2,

5.3.

5.4.

Acude a la cita sincrénica, presencial o a
distancia, conforme a lo establecido en el
plan de evaluacion acordado, para
presentar los resultados de evaluacion al
candidato.

Confirma con el candidato los datos
generales de la Cédula de Evaluacion.

Comunica asertivamente al candidato las
mejores practicas, areas de oportunidad,
sies el caso;#es reactivos de evaluacion no
cubiertos y recomendaciones conforme lo
establecido en la F18-MO-COSU-05
Cédula de Evaluacion”, en su caso, aclara
dudas del candidato respecto a los
resultados presentados.

Comunica al candidato de manera cordial,
amable y asertiva el juicio de competencia
emitido:

¢El juicio es Competente?

Si: Comunica que un Grupo de Dictamen

verificara la procedencia de la emision
del certificado, que la ECE/OC iniciara los
tramites correspondientes para la
emision del Certificado v que el plazo
para su entrega no debera exceder
noventa dias naturales, contados a partir
de la fecha en que se le comunico el
Juicio de Competencia.

No: Comunica al Candidato el juicio de

5.5.

Todavia no Competente y le presenta
opciones para solventar las evidencias de
los reactivos no cumplidos, que puede
solicitarala ECE, OC o CE larevision de su
Evaluacion y qgue puede agregar una
nota de no conformidad en su Cédula de
Evaluacion.

Firma la Cedula de Evaluacion y se
asegura gue el candidato lo haga también
en el espacid que le corresponde a cada
uno y se entrega copia al candidato.

Evaluador
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Etapas

Actividad

Responsable

5.6.

5.7.

Entrega al OC, ECE o CE, el portafolio de
evidencias (en formato fisico o electrénico,
asi como por medio del modulo de
evaluacion), en un periodo no mayor a
cinco dias habiles, contados a partir de |la
fecha en gue se comunica al candidato el
Juicio de Competencia.

Aplica la encuesta de satisfaccion del
proceso de evaluacion. FO3-MO-COSU-05.
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8. Documentos de Referencia

DOCUMENTO cODIGO

Reglas Generales y Criterios para la Integracion y Operacién del Sistema No aplica
Nacional de Competencias

Estandar de Competencia de Evaluacion de la competencia de candidatos| ECO076.NN
con base en Estandares de Competencia

9. Registros

N Tiempo de [Responsable de | Cédigo de Registro
Registro i i i
Conservacion Conservarlo o Identificaciéon
S Unica
y F15-MO-COSU-
Fermate del Partaiolio.ds 2 afios OC/ECE/CE/E| 05 Portafolio de
Evidencias ) )
Evidencias
F16-MO-COSU-
Ficha de registro del Candidato Indeterminado | OC/ECE/CE/EI 0= : Fichis  de
Registro del
Candidato
F17-MO-COSU-
Plan de Evaluacion 2 anos OC/ECE/CE/EI 05 Plan de
Evaluacion
Instrumento de Evaluacion de No aplica

. Indeterminado | OC/ECE/CE/EI
Competencia

F18-MO-COSU-
05 Cedula de
Evaluacion del
Candidato

Cédula de Evaluacion 2 afos OC/ECE/CE/EI

F19-MO-COSU-
05 Reporte de

Reporte de Comprobacion de ChitnprabasiBn

Autenticidad de Evidencia 2 afos OC/ECE/CE/EI de Autertididse

Historica ) :
de Evidencia
Historica

Evidencia complementaria No aplica

generada durante la evaluacion 2anos OC/ECE/CE/EI

F20-MO-COSU-
05 Reporte de
Hallazgo en el
Instrumento  de
Evaluacion de
Competencia

Reporte de Hallazgos en el
Instrumento 2 anos OC/ECE/CE/EI

de Evaluacién de Competencia
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10. Glosario

PALABRA SIGNIFICADO
Candidato Persona que por voluntad propia aspira a certificar las competencias
laborales que posee, de conformidad con lo establecido en uno o varios
Estandares de Competencia (EC), mediante su participacion en el
proceso de evaluacién correspondiente.
Centro de Persona moral, organizacién o instituciéon publica o privada, unidad

Evaluacion (CE)

administrativa de alguna dependencia, entidad o su similar en los
niveles de gobierno federal, estatal o municipal, autorizada por el
CONOCER a propuesta de una Entidad de Certificacion y Evaluacion de
Competencias (ECE) o por un Organismo Certificador (OC) acreditado
por el CONOCER, para evaluar, con fines de certificacion, las
competencias de las personas, con base en un determinado EC inscrito
en el Registro Nacional de Estdndares de Competencia (RENEC).
Tratandose de instituciones educativas u otro tipo de organismos
publicos o privados, con mas de un plantel, se podran acreditar como
CE sus diferentes planteles.

Certificacion de
competencias

Reconocimiento con validez nacional y oficial de la competencia
demostrada por una persona, independientemente de la forma en que
la haya adquirido, en un proceso de evaluacion realizado con base en
un EC inscrito en el RENEC.

Criterios de
evaluacion

Refiere a:

v Los productos generados por el candidato que se requieren
evaluar como resultado del desarrollo de la funcion.

v Aquellos aspectos que son observables durante el desempeno del
candidato al desarrollar la funcion.

v Los conocimientos complementarios a los productos y/o
desempenos establecidos en el ECy el IEC.

v Las actitudes, habitos y valores generados o gue son observables

Entidad de
Certificacion y
Evaluacion
(ECE)

Persona moral, organizacion o institucion publica o privada, unidad
administrativa de alguna dependencia, entidad o su similar en los
niveles de gobierno federal, estatal o Municipal, acreditada por el
CONOCER para capacitar, evaluar y/o certificar las competencias
laborales de las personas, con base en EC inscritos en el RENEC, asi
como para acreditar, previa autorizacion del CONOCERCE y/o
Evaluadores Independientes (El) en uno o varios EC, inscritos en el
RENEC en un periodo determinado.

Estandar de
Competencia
(EC)

Norma Técnica de Competencia. Es el documento oficial aplicable en
toda la Republica Mexicana que servird como referente para evaluary
certificar la competencia de las personas y que describira en términos
de resultados, el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes a que alude el articulo 45 de la Ley General de Educacion y
que requiere una persona para realizar en el mercado de trabajo con

un alto nivel de desempeno.
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PALABRA SIGNIFICADO

Evaluacién de | Proceso mediante el cual se recogen y analizan las evidencias de la

competencia competencia de una persona, con relacion a la realizacion de una funcion
individual referida a un EC inscrito en el RENEC, con el propodsito de
determinar si la persona es competente o todavia no en dicha funcion
individual.

Evaluador, Persona fisica autorizada por el CONOCER, a propuesta de una ECE o por un

Evaluador OC acreditado por el CONOCER, para evaluar, con fines de certificacion, las

independiente competencias de las personas con base en un determinado EC inscrito en el
RENEC.

(E1)

Evidencia Productos, documentos o registros que haya generado el Candidato como

Histoérica (EH)

resultado de su trabajo. La caracteristica principal de una EH es que fue
generada antes del proceso de evaluacion y es utilizada como evidencia por
producto.

Instrumento de
Evaluacion de
Competencia

(IEC)

Documento en el gue se establecen los mecanismos que permiten
determinar si una persona es competente o todavia no, en una competencia
referida a un EC inscrito en el RENEC.

Juicio de

Competencia

Decision del evaluador acerca del dominio de la competencia del candidato;
el juicio debe tomar una de dos posturas: Competente o Todavia no
competente.

Plan de

evaluacién

Documento mediante el cual se sefala con claridad y precision el qué, comao,
con que, donde y cuando se realizara la evaluacion del candidato.

Portafolio de

Compilacién de evidencias y registros que documentan un proceso de

evidencias evaluacion de competencias.
Validez de | Una EH es valida cuando corresponde a una o varias evidencias de producto,
Evidencia establecidas en el EC a evaluar y cubre los criterios y las caracteristicas

Historica (EH)

establecidos en el IEC.
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Registro de Marca del CE

COrROCer

Plan de Evaluacidén

Registro de Marca de la
ECE/OC

Evaluador: Clave alfanumérica de la cedula de acreditacion y nombre completo
ECE/CE:

Fecha:

Estandar de Competencia: Codigo v titulo

Candidata(o): Mombre completo

Resultado del Diagnéstico: Colocar el resubtade numérico del diagndstico aplicado

Se sugirié capacitacion: Colocs sugerencia que se dio en la aplicacion del diagnéstico

DESEMPENOS (Acciones) a evaluarse con técnica de Campo e instrumento Guias de Observacion

No. Actividades y forma a desarrollar

Fecha

1

N

PRODUCTOS. (Evidencia Fisica) a evaluarse con técnica de gabinete y con instrumento Listas de Cotejo

No. Actividades y forma a desarrollar

Fecha

N

CONOCIMIENTOS. (Temas ) a evaluarse con técnica de gabinete y con instrumentos Cuestionarios

No. Actividades y forma a desarrollar
] i : : ! ;

Fecha

N

ACTITUDES, HABITOS Y VALORES. (Acciones o productos) a evaluarse con Guias de observacién o Lista de cotejo

No. Actividades y forma a desarrollar

Fecha

7
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_SITUACIONES EMERGENTES. (Acciones o conocimientos) a evaluarse con técnicas de campo o gabinete y con
instrumentos Guias de observacién o Cuestionarios. Nota: Sélo registrar en caso de que existan en el EC.

No.

Actividades y forma a desarrollar Fecha

1

N

Requerimientos para el desarrollo de la evaluacién

Cantidad Requerimiento

|— Responsable de proveer |os insumos:

Aspectos a cubrir para obtener juicio de competente

Primero: La suma total del peso relativo de los reactivos del IEC que se aplique sea igualomayora:

Segundo: Existe al menos un reactivo cumplido para cada criterio de evaluacion, aplica solo para reactivos de

Producto y Desempenc.

Acuerdo para el desarrollo de la evaluacién

Lugar

Fecha Horario

Acuerdo para la presentacién de los resultados de la evaluacién
{no pueds ser mayor a cinco dias habiles posterior a la evaluacion)

Lugar

Fecha Horario

Con la firma del presente confirmo que:

Se me proporciond informacion suficiente y detallada respecto a los desempenos, productos conocimientos a demostrar
durante la evaluacién, asi como los lugares, fechas y horarios en que se realizara.
Se me proporciond y explicod el triptico Derechos y Obligaciones de los usuarios del Sistema Nacional de Competencias.

Notas:
e La emision del Certificado, debera realizarse en un periodo estimado de 90 dias naturales a partir de la entrega de
resultados al candidato
e Previo a la solicitud del certificado, el proceso de evaluacion sera revisado por un Grupo de Dictamen, para asegurar gue
al evaluador trabajo en apego a la normatividad establecida por el CONOCER v a lo solicitado en el Estandar de
Competencia.
® En caso de que el Grupo de Dictamen determine que el evaluador NO se apegd a la normatividad el proceso de evaluacion
tendra que reponerse al candidato, sin costoy con un evaluador distinto.
e Siel Grupe de Dictamen Ratifica el juicio dado por el evaluador, el CE/El se pondra en contacto con el candidate para
indicarle los tramites correspondientes ante la ECE/OC para la emision del Certificado de competencia.
Nombre y firma del Nombre y firma del Candidato(a)
Evaluador Estoy de acuerdo

‘SE DEBERA ENTREGAR COPIA DE ESTE DOCUMENTO AL
CANDIDATO
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Nombre y firma

*SE DEBE ENTREGAR COPIA AL CANDIDATO

Estoy de acuerdo con el juicio de evaluacion y satisfecho con los comentarios S| I::I NO [:]

emitidos.
"Notas:

~ Eljuicio de competencia ermitido esta sujeto a la ratificacion del Grupo de Dictamen

- El candidato realizara ol t‘rémité; para la emision del certificado si y solo si su'julcic_de cormnpetencia resulta ser
o Competente v es ratificado por el Grupo de Dictarmen e . L

Agregar contacto ECE/OC/CE v 01800 CONGCER y CAT
rComentarios. del | Do use i

VOBX OIS (IE S OIS
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' cédigo: |
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ieelconocer

Reporte de Comprobacion de Autenticidad de la Evidencia
Historica

Evaluador: Claws &l
iCentro de Evaluacién: Tave allwngrnenicn d
Fecha: _ ! Wi
Estandar de Competencia: ligy
Candidato: Merrbre compiota |

La descripcion del procedimiento y las acciones que siguié para comprobar la autenticidad de la Evidencia Historica
presentada por el Candidato

o R = ey o)

El resultado del procedimiento de comprobacién de autenticidad

| Procedente

Registro de la(s) evidéﬁ_ci_aig')“ymaé]
(los) criterio[s) que cubre Ila

Evidencia
Histérica : |

Documentacién que sustenta el
resultado procedente

| Improcedente | o |

Registro de los aspectos de Validez y/o veracidad que la Evidencia Histérica no cumplié:

Nombre del Evaluador

Al pie de pagina: Datos del CE o EI (Direccion, Telefono, Pagina de Internet y Correo Electrénico, elc))
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‘ ' _ | Codigo:
i Reporte de Hallazgos en el Instrumento dei Version:

Evaluacion de Competencia 10
conocer : - T
conog 'szg}c . u:;ci?: QBTG L | Paglna:
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Registro de Marca del CE Registru de M wea del ECE/ OC

pooconacer

Reporte de Hallazgos en el Instrumento de Evaluacién de

Competencia - - B 7 B .
Eiaass E Al et e T e T T e r e —
ICentro de Evaluacion: s T e i 5 R El
Fecha: e R RNIOT s T i
Estandar de Competencia:

Especifique el hailazgo realizado: S
Criterio de Evaluacion ) o o ) T
Reactivo (Clave) o R .
iApartado del IEC B - - ]
Descripcion del Hallazgo a ) . S I T

\Alternativa de Solucién

Nombre del Evaluador

Al pie de pagina: Datos del CE o £ [Direccion Telefono, Pagina de Internet y Correo Fle nico, et )



Anexo XXVI

Codigo:
___F2I-MO-COSU-05 |
Criterios para la Incorporacion de Evidencia Versién:

istorics | 1.0
conocer | Historica -
cor AN - Qempetty o LR ‘ paglna:
_28de7B

Definicion
La evidencia historica refiere a los documentos, registros, trabajos, proyectos, etc. generados por
el candidato, previamente a la fecha de inicio de la Evaluacion, gue pueden sustituir a las

evidencias por producto, segun se establezca en el EC 0 IEC, a fin de hacer mas eficiente el tiempo
y recursos asignados a la Evaluacion.

Uso de la evidencia histdrica

v El papel que la evidencia historica desempena en la evaluacion consiste en presentar
productos elaborados previamente v que el IEC determina como parte de los
requerimientos establecidos para que el evaluador emita el Juicio de Competencia
correspondiente.

v Es procedente el uso de evidencia nhistérica Unicamente para evaluar productos,
siempre y cuando la evidencia de gue se trate, no tenga que ser generada como
resultado de la observacién de otro desempeno especificado en el IEC.

v El evaluador debe estimar la incorporacion de evidencia historica st el EC o IEC
consideran la oportunidad y costo del proceso de comprobacion de su autenticidad
como viable para optimizar tiempo vy recursos destinados a la evaluacion, en el caso de
no considerar su inclusion.

v Los EC gue generalmente establecen condiciones optimas para la incorporacion de
evidencia historica se ubican en los niveles de competencia cuatro y cinco.

Autenticidad de la evidencia histérica
Para ser integrada al portafolio de evidencias. debe considerarse autentica. La adatenticidad se
determina a partir de los siguientes criterios:

v Validez una evidencia historica es valida cuando cubre los criterios de evaluacion y

caracteristicas especificadas en una o mas listas de cotejo del IEC.

v Veracidad una evidencia histérica es veraz cuando se puede comprobar que fue

generada por el candidato.

Mecanismo de incorporacion

El evaluador:

1. Confirma, con base en el EC o IEC y las politicas establecidas por el CE, ECE y/o OC
correspondienteas, si existe la posibilidad de incorporar evidencia Histarica al portafolio de
evidencias.

2. Comunica al candidato, durante el acuerdo del plan de evaluacicn, la posibilidad de
incorporar evidencia historica al portafolio de evidencias, el mecanismo ce validacion, asi
coemo las ventajas v la forma en que se eval aaria.

3. Sclicita, en su caso, al candidato la evidencia historica a fin de iniciar la validacion de su
autenticidacl, explicancole gue, de ser encontracda no procedente, lendria cue realizar las
actividades coirespondientes para desarrollar los produclos regueridos e o IEC durante
el proceso de evaluacion.

4, Registra en el plan de evaluacion las actividades que se realizaran para validar la
autenticidad y, en su casc, evaluar la evidencia historica y continua con el acuardo de las
actividades ciue se realizaran para evaluar las demas evidencias.



6.
7.
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Comprueba, con base en el IEC y las politicas establecidas por el CE, ECE vio OC, la
autenticidad de la evidencia historica y lo registra en F19-MO-COSU-05 “Reporte de
Comprobacién de Autenticidad de Evidencia Histérica” los resultados doerivados de |a
validacion.
Aplica el IEC de acuerdo al resultado de la valigacidn y lo establecido en el pian de evaluacién.
Continua con el procedimiento de evaluacion de la competencia de los restantes tipos de
evidencias requeridos por el EC correspondiente.



