A0

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO

FACULTAD DE PSICOLOGIA

“LA NORMA 1SO 9000 EN LA ADMINISTRACION
DE RECURSOS HUMANOS DE UNA EMPRESA
DE PRODUCCION™

REPORTE LABORAL
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

LICENCIADA EN PSICOLOGIA
P R E S E N T A

NORMA GARCIA  MAGARA
200299

DIRECTOR DEL REPORTE LABORAL:
LIC. JUAN VARELA JUAREZ

MEXICO, D.F. OCTUBRE, 2001



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



DEDICATORIA

A mi padre que murié antes de darnos todo el amor

que tenia para nosolros.

A mi abuelo, que tomé el lugar de mi padre y que murié antes de

darle todo el amor que tenia para él.

A mi madre, que no ha terminado de darnos todo el amor que tiene

guardado para nosotros.

A mi hermano que ha llevado a la posteridad

el amor que le tengo.

A mi misma, porque nadie creeria todo lo que he tenido que hacer

para llegar hasta aqui, y por todo lo que me espera il



A la UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO,

por haberme brindado una infinidad de posibilidades de desarrollo.

A la FACULTAD DE PSICOLOGIA, que me ha permitido adquirir los

conocimientos, habllidades y actitudes propias de mi profesién.

A la PSICOLOGIA, porque ha ampiiado mi visién respecto ala vida,

haciéndola mas grata e interesante cada dia.

Al LIC. JUAN VARELA JUAREZ porque con su amplia experiencia
ha dirigido excelentemente este trabajo, asi como por su paciencia

y confianza que deposité en mi para llevarlo hasta el fin.

A mis profesores, comparieros y amigos que me han apoyado
para llegar hasta aqui, y porque sé que cuento con ellos

para todo lo que me espera !!!




INDICE

I. INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION
1.2 CONTENIDO DEL REPORTE LABORAL

II. CARTON, S.A. DE C.V.

2.1 HISTORIA DE CARTON, S.A. DEC.V.

2.2 MISION DE CARTON, S.A. DE C.V.

2.3 NUESTRO SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
1SO 9002

2.4 POLITICA DE CALIDAD DE CARTON, S.A. DE C.V.

2.5 CULTURA DE CALIDAD

2.6 LAS ARTES GRAFICAS

2.7 PRINCIPALES PRODUCTOS

2.8 PROCESO PRODUCTIVO

2.9 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

2.10 ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

2.11 PLAN DE CARRERA




IIl. ANTECEDENTES

3.1 DESARROLLO HISTORICO DE LA CALIDAD

3.1.1 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

3.1.2 EL CONCEPTO DE CALIDAD

3.1.3 MODELOS DE CALIDAD TOTAL

3.1.4 COMPARATIVO ENTRE LOS MODELOS DE CALIDAD
TOTAL

3.1.5 EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

3.1.6 LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL Y SU RELACION CON
EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

3.2 NORMALIZACION EN SISTEMAS DE CALIDAD
3.2.1 NORMALIZACION '

3.2.2 METROLOGIA

3.2.3 DIRECCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES

3.2.4 DIRECCION GENERAL DE NORMAS (DGN)

3.2.5 COMISION NACIONAL DE NORMALIZACION (CNN)
3.2.6 PROGAMA NACIONAL DE NORMALIZACION (DNN)
3.2.7 COMITE MEXICANO PARA LA ATENCION DE LA 1SO

14

14
14
16
17
23

23
25

27
27
28
29
30
31
33
34




331
332
333
334
335
336
3.3.7

34

34.1
3.42
343
3.4.4

345

3.3 LA SERIE DE NORMAS ISO 9000/NMX-CC

MARCO MUNDIAL SERIE SO 9000

MARCO NACIONAL SERIE NMX-CC

PARTES DE IS0 9000

ANTECEDENTES DE LAS REVISIONES DEL ANO 2000
CAMBIOS PRINCIPALES

BENEFICIOS PRINCIPALES

LAS NORMAS PRINCIPALES DE LA SERIE ISO 9000:2000

VOCABULARIO -
LA NORMA INTERNACIONAL ISO 8402 - 1994
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y

EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
INTRODUCCION

SECCION 1 — TERMINOS GENERALES

SECCION 2 — TERMINOS RELACIONADOS A LA CALIDAD
SECCION 3 — TERMINOS RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE
CALIDAD

SECCION 4 —- TERMINOS RELATIVOS A HERRAMIENTAS
TECNICAS

35
35
37
38
39
40
42
43

47

47
50
51
53

55




3.5 LA NORMA ISO 9001-1994

e S AW

10.
1.

12.
13.
14,

15.

16.
17.
18.
9.
20.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
SISTEMA DE CALIDAD
REVISION DEL CONTRATO
CONTROL DE DISENO
CONTROL DE DOCUMENTACION
COMPRAS
PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO
CONTROL DE PROCESOS
INSPECCION Y ENSAYQ
CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y
ENSAYO
ESTADOS DE INSPECCION Y ENSAYOS
CONTROL DE PRODUCTOS NO-CONFORMES
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
MANIPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE Y
ENTREGA
REGISTROS DE LA CALIDAD
AUDITORIAS INTERNAS
FORMACION Y CAPACITACION
SERVICIO POSVENTA
TECNICAS ESTADISTICAS

58
59
59
60
60
60
61
61
61
61
62

62
62
63
63

64
64
64
65
65




3.6 LA ORGANIZACION Y LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS

3.6.1 DEFINICION DE ORGANIZACION

3.6.2 TIPOS DE ORGANIZACION

3.6.3 UNIDADES DE ORGANIZACION

3.6.4 DEFINICION Y TIPOS DE RECURSOS

3.6.5 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS

3.6.6 LOS RECURSOS HUMANOS, PARTE DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

3.6.7 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

3.6.8 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS '

3.6.9 DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES DE RECURSOS
HUMANOS

66

66
66
67
67
68
69

71
72

74

IV. PROCEDIMIENTO

4.1 PROCESO PARA OBTENER LA CERTIFICACION

ISO 9000-1994
4.1.1 EL SISTEMA DE CERTIFICACION
4.1.2 ORGANISMOS NACIONALES DE NORMALIZACION
4.1.3 PROCESO GENERAL DE CERTIFICACION
CERTIFICACION O REGISTRO

76

76

77
78
79
80




4.2 SISTEMA DE DOCUMENTACION

42.1 IMPORTANCIA DE DOCUMENTAR UN SISTEMA DE
CALIDAD

4.2.2 SECUENCIA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD

423 EL MANUAL DE CALIDAD

4.2.4 LOS MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

82
82

84
85
88

V. EVALUACION

5.1 EL PROGRAMA DE CALIDAD DE CARTON, S.A. DE C.V.
5.2 EL PLAN DE ACTIVIDADES PARA CADA AREA FUNCIONAL
AUTORIZADA

96

96
98

VI. ANALISIS

105

VILCONTRIBUCION

105

VIII. REFERENCIAS

114




ANEXOS

I. CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001-2000 E ISO 9001-1994

2. ORGANISMOS DE CERTIFICACION ACREDITADOS PARA
SISTEMAS

3. ORGANISMOS DE CERTIFICACION DE PRODUCTO

4. SUBCOMITES DEL COMITE MEXICANO PARA LA ATENCION
DE LA 1SO

5. DIRECTORIO DE ORGANISMOS NACIONALES DE
NORMALIZACION

6. MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS DE CARTON,
S.AA.DEC.V.




I. INTRODUCCION

El incremento de la competencia mundial ha llevado a las organizaciones industriales,
comerciales, de servicios o gubernamentales a enfrentarse con expectativas de los clientes o

usuarios cada vez mas exigentes.

Para ser competitivas y mantener beneficios econémicos, las organizaciones han recurrido a la
calidad, que les permiten no solo competir en un determinado mercado, sino ganar dicha
competencia al obtener contratos, aumentar sus ventas y obtener el reconocimiento de los

consumidores,

El esfuerzo que han realizado las empresas al implantar un sistema de calidad, les asegura que sus
productos y servicios mantengan su calidad en forma permanente y cumplan con las expectativas
del cliente ¢ inclusive las superen. Lograr esto no es facil, involucra un cambio en la forma de ser
de 1a empresa enfocando sus esfuerzos al cliente y armonizando adecuadamente las actividades

de la misma.

La Secretaria de Economia, preocupada por el desarrollo e implantacién de la calidad en México,
ha creado programas de apoyo a las empresas para su preparacién y certificacion en sistemas

aseguramtento de la calidad [SO 9000,

Todos estamos de acuerdo en la importancia del término calidad, alcanzarlo significa que las
cosas se han hecho bien, en tiempo, en contenido y en repercusién hacia los demds y hacia el

medio ambiente.

En las dltimas décadas han surgido una serie de mecanismos como la certificacién, elemento
indispensable en ¢l aseguramiento de la calidad, cuye objetivo es garantizar a Jos compradores,
usuarios y a los consumidores la calidad y la seguridad de los productos y servicios. No es
casualidad que los paises mas industrializados sean los que tienen mas desarrolfada esta
actividad.
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La certificacion es la accion de constatar en forma confiable que un producto, proceso 0 servicio
es conforme con una norma especifica u otro documento normativo y la realizan organismos
independientes acreditados para ello. Dentro de esta actividad, se encuentra la certificacién en

sistemas de calidad con base en normas de referencia.

Se entiende por sistema de calidad, a la estructura organica, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesario para implantar la administracién de €sta, es
decir que se incluyen las actividades necesarias para proporcionar la confianza de que se

cumpliran todos los requisitos que establece dicho sistema.

Un sistema de calidad considera las interacciones humanas como una parte decisiva, por lo que
desarrolla las habilidades y capacidades del personal y lo motiva para mejorar la calidad y
satisfacer las expectativas del cliente con relacién a la imagen, cultura de calidad y desempeiio
de la organizacién,

Las normas que han tenido mayor aceptacién internacional son las normas ISO 9000-1994
equivalentes a las normas NMX-CC. Dentro de ¢llas se tienen 3 modelos de aseguramiento de la
calidad: ISO 9001 (NMX-CC-003), 9002 (NMX-CC-004) y 9003 (NMX-CC-005), las cuales son
Uttles para demostrar la capacidad de la empresa para controlar sus procesos desde el disefio hasta
el servicio posventa,

Para la industria automotriz, se cuenta con otro modelo de aseguramiento de la calidad basado en

las normas 1SO 9000 pero con exigencias adicionales, como es el QS-9000,

Cuando se ha tomado la decision de implantar un sistema de calidad en una organizacion, se
deben considerar las actividades ligadas al ciclo de vida del producto o servicio que se brinda,
asi como de los elementos que se habrin de desarrollar. Para lograr esta meta se cuenta con la
norma NMX-CC-006 / [SO 9004 con todas sus directrices, misma que constituye una excelente

guia para desarrollar esta tarea.
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Son organismos independientes y acreditados, que tienen la capacidad y fiabilidad para participar
en un sistema de certificacién en el que los intereses de todos los involucrados en el

funcionamiento del sistema estan representados.

Para evaluar este cumplimiento, los diferentes paises cuentan con sistemas de acreditacidn, a
nivel nacional por medio de entidades acreditadoras. La acreditacion se basa en la evaluacion de
la competencia técnica del solicitante por un equipo independiente de profesionales que cumplen

con los requisitos reconocidos internacionalmente.

A nivel internacional la cantidad de organismos independientes que ofrecen sus servicios de
certificacion ha aumentado en forma considerable y actualmente estin firmando acuerdos de
reconocimiento entre ellos y con los organismos nacionales, con el objetivo de bajar el costo de la

certificacion a las empresas que requieran certificados reconocidos en diferentes paises.

A nivel nacional, la Entidad Mexicana de Acreditacién { ema ) es la que actualmente acredita a

eslos organismos, funcién que anteriormente realizaba la Direccién General de Normas,

http/www/Economia.gob.mx/normas

1.1 JUSTIFICACION

El presente reporte laboral tiene como objetivo mostrar mi experiencia en lz implantacion del
sistema de calidad que cumple con los requerimientos de la norma ISO 9000-1994 en la
Administracién de Recursos Humanos de CARTON, S.A. DEC.V.

El proceso para obtener la certificacion del sistema de calidad en esta empresa comienza con la
etapa de DIAGNOSTICO que se efectud aproximadamente en dos meses, de enero a febrero de
1997, con la finalidad de analizar las deficiencias reales para la administracién de sus recursos,
Como resultado se seleccioné la norma 1SO 9002-1994 (Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable a la fabricacién e inspecci6n).
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La siguiente etapa a este proceso fue la DOCUMENTACION que se Hevo a cabo en
aproximadamente seis meses, de marzo a agosto del mismo ao, con el objetivo de documentar
las actividades que deben desarrollar todo el personal que realiza actividades que afectan a la
calidad de los productos y/o servicios de CARTON, S.A. DE C.V. Como resultado se elabord el

Manual de Calidad y los Manuales de Politicas y Procedimientos de todas las areas funcionales
autorizadas de la empresa.

En ia etapa de IMPLANTACION transcurrieron aproximadamente cuatro meses, de septiembre
a diciembre de 1997, con el propésito de difundir a todo el personal de esta empresa la manera en
que debiera funcionar su sistema de calidad, los documentos elaborados, asi como la formacién
de auditores internos, la capacitacién y la elaboracion de auditorias internas. Como resultado se

aphicaron las acciones correctivas y/o preventivas derivadas de estas actividades.

Finalmente, la etapa de VERIFICACION que se dio en aproximadamente dos meses, de encro a
febrero de 1998, con la intencién de simular una auditoria de certificacion realizada por personal
que no hubiese participado en las pasadas auditorias internas, con la necesidad de analizar la
forma en que fueron implantadas las acciones establecidas a partir del diagnostico, asi como
encontrar nucvas reas de oportunidad, reforzar lo ya éxistenle, y finalmente establecer acciones

que permitieran estar listos para una auditoria de certificacién.
A partir de este momento de este momento, se debian establecer dos acciones:

1. Si se encontraba que el sistema necesitaba mucho reforzamiento para llegar a la auditoria, se
estableceria otra pre-auditoria.

2. 8i el sistema se encontraba con pocas desviaciones, o si las desviaciones encontradas se
solucionasen a corto plazo, se estableceria la fecha de certificacién con un organismo
nacional de certificacién acreditado.

Al establecer la segunda accién, CARTON, S.A. DE C.V. se ha visto beneficiada al:

a) Prevenir riesgos, b) detectar desviaciones, c) corregir fallas, d) mejorar la eficiencia,

) reduccion de costos, etc.



Ast como se ha reflejado en la:

a) Satisfaccion del cliente, b) Ja calidad de sus productos y /o servicios, ¢) buena comunicacion,

d) hacer su trabajo bien a la primera, etc.

Por lo que es indiscutible la relevancia de Ja implantacion del sistema de calidad de CARTON,
S.A. DE C.V. (Salcedo Jafiez, 1995).

1.2 CONTENIDO DEL REPORTE LABORAL

En el capitulo II. CARTON, S.A. DE C.V. presente su historia, misién, el sistema de
aseguramiento de calidad ISO 9002, la politica de calidad, la cultura de calidad, las artes graficas,
los principales productos, €l proceso productivo, la estructura de la organizacién, asi como el

entrenamiento del personal y el plan de carrera.

El capitulo II. ANTECEDENTES aborda el desarrollo histérico de la Calidad, la normalizacion
en sistemas de calidad, la serie de normas ISO 9000, vocabulario y la norma ISO 9001-1994.

El proceso para obtener la certificacion ISO 9000-1994 se explica detalladamente en el
IV. PROCEDIMIENTO.

Los resultados obtenidos en mi experiencia en la implementacion del sistema de calidad en
CARTON, S.A. DE C.V. se reportan en el capitulo V. EVALUACION.

El VI. ANALISIS consiste en la recuperacién de los elementos tedricos, pricticos e
institucionales que tuvieron lugar a lo largo de todo el proceso de certificacién del sisterna de
calidad de CARTON, S.A. DEC.V.

Finalmente, en el capitulo VIL CONTRIBUCION, se hace una reflexién sobre el papel del
psicélogo en una experiencia como la reportada en el presente reporte laboral, y las aportaciones

al 4rea de Psicologia del Trabajo.



II. CARTON, S.A.DE C.V.

2.1 HISTORIA DE CARTON, S.A. DE C.V.

CARTON, S.A. DE C.V. inicia sus actividades en 1945 en un pequeiio taller de Artes graficas

que elaboraba empaques de carton, sus duefios eran de origen espaiiol.

En su primer afio de vigencia, el 19 de diciembre de 1994, fecha en que se inici6 la Gran Crisis
Econémica Financiera, CARTON, S.A. DE C.V. recibi¢ un fuerte impacto, y al verse casi en
banca rota, fue vendida a la actual Seciedad Civil de origen judio, la cual decidié esforzarse para

transformarla en una empresa competitiva que fabricara empaques de cartén de alto disefio.

Debido a la gran aceptacién de los productos por parte de sus clientes, CARTON, SA. DE C.V.
actualmente es una empresa competitiva a nivel nacional, pero no conforme con sus logros, se
propuso conguistar el mercado internacional, el cual le exige que de muestra de que sus

productos cﬁmpien con los requerimientos especificados por sus clientes.

Ante este reto, CARTON, S.A. DE C.V. se vio en la necesidad de implementar un sisterna de
calidad que cubriera los requerimientos de la norma ISO 9000-1994 sobre el principio de
prevencidn de no-conformidad en todas las etapas de la cadena de produccion, con la finalidad de

asegurar al cliente la calidad de los productos y/o servicios que suministra.

2.2 MISION DE CARTON, S.A. DE C.V.

Lz mision de esta empresa es la generaciéon de utilidades a través de la fabricacion,
transformacion y comercializacion de empaques de alto disefio cuidando siempre dos condiciones

de vital importancia:

a) La entera satisfaccion de sus clientes.

b) El bienestar y desarrollo constante de su gente.



2.3 NUESTRO SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ISO 9002

Para que CARTON, S.A. DE C.V. permanezca como un negocio rentable y competitivo, implica
que como proveedor no sélo debe mantener a sus clientes satisfechos, sino preferentemente
sobrepasar sus expectativas a través de mejores ofertas que las de sus competidores. Para ello, la
empresa tuvo que organizarse de tal manera que todos los factores técnicos, administrativos y

humanes que afectan la calidad del producto o servicio estuvieran bajo control.

La Norma ISO 9000, en su serie ISO 9002, fue adoptada por CARTON, S.A. DE C.V. porque le
permiti6 la implantacién de un Sistema de Aseguramiento de Calidad a través del establecimiento
de una disciplina de documentacién, registros y evidencias consistentes, lo que sienta las bases de

su autoevaluacidn y mejora continua.

Ante este reto, fue responsabilidad de la Direccién General deﬁnir\y documentar la Politica de
Calidad de CARTON, S.A. DE C.V., la cual incluye sus objetivos de calidad y su compromiso
hacia la calidad.

2.4 POLITICA DE CALIDAD DE CARTON, S.A. DE C.V.

Es Politica de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V. que cuando s inicie una negociacién con un
cliente, primero s¢ investigue cudles son sus requerimientos con respecto a la Calidad del

producto, tiempos de entrega y servicio.

De igual manera, antes de que se realicen los tramites intermos del pedido ya capturado, se definan
dichos requerimientos en forma clara y precisa a través de todas las areas involucradas.

Sobre la base de 1a informacién anterior, determinar si existe la factibilidad de producir y llevar a
cabo todas y cada una de las necesidades solicitadas por el cliente, con el objeto de establecer los

procedimientos y controles necesarios que garanticen en forma constante su cumplimiento.
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En caso contrario, sugerir al cliente otras opciones de disefio o manufactura, de tal manera, que la

vision esté enfocada hacia ia bisqueda de nuevas alternativas que conlleven a la obtencion de un

valor agregado para clientes y empresa.

Asi mismo, cada empleado tiene ¢l compromiso de mantener y respetar las normas de calidad
previamente establecidas y de igual forma tener siempre en mente que toda actividad por muy

pequeiia que sea debera estar dirigida hacia la Satisfaccién total del Cliente vy la Mejora

continua.

2.5 CULTURA DE CALIDAD

La cultura de calidad en la que creemos, es un sistema que busca prevenir errores mas que
corregirlos. Nuestro trabajo se fundamenta en hacer las cosas bien desde el principio, previniendo

los errores antes de que éstos sucedan para evitar desperdicios y mermas.

La calidad es algo que nos preocupa a todos los que colaboramos en CARTON, S.A.DEC.V,, ya
que sabemos que el compromiso que adquirimos con cada uno de nuestros clientes es brindarles

productos que satisfagan sus exigencias.

Para nosotros la calidad 1a hacemos todos y cada uno de los que colaboramos en el proceso
productivo. Los esfuerzos de todo su personal hacen posible que nuestros clientes reciban

productos de su entera satisfaccion.
2.6 LAS ARTES GRAFICAS

Las Antes Grificas se definen como toda manifestacién artistica hecha manualmente por un
artesano que deja en cada obra parte de su cardcter y personalidad.

En CARTON, S.A. DE C.V., todos los trabajadores forman parte de este selecto grupo de
artistas, ya que al participar en la elaboracion de nuestros productos, dejamos nuestro toque

personal en cada etapa del proceso.
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Nuestra empresa reproduce imigenes en cartdn, haciendo uso de nuestra sensibilidad para brindar
la mejor calidad a nuestros clientes, de esta manera la labor que desempefiamos es de vital

importancia.
2.7 PRINCIPALES PRODUCTOS

CARTON, S.A. DE C.V. tiene entre sus principales productos los siguientes:

¢ Exhibidores de linea y sobre pedido
s Material punto de venta

» C(Cajas plegadizas y microcorrugadas
e Posters

¢ Displays

e Cartulinas y laminaciones especiales
2.8 PROCESO PRODUCTIVO

El proceso productivo de la planta es lo que nos permite a partir de nuestra materia prima, que
son los rollos de cartén y tintas, hacer cajas impresas, dobladas y pegadas para que nuestros
clientes puedan empaquetar productos como galletas, pilas, dulces, electrodomésticos, etc.

El proceso comienza en el area de fotolito donde lo que se busca es pasar planos, dibujos o
fotografias que nos entregan los clientes en negativos (en blanco y negro). Los negativos que se
utilizan son muy parecidos a los que se usan en los rollos de las cdmaras fotograficas. Los
dibujos, fotografias o textos que contiene la impresion de una caja, puede requerir que se mezclen
varios colores basicos, para asi obtener los tonos y las coloraciones que se necesitan. Es por esto

que fotolito hace diferentes negativos para cada uno de los colores bésicos.

Una vez que se tienen los negativos se pasan al departamento de transporte, donde éstos son
procesados para obtener las 1dminas metalicas que se utilizardn para hacer la impresion de las

imagenes en el cartén.
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Las laminas que se obtienen al final del proceso de transporte s€ pasan al area de impresion
donde se utilizan maquinarias muy avanzadas para efectuar la impresion del cartén que ha sido
previamente cortado en diferentes tamanios requeridos por la produccion. Esta area es la mds
delicada de todo el proceso productivo, ya que los operadores de las maquinas deben cuidar la

calidad de las impresiones que requieren nuestros productos.

Una vez que se tienen las hojas de carton impresas es necesario cortarlas para darles la forma que
las cajas requieren y ponerles las marcas donde irdn los dobleces para que se puedan cerrar. Esta
drea es conocida como suaje. Las hojas de cartén al ser suajadas les quedan residuos o rebabas
que es necesario quitar para limpiar el material, para lo cual es necesario que pasen al 4rea de
desvirute. El trabajo que se realiza en esta area es manual ya que debe hacerse con mucho
cuidado para evitar dafiar el material.

Una vez que el cart6n esta limpio de residuos, se pasa al rea de engomado, ¢n la cual se le aplica
adhesivo al material para pegarlo y se predoblan las cajas para que finalmente sean
empaquetadas, registradas con su lugar de destino, y almacenadas en espera de ser distribuidas a

los clientes.

El proceso productivo seria imposible de funcionar si las dreas de produccion antes mencionadas
trabajaran por separado. Es por esto que se requiere de una buena coordinacién del personal de
toda la empresa, asi que independientemente det puesto que se desempefie en esta organizacion,
siempre estara relacionado al proceso productivo, por lo que es responsabilidad de cada uno de
los que laboramos en CARTON, S.A. DE C.V. desempeiiar eficazmente nuestro trabajo para

preporcionarle a nuestros clientes la calidad que cstin exigiendo.



2.9 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
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2.10 ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

Con el fin de poder mejorar el rendimiento de los trabajadores, a través del maximo
aprovechamiento de las habilidades de los mismos, la Gerencia de Recursos Humanos propuso el

diseilo de un programa de entrenamiento para los integrantes de la planta.

Los programas de entrenamiento estan disefiados para brindarle al trabajador un sistema de

desarrotlo continuo, complementado con la capacitacion.

Los trabajadores que sean denominados como entrenadores tendran la obligacion, aparte de sus
labores rutinarias, de cuidar el avance del aprendizaje de los trabajadores que les sean asignados;
y los trabajadores que se consideren en entrenamiento deberan demostrar sus habilidades en los

examenes que se aplicardn periédicamente.

Estos exdmenes podrin comprender la demostracién de conocimientos técnicos por medio de
pruebas escritas o la demostracion de capacidades manuales por medio de pruebas a pie de
maquina. Las pruebas a pie de maquina deberan evaluar las habilidades de arreglo, operacion y
velocidad en tiro, mismas que se aplican al trabajador antes y durante su periodo de prueba.

Los resultados de los examenes serdn corroborados por los Directores y/o Gerentes de 4rea. Este
plan tiene como imico fin el observar que cl desarrollo de los trabajadores se lleve a cabo de
manera ordenada y se puedan registrar los avances que van teniendo a lo largo del tiempo. Se
espera que este programa proporcione el deseo de superacion entre todos los trabajadores, lo que
coadyuvard a mantener el interés de los mismos en las actividades de la empresa al relacionar sus
objetivos personales con los de la organizacién al ver realizado su desarrollo laboral y las mejoras

econdmicas que puede alcanzar.

Los programas deberdn ser disefiados basindose en los criterios que decida el Comité de
Capacitacion, y deberdn definir los requisitos y obligaciones que deberan cumplir los
entrenadores, asi como las habilidades que deben demostrar para ascender a un puesto de mayor

nivel.
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Los programas tendran como objetivo contar con un candidato a un puesto que quedara vacante
por cualquier causa, de esta manera se eliminarian los problemas de las vacantes por periodos

largos o las contrataciones apresuradas.

2.11 PLAN DE CARRERA

Todos los trabajadores de nuevo ingreso no calificados deberan pasar por el irea de desvirute por
un periodo minimo de dos semanas, con la finalidad de que conozcan lo més posible el proceso
productivo.

Pasando este periodo, el departamento de Recursos Humanos en coordinaciéon con los
superintendentes y supervisores de cada 4rea, decidirdn a qué 4rea se asignaran los trabajadores
sobre la base de sus habilidades.

Los trabajadores que pasen el periodo de prueba y sc les instale o mantenga en los puestos
previamente seleccionados, pasaran a un programa de entrenamiento que sera responsabilidad del
operador de cada maquina. Los operadores deberin proporcionar entrenamiento a los
trabajadores de nuevo ingreso, ya que de esto dependera su desarrolio y crecimiento dentro de 1a
empresa. El entrenamiento deberd ser supervisado por sus jefes y por la Gerencia de Recursos

Humanos.

Para que un trabajador pueda ascender a un nivel superior, debera demostrar que tiene las
habilidades y conocimientos técnicos para lograrlo. Las calificaciones del personal se dardn a
conocer a la Gerencia de Recursos Humanes, Direccién de Opcracioncs y Direccién General;

ésta tltima dard la autorizacién para que se lleve a cabo dicho ascenso.

Las lineas de ascenso en los puestos son directas en las 4reas de suaje y engomado, en el caso del
frea de impresion, se debe buscar que los trabajadores conozcan acerca de los tres tipos de
méquinas que se utilizan en esta drea, por lo que es de suma importancia que por lo menos en los
puestos de recibidores y feeders tengan una rotacion periddica que les permita conocer acerca de
los tres tipos de impresion que se manejan en la planta. Este sistema busca ampliar los
conocimientos de los trabajadores, pero en ningin momento deberi entorpecer las actividades

que la produccion exige.



I1I. ANTECEDENTES

3.1 DESARROLLO HISTORICO DE LA CALIDAD

3.1.1 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

El desarrollo de la calidad, como se le conoce hoy, ha abarcado todo este siglo, pudiéndose

resumir de la siguiente manera:

La primera etapa en el desarrollo de la calidad fue en la época artesanal. El trabajador o artesano
era el responsable de la manufactura completa del producto, por lo tanto podia controlar la
calidad de su trabajo. El juicio acerca de la calidad del producto tenia como base la relacién
personal que se establecia entre el artesano y el usuario. Cuando alguien necesitaba un producto
exponia sus necesidades al fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo a los requerimientos

establecidos por el cliente.

Con el advenimiento de la Revolucidn Industrial, aparece el “capataz de control de calidad”. El
taller cede su lugar a la produccién en masa, en donde muchos hombres agrupados desempefian
tareas similares en las que pueden ser supervisados por un capataz, quien entonces asume la
responsabilidad por la calidad del trabajo.

Los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados durante la Primera Guerra Mundial,
implicando el control de gran numero de trabajadores por cada uno de los capataces de
produccién. Como resultado, aparecieron en escena los primeros inspectores de tiempo completo

y se inicio la tercera etapa que se puede denominar “control de la calidad por inspeccion”.

Este paso condujo a las grandes empresas en los afios 20's y 30°s a establecer departamentos de

inspeccién, los cuales tenian como funcién principal separar los productos buenos de los malos,



15

Mis adelante, la enorme produccion requerida en la Segunda Guerra mundial da lugar a la cuarta
etapa del control de calidad denominada “control estadistico de la calidad”. A los inspectores se
les provey$ con herramientas estadisticas tales como la inspeccién por muestreo, en lugar de la
inspeccion al 100% y graficas de control basadas en el concepto de niveles aceptables de calidad.
Estas técnicas fueron desarrolladas en gran medida por el equipo de investigacién de la Bell
Telephone Laboratories. A finales de los 40's el control de la calidad sélo se consideraba desde et
punto de vista estadistico, y su aplicacién se reducia al departamento de manufactura y
produccion.

Después de la Segunda Guerra Mundial, Japén adopia los sistemas de control estadistico de
calidad introducidos por los Drs. Edward Deming y Joseph Juran. Mas tarde Japon marcaria la

pauta en lo que se conoce actualmente como “control total de la calidad”.

Con ¢l desarrollo de la industria acrospacial y nuclear s¢ da comienzo a la quinta etapa
denominada “aseguramiento de la calidad”. Esta nueva filosofia no sélo trataba de detectar los
componentes defectuosos, sino prevenir su renuencia. Durante este tiempo se editan las primeras
normas nacionales en sistemas de aseguramiento de la calidad para la industria de Estados

Unidos y Europa (Feigenbaum, 1994).

La “Administracion para la Calidad Total” es la nueva filosofia administrativa japonesa que se
basa en la calidad como estrategia para alcanzar la competitividad de los productos o servicios, a
través de satisfacer los requenimientos o necesidades de los clientes. Las principales

caracteristicas de este sistema son:

Compromiso con 1a alta gerencia.
Satisfaccion del cliente interno y externo.
Participacion de todos los empleados en el proceso de calidad.

Mejora continua,

R =

Enfoque de prevencion.

(Ishikawa, 1986)
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La “Administracion para la Calidad Total” se origina principalmente por las ensefianzas de los
patriarcas de los Modelos de Calidad Total, por lo que a continuacién se presentan tanto sus

conceptos de calidad como un breve resumen del trabajo desarrollado por dichos expertos.
3.1.2 EL CONCEPTO DE CALIDAD

“La Calidad es sobrepasar las necesidades y las expectativas del cliente a lo largo de la vida del
producto”.

Edwards Deming (1989)

“La Calidad se da con la produccion de algo apto para usarse”.
Joseph M. Juran (1990)

“La Calidad se da cuando se logra que un servicio o un producto cumpla con los requisitos de los

consumidores”.

Kaoru Ishikawa (1986)

La Calidad se define como “Cumplir con los requisitos”.

Philip Crosby (1988)

“La Calidad es la resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia,
ingenieria, fabricacién y mantenimiento, a través de los cuales el producto o servicio en uso
satisfaga las esperanza del cliente”.

Feigenbam Armand V. (1994)

Con ¢l objeto de aclarar y normalizar los términos relativos al Aseguramiento de la Calidad, enla
Norma IS0 8402-1994 el término calidad se define como un conjunto de caracteristicas de un

elemento que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.



3.1.3 LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL

CENCADE (1995), en su Manual del participante para el curso de Filosofia de Calidad, reseiia el
desarrollo histérico de la calidad a través de sus principales patriarcas: Edwards Deming, Joseph
Juran, Kaoru Ishikawa y Philip Crosby.

EDWARDS DEMING

Nacido en Sioux City, Lowa, en octubre 14 de 1900, el Dr. Edwards Deming es sin lugar a duda
el fundador del movimiento de la Calidad Total en €] 4mbito internacional. En 1928 recibid su
doctorado en fisica matematica de la Universidad de Yale.

Durante muchos aifios trabajé para la oficina de Censo Poblacional de los E.U.A., principalmente
durante y posteriormente a la Segunda Guerra Mundial. En 1947 es solicitado por el Dr. K. Saito
para instaurar y coordinar los estudios del Japén de la post-guerra y, a peticion de la Union de
Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE), inicia una colaboracién mas estrecha con el circulo
empresarial Japonés, cuyo Presidente era el Dr. Kaoru Ishikawa, quien también fungia como
Presidente de la Federacién de Sociedades Industriales del Japén. En el seno de esta federacion,
Deming transmite sus primeras teorias y conocimientos sobre métodos estadisticos aplicados al
control de calidad de los procesos de manufactura a 150 empresarios japoneses de esta federacién
quienes influyen mucho para que en 1950 fuera instituido en el Japén el reconocimiento la
“Medalia Deming al Mérito Empresarial™.

A partir de 1947 (y hasta nuestros dias) el Dr. Deming inicia una verdadera “Revolucién
Conceptual” en la forma de administracion de las empresas, partiendo de una nueva filosofia que
busca convencer a los directores empresariales que, sin un Control Estadistico de Procesos
(CEP), todo se reduce a especulaciones sin resultados. En otras palabras, un Proceso no mejora si
no se le puede medir. Junto con la ensefianza det Control Estadistico de Procesos, Deming inicia
la imparticién de toda una nueva filosofia administrativa que exige CALIDAD TOTAL como
premisa fundamental, y que busca la concienciacion de todos los miembros de la organizacién

hacia el cambio y la mejora continua.
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Para el Dr. Deming la Calidad esta en funcién del cliente: lo que quiere y necesita. Ahora bien,
debido a que los deseos y necesidades del cliente son cambiantes, cualquier empresa que quiera
ser competitiva deber redefinir constantemente sus procesos para adecuarse al cliente. Para que
una empresa pueda implantar exitosamente la Calidad Total, Deming propone seguir sus catorce

puntos para el cambio (ver Cuadro No. 1).

JOSEPH M. JURAN

Nacido en Rumania, emigré a los EU.A. en el afio de 1912. Obtuvo grados de doctorado y

maestria en ingenieria y leyes, y fue profesor de ingenieria en la Universidad Estatal de Nueva
York.

Trabajé en la Western Electric Company como Gerente de Calidad, y a partir de 1950 inici6 la
difusién de su filosofia y metodologia para la Calidad Total en Japén y E.U.A. Es por esta razén
que Juran es considerado, junto con el Dr. Deming, como uno de los arquitectos de la “revolucion
de la Calidad en el Japén”, en donde inicié sus actividades de capacitacién y consultoria a partir
de 1954,

Para el Dr. Juran, la calidad involucra tres procesos administrativos basicos: planeacion de la
catidad, control de la calidad y mejoramiento de la calidad. En este sentido, estos tres conceptos
dan lugar a lo que se ha dado por llamar la “Trilogia de Juran”. Ei éxito de cualquier sistema de
calidad, consiste en aplicar correctamente estas tres etapas. Adicionalmente, et Dr. Juran
desarroll6 su propia filosofia y metodologia para lograr implementar la calidad total en cualquier

empresa (ver Cuadro No. 1).
KAORU ISHTKAWA

Nacido en ¢l afio de 1915 en Tokio, Japon. Se gradud con un doctorado en Quimica Aplicada en
la Universidad de Tokio, en 1939.

Después de la Secgunda Guerra Mundial, el Dr. Ishikawa se involucré activamente en la
Asociacién de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE) con el propésito de promover la

filosofia y tecnologia de calidad en todo el Japon.
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Sin lugar a duda, el Dr. Ishikawa fue hasta su muerte la figura mas prominente dentro de su pais
con relacion al movimiento del Control de Calidad (A.C.T.) El fue el primero en acufiar este
nombre y desarrollé las mundialmente famosas “Siete Herramientas Estadisticas para el Control
Total de la Calidad” (ver Cuadro No. 1).

PHILIP CROSBY

Nacido en Wheeling, West Virginia, E.U.A. Crosby cursd estudios de Pediatria pero como no le
gust6, jamads ejercié la profesion. En 1952 comenzo a trabajar en la Crosley Corporation como
técnico de ingenieria en confiabilidad. Posteriormente trabajé para la Martin Corporation de 1957
a 1965, donde estuvo a cargo del proyecto de calidad para los cohetes Pershing de la Armada
Norteamericana. A partir de 1965 y hasta 1979, trabajé como Director/Vicepresidente de Calidad
para la ITT {International Telephone & Telegraph). En 1979 se retird para establecer su propia
Compaiiia Consultora de Calidad Philip Crosby Associates, en Winter Park, Florida.

Crosby es conocido en muchos paises del mundo por su idea de “Cero Defectos”, la cual se cred
en 1961. Para ¢l la idea de la calidad tiene que ver con todo un sistema preventivo que permite a
una empresa cumplir con los requenmientos de los clientes, y el cual debe ser medido a través del

costo del incumplimiento (&l costo de la no-calidad).
Los tres elementos que segin Crosby son claves para el éxito de cualquier sistema de calidad son:

1 Determinacién para cambiar y mejorar
2 Educacion a todo nivel

3 Implementacion de to aprendido

Por esto mismo, el mejoramiento de la calidad es un proceso y no un programa (un proceso no
tiene una fecha de terminacion mientras que un programa si lo tiene), por lo tanto debe tener un

alcance a largo plazo.

El proceso de mecjoramiento de la calidad en cualquier empresa debe cubrir catorce puntos
(ver Cuadro No. 1).
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COMPARATIVO ENTRE LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL
CUADRO No. 1

DEMING JURAN ISHIKAWA CROSBY
Filosofia Filosofia Filosofia Filouolts
L. Constancis de propésitopara |« Modir el costo de tener +  Primero Ia calidad, no las s Cumplir con requisitos
el mejoremiento de la calidad pobre. utifidades de corto plazo. s Prevencidn.
calidad. *  Adotwsrel productoparael |+ Orientacién hacia el *  Cerodefectos.
2. Adoptar |2 nueva filosofia, uso. consumidor, . Precio de incumplimiente.
3. Eliminar la dependenciade |, Lograr conformidad con *  El proceso siguicnte es su
la inspeccion masiva. especificaciones. cliente.
4. Fina la prictica de negocios |, Mjortr proyecto por *  Respeton la humanidad Metodologin
sobre precios de marca. proyecto. {participacién),
5. Mejorar constantemnente ] | La calidad es el mejor *  Administracién 1. Compromiso de la
sistema de peoduccidn y Degocio. interfunciona). Dnreccrdn.
SeTVicio, 2. Equipos de mejoramiento de
6. Meéwdos modamos de Metodologia Las siete berramientss calidad.
capecitacién. ettadisticas 3. Medicién de la calidad
7. Métodos modamos de 1. Detectar freas de 4. Evaluacién de] costo de
supervisién. oportunidad. l.  Cuadrode Pareto. calidad.
8, Emadicar el miedo, 2. Establecer metas de mejora. | 2. Diagrama causa - efecto. 5. Concientizacidn de la
9. Romper barreras entre 3. Planesr ¢ logro de las metas. | 3. Estratificacién. calidad
departamentos. 4. Brindar capacitacién. 4. Hoja de verificacion. 6. Acciones correctivas.
10. Elimpinar metas numéricas. | 5 Emprender proyectos. 5. Histograma. 7. Comité parn el programa de
11.  Eliminar estindares y cuotas. | ¢ Registrar cunlquier avance. | 6. Diagrama de dispersién. cero defectos.
12. Removerbememsenteel 17 Brindar mconocimisatos. | 7. Grificas y cusdros de 8. Enwenxmientoa
trabajador y su ocgullopor el | 3 Comumicar resultados. control. supervisares,
trabajo ben hecho. 9.  Evahsar 9. Dia “Cero defectos™.
13. Unvigaroso programadé | 10, Mantener o] mejoramiento 10. Establecimiento de tetas.
cducacin ¥ eirenamicaio. 0 Procesos ¥ sisternas. 11. Establecimiento de las
1. Involucrar a todos, causas de error.
12. Recomocimicnto.
13. Consejos de calidad.
14. Repetirciclo.

{CENCADE / Centro de Capacitacién y Adiestramiento, S.C. 1995)
Manual del participante para el curso: FILOSOFiA DE CALIDAD
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FEIGENBAUM ARMAND V.,

Feigenbaum, ha hecho notar que el mejoramiento de la calidad sélo se aleanza cuando ia
Direccion se compromete a implantar Planes, Programas y Sistemas de Calidad en las
organizaciones y darles seguimiento, poniendo especial interés en la estadistica y bajo la
direccién de un lider que guie a los demis. Para conseguir la participacion de la gente,

Feigenbaum deja entrever también la necesidad de un cambio de actitudes.
Areas bésicas de la Calidad

La Calidad se ve influenciada por nueve dimensiones o areas basicas, éstas son independientes

por lo que si en una la calificacién es excelente, en otra puede ser mala o regular;

I. Mercados. Es el nimero de productos nuevos o modificados que el consumidor tiene a su
alcance, éste crece a un ritmo acelerado en donde cambian constantemente las tecnologias, los
materiales y los habitos de consumo, en €1, ¢l consumidor cree tener satisfechas todas sus
necesidades. Por si esto fuera poco, los mercados se van expandiendo, primero nacionales,
por estas razones los negocios deben ser flexibles y capaces para poder cambiar de direccién

en un momento dado.

2. Dinero. El aumento de la competencia, aunado a las fluctuaciones de las diversas economias
mundiales ha hecho que los mirgenes de ganancia de las empresas se hayan reducido. A su
vez la automatizacion de los procesos provoca grandes desembolsos de dinero, por lo que los
costos de fa calidad y mantenimiento se han tenido que elevar a alturas sin precedentes,
encontrando un punto débil como lo llaman las altas direcciones en la reduccién de costos y

gastos de mantenimiento.

3. Administracién. El control de calidad reglamentars las mediciones de la calidad durante el
flujo de procesos que aseguren que al final el producto se encuentre en conformidad con los
requisitos de calidad pedidos.
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- Personal. La especializacion de la gente es imprescindible, ya que el nivel de conocimientos
técnicos, en particular los electronicos son esenciales para el desempefio diario. La situacion
exige cada vez m4s ingenieros capacitados en la elaboracion de planes que comprendan todos

los campos posibles de especializacion.

. Motivacién. Los trabajadores de hoy en dia, ademas de la motivacion y recompensa
econémica, requicren de reconocimientos con respecto a sus lareas, que sean estimuladas por
los demés, que sean tomadas.en cuenta sus ideas. Esto proveca una necesidad de educacion

sobre calidad y una excelente comunicacion.

. Materiales. Debido a la abundante y fuerte competencia que tiemen las empresas, es
indispensable para mantener los costos al minimo, los materiales a utilizar deberan ser de alta
calidad y al menor costo posible. Hay que innovar en este aspecto, buscar siempre nuevos
materiales para nuevos usos. Estos materiales deben satisfacer las diversas normas de calidad

y exigencia, para que el producto final las satisfaga.

. M4dquinas y Autematizacién. La demanda excesiva, la reduccién de los costos y el mayor
volumen de produccion que estdn teniendo las compafiias ha conducido al uso de equipo mis
complejo. Dada esta situacion de competencia, las maquinas deben trabajar, por lo que es
indispensable que los materiales utilizados sean de alta calidad para efectivamente reducir los

costos y elevar las utilidades de la relacion hombres-maquinas.

. Métodos modernos de informacién. Gracias a la tecnologia computacional se ha podido
hacer 1a recoleccion, almacenamiento y andlisis de datos de manera mas facil y con mejores
resultados. La tecnologia de las computadoras nos permite el manejo casi sin errores de todos

los procesos de operacion.

. Requisitos Crecientes del Producto. El aumento en la complejidad y requerimientos de
cualquier producto o servicio hacen relevantes los pequefios detalles, que antes no se tomaban
en cuenta. Para tal efecto es necesario poner atencion en cualquier paso nuevo que se quiera
introducir en ¢l proceso para que éste no traiga consigo una disminucién en la confiabilidad
(Feigenbaum, 1994).
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3.1.4 COMPARATIVO ENTRE LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL

Vatderrama (1993), hace una clasificacion conforme al grado de estructuracion en que los
principales patriarcas presentan sus modelos de calidad. Asi que habla de modelos: estructurados,

semiestructurados y poco estructurados.

Un modelo estructurado seria el de Crosby en el cual se presentan paso a paso las fases generales
para desarrollar un proceso de calidad. Modelos semiestructurados serian los de Juran e Ishikawa
quienes mencionan puntos basicos a cubrir y la secuencia en que han de hacerse, pero que por
otra parte no llegan a ser tan explicitos en otros rubros. Un modelo poco estructurado es el de
Deming, quien menciona una seric de puntos a cubrir, ademas de sus catorce pasos, las
enfermedades mortales y los obstdculos, pero que no indica una secuencia definida, ni la forma

especifica de lograrlo.

Respecto a la comparacion de los modelos de catidad total concluye que si existe una estructura
complementaria en los distintos modelos de calidad, y los puntos globales de coincidencia son:

a) la apreciacion de la calidad, b) la meta de la calidad, c) creacién de un bagaje conceptual, d) el
papel de los trabajadores, ¢) la metodologia, f) €l papel de la alta direccion, g) la gestién del

cambio, h) la planeacion de la calidad, € i) el uso de técnicas estadisticas.

3.1.5 EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Hoyle (1996), menciona que 1SO establece que el Aseguramiento de la Calidad son tedas las
acciones sistemdticas y planificadas necesanias para proporcionar una confianza adecuada de que
un producto o servicio satisface los requerimientos dados de calidad. Tanto clientes como
directores tienen necesidad del aseguramiento de la calidad, ya que por si mismos no pueden
supervisar las operaciones. Necesitan confiar en las operaciones de produccién, eludiendo asi una

intervencién constante.



Los clientes y directores necesitan saber:

*  Sideterminadas disposiciones darn los resultados requeridos al implementarse.
* - Silas disposiciones se estan implementando.
* Si las disposiciones han dado productos y servicios que son aptos para sus propositos ¥

convienen a {as necesidades del cliente.

Las disposiciones son las politicas, practicas, especificaciones, contratos y otros medies

wilizados para prescribir los requerimientos que deberian cumplirse.

Puede conseguirse un aseguramiento de Ia calidad por dos vias:

1. Comprobande el producto/servicio de acuerdo con los estindares prescritos, para establecer
su capacidad de satisfacerlos.

t

Evaluando a la organizacién que suministra tos productos/servicios de acuerdo con los
estindares prescritos, para establecer su capacidad de fabricar productos de acuerdo con wm
determinado estindar.

Las actividades de aseguramiento de la calidad no controlan 1a calidad, sino que establecen ¢il
grado con el que la calidad serd, estd siendo o ha sido controlada. Todas las actividades de:
aseguramiento de la calidad son actividades a posteriori, externas al proceso de produccion. v
sifven para conseguir confianza en los resultados, en las afirmaciones, predicciones, ete. tales
documeiitos y actividades sirven también para controlar la calidad no s6lo para asegurarfa. Los:
esuindares ISO 9000 proporcionan un medio para obtener un aseguramiento de la calidad, si es
vsted el cliente, y un medio para controlar la calidad si es usted el proveedor. A menudo, los
departamentos de aseguramiento de calidad se crean para dar confianza, tanto al cliente como a =
direccidn, de que la calidad serd, est4 siendo y ha sido conseguida. Sin embargo, otra manera de:
considerar los departamentos de aseguramiento de la calidad como un control de calidad
corporativo. En lugar de medir la calidad de ios productos, miden la calidad de los negocios v.
haciendo esto, estan en disposicion de garantizar a clientes y directores la calidad de Jos

productos y servicios.
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El aseguramiento de la calidad se puede obtener siguiendo estos pasos:

* Obtener los documentos que declaran los planes de la organizacion para conseguir la calidad.

* Realizar un plan que defina cémo se obtendria un aseguramiento de la calidad, es decir, un
plan de aseguramiento de 1a catidad.

* Establecer si el producto o sarvicio propuesto por la organizacion posee las caracteristicas que
satisfacen las necesidades del cliente.

* Valorar operaciones, productos y servicios de la organizacién y determinar donde estan y
cudles son los riesgos de calidad.

» Establecer si los planes de la organizacion contienen medidas adecuadas para ¢l control,
eliminacién o reduccion de Jos riesgos identificados.

¢ Determinar el grado con que los planes de la organizacion se estan implementando ¥ evitan
los riesgos.

¢ Establecer si el producto o servicio que se estd suministrando tiene las caracteristicas

prescritas,
{Hoyle, 1996)

3.1.6 LOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL Y SU RELACION CON EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Aragén (1995), observa que es muy comin que exista una confusién de lo que significan los
Modelos de Calidad Total y el Aseguramiento de la Calidad, Yy esto sc debe a que ambos Liepen
un enfoque dentro y fuera de la empresa, es decir, abarcan desde los proveedores pasando por
todos los procesos administrativos y operativos internos hasta llegar a los clientes externos,
buscando siempre su satisfaccion proporciondndoles productos y servicios que cumplan con sus
requisitos y expectativas. Sin embargo sus fundamentos y alcances son diferentes ya que el
aseguramiento de calidad es um sistema que se implanta en una empresa, tomando como
referencia una norma contractnal por gjemplo ISO-9001/NMX-CC-3, que a través de su
aplicacién y cumplimiento logra obtener una certificacién otorgada por una tercera parte, es
decir, por un organismo certificador de sistemas de calidad debidamente acreditado.
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En el caso de la calidad total no es un sistema de calidad, sino que va mas alla de un sistema para
convertirse en una cultura de calidad total es decir formas de vida que corren a lo largo y ancho
de la empresa y que se destacan por una vision estratégica y proactiva de la empresa, una
orientacion 100% a los clientes, un liderazgo que fomenta un ambiente laboral digno y altamente
motivante lo cual genera la participacion voluntaria del personal y el trabajo en equipo, el respeto
del medio ambiente y un espiritu de innovacién y mejora continua de los productos y procesos
entre otros, estas culturas sustentan bajo las filosofias y metodologia de los grandes, patriarcas de
esta corriente como son Deming, Crosby, Juran, e Ishikawa entre los mas destacados y aqui
también las empresas que han implantado una cultura de calidad total y que participan en la
bisqueda del premio nacional de calidad en las diferentes categorias son evaluadas bajo los
criterios de este organismo el cual determina quienes son anualmente las ganadoras de este

importanie reconocimiento.

También es importante sefialar que para lograr implantar una cultura de calidad total de manera
efectiva en una empresa es conveniente y necesario establecer como primer paso un sistema de

aseguramiento de calidad.

Podriamos concluir que aunque las bases y alcances del aseguramiento de la calidad y la calidad
total son diferentes, en ninglin momento chocan o se contraponen, al contrario se complementan

para lograr un solo objetivo, la satisfaccion de los clientes.
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3.2 NORMALIZACION EN SISTEMAS DE CALIDAD

3.2.1 LA NORMALIZACION

La Normalizacion es el proceso mediante el cual se regulan las actividades desempefiadas por los
sectores tanto privado como publico, en materia de salud, medio ambiente en general, seguridad
al usuario, informacién comercial, practicas de comercio, industria y laboral a través del cual se
establecen la terminologia, la clasificacion, las directrices, las especificaciones, los atributos las
caracteristicas, los métodos de prueba o las prescripciones aplicables a un producto, proceso o

servicio.

Los principios basicos en el proceso de normalizacion son: representatividad, consenso, consulta
publica, modificacion y actualizacién. Este proceso se lleva a cabo mediante la elaboracion,

expedicion y difusion a nivel nacional, de las normas que pueden ser de tres tipos principalmente:

a) Norma Ofit;ial Mexicana. Es la regulacion técnica de observancia obligatoria expedida por
las dependencias normalizadoras competentes a través de sus respectivos Comités
Consultivos Nacionales de Normalizacién, de conformidad con las finalidades establecidas en
¢t articulo 40 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién (LFMN), establece reglas,
especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un
producte, proceso, instalacién, sistema, actividad, servicio o método de produccién u
operacion, asi come aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o

etiquetado, y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacién.

b) Norma Mexicana. Es la que elabora un organismo nacional de normalizacion, o la Secretaria
de Economia en ausencia de ellos, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 54 de 1a
LFMN, en los témminos de la LFMN, que prevé para uso comim y repetido reglas,
especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices, caracteristicas o prescripciones
aplicables a un producto, proceso, instalacion, sisterna, actividad, servicio o método de
produccion u operacién, asi como aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje,
marcado o etiquetado.
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d)
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Las Normas de referencia. Son las que claboran las entidades de la administracién publica
de conformidad con Io dispuesto por el articulo 67 de ia LFMN, para aplicarlas a los bienes o
servicios que adquieren, arrienden o contratan cuando las normas mexicanas o internacionales
no cubran los requerimientos de las mismas 0 sus especificaciones resulten obsoletas o
inaplicables.

Norma, lineamiento ¢ documento normativo. Es emitida por un organismo internacional de
normalizacién u otro organismo internacional relacionado con la materia, reconocido por el

gobierno mexicano en los términos del derecho internacional,

Norma extranjera. Es aquella que emite un organismo o dependencia de normalizacién

publico o privado reconocido oficialmente poT un pais.

http.lwwleconomia.gob.mxlnormns

3.2.2 METROLOGIA

La Metrologia en México es atendida por diversas instituciones publicas y privadas, que

conforman el Sistema Metrolgico Nacional. La Direccién General de Normas, ademis de

realizar directamente actividades relacionadas con la metrologia cientifica, industrial y legal,

coordina los esfuerzos que aporta el sector publico federal a dicho Sistema por medio de las

instituciones que tienen alguna competencia en la materia. Las actividades que realiza

directamente son las siguiente:

Autorizar los patrones nacionales de medicién.

Conservar los prototipos nacionales del metro y del kilogramo,

Coordinar la operacion del Sistema Nacional de Calibracién (SNC), mediante la cual se
acreditan laboratorios de calibracion.

Expedir la lista de instrumentos de medicion (24-enero-97) cuya verificacién inicial,
periddica y extraordinaria es obligatoria.

Difundir el uso y aplicacién del Sistema General de Unidades de Medida.

ttp./www/Economia.gob.mx/normas
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3.2.3 DIRECCION DE ASUNTOS INTERNACIONALES

La actividad comercial intenacional ha establecido la necesidad de tomar como referencia
nermas que son acordadas por consenso mundial dentro de organismos internacionales. Surge asi
el foro que crea un lenguaje comin y un minimo a exigir en lo que se integra al comercio
mundial; con el fin de evitar barmeras técnicas o una competencia inequitiva, Por eilo, es
importante reflejar ef interés nacional en estas actividades; incluyendo tanto como sea posible la

opinién del sector piblico, privado, cientifico y de los consumidores.

En este contexto, la Direccion de Asuntos Internacionales tiene como objetivo principal el
procurar que las necesidades y realidades tecnologicas de México se contemplen en Ia integracion
de las normas de los organismos internacionales y regionales de normalizacion a los que

pertenece nuestro pais.

Para la atencién de cada organismo y a fin de discutir la documentacién técnica enviada por
nuestro pais en el proceso de elaboracidon de las normas, han sido creados cuatro comités
mexicanos, y la presidencia y secrctariado recaen la Direccion General de Normas (DGN), como

unico punto de contacto oficial reconocido por ellos.

Estos comités mexicanos se encuentran abiertos y buscan la participacién de los distintos
miembros de los sectores referidos, a fin de mejorar la representatividad del auténtico interés

nactonal.

Entre las diversas ventajas de participar en los subcomités de los Comités Mexicanos podemos
destacar:

» La posibilidad de aportar la experiencia propia a beneficio de la ciencia y la tecnologia
mundial, en representacion de México.

e Influir en el sentido de la posicidn mexicana que serd presentada ante el organismo
internacional o regional de normalizacién (lo que cobra particular importancia por los
articulos 53 y 35 de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién),
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Mantenerse actualizado sobre las inquictudes que existen en el ambito internacional por

regular los 0ltimos avances técnicos y cientificos en las distintas ramas del comercio.

Prever las posibles variaciones de la normatividad nacional (Por lo dispuesto por los anticutos

44 cuarto parrafo y 51-a fraccién Il de la Ley Federal sobre Metrologia y Normatizacién).

bttp./www/Economia.gob.mx/normas

3.2.4 DIRECCION GENERAL DE NORMAS (DGN)

Entre las principales actividades de la Direccion General de Normas destacan:

Certificar el cumplimiento con las Normas Oficiales Mexicanas, la conformidad con las
Normas Mexicanas; y que los productos hayan sido elaborados con determinadas materias
primas o materiales, o mediante procedimientos especificos, cuando no exista organismos de

certificacion para tales efectos.

Certificar la marca legal o contraste de los articulos claborados con metales preciosos que
contengan como minimo la ley del metal que se establezca en la nomna oficial mexicana

correspondiente.

Verificar, vigilar e inmovilizar productos, bienes y servicios y emitir las resoluciones por las
que se impongan las sancioncs que correspondan en los términos de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion. Dichas funciones podrén Hevarse a cabo en coordinacién con la
Administracion General de Aduanas de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, y la
Procuraduria Federal del Consumidor.

Dar respuesta a las consultas formuladas a la Direccion General de Normas, respecto a
normas oficiales mexicanas de producto, o de informacion comercial competencia de la

Secretaria de Economia.

Aprobar el modelo o prototipo de los instrumentos para medir.
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¢ Aprobar procesos de reconstruccion y/o reacondicionamiento, relacionados con la
importacién de mercancia reconstruida, usada o de segunda mano, de segunda linea,

discontinuada o fuera de especificaciones, en calidad de insumaos.

e Participar en los comités de certificaciéon de los organismos de certificacion acreditados y

aprobados, en términos de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

* Para mayor informacién, ver ANEXOS 2y 3

o Establecer los procedimientos para la evaluacion de la conformidad (Politicas y
Procedimientos para la evaluacion de la conformidad. Procedimientos de certificacién y
verificacion de productos sujetos al cumplimiento de normas oficiales mexicanas,
competencia de la SECOFI).

o Emitir los criterios de aplicacion de normas oficiales mexicanas de informacién comercial

competencia de la Secretaria de Economia.

http./www/Economia.gob.mx/normas

3.2.5 COMISION NACIONAL DE NORMALIZACION (CNN)

La Comisién Nacional de Normalizacién (CNN) es el érgano de coordinacién de la politica de
normalizacion a nivel nacional y estd integrada actualmente por 36 miembros entre dependencias
y enlidades de ia administracidon puiblica federal, cdmaras, organismos nacionales de

normalizacién y asociaciones, que se encuentran vinculadas al &mbito de la normalizacién,

La CNN tiene como principales funciones aprobar anualmente el Programa Nacional de
Nommalizacién (PNN), establecer reglas de coordinacion entre las dependencias y entidades de la
administracion piblica federal para la elaboracién y difusién de normas, resolver las
discrepancias que puedan presentarse en los comités consultivos nacionales de normalizacién y

opinar sobre el registro de organismos nacionales de normalizacion.
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Para el desarrollo de sus funciones, ila CNN cuenta con 3 érganos:

1. Presidencia: Es ¢l organo coordinador de la CNN que, en forma anual y rotativa, se
encuentra a cargo del subsecretario que corresponda de acuerdo al articulo 59 de la LFMN.
Durante el afio 2001, le corresponde al Lic. Juan Antonio Garcia Villa, Subsecretario de

Normatividad y Servicios a la Industria y al Comercio Exterior de la Secretaria de Economia;

2. Secretariade Técnico: Es el érgano técnico y administrativo de la CNN que se encuentra a
cargo de la Secretaria de Economia por conducto de la Direccién General de Normas, de
manera permanente, y

3. Consejo Técnico: es el organo auxiliar de la CNN, encargada de analizar, elaborar y
proponer soluciones a los asuntos que le sean encomendados por su presidente. Dicho
Consejo, es coordinado, en forma anual y rotativa, por el Subsecretario de Ia dependencia a
quien corresponderd la Presidencia de 1a CNN en el periodo inmediato posterior a la
presidencia en turno. Durante el presente Subsecretario de Agricultura v Ganaderia de la
Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion.

La CNN sesiona al menos una vez cada 3 meses y toma sus resoluciones por consenso y, a falta
de este, por mayoria de votos de los miembros de las dependencias de la administracion piblica
federal que la integran. La informacién de los asuntos abordados en cada sesion y los acuerdos

alcanzados en las mismas se encuentran disponibles en las minutas de cada sesion,

La CNN ha tenido grandes logros en los ltimos afios y cada vez toma mayor fuerza sentando las
bases sobre ¢l rumbo que debe de tomar la normalizacién en nuestro pais. Dicha Comisién, se ha
convertido en el foro mas importante para promover la normalizacién en Meéxico con el fin de
fomentar el conocimiento que se tiene de la misma y asegurar el cumplimiento del marco juridico
aplicable. Durante el presente afio, la CNN aprobé las politicas y acciones a seguir en materia de
normalizacién presentadas por el Presidente para el 2001, las cuales deberan ser analizadas por el

Consejo Técnico de la misma con el fin de tomar las medidas necesarias para su implementacion.

http./www/Economia.gob.mx/normas



3.2.6 PROGRAMA NACIONAL DE NORMALIZACION (PNN)

El Programa Nacional de Normalizacién (PNN} es el instrumento informativo y de planeacién
que enlista los temas que serdn desarrollados como normas oficiales mexicanas {(NOM’s),
normas mexicanas (NMX) y normas de referencia (NRF’s) durante cada afio. El programa sc
integra con informacién proporcionada por los 22 Comités Consultivos Macionales de
Nomalizacion encargados de la elaboracion de NOM’s, los 35 Comités Técnicos de
Normalizacion Nacional y 6 Organismos Nacionales de Normalizacion, ambos responsables de la
elaboracion de NMX’s y los 2 Comités de Normalizacién para la elaboracidn de NRF’s,

El PNN es integrado anualmente por el Secretario Técnico de la Comisién Nacional de
Normalizacién, revisado por el Consejo Técnico de la misma y aprobado por Ia propia Comision

Nacional de Normalizacién (CNN) en su primera sesién de cada afio.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 56 del Reglamento de la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacién, la fecha limite para la integracién de temas al PNN es el 30 de
noviembre de cada afio. Para su integraci6n, se deberd atender lo establecido por las bases para la
integracion del PNN aprobada.s por la CNN. Con base en 1o que sefialan los articulos 61-A de la
Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién y 58 de su Reglamento, cuando asi se requiera, la
CNN podra aprobar ta elaboracién de un suplemento al PNN, en cuyo caso, los temas que se
deseen tncluir en él, deberan ser enviados al Secretario Técnico de la CNN, a més tardar el Gltimo

dia del mes de junio del afio que corresponda.

El cumplimiento del PNN, es evaluado anualmente por el Consejo Técnico de la CNN de
conformidad con lo dispuesto por el Mecanismo de Evaluacién del PNN, aprobado por la CNN.
EIPNN vigente se aprobd por la CNN en su sesién 01/2001, celebrada el 1° de febrero del afio en
curso y fue publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 12 de marzo de 2001. Dicho
Programa, consta de un total de 1808 temas, de los cuales 448 corresponden a normas oficiales

mexicanas, 1271 a normas mexicanas y 89 a normas de referencia.

bttp./www/Economia.gob.mx/normas
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3.2.7 COMITE MEXICANO PARA LA ATENCION DE LA 1SO

Meéxico es considerado como uno de los paises miembros fundadores de la Organizacién
Internacional de Normalizacién (IS0), desde su creacion el 23 de febrero de 1947, Ha sido
Miembro del Consejo de 1a ISO en los afios 1949 a 195 1, 1974 a 1976 y 1994, Durante este
periodo (mas de 50 afios) ha estado participando en la elaboracién de normas internacionales, a
través de la emision de dictamines y observaciones a los anteproyectos de normas que la ISQ
envia al Gobierno de México, a través de la Direccién General de Normas de la Secretaria de

Comercio y Fomento Industrial, punto de contacto oficial entre México y la ISO.

Debido 2 lo anterior, y dado el interés mostrado por los diferentes sectores industriales en nuestro
pais, ¢l 7 de febrero de 1992, se constituye el Comité Mexicano para la Atencién de la
Organizacion Intemacional de Normalizacion (CMISO), que es el 6rgano auxiliar de la DGN
para dar respuesta a los trabajos emanados de la 1SO, conformado por un grupo de expertos
técnicos de todas las ramas industriales del pais.

El Comité Mexicano para la Atencion de la ISO inicia en 1992 con 12 subcomités, A la fecha fa
estructura del CMISO incluye una Presidencia (Direccion General de Normas), una Secretaria
Ejecutiva (Direccién de Asuntos Internacionales) y 46 Subcomités del CMISO, en los cuales
participan técnicos especialistas de diferentes sectores. Estos subcomités atienden a la fecha 85
Comités Técnicos de la ISO (de los 216 comités técnicos de esta organizacion),

Cabe resaltar que a través de este Comité Mexicano se da atencién, como miembros
participantes, a los trabajos desarrollados por la ISO en relacién con las normas iniernacionales
sobre Sistemas de Calidad (serie ISO 9000), asi como a las normas internacionales sobre
administracién ambiental (serie ISO 14000), entre otras.

El Comité en pleno se reine cada segundo viernes de mes, en las instalaciones de Ja Direccion
General de Normas (DGN), sita en Av. Puente de Tecamachalco No. 6 Lomas de Tecamachalco,
Secc. Fuentes. C.P. 53950 Naucalpan de Judrez, Edo. De México. Durante tas mismas se dan a
conocer los avances sobre los trabajos que se desarrollan en la ISO.

* Para mayor informacion, ver ANEXO 4

http./www/Economia.gob.mx/normas
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3.3 LA SERIE DE NORMAS ISO 9000

3.3.1 MARCO MUNDIAL SERIE ISO 9000

No se puede estar seguro cuindo aparecieron por primera vez los conceptos que apuntalaron 1SO
9000. Los principios de inspeccion han estado presentes desde que los egipeios construyeron las
piramides, pero los sistemas de calidad no aparecieron hasta los primeros afios 50. El control de
calidad, un elemento de la gestién de calidad, surge como una funcién en la industria después de
la Segunda Guerra Mundial, y los principios fueron codificados por 3. M. Juran en su Manual de
Control de Calidad de 1951.

El progreso de este campo ha estado siempre dominado por los militares, que comenzaron con la
inspeccion del armamento durante la Segunda Guerra Mundial. En 1959, el primer estindar
nacional, MIL Q9858A, sobre programas de calidad fue emitido por el Departamento de Defensa
Americano, seguido ecn 1968 por las Publicaciones de Aseguramiento de Calidad (Allied Quality
Assurance Publications, AQAP) de la NATO. Muy poco después, en 1970, el Ministerio de
Defensa de Gran Bretafia publicé DefStan 05-08 que era una versién britinica de AQAP-1, y en
1972 1z Institucion de Estindares Britdnica (British Standards Institution, BSI) publicé BS 4891,
una guia de Aseguramiento de la Calidad. El estindar Def-Stan 05-08 fue revisado en 1973, y
varios estandares fueron publicados para adecuarse a los estandares AQAP; eston fueron DefStan
05-21, 05-24 y 05-29, con sus correspondientes manuales. Entonces, BSI publicd BS5179 para
completar los estindares del Ministerio de Defensa Britinico. Este estindar estaba basado
fuertcmente cn los estindares de Defensa, pero se dirigia al mercado no militar, aunque solo cra
un manual, Ahora anticuado, BS5179 es aiin un excelente manual del tema, puesto que da
consejos de evaluacion y revision para cada recomendacidn, aunque no en detalle.

En 1979, BSI public6 BS5750, en tres partes, para propdsitos contractuales, igualando a los tres
estindares de Defensa Britanicos y a los tres estdndares AQAP. Mientras tanto, las
organizaciones de estandares de USA, Australia y Canada publicaron esténdares que cubrian las
mismas materias, y hacia 1983 muchos palses mas se unieron a la procesién, aunque todos eran

ligeramente diferentes.
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En 1984, BSI redacté una revision de su BS5750 de 1979 ¥, en vista del interés internacional que
¢l tema despertd, animé a la Organizacion de Estindares Intenacional {Intemational Standards
Organization, ISO) a embarcarse en un estandar internacional para sistemas de calidad. Mas de
26 paises se implicaron en este desarrollo ¥, aunque el estandar alin mantiene caracteristicas que
evidencian su origen militar, consiguié romper moldes y establecer un nuevo estandar mundial
para la gestion de la calidad. los primeros borradores para informacion publica fueron dados a

conocer en 1985 y finalmente fue aprobada su publicacién en 1987.

Cada pais involucrado en su desarrollo publicé entonces un equivalente nacional (los
equivalentes nacionales difieren en el idioma, numeracion, titulo e introduccién, aunque tienen la
numeracién dual de ISO 9000). Como se podria esperar de un estdndar que contd con el acuerdo
de 26 paises, el resultado no es todo lo avanzado que hubiera sido deseable. Hubo que llegar a
acuerdos, y el resultado es el estindar minimo aceptable para la mayoria. Es mejor en muchos

aspectos que sus predecesores, aunque hay varias omisiones que limitan su uso contractual,

A esto le siguieron los estandares adicionales y los manuales de la serie ISO 9000. Ahora, siendo
mayor de edad, IS0 9000 reemplaza a los estandares militares que le dieron origen, aunque el
Ministerio de Defensa Britanico ha publicado DefStan 05-91, 05-92 y 05-93 como equivalentes a
ISO 9000. Sin embargo, solamente reemplazan el material omitido cuando AQAP-1 fue
convertida a 1SO 9001. No afiaden nada nuevo y, lamentablemente, los estindares perpetiian su
tendencia hacia los procesos de fabricacion. Los militares simpre insistirdn en esténdares
adicionales, ya que necesita mayor precision y no pueden permitirse el grado de interpretacion
posible con IS0 9000.

ISO 9000 se concibi6 como un estandar general para sistemas de calidad que se podrian aplicar a
cualquier cosa, desde una tienda comercial a la industria aeroespacial, desde una lavanderia a una

corporacion de seguros multinacional, desde un restaurante a una cadena hotelera internacional.

A veces, es dificil traducir los requerimientos a tan diversas industrias, especialmente cuando los
requenimientos se expresan en términos mas de acuerdo con la fabricacién de hardware. Es por
estas razones por lo que se han publicado guias que cubren software y servicios, aunque en

algunos aspectos son dnicamente un paliativo.
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El sentido de publicar tres estandares separados, I1SO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 con
requerimientos casi idénticos en las partes que tienen en comin (aparte de seguir la tradicion
establecida por los militares) es que se utilizan para dos propositos completamente diferentes.
Los tres estandares pueden usarse tanto como estindares de valoracién o como estindares
contractuales (Hoyle, 1996).

3.3.2 MARCO NACIONAL SERIE NMX-CC

En encro de 1943 el antiguo departamento de Pesas y Medidas fue transformado en la actual
Direccion General de Normas, con el propésito de elaborar en el menor tiempo posible las
normas industriales destinadas a reglamentar la produccién. En la misma fecha en que se fundé la
nueva direccidn, se cred el Departamento de Normalizacion, encargado de estudiar, discutir,
formular y aprobar las normas que rigen la calidad, el funcionamiento y €l lenguaje técnico
industriat a que deben sujetarse los productos industriales.

El Gobierno mexicano, consciente de que el comercio exterior constituye un factor de primordial
importancia para ¢l desarrollo de nuestra economifa, un factor que nos ofrece enormes
posibilidades de mejoramiento, instituy6 la Dir‘cccién General de Normas como @nico organismo
capacitado para disefiar una politica adecuada en materia de normalizacién industrial. Sus
objetivos basicos primarios consistieron en el establecimiento de contactos con la iniciativa
privada para unificar criterios en la elaboracidn de especificaciones sobre productos industriales,
ast como para fijar patrones que garantizaran los requisitos exigidos por los sectores de amplio

consumo nacional,

Asi fue como surgieron los primeros proyectos de normas industriales, proyectos que se vieron
reforzados, desde el punto de vista legal, con la expedicién de la Ley de Normas Industriales
(31 de diciembre de 1945). Esta Ley sentd las bases para el establecimiento de los contactos
necesarios con los organismos internacionales de la normalizacién y fue publicada el 11 de
febrero de 1946 en el Diario Oficial de la Federacién. En diciembre de 1958, un Decreto
Presidencial transformé a la antigua Secretaria de Economia en la actual Secretaria de Industria y
Comercio (Direccion General de Normas).



38
En 1989, se constituye en México el Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de
Calidad (COTENNSISCALY), para la elaboracién de normas nacionales. En 1991, México adopta
la normas 1SO 9000 para desarrollar sus normas nacionaies serie NMX-CC, sobre Sistemas de
Calidad. ISO (International Estandar Organization), es un Organismo Internacional, con sede en

Ginebra Suiza, que se encarga de desarrollar y promover estandares de uso internacional
(Madrigal Sanchez, 1996),

3.3.3 PARTES DE ISO 92000

ISO 9000 es una seric de normas sobre Aseguramiento de la Calidad que fueron originalmente
publicadas en el afio de 1987, con reediciones corregidas y aumentadas en 1992, 1994 y 2000,

Hoyle (1996), apunta que hasta 1994 los estindares ISO 9000 estaban formados por los

siguientes documentos:;

150 9000-1 Estindares de aseguramiento de calidad v gestion de calidad —Lineas de actuacion para seleccién
¥ uso.
iSO 5000-2 Lineas de actuacién para la aplicacion de 1SO 9001 al desarrollo, suministro y mantenimiento de
software.
IS0 5000-3 Lincas de actuacién pam la aplicacién de ISO 9001 al desarrollo, suministro y mantenimicnto del
software,
ISO 9001 Sistemas de calidad — Modelo para aseguramiento de calidad en disefio/desarrollo, produccién,
instalacion y servicio post-venta.
150 %002 Sistemas de calidad — Modelo para ascguramicato de calidad en produccion ¢ mstalacion,
150 9003 Sistemasdccnlidad-Modclopmascgmmimodecaﬁdadeninspecciénﬁmlypnwbas.
1SO 9004-1 Gestion de calidad y elementos del sistema de catidad — Lineas de actuscién.
1S0 9004-2 Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad - Lineas de actuacion para servicios.
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Estas normas especifican requerimientos los cuales determinan qué elementos de los sistemas de
calidad deben abarcarse, pero no es el proposito de éstas normas internacionales exigir
uniformidad en los sistemas de calidad, estas normas son genéricas e independientes de cualquier
sector industrial o econémico especificos. El disefio e implementacion de un sistema de calidad
. hecesariamente tiene que estar influido por las necesidades cambiantes de una organizacidn, sus
objetivos particulares, los productos y servicios se suministran y las pricticas especificas y
procesos que emplean. Se pretende que estas normas internacionales sean adoptadas,
normalmente, en su forma presente, pero en ocasiones puede ser necesario adaptarlas a
situaciones contractuales especificas, ya sea adicionando o eliminando ciertos requisitos de
sistemas de calidad (Sociedad de Ingenieros Automotrices, 1997).

3.3.4 ANTECEDENTES DE LAS REVISIONES DEL ANO 2000

Las normas ISQ son analizadas periddicamente para decidir si necesitan ser confirmadas,
revisadas o canceladas. El propésito es asegurar que las mismas tomen en cuenta los desarrollos
tecnoldgicos y de mercado, y que sean representativas del estado de la ciencia y de la técnica. Las
series ISO 9000 fucron publicadas por primera ocasién en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se
- publicé su primera revision; la razon fue que los sistemas de gestion eran novedosos para muchas
organizaciones que se comprometieron con ¢l establecimiento de sistemas de calidad basados en
estas normas 1SO 9000. En esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintié6 que hacer modificaciones
sustanciales en las nonmnas podria conllevar ¢l riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la

revisién de 1994 fue relativamente menor, y se enfocd a eliminar las inconsistencias internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de las normas para
tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la considerable experiencia que existen
actualmente sobre implementar 1SO $000.

El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectud junto con una serie de medidas
y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta para detectar los requisitos de los
usuarios de las revisiones del afio 2000; la verificacion de los proyectos con las especificaciones
establecidas para las normas; la validacién para determinar si llenan las necesidades de los

usuarios y la motivacién de los usuaries para emitir comentarios a los borradores para la mejora
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de los documentos posteriores. Ademas de estas medidas, para fortalecer la revision, se conté con
actualizaciones a través de la pagina de intemnet de ta ISO (www.iso.ch). Estas medidas han
mantenido a los usuarios de las normas ISO 9000 en un ciclo de informacion, segin progresé la
revision y motivado comentarios generales en cada etapa en la evolucion de los documentos a fin

de mejorarlos cada vez mas.

http./www/Economia.gob.mx/normas

3.3.5 CAMBIOS PRINCIPALES

El nimero de normas en la familia ISO 9000 se redujo, simplificando su seleccién y uso. La
"serie principal” estd conformada por cuatro normas, disefiadas para ser usadas como un paquete
integral para obtener los méximos beneficios:

¢ 1509000, Sistemas de gestidn de la calidad - fundamentos y vocabulario.

s 150 9001, Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos (En adelante la (inica
norma certificable de la serie)

» ISO 9004, Sistemas de gestién de la calidad - Directrices para la mejora del
desempeiio.

¢ 150 19011, Directrices sobre la Auvditoria de Sistemas de Gestién de la Calidad y
Ambientales (publicacion programada para 2002)

Ha sido corregido el énfasis en la certificacién en ISO 9000, para que no se anteponga al uso de
las normas para la mejora de la calidad. La norma ISO 9001 (requisitos del sistema de calidad) y
la norma ISO 9004 (mejora del desempefio de la organizacion) han sido disefiadas expresamente

para ser utilizadas en paralelo, como un "conjunto coherente”.

Aunque las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar las normas
IS0 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefias y medianas empresas, en los sectores de
servicios y la administracién piblica en muchos paises. Para simplificar la comprension y
facilitar el implementar en estos sectores, el vocabulario utilizado en las normas revisadas se

encuentra menos orientado a la industria manufacturera y resulta mas accesible para el usuario.
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¢Como clegir entre implementar ISO 9000, perseguir el premio nacional de la calidad o

seguir un programa de Gestion Total de la Calidad (TQM)?

De hecho, nunca ha sido necesario elegir una de estas opciones y excluir las otras. La publicacién
de la ISO ilamada ISO 9000 + ISO14000 News ha aplicado encuestas a los ganadores de premios
nacionales de calidad y ha encontrado que casi todoes operan con un sistema de calidad 1SO 9000,
que ha sido la base para otras iniciativas de calidad, como premios nacionales o regionales de
calidad o la TQM. Las normas ISO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estdn basadas
en ocho principios de gestion de la calidad (presentados en las normas ISO 9000 e 1SO 9004). La
norma ISO 9004 también incluye un cuestionario de autoevaluacién para ayudar a las
organizaciones a determinar y aumentar el nivel de "madurez” de la calidad logrado, que puede
ser usado para ¢l sistema de gestién de la calidad ISO 9000, para buscar un premio, o para un
programa de TQM.

Mientras que la mayoria de las organizaciones son administradas a través de estructuras
Jerdrquicas funcionales, los productos y servicios son producidos, vendidos y entregados a través
de procesos de negocios que operan relaciondndose entre si funcionalmente. Estos procesos
toman elementos de entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o transforman
(aportandoles valor) para producir los resultados deseados. Las normas [SO 9000:2000 son
reestructuradas seglin un modelo de proceso de negocios que representa de forma mds precisa el
modo en que las organizaciones operan realmente, que la estructura lineal de 20 requisitos de las
normas de 1994, La base de la estructura son cuatro nuevas cldusulas principales, que son:
Responsabilidad de la Direccion, Gestidn de los Recursos, Realizacidn del Producto y Medicion,
Analisis y Mejora.

"Calidad" en la seric de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y expectativas
del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a través de la adicion del requisito

de medir 1a satisfaccion del cliente.

La responsabilidad de la alta direccién en relacién con la calidad se refuerza y amplia en las

normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién con el personal y los clientes.
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La serie ISO 9000:2000 a la mejora continua un requisito explicito, y el ciclo Planear, Hacer,

Venficar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas revisadas.

La norma ISO 9001 ha sido disefiada buscando 12 mayor compatibilidad posible con la norma
ISO 14001 sobre sistemas de gestion ambiental. La futura norma de auditorias 1SO 19011 serd

aplicable a ambas.

http./www/Economia.gob.my/normas

3.3.6 BENEFICIOS PRINCIPALES

Las revisiones del afio 2000 son un excelente producto, con un historial ain mejor. Los usuarios
se beneficiarin de las lecciones de trece afios de experiencia implementando las normas SO

9000, adem4s de los desarrollos recientes en el campo de la gestion.

Menos papeleo. Las normas ISO 9000 unicamente exigen seis procedimientos documentados.
Queda entonces a la alta direccion de cada organizacidon la decisién de cudles otros

procedimientos requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades de su organizacién,

La serie ISO 9000:2000 est4 reestructurada con base en un modelo de proceso de negocios que
refleja mis cercanamente la forma en que las organizaciones realmente operan, lo que deberia

hacer ¢l sistema de gestidn de la calidad mas efectivo, facil de implementar y de auditar.

El disciio y desarrollo de las normas [SO $001:2000 e ISO 9004:2000 como un "par coherente”
fuertemente ligado proporciona a las organizaciones un enfoque estructurado hacia el progreso,
mas alla de la certificacion, hasta alcanzar la Gestion Total de la Catidad (TQM) (por ejemplo, la
satisfaccion no sélo de los clientes, sino de los socios, empleados, proveedores, la comunidad

local y la sociedad en su conjunto).

El requisito reforzado de la satisfaccion del cliente y la inclusién de requisitos para dar
seguimiento a la satisfaccién del cliente y la mejora continua asegurara que las organizaciones
usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia), sino ademéas que "hagan

las cosas correctas” (eficacia).
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El vocabulario de {as versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas mas faciles de
entender y de implementar por las organizaciones grandes y pequefas de manufactura o de

servicios, en los sectores publico y privado.

La serie IS0 9002000 va mads aild de los requisitos del cliente, para aumentar su satisfaccion.
Las normas revisadas pueden ser usadas como base para alcanzar la TQM. Estas normas estin
basadas en ocho principios de la calidad, los cuales estin claramente reflejados en las normas
ISO 9001 e ISO 9004. Estos principios cubren los conceptos basicos de muchos premios de
calidad.

La norma ISO 9001:2000 ha sido disefiada para tener la mayor compatibilidad con la 1SO 14001,
la norma para el sistema de gestion ambiental. ISO 19011, que serd publicada en 2002, permitira

una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas de gestion de la calidad y ambiental,

http./www/Economia.gob.mx/normas

3.3.7 LAS NORMAS PRINCIPALES DE LA SERIE ISO 9000:2000

La norma ISQ 9000:2000

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido simplificadas, es
necesario proporcionar una introduccion a los fundamentos del nuevo contenido y la estructura de
las normas principales, También existe la necesidad de um ficil acceso a los términos y
definiciones que son aplicables a las normas principales. Este es ahora el contenido de la norma
ISO $000:2000.

La norma ISO 9000:2000 es una introduccioén a las normas principales y un elemento vital de las
nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestion de la calidad. Como tal, juega un
papel importante en ¢l entendimiento y uso de las otras tres normas, al proporcionar su base, a

través de los fundamentos y un punto de referencia para comprender la terminologia.
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La nerma ISO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de 1a calidad que pueden ser
utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus clientes al satisfacer los
requisitos establecidos por ¢l y por las disposiciones legales obligatorias que sean aplicables.
Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de
certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para satisfacer los requisitos del

cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion.

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar a esta (nica
norma de requisitos, la [SO 9001:2000. De ahora en adelante esta es la (nica norma de la serie en
que una organizacion puede certificarse. La estructura y conceptos de la norma 1SO 9001:2000
han evolucionado considerablemente en comparacidn con las versiones de 1994, Los requisitos

de las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

s Obiener el compromiso de Iz alta direccién

» Identificar los procesos de la organizacion

¢ Identificar la interaccion de éstos con otros procesos

* Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para operar sus procesos

* Asegurarse de que la organizacién tiene procesos para la mejora continua de la eficacia
del sistema de gestion de la calidad

¢ Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

Es importante scfialar la fuerte relacion entre 130 9001 e ISQ 9004. Las normas han sido creadas

como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.

La norma ISO 9004:2000

La versién 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que proporcionaban
orientacién para distintos sectores. La norma [SO 9004:2000 es ahora un documento genérico
que pretende ser utilizable como un medio para que el sistema de gestion de la calidad avance

hacia la excelencia.



45
El propdsito de la norma 15O 9004, la cual esti basada en ocho principios de gestion de la
calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un sisterna de gestion de la calidad
para mejorar el desempefio total de la organizacion. Esta o_rientaci('m cubre el establecimiento,

operacion {mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestidn
de la calidad.

El implementar la norma 13O 9004:2000 pretende alcanzar no sélo la satisfaccion de los clientes
de 1a organizacion, sino también de todas las partes interesadas, incluyendo al personal, a fos

propietarios, accionistas e inversionistas, proveedores y socios y ta sociedad en su conjunto.
La futura norma ISO 19011(;2002?)

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la auditoria, la
gestion de los programas de auditoria, la conduccién de auditorias de los sistemas de gestién de la
calidad y ambientales, ast como las calificaciones para los auditores de los sistemas de gestion de
la calidad y ambicntales.

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que necesiten conducir
auditorias internas y externas de los sistemas de gestién ambiental y de la calidad. Otros posibles
usuarios serian las organizaciones involucradas en la certificacion y formacion de auditores, la

acreditacion y la normalizacion en el area de la evaluacién de la conformidad.

Una vez publicada (se espera para 2002), la norma ISO 19001 reemplazard a las normas ISO
10011-1, ISO 10011-2, ISO 10011-3, ISC 14016, ISO 14011 ¢ [SO 14012,

La norma es aplicable ahora a la auditoria de los sistemas de gestién de la calidad y ambientales,
mientras que la norma previa, ISO 10011 Unicamente proporcionaba orientacion sobre la
auditoria de los sistemas de gestién de la calidad.

La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implementen sistemnas de gestion tanto de la
calidad como ambientales (ya sea separadamente o integrados) y en consecuencia deseen
conducir auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestidn, o seguir idéntica

orientacion para las auditorias separadas de los sistemas de gestion.



46
A pesar de que 1a norma se aplica tanto a las auditorias del sisterma de gestion de la calidad comeo
al ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar la orientacion proporcionada para

aplicarla a otros tipos de auditorias, incluidos otros sistemas de gestion.

Adicionalmente, cuaiquier otro individuo u organizacidén con interés en dar seguimiento al
cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de producto o leyes y regulaciones

obligatorias, pueden encontrar dtiles las directrices proporcionadas en esta norma.

Las auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestion de acuerdo a la norma 1SO
19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor retroalimentacion del proceso de auditoria
sobre ¢l desempefio total del sistema de gestién, junto con un ahorro potencial del tiempo y

costos asociados a las actividades de auditoria interna y externa.

http/www/Economia.gob.mx/normas
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3.4 VOCABULARIO

LA NORMA INTERNACIONAL ISO 8402-1994 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
Y EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

3.4.1 INTRODUCCION

En el dmbito de la calidad, muchos témminos de uso frecuente se emplean con un sentido
especifico o restringido en comparacion at conjunto de definiciones del diccionario, por razones
corto las que siguen;

¢ La adopcion de una terminologia de la calidad por diferentes sectores, negocios e industrias

para responder a sus necesidades especificas percibidas.

¢ La introduccion de una multiplicidad de términos por fos profesionales de la calidad en

diferentes sectores industriales y econdémicos.

El'objeto de la presente norma, es de aclarar y normalizar los términos relativos 2 la calidad, que
se aplican al ambito de la administracion de calidad. El enfoque que se adopté es el de presentar
diversos conceptos que fueron traducidos en términos y en definiciones, para la elaboracion y
puesta en aplicacion de Ja serie de normas NMX-CC. Estos términos y definiciones son tratados y

agrepados en el texto, seguin un orden légico de temas.

El término calidad (2.1) en el lenguaje cormente tiene a menudo un sentido diferente para
diversas personas. En la presente norma, el término calidad es definido como el conjunto de
caracteristicas de un elemento que le confiere la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e

impliciias.

Existen muchos usos diferentes para este término. Estos diferentes usos crean gran confusién y
malentendidos. A fin de resolver la confision en el empleo de la palabra calidad, el término
grado (2.2) puede emplearse para describir el grado de excelencia. El témmino grado se emplea
cuando se requiere, para describir el significado de excelencia técnica. Grado refleja una

diferencia planeada o reconocida en los requisitos de Calidad.
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Aunque las diferentes categorias de grado no necesariamente establecen una relacion entre eltas
de orden de categoria, los indicadores de grado pueden ser usados facilmente en un significado de
orden de categorias, para describir el sentido de excelencia técnica. Un ejemplo de este uso es

que cuesla mas proporcionar y manejar un Hotel cinco estrellas que una pension.

E!l término producto (1.4) es empleado a todo lo largo de ia presente norma. Es el resultado de

actividades o de procesos, puede ser tangible o intangible, o bien una combinacién de los dos.

En la normalizacién actual 1SO, los productos son clasificados en cuatro categorias genéricas:

Hardware (por ejemplo piezas, componentes, ensambles).

Software (por ejemplo programas de computo, procedimientos, informatica, datos, registros).

Materiales procesados (por ejemplo matertas primas, liquidos, gases, laminados, alambres).

Servicios (por ejemplo aseguradoras, bancos, transportes).

Es reconocido que los productos son gencralmente una combinacidn de estas categorias genéricas
de productos. Los términos y los conceptos presentados en esta norma estin destinados a ser

aplicados a cualquier producto,

En la presente nomma, el término elemento (1.1) incluye el término producte, pero también

engloba por ejemplo una actividad, un proceso (1.2), un organismo (1.7), o una persona.

Ha habido una cierta confusién en la comprension de los términos control de calidad (3.4),
aseguramiento dc la calidad (3.5), adminisiracion de Ia calidad (3.2), y administracion total de Ia

calidad (3.7). El objetivo de la presente norma es de aclarar estos conceptos.

En términos simplificados, control de calidad concierne a los medios operacionales utilizados
para satisfacer los requisitos de calidad, mientras que el aseguramiento de la calidad tiene por
meta preporcionarle confianza de este cumplimiento tanto dentro del organismo como

externamente a clientes (1.9) y autoridades.
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La administracion de ia calidad incluye el control de calidad y el aseguramiento de la calidad asi
como de los conceptos adicionales de politica de calidad (3.1)..., planeacién de fa calidad (3.3),
mejoramiento de calidad (3.8)... La administracién de la calidad opera a través del sistema de

calidad (3.6). Estos tres pueden extenderse a todas las partes de un organismo,

La administracién total de la calidad aporta a estos conceptos una estrategia de gestion global a
largo plazo, asi como la participacion de todos los miembros del organismo para el beneficio del

organismo mismo, de sus miembros, de sus clientes y de la sociedad considerada en su conjunto.

Todos los conceptos incluidos en esta norma tiene implicacion tanto econémica como de tiempo.
Esto debe reconocerse en la interpretacion de todas las clasificaciones de esta norma, aungue no

hayan sido explicitamente establecidas en cada definicién.

La distincion que se hace en la presente norma entre los términos defecto (2.11) y no
conformidad (2.10) es esencial porque tiene connotaciones legales, particularmente cuando se
involucra la responsabilidad legal (2.12) atribuible al producto. Por consecuencia ¢l témino

defecto debe utilizarse con extrema preocupacion.

Los términos definidos en la presente Norma Internacional tienen una aplicacién directa en la
serie de Normas Mexicanas NMX-CC.

1. - CAMPO DE APLICACION:

La presente Norma IS0 8402 - 1994 define los términos fundameniales relativos a tos conceptos
de calidad que aplican a todas las 4reas, para el uso y preparacién de normas relativas a la catidad
y para el mutuo entendimiento en comunicaciones internacionales.

2. - TERMINOS Y DEFINICIONES:

En las siguientes definiciones los témminos estin resaltados en “negritas”. Dentro de cada

definicién se hace referencia al niimere en donde se encuentran definidas.
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Los términos y definiciones numerados se clasifican bajo los siguientes encabezados principales:

+ Términos Generales.
* Términos Relativos a la Calidad,
¢ Términos Relativos al Sistema de Calidad.

* Términos Relativos a Herramientas y Técnicas.
3.4.2 SECCION 1 - TERMINOS GENERALES
L.1 ELEMENTO: Cualquier ente descrito y considerado individualmente.

1.2 PROCESO: Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que transforman elementos
de entrada en elementos de salida.

1.3 PROCEDIMIENTO: Es la guia detallada que muestra secuencial y ordenadamente como

dos o mas personas realizan un trabajo.

1.4 PRODUCTO: E! resultado de actividades o procesos {1.2).

\
1.5 SERVICIO: Es el resultado generado por actividades en la interface entre el proveedor
(1.10) y el cliente (1.9), adem4s de las actividades internas del proveedor para satisfacer las

necesidades del cliente.

1.6 PRESENTACION DEL SERVICIO: Aquellas actividades del proveedor (1.10) necesarias

para proporcionar el servicio (1.5).

1.7 ORGANIZACION: Una compaflia, corporacion, firma, empresa, institucién, o parte de la

misma, ya sea incorporada o no, publica o privada que tiene funciones y administracién propia,

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Las responsabilidades, autoridad y relaciones
configuradas de acuerdo a una estructura, a través de la cual un organismo (1.7) desempeiia sus

funciones.
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1.9 CLIENTE: El receptor de un producto (1.4) suministrado por el proveedor (1.10).
1.10 PROVEEDOR: Organismo (1.7) que suministra un producto (1.4) al cliente (1.9).
1.11 COMPRADOR: Cliente (1.9) en una situacion contractual.

L12 CONTRATISTA: Proveedor (1.10) en una situacion contractual.

113 SUBCONTRATISTA: Organismo (1.7 que suministra un producto 1.4) al proveedor
(1.10).

3.4.3 SECCION 2 - TERMINOS RELACIONADOS A LA CALIDAD

2.1 CALIDAD: Un conjunto de caracteristicas de un elemento (1.1) que le conficre la aptitud
para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

2.2 GRADO / CLASE: Una categoria o clasificacion dada a elementos (1.1} que tienen el mismo
uso funcional pero diferentes requisitos de calidad (2.3).

2.3 REQUISITOS PARA LA CALIDAD: Una expresion de las necesidades o su traduccidn
dentro de un conjunto de requisitos establecidos cualitativa o cuantitativamente, para las

caracteristicas de un elemento (1.1) a fin de permitir su realizacién Y examen.

2.4 REQUISITOS DE LA SOCIEDAD: Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos,

reglas, cddigos, estatutos y otras consideraciones,

2.5 SEGURIDAD DEFUNCIONAMIENTO: Conjunto de propiedades que describen la
disponibilidad y los factores que la condicionan: fiabilidad, mantenibilidad, y logistica de

mantenimiento.

2.6 COMPATIBILIDAD: La aptitud de los elementos (1.4) para ser usados en conjunto, bajo

condiciones especificas para cumplir requisitos pertinentes.
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2.7 INTERCAMBIARBILIDAD: La aptitud de un elemento {1.1) para ser usado en lugar de otro,

sin modificacion, y cumplir los mismos requisitos.

2.8 SEGURIDAD: Estado en el cual los riesgos de dafios personales o materiales, estd limitado

a un nivel aceptable.
2.9 CONFORMIDAD: Cumplimento de los requerimientos especificados.
2.10 NO-CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito especificado.

2.11 PEFECTO: Incumplimiento de un requisito intencionado a un uso o de una expectativa

razonable de un elemento, incluyendo los relacionados con la seguridad (2.8).

2.12 RESPONSABILIDAD LEGAL DE LA CALIDAD DE UN PRODUCTOQ: Término
genérico usado para describir la obligacion de un proveedor o de otros, para restaurar y/o
indemnizar las perdidas relativas a dafios personales, materiales u otros perjuicios causados por
un producto (1.4).

2.13 PROCESO DE CALIFICACION: Proceso para demeostrar que un elemento (1.1) es capaz

de cumplir con los requisitos especificados.

2.14 CALIFICADO: Estado que se le da a un elemento (1.1) cuando se ha demostrado que es

capaz de cumplir con los requisitos especificados.

2.15 INSPECCION: Una actividad tal como la medicién, comprobacién, prueba, o
comparacion de una o mas caracteristicas de un elemento (1.1) y confrontar los resultados con los
requisitos especificados, a fin de establecer ¢l logro de la conformidad (2.9) para cada una de
astas caracteristicas.
|

.16 AUTOINSPECCION: Inspeccion (2.15) trabajo desarrollado por el ejecutor de ese trabajo,

nforme a reglas establecidas,
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2.17 VERIFICACION: Confirmacion del cumplimiento de los requisitos especificados por
medio de examen y aporte de evidencias objetivas (2. 19).

2.18 VALIDACION: Confirmacion del cumplimiento de los requisitos particulares para un uso

especifico propuesto, por medio del examen y reporte de evidencias objetivas.

2.19 EVIDENCIA OBJETIVA: Informacién que puede ser probada como verdadera, basada en

hechos obtenidos por medio de observaciones, mediciones, pruebas, u otros medios.

3.44 SECCION 3 - TERMINOS RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE
CALIDAD

3.1 POLITICA DE CALIDAD: Directrices y objetivos generales de un organismo (1.7)

concernientes a la calidad (2.1) los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

3.2 GESTION DE CALIDAD: Conjunto de actividades de la funcién general de administracién
que determina la politica de calidad (3.1), los objetivos, las responsabilidades, y la implantacién
de éstos por medios tales como planeacion de la calidad (3.3), el control de calidad (3.4),
aseguramiento de la calidad (3.5) y ¢l mejoramiento de la calidad (3.8), dentro del marco del
sistema de calidad (3.6).

33 PLANEACION DE CALIDAD: Son las actividades que determinan los objetivos y
requerimientos para la calidad (2.3), asi como los requisitos para la implantacién de los
elementos del sistema de calidad (3.6).

3.4 CONTROL DE CALIDAD: Técnicas y actividades de caricter operacional, utilizadas para
cumplir los requisitos de calidad (2.3).

3.5 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades planeadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad (3.6) y demostradas segin se requiera para
proporcionar confianza adecuada de que un elemento (1.1) cumplira los requisitos de calidad
(2.3).
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3.6 SISTEMA DE CALIDAD: Es la estructura organizacional (1.8), los procedimientos (1.3),

los procesos y los recursos necesarios para la administracién total de la calidad (3.2).

3.7 ADMINISTRACION TOTAL DE LA CALIDAD: Es la forma de administrar un
organismo (1.7) centrada en la calidad (2. 1} basado en la participacion de todos sus miembros, y
orientado al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente (1.9) y beneficio de los

miembros del organismo, son indispensables para €} éxito de esta forma de administracion.

3.8 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Son las acciones tomadas en todo el organismo
(1.7), para incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y los procesos (1.2), a fin

de proveer beneficios adicionales, tanto para el organismo como para sus clientes (1.9).

3.9 REVISION DIRECTIVA / REVISION GERENCIAL: Evaluacion formal efectuada por
la alta direccion, al estado y adecuacion del sistema de calidad (3.6) en relacion con la politica de
calidad (3.1) y los objetivos.

3.10 REVISION DEL CONTRATO: Son las acciones sistemdticas cfectuadas por el proveedor
antes de firmar el contrato, para garantizar que los requisitos de calidad (2.3} estén definidos

adecuzdamente y sin ambigiiedad; son documentos y pueden ser realizados por el proveedor
(1.10).

3.11 REVISION DEL DISENO: Examen documentado, completo y sistematico de un disefio
para evaluar su capacidad de satisfacer los requisitos para la calidad (2.3), identificar problemas
i existieran, y proponer el desarrollo de soluciones.

.12 MANUAL DE CALIDAD: Es un documento que establece la politica de calidad (3.1} y
lescribe el sistema de calidad (3.6) de un organismo (1.7).

,13 PLAN DE CALIDAD: Un documento que establece las practicas relevantes especificas de
alidad (2.1), Jos recursos y secuencia de actividades pertenecientes a un producto (1.4), proyecto

) contrato particular,

.14 ESPECIFICACIONES: Un documento que establece requisitos.
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3.15 REGISTRO: Un documento que provee evidencias objetivas (2.19) de las actividades

ejecutadas o resultados obtenidos.

3.16 RASTREABILIDAD: La habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacién de

un elemento (1.1) por medio de identificaciones registradas.

3.45 SECCION 4 - TERMINOS RELACIONADOS A HERRAMIENTAS
TECNICAS

4.1 CICLO DE CALIDAD: Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen
sobre la calidad (2.1} en diferentes fases, que van desde la identificacién de las necesidades hasta

la evaluacién de como han sido satisfechas,

4.2 COSTOS RELATIVOS A LA CALIDAD: Son los costos en que se incurre para asegurar
una calidad (2.1) satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas incurridas cuando

no se logra la calidad satisfactoria,

43 PERDIDAS RELATIVAS A LA CALIDAD: Son las pérdidas causadas por la falta de

aprovechamiento de la potencialidad de los recursos en procesos (1.2) y actividades.

4.4 MODELO PARA EL.  ASEGURAMIENTODE CALIDAD: Conjunto de requisitos
normalizados o seleccionados de un sistema de Calidad (3.6) combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la Calidad (3.5) en una situacién dada.

4.5 GRADO DE DEMOSTRACION: Extension de la evidencia suministrada para dar

confianza de que los requisitos especificados son cumplidos.

4.6 EVALUACION DE LA CALIDAD: Anilisis sistemitico con el fin de determinar en qué

medida un elemento {1.1) es capaz de satisfacer los requisitos especificados.
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4.7 VIGILANCIA DE LA CALIDAD: Monitoreo ¥ verificacion (2.17) continua del estado de

un elemento (1.1) y el analisis de los registros (3.15) para asegurar que los requerimientos
especificados estin siendo cumplidos.

4.8 PUNTO DE ESPERA: Punto definido en la documentacién adecuada, después del cual no
procede ninguna actividad sin la aprobacion del organismo (1.7) o autoridad designada.

49 AUDITORIAS DE CALIDAD: Examen sistematico ¢ independiente para determinar si las
actividades de calidad (2.1) y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas, si éstas son
implantadas eficazmente, y si son apropiadas para alcanzar los objetivos,

4.10 OBSERVACION DE AUDITORIAS DE CALIDAD: Declaracién de un hecho
efectuado durante una auditoria de calidad (4.9) y soportado por evidencias objetivas (2.19).

4.11 AUDITOR DE CALIDAD: Persona calificada (2.14) para realizar auditorias de calidad
(4.19).

4.12 AUDITADQ: Organismo (1.7) a ser auditado.

4.13 ACCION PREVENTIVA: Una accién tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades (2.10), defectos (2.11) u otras situaciones a para prevenir su ocurrencia,

4.14 ACCION CORRECTIVA: Una accién tomada para climinar las causas de una no-
conformidad (2.10), defectos (2.11) u otras situaciones indeseables a fin de prevenir su renuencia.

$.15 TRATAMIENTO DE UNA NO-CONFORMIDAD: Accién a ser tomada para tratar un
:lemento (1.1) no conforme, a fin de resolver la no-conformidad (2. 10).

.16 PRODUCCION PERMITIDA / DESVIACION PERMITIDA: Autorizacion escrita para
lesviarse de los requisitos especificados originalmente para un producto (1.4), antes de su

yroduccion.
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4.17 CONCESION: Una autorizacién escrita para usar o liberar un producto (1.4} que no

cumple con los requisitos especificados.

4.18 REPARAR: Accion tomada sobre un producto (1.4) no conforme de manera que satisfaga
los requisitos de un uso previsto, aunque sea necesariamente conforme a los Tequisitos

originalmente especificados.

4.19 RETRABAJO: Acci6n tomada sobre un producto (1.4} no conforme a fin de que cumpla

con los requisitos especificados.
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3.5 LA NORMA ISO 9001-1994

Senle-Stoll {1994), menciona que para que se de la calidad lo primero que se debe hacer es
prevenir la no-conformidad del producto en su disefio, desarrollo, produccion, instalacion y
servicio posventa.

Los requisitos del sistema de calidad son veinte:
1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Es responsabilidad de fa direccién definir la politica de la calidad y ponerla por escrito, haciendo
constar objetivos y compromisos.

Por otra parte, la politica debe ser puesta en marcha y mantenida al dia, mediante la orgnizacién
que corresponda, adptada a las necesidades y caracteristicas de la empresa. También deben
constar por escrito los medios, el personal responsable a todo nivel y el control que la direccion
llevara a cabo.

Dentro de las responsabilidades de la direccién se incluyen dos temas:

a) Politica de Calidad. Que comprende aquellas decisiones fundamentales de la empresa
relativas a:

» Objetivos de calidad a alcanzar.
¢ Los instrumentos o medios para conseguir los objetivos fijados.

* Los principios a observar en la aplicacion de los instrumentos elegidos.
b) Organizacién. Donde se definen:
+ Responsabilides y autoridad.

Temas que deberdn definirse entre todo el personal que se dirige 0 que realice cualquier
trabajo en relacion 1a calidad.
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Otras personas necesitarén libertad y autoridad para iniciar acciones, identificar y registrar
problemas, dar soluciones, comprobar que las soluciones son atiles y se ponen en prictica,
controlar el tratamiento, entrega o instalacién de un producto no conforme hasta haber

corregido el fallo.

¢ Medios y personal para verificaciones.
El proveedor deberd identificar las necesidades internas referidas al tema y prever los medios
adecuados.

¢ Representante de la direccion.
Un representante de la direccion serd cl encargado de tutelar la puesta en marcha y
mantenimiento de la norma.

+ Revisiones de la direccion.
Para constatar que el sistema funciona con eficacia la direccién hard revisiones a intervalos
determinados que tengan en cuenta la relacién entre Politica de Calidad, Revisién del
Sistema, los procedimientos, y las acciones preventivas. Es necesario eliminar las causas

potenciales de las no conformidades anticipindose a ellas.

2. SISTEMA DE CALIDAD

La direccion de la empresa y sus responsables estableceran un sistema de calidad debidamente
documentado en el que consten los procedimientos e instrucciones, para lo cual deberan
organizar y poner en marcha el programa, asi como entrenar a las personas para que estén
capacitadas para hacerlo.

3. REVISION DEL CONTRATO

Para la revisién del contrato y la coordinacién de actividades entre ambas partes, el proveedor
deberd redactar los procedimientos correspondientes. Cada contrato deberd revisarse para
asegurar que cumple los requisitos documenmtando las exigencias y pedidos del cliente, escritos

o telefonicos.
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4. CONTROL DE DISENO

Para planificar el disefio, asignar actividades, mantener la informacion, garantizar la coordinacién
entre los distintos grupos, se deben establecer por documentos los procedimientos que permitan
controlar el disefio en todas sus ctapas. Los datos finales también constarén por escrito, como
asimismo la verificacién del disefio y sus posibles modificaciones.

La norma de la nueva generacién introduce el concepto de “validacion del disefio” forma de
garantizar que el producto continua cumpliendo con los requisitos primitivos de ser conforme con
las necesidades del cliente. Si cumple con los requisitos el disefio sera validado y de lo contrario
modificado.

5. CONTROL DE DOCUMENTACION

Para demostar que se esta actuando conforme a esta nonmna internacional, la empresa deberd tener
al dia la documentacién y datos que se relacionan con los requisitos. Antes de poner en el circuito
informativo los documentos, deberin comprobarse y finalmente ser aprobados y firmados. Todo
cambio debera seguir el mismo proceso o documentandose adecuadamente, Un procedimiento de

control evitard que se usen documentos fuera de vigencia.

6. COMPRAS

Los productos que se compran deben estar conforme a los requisitos.

Para ello, el cliente evaluard y seleccionard a sus proveedores o subproveedores. En la cadena
Subproveedor-Proveedor-Cliente; ¢l cliente, al igual que el proveedor, deberdn asegurarse de que
la empresa que les sirve tiene un sistema de calidad en marcha o estd certificado como empresa,
unica forma de garantizar la calidad de los productos.

Las compras deben documentarse de forma tal, que identifiquen, sin lugar a dudas las
caracteristicas de los productos, los datos técnicos, instrucciones, planos, procedimientos,
€quipos, segun se requiera para no dejar lugar a ninguna improvisacion o falsa percepcién.

Los productos pueden ser verificados por el cliente, aunque éste cumpla los requisitos y

controles. En todo caso, el cliente se hard cargo del costo del control adicional.
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El' suministrador deberd demostrar que tiene, usa, y pone al dia los procedimientos de

verificacién, registrando dichos datos en documentos que deben archivarse.

7. PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

La empresa necesita (y debe contar con) la adecuada metodologia identificada y sistematizada
para el caso en que deba incorporar a su proceso productive componentes suministrados por el
cliente quien, al margen de responsabilizarse de su correspondencia con los requerimientos del
comjunto final, querrd estar seguro acerca de la recepcién verificada, almacenamiento y
mantenimiento de los mismos. Esto altimo se consigue manteniendo un flujo de informacion

registrada con €I, para el caso de incidencias.

8. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO

El suministrador tendra los procedimientos que permitan identificar el producto & partir del plano

de las especificaciones, o de otros documentos, a lo largo de las diferentes etapas de fabricacion.

9. CONTROL DE PROCESOS

La empresa deberd preparar procedimientos de produccién, traslado, almacenamiento e
instalacion, que afecten a la calidad.

Las instrucciones se harin por escrito, definiendo completamente los criterios de ejecucion.

En los casos especiales en que por ejemplo no puedan detectarse ciertas deficiencias, a no ser por
el uso. es decir cuando el ensayo y la inspeccién no verifican completamente el producto, se debe
exigir una supervision continua del proceso. En todo caso, deben documentarse los registros de

los procesos asi como los equipos y personal responsable.
10. INSPECCION Y ENSAYO

La inspeccion y los ensayos ticnen tres dreas netamente diferenciadas: recepcién, fabricacion y
final. Los productos recibidos no serdn utilizados o procesados hasta que no se verifiquen de
alguna forma, asegurandose que cumplen los requisitos contratados.
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Cuando en casos de urgencias, se utilicen sin verificar, se tomardn medidas de seguimiento
marcando adecuadamente los elementos.
En la fabricacion, de acuerdo al plan de calidad, los elementos deberan inspeccionarse, ensayarse
€ identificarse, para lo cual usara métodos de control de procesos. Los productos se conservaran
hasta completarse las inspecciones, identificando en todo caso los noconformes.
La empresa proveedora esta obligada a realizar todas las inspecciones y ensayos finales que

aseguren el cumplimiento del contrato y la conformidad con los requisitos.
11. CONTROL DE EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO

La empresa tiene que demostrar su capacidad para asegurar la calidad, en este sentido tiene que
contar, dentro del sistema, con elementos de control de los equipos redactados como
procedimientos, asi como los documentos que demuestran tener al dia todos los equipos. En tos
documentos al respecto, se identificaran los equipos de medicién, procedimientos de calibracion,
y todos los procesos que den garantia del s:stema para contar con equipos de control adecuados a
los requerimientos. ‘

Las condiciones ambientales, manipulaciones, programas de ensayo, se determinarin por

documento, asi como la periodicidad de los €nsayos.
12. ESTADOS DE INSPECCION Y ENSAYOS

La autoridad de la inspeccion responsable sefializard mediante marcas, etiquetas, hojas, registros,
durante todo el proceso de produccién e instalacion, el estado de la inspeccion, determinando la
conformidad o no-conformidad,

En todo momento del proceso, los elementos, productos, piezas y componentes o conjuntos,
deben poderse identificar con claridad.

[3. CONTROL DE PRODUCTOS NO-CONFORMES

Uno de los problemas que se le puede generar a un fabricante, es utilizar productos no-

-onformes. Para evitar que se utilicen o se instalen involuntariamente estos productos, el
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fabricante debera contar con los procedimientos adecuados, los que deben estar documentados y
puestos al dia.
Los elementos no-conformes deben estar controlados mediante los procedimientos que afecten a
todo el proceso,
Otro aspecto de la norma es la referencia a la determinacién de responsabilidades sobre el
examen y tratamiento de los productos no-conformes.
Si los productos son separados deben integrarse al circuito previa inspeccion, segin los
procedimientos y previa autorizacién por escrito por parte del cliente, en caso de haber un

contrato.
14. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

La empresa deberd tener escritos y al dia los procedimientos relativos a las acciones correctivas.
Se trata de que cuente con los procedimientos y procesos necesarios para analizar las causas de
las no conformidades, establecer los controles necesarios y las medidas preventivas, dar igual
tratamiento a las reclamaciones.

Se trata de que a partir de un control o una reclamacidn debe detectarse el origen del fallo,
realizando todas las acciones correctivas necesarias para no repetir el error. El control debe servir
para detectar no-conformidades, a partir de las cuales se deben corregir, documentando todo el
trabajo.

También se pondran en marcha acciones preventivas que abarcan producto, procesos y sistema

para anticiparse a las noconformidades.

15. MANTPULACION, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE Y ENTREGA

Todo proveedor debe tener redactados procedimientos para manipular, almacenar, embalar y
entregar sus productos, los cuales como en todos los casos anteriores, deben estar al dia y en
practica.

El objetivo es asegurar la conformidad con los requisitos especificados.

La responsabilidad del proveedor se extenderd hasta la entrega en destino o el montaje, segiin se
especifique en el contrato celebrado entre ambos.
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Los procedimientos s ajustarin a un sistema de almacenamiento, embalaje o entrega, acorde con

las necesidades de la empresa y los requisitos a cumplir.

16. REGISTROS DE LA CALIDAD

Todos los registros de la calidad deben tener un tratamiento de acuerdo a los procedimientos
fijados. Los documentos se procesaran, clasificarin y archivaran.

Se trata de demostrar que el sistema funciona, esta en la practica y es efectivo, lo cual servird al
cliente, su representante o a los auditores para chequear la excelencia del sistema.

Se incluirin en esta documentacién los que provengan de las subcontrataciones, porque es

necesario demostrar que el sistema de calidad involucra e integra al proveedor del proveedor.

17. AUDITORIAS INTERNAS

La auditoria intena da a la empresa elementos para calibrar su sistema de calidad, tomando a
partir de ella las acciones y correcciones oportunas,

Las auditorias se programardn y realizaran documentindose de acuerdo a los procedimientos
establecidos. Sus resultados son importantes para tomar medidas y para poder demostrar la
bondad del sistema.

18. FORMACION Y CAPACITACION

Para que todo este sistema funcione, las personas deben estar entrenadas, formadas, motivadas y
coinprometidas con el sistema. Se impartird formacién técnica para informar adecuadamente de
los procesos y procedimientos.

Cada trabajador debe saber lo que hace, para qué lo hace y c6mo controlar su trabajo, pero para
ello es necesario formarle. La formacién debe abarcar dos éreas, la técnica y la humana, sin la
cual no pueden cambiarse las actitudes, percepciones, criterios, motivaciones, comunicaciones, ni
reunirse para coordinar acciones, solucionar problemas, aportar sugerencias o eliminar la no-
calidad. El plan de formacion estaré redactado, con sus correspondientes programas, en marcha y
al dia, lo que se regira por los procedimientos y documentos necesarios que aseguren la buena

marcha del programa. Los registros de la calidad deben seguir lo indicado en el punto 16,
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19. SERVICIO POSVENTA

El servicio se adecuara a la relacidn proveedor-cliente y su contrato se redactard con los

procedimientos necesarios para garantizar el acuerdo con los requisitos.

20. TECNICAS ESTADISTICAS

La empresa debe usar las técnicas estadisticas cuando sea necesario, mediante los procedimientos

que aseguren la verificacidn del proceso y las caracteristicas aceptables de la produccion.

(Senle-Stoll, 1994)
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3.6 LA ORGANIZACION Y LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS

3.6.1 DEFINICION DE ORGANIZACION

Reyes Ponce (1982), comenta que desde sus origenes ¢l hombre ha necesitado de sus semejantes
para sobrevivir y lograr objetivos que serian imposibles de realizar sin la union del esfuerzo
humano, Sin embargo, no basta con el esfuerzo conjunto de los individuos, sino que es necesaria

su coordinacion para lograr las metas deseadas.

De ese modo, la organizacion puede definirse como la estructuracion técnica de las relaciones
quc deben existir entre las dreas, funciones y actividades de los recursos financieros,
tecnolédgicos, materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su mdaxima

eficiencia dentro de sus planes y objetivos a través del proceso administrativo,

3.6.2 TIPOS DE ORGANIZACION

Por su parte, Grados Espinosa (1992) define a una organizacion como la coordinacién racional de
las actividades de un cierto nimero de personas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo
comim y explicito, mediante la divisién de funciones y del trabajo, a través de una jerarquizacidn
de la autonidad y de la responsabilidad. Pero ademas, este autor hace una clasificacién de las

organizaciones:

1. Iniciativa privada.
a) Empresas de produccidn.
b) Empresas de servicio.

c) Empresas comerciales.

2. Sector piblico.
a) Sector Central. (Secretarias de Estado, Departamento del Distrito Federal y Procuraduria
General de la Repiiblica).
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3. Sector paraestatal.
Descentralizadas, Desconcentradas, Instituciones de Crédito y Seguros, Empresas de

Participacién Estatal y Fideicomisos Estatales.

3.6.3 UNIDADES DE ORGANIZACION

Las unidades de organizaciéon se forman, agrupando las funciones en cada linea basica, de

acuerdo con tres criterios practicos principales:

a) El trabajo que se debe hacer.
b) Las personas concretas de que se puede disponer.

c) Los iugares en que dicho trabajo se debe realizar.

Aun cuando la nomenclatura no suele ser uniforme en las distintas empresas, quizd la mas

general es la que considera estos grupos del siguiente modo:

» (Gerencia, en el primer nivel jerdrquico.
e Departamento, en ¢l segundo.

e Oficina, en el tercero.

e Seccion, en el cuarto.

+ Grupo y subgrupos, en el quinto.

e Unidad y subunidades, en el sexto.

El orden, y aun las denominaciones, cambian de empresa a empresa. La mas usual es la

denominacion de departamentos, que se dividen en secciones (Grados Espinosa, 1992).

3.6.4 DEFINICION Y TIPOS DE RECURSOS

Para que una organizacién tenga éxito, debe contar con todos los recursos necesarios para su
funcionamiento, siendo los humanes los més importantes, debido a que son los Gnicos que

pueden mejorar y perfeccionar el empleo y disefio de los demas recursos.
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Arias Galicia (1984), comenta que los recursos humanos son los elementos que administrados
cotrectamente, le permitiran o le facilitardn a la organizacion alcanzar sus objetivos. Son a saber,

TECUrsos:

1. Materiales. Aqui quedan comprendidos las instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles,
las materias primas, efc.

2, Téenicos. Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos, organigramas, normas,
politicas, instructivos, manuales, etc.

3. Financieros. Se refieren a la infraestructura que debe tener la organizacion.

4. Humanos. Pueden definirse de acuerdo a los siguientes criterios:

a) Por las personas en si:
Los recursos humanos son los individuos que trabajan en una organizacién.
b) Por los atributos de las personas:
Los recursos humanos son los esfuerzos, conocimientos, experiencias, actividades,

motivacién, intereses vocacionales, aptitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

del personal de 1a empresa.

3.6.5 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS

Arias Galicia (1984), también sefiala que los recursos humanos presentan las siguientes

caracteristicas:

1. No son propiedad de la empresa.

2. El hecho de que exista un contrato de trabajo no asegura que se contara con el mejor esfuerzo
de los trabajadores.

3. Las experiencias, conocimientos, habilidades, etc. son intangibles, y sélo pueden reconocerse
a través del comportamiento de las personas.

4. Sucalidad se puede incrementar o disminuir.
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Puede incrementarse por diversos medios, entre otros:
» Adiestramiento,
¢ Capacitacion,
* Formacion o desarrollo,
¢ Induccidn,
*  Motivacion,

¢ Evaluacidn.

Y como causas de disminucidn pueden mencionarse, entre otras:
s Accidentes,
+ Rotacion de trabajadores,
s Enfermedades,
¢ Mala alimentacion,
* Ausencias,

* Desinterés y falta de motivacion.

5. Los recursos humanos son escasos, ya que no todos los hombres tienen los mismos

conocimientos y habilidades para un determinado puesto.

Todas las actividades de cualquier organizacién son iniciadas y determinadas por las personas
que la constituyen; las plantas, oficinas, computadoras, equipo automatico, y todo lo demés que
una empresa modemna usa, solamente son productivas en la medida en que se les aplica el

esfuerzo y la direccién humana.

3.6.6 LOS RECURSOS HUMANOS, PARTE DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

El esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacidn, no imponta la
naturaleza de éste; si dicho elememte no estd en disposicién de colaborar con la empresa, de
ninguna manera funcionard. En consecuencia, se debe prestar primordial atencion a los recursos
humanos, aplicando los conceptos y principios basicos del proceso administrativo para lograr su

méxima eficiencia.
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Definiremos la Administracion de Recursos Humanos como el proceso  administrativo
encaminado a la obtencién de personal idéneo, at aprovechamiento de los recursos, allegando a la
conservacién y desarrolio de los mismos, con el objeto de lograr la realizacién dptima de los

planes y objetivos generales fijados por la empresa.

La Planeacién de los recursos humanos es un proceso para determinar los requerimientos de la
fuerza de trabajo y los medios para lograr dichos requerimientos, con el fin de reaizar los planes
integrales de la empresa. Estos planes estan encaminados a mejorar su eficiencia, capacidad y
preductividad por un largo periodo.

Al iniciar la Planeacién de los recursos humanos, se debe estar conciente que tanto la planeacion
de la empresa como la de los recursos humanos estan intimamente relacionados, a tal grado que
no pueden caminar separados.

Cuando un grupo de personas se reine para alcanzar un objetivo cormin dentro de un organismo,
el lograrlo depender en gran parte de la forma en que se organicen y coordinen sus elementos.
Podemos definir la Organizacién de los recursos humanos como el argumemto de las actividades
proyectadas a cubrir necesidades y al logro especifico de los planes, objetivos y politicas, a través
de los elementos humanos y materiales de que disponemos, defininiendo las relaciones
erdrquicas y la comunicacién entre jefes y subordinados. Consiste en coordinar, estructurar,
erarquizar y simplificar las funciones del personal que hay en fa empresa, para lograr un mejor
endimiento y aprovechamiento de cada una de las personas.

.08 eventos y circunstancias a los que se enfrentan diariamente tanio os seres humanos como las
mpresas requieren de un proceso de ordenamiento para que éstos se realicen en forma optima, es
lecir, coordinar l6gicamente las actividades necesarias para lograr un objetivo.

[ales actividades forman para la Integracién del personal a la empresa, siendo el Reclutamiento,
a Seleccion, la Contratacién, la Induccion, la Capacitacién, el Adiestramiento, el Entrenamiento

s el Desarrollo.
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El primer paso para comprender la nawuraleza de la Direccion y el Liderazgo es necesario
reconsiderar el propésito de la empresa, los factores productivos necesarios para su cumplimiento
y la naturaleza del factor humano. La Direccidn de los recursos humanos no es dificil porque el
administrador tiene que tratar con un complejo de fuerzas sobre tas cuales no tiene control. En el
aspecto interpersonal de la administracién, los subordinados pueden coomprender y contribuir,

con efectividad y eficiencia, al logro de los objetivos de la empresa.

Todo esfuerzo organizado se emprende con el proposito de generar riquezas. El factor humano en
la produccion debe administrarse de tal forma que s¢ promueva su contribucion plena; asi, el
propésito de la empresa no es cuidar al empleado toda la vida, sino formar un ambiente que
satisfaga aquellas necesidades cuyo cumplimiento contribuye al logro de fa empresa. Esta
formado de personalidades complejas con necesidades, deseos, aptitudes, etcétera; abarca la

fuerza productiva que se requiere en cualquier empresa,

La funcién administrativa de Control consiste en la evaluacién ¥y correcccidn del desempeiio de
las actividades de los subordinados para asegurar los objetivos ¥ planes de la organizacién. En
una empresa, el Control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado,
las instituciones impartidas y los principios establecidos. Tiene por objetivo sefalar las
debilidades y los errores para rectificarlos y evitar que vuelvan a ocurrir, Opera en todo: cosas,

personas y acciones.

Una de las 4reas de Control de especial interés es medir las variables criticas humanas sobre el
hecho vilido y ampliamente reconocido de que la organizacion humana de cualquier empresa
establece Ia mayor diferencia de los resuitados finales (Gémez , 1992).

3.6.7 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La Administracién de Recursos Humanos (ARH) es un 4rea interdisciplinaria que cobija
necesariamente conceptos de Psicologia Industrial y Organizacional, de Sociologia
Organizacional, de Ingenieria Industrial, de Derecho de Trabajo, de Ingenieria de Seguridad, de
Medicina del Trabajo, de Ingenieria de Sistemas, de Cibemnética, etc. Los asuntos normalmente

tratados en ARH se refieren a una multiplicidad enorme de campos del conocimiento,
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Los asuntos tratados por la ARH se refieren tanto a aspectos internos de la organizacion, como a
4spectos extemos o ambientales. Algunas técnicas de ARH se aplican directamente a personas
que constituyen los sujetos de su aplicacién. Otras técnicas, se aplican indirectamente a las
personas, a través de los cargos que ocupan o a través de planes o programas globales o
especificos. Algunas téenicas de ARH tienden a'la obtencfén y al suministro de datos, mientras
que otras son basicamente decisiones tomadas sobre datos. Por otro lado, la ARH puede referirse

tanto al nivel individual, como a los niveles grupal, departamental organizacional y aun al
ambiental de la organizacidn.

En pocas palabras, la Administracién de Recursos Humanos es contingencial, es decir, depende
de la situacién organizacional: de! ambiente, de la tecnologia empleada por la organizacién, de
las politicas y directrices vigentes, de la filosofia administrativa preponderante, de la concepcidn
existente en la organizacién sobre el hombre y su naturaleza, y sobre todo, de la calidad y

cantidad de los recuros humanos disponibles (Chiavenato, 1986),

3.6.8 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

Werther (1992), observa que las organizaciones han respondido a los desafios con instrumentos
cada vez mas eficaces. Hay un 4rea de rapido avance, que cobra incesantemente mayor

mportancia: el area de la administracién de recursos humanos.

El objetivo de la administracién de recursos humanos lo constituye el mejoramiento de la

-ontribucion a la productividad que Hevan a cabo esos recursos humanos.

il estudio de la administracién de los recursos humanos describe las funciones que desempefian
os gerentes y directivos de grupos humanos respecto a su recurso basico: las personas. En la

rictica, los departamentos de personal deben emprender acciones que mejoren la contribucién
Jue efectian los recursos humanos a la productividad de la organizacion.
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El objetivo de mejorar la contribucion de los recursos humanos a la productividad de la
organizacién es ambicioso y de importancia fundamental. Es ambicioso, porque los
departamentos de personal no controlan muchos de los factores que determinan {a contribucion
de los recursos humanos, como el capital, las materias primas y los procedimientos de la
organizacién. Un departamento de personal no decide qué estrategias adoptara una compafiia ni
exactamente qué actitud guardard la empresa respecto a los empleados, pero si puede influir
mucho en ambos aspecios. El objetivo de la administracion de recursos humanos también reviste
importancia fundamental. En mas de un sentido, es muy cierto el dicho de que cuando no se
avanza, se retrocede; aspirar a mantenerse estitico ya es un retroceso. Una compafiia que no logre

avances en la preductividad que aportan sus empleados esta retrocediendo.

En la vida real, los encargados de la administracién de recursos humanos logran su propdsito
cuando comsiguen alcanzar determinados objetivos y metas claramente establecidas. Los
objetivos pueden definirse como pardmetros para medir las acciones llevadas a cabo por los
administradores de recursos humanos. En ocasiones, estos objetivos se delimitan con suma
precisién y se consignan por escrito. En otras ocasiones los objetives no se estipulan, o se
enuncian de modo vago y poco formal. Independientemente de la manera en que se hayan fijado,
sin embargo, los objetivos constituyen el punto al que s¢ desea llegar. En términos generales,

existen cuatro objetivos fundamentales de la administracién de recursos humanos:

1. Objetivos sociales. El administrador de recursos humanos se propone contribuir
positivamente a las necesidades y demandas de cardcter social, cuidando siempre de que esas
necesidades y demandas no afecten negativamente la contribucion de una entidad o
compafifa, no transcurrira mucho tiempo sin que se advierta la aparicién de medidas
correctivas que puedan llevar incluso a legislaciones restrictivas o a la disolucién de

determinadas organizaciones que se consideran nocivas,

2. Objetivos de la organizacion. El administrador de recursos humanos debe tener en cuenta
todo el tiempo que su ambito de responsabilidad es s6lo una parte de una organizacién global,
que a su vez se ha fijado objetivos generales. Debe existir concordancia entre esos dos niveles

de metas, que en no pocas ocasiones vienen a coincidir en la practica.



14
3. Objetivos funcionales. Mantener la contribucion de los recursos humanos en un nivel
adecuado a las necesidades de la compailia es otro de los objetivos fundamentales de la
administracién de los recursos humanos. Cuando las necesidades de la organizacién se cubren
insuficientemente o cuando se cubren en exceso (como en los casos en que se conirata a un

namero excesivo de personas), se incurre en dispendio de recursos.

4. Objetivos individuales. Contribuir al logro de las metas que cada persona se ha seftalado
también es una funcién -y un objetivo- de la administracion de recursos humanos. En esta
area se puede fijar como nivel minimo deseable lograr que la organizacion apoye los
proyectos individuales que coinciden con los objetivos generales. Los objetivos individuales
que se cumplen son otros tantos pasos que la organizacidn da para el logro de los objetivos
globales que postula. Cuando los objetivos individuales no se cumplen, la motivacioén de los
empleados decrece; puede disminuir ¢l nivel de desempeiio y aumentar la tasa de rotacidn de

personal.

3.6.9 DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES DE RECURSOS HUMANOS

La responsabilidad del desempefio de las actividades de recursos humanos corresponde a cada
directivo; a cada funcionario con personal 2 su cargo. Si los directivos no aceptan su
responsabilidad, las actividades de recursos humanos no se podran cumplir satisfactoriamente.
Incluso cuando se crea un departamento de recursos humanos, la responsabilidad del desempefio
adecuado de las actividades del campo continua —parcialmente- siendo de los ejecutivos que
operan en otras areas. Todo gjecutivo deberd continuar participando en la planeacién de recursos
humanos, en la seleccion, orientacion, capacitacion, desarrollo, evaluacién, compensacion,

etcétera, aunque en la organizacion haya expertos que se especializan en esas 4reas.

Cuando los dirigentes de otras 4reas se encuentran en una situacion en la que la conducccién de
las actividades de recursos humanos empieza a ocupar una parte sustancial de su trabajo diario, es
hora de estructurar nuevamente las labores. En esa nueva estructura puede apelarse a los servicios
de un nuevo empleado o departamento que lleve los asuntos relacionados con recursos humanos.
Este proceso recibe el nombre de delegacién de autoridad. Implica que el directivo asigne

labores, que conceda autoridad y que consiga crear un sentido de responsabilidad.
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Las labores, la autoridad y la responsabilidad se deben explicar claramente, o la delegacion de
autonidad no cumplird su propdsito. Aunque otras personas hayan recibido la funcion de
desempeilar las actividades de administracion de los recursos humanos, el directivo continua

siendo responsable.

La accién de delegar la autoridad no reduce la responsabilidad de un directivo, sélo equivale a
compattirla. Por ejemplo, el directivo puede pedirle a un empleado con experiencia que capacite
a un nuevo empleado. Si este {ltimo comete un error importante debido a instrucciones
equivocadas, el directivo serd responsable por los dafios causados. A medida que la
administracién de personal se tona mas compleja y consume mas tiempo, toda la organizacion
experimenta con creciente urgencia la necesidad de establecer por separado un departamento de
personal (Werther, 1992).
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IV. PROCEDIMIENTO

Ante el reto de la competitividad, CARTON, S.A. DE C.V. se vio en la necesidad de
implementar un sistema de calidad que cubriera los requerimientos de la norma ISO 9000-1994
sobre el principio de prevencién de no conformidad en todas las etapas de la cadena de
produccién, con la finalidad de asegurar al cliente la calidad de los productos y/o servicios que

suministra.

Este reporte laboral solo estd dingido al sistema de calidad que pretende cumplir con la norma
internacional 1SO 9002-1994, debido a que CARTON, S.A. DE C.V. esta enfocado Gnicamente

sobre la calidad del producto y/o servicio suministrable, y no sobre la eficacia de la organizacién.

Respecto a este punto, Hoyle (1996) advierte que si al implementar un sistema de calidad se
llevan a cabo las tareas adecuadas desde el primer momento, entonces no habra pérdidas, los

costes seran minimos y el beneficio maximo

“No pierda de vista el producto o el servicio. Recuerde que son los productos y servicios que
ysted proporciona los que crean clientes, no su sistema de calidad. El sistema de calidad es
meramente una herramienia para conseguir la satisfaccion de los clientes mds efectivamente
que con cualquier ofro método. Mida su éxito no por si alcanza la certificacion IS0 9000, sino

por si el nivel de satisfaccion del cliente aumenta y se mantiene a un alto nivel”

41 PROCESO PARA OBTENER LA CERTIFICACION
ISO 9000-1994

Hoyle (1996) sefiala que para obtener la certificacidn, se debe solicitar a un tercero que lleve a
cabo una valoracién de su sistema de calidad frente a los estindares ISO 9000-1994, v si se
descubre que cumple, se le recomendard al Orgamismo de Centificacion Nacional para la
Certificacion y se le concederd un Registro. La valoracion estd pensada para determinar si su
sistema de calidad tiene [a capacidad de permitirle cumplir los requerimientos particulares de los

clientes, y no si de hecho uno los cumple,
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Los resultados se obtienen mediante muestreo de actividades, documentos y productos/servicios.
La concesion de un certificado no significa que no tenga ninguna no conformidad el sistema de
calidad, significa que no se ha encontrado ninguna significativa, pero tampoco significa que su
sistemna documentado sea perfectameme conforme. Se determind que los aspectos que fueron
examinados eran conformes y, por consiguiente que es probable que el resto también lo sea,
aunque no haya conmstancia de ello. Por tanto, en visitas sucesivas, los evaluadores pueden
encontrar nuevos problemas que no encontraron en la primera visita, adn existiendo ya en ese

momento.

4.1.1 EL SISTEMA DE CERTIFICACION

CENCADE (1995), define al Sistema de Centificacion como aquel sistema que tiene sus propias
reglas, procedimientos y administracién para llevar a cabo la certificacion de conformidad.

Un Sistema de Certificacion tiene los siguientes elementos:

1. Una entidad Rectora: Entidad es el gobierno del pais que generalmente se encuentra
representado por alguna Secretaria o Departamento de Comercio.

2. Una entidad Acreditadera; Esta es un organismo privado o del gobierno cuya funcién es
acreditar a los Organismos de Certificacion.

3. Un Organismo de Certificacién: Generalmente estos organismos son de caricter privado y

se encargan de certificar a las empresas que solicitan la certificacién.

4. Las empresas 0 Usuarios: Son las entidades que solicitan el certificado o sello de calidad al

Organismo Certificador.

Ademas, existen tres diferentes formas de certificacion:

1. PRIMERA PARTE: Auto-auditoria contra la ISO 9000, es aplicable al producto o proceso.

2. SEGUNDA PARTE: El cliente hace auditoria a su proveedor (evaluacion del vendedor o

proveedor), s aplicable al Programa o Sistema.
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3. TERCERA PARTE: Una agencia normativa ¢ certificadora nacional o internacional

“calificada” como auditor, es aplicable al Programa o Sistema.

(IMNC, Manual “Guia para !a Certificacion de Sistemas de Calidad NMX-CC / ISO 9000™)

4.1.2 ORGANISMOS NACIONALES DE NORMALIZACION

Un organismo nacional normalizacién es un cuerpo imparcial, representativo de todes los
sectores involucrados en el proceso de certificacion, que se especializa en un campo delimitado
para certificar el cumplimiento de las Normas SO 9000, Normas Oficiales Mexicanas y/o

Normas Mexicanas, y que posee la competencia necesaria para operar un sistema de certificacion.

En México existen seis organismos nactonales de normalizacion:

I. SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, S. C.
(NORMEX)

2. INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, A, C. (IMNC)

3. ASOCIACION NACIONAL DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DEL SECTOR
ELECTRICO, A. C. (ANCE)

4. INSTITUTO NACIONAL DE NORMALIZACION TEXTIL, A. C. (INNTEX)

5. ORGANISMO NACIONAL DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION DE LA
CONSTRUCCION Y EDIFICACION, S.C. (ONNCCE)

6. NORMALIZACION Y CERTIFICACION ELECTRONICA, A. C. (NYCE)

{Direccién electrénica de internet: Calidad@secofi.gob.nx )

* Para mayor informacion, ver ANEXO 5
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A continuacién presentamos un diagrama de flujo del Proceso General de Certificacion del

Sistema de Calidad segiin la Norma Internacional 1SO 9000-1994.

Empresa aspirante selecciona
QOrganismo Certificador,

v

Empresa aspirante entrega solicitud
para certificar su Sistemna de Calidad.

y

Empresa aspirante realiza
enmiendas a los
documentos.

Organismo certificador realiza
evaluacion al Sistema Documentado.

f

Organismo certificador
entrega reporte de no
conformidades.

(CENCADE, 1995)

NO

{El sistema documentado curnple
con tos requerimientos [SO?

Organismo certificador entrega
reporte y acuerda la fecha para
auditoria.

v

Organismo certificador realiza
auditoria “in situ”.

B

Empresa aspirante realiza
acciones correctivas.

I nistemna cumple con bos
requetimientos 1SO?

f

Organismo certificador
entrega reperte de no
conformidades y acuerda
fecha para auditoria final.

Se obtiepe la Certificacioh

v

Organismo certificador realiza
auditorias de seguimiento cada seis
meses.

TeTA TESIS NO SALE
DE L& BIBLIOTECA
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4.1.4 CERTIFICACION O REGISTRO

Actualmente ¢l término “Certificacion” se reserva para la certificacién de productos, mientras
que “Registro” se reserva para el hecho de ser apuntado por la agencia certificadora por haber

logrado el estado de la 1SO 9000; la forma de registro generaimente es a través de un certificado.
Los pasos que expone la agencia certificadora son los siguientes:

1. Solicitud inicial: Se trata simplemente de obtener un formulario relevante que, por lo

general, se acompafia de un paquete de solicitud que contiene lo siguiente:

a) Carta de presentacion. Esta brindara la informacion, aparte de sugerir que si todavia
no cuenta con todo lo que deberia ya tener.

b} Formulario de solicitud El formulario mismo solicita el nombre, la direccion,
ubicacion, empresa matriz, detalles del producto, tipo de certificacién solicitada,
registros existentes, contactos,

c) Cuestionario. Repite algunas cosas del parrafo anterior y busca informacién extra que
deberia de ser un indicative de posibles fallas en el sistema de una empresa.

d) Informacion explicatoria. Puede estar en la forma de fotos, panfletos o invitaciones
para unirse a un esquema de membresia,

e) Detalles del costo de servicio: Las cuotas, que son modestas, incluyendo 1o siguiente:

= Solicitud para el registro IS0 9000
= Inspeccion previa a la certificacién.
s Cuota de registro anual.

»  Cuota de vigencia anual,

2 Cuota de la solicitud: Sera de acuerdo a las caracteristicas particulares de la empresa que
se trate.
3. Evaluacién del Manual de Calidad: La informacion general especifica que debe existir

un Manual de Calidad el cual tiene que ser inspeccionado después de haber sido enviado
junto con los documentos especificados mas arriba. La agencia certificadora lo evaluara y

notificara al aspirante de cualquier anomalia u omision.
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Reglamentos particulares: La agencia certificadora puede decidir que se quieren

“reglamentos particulares” ademas de aquellos especificados en las normas.

Inspeccién previa al registro: Un oficial (u oficiales) certificador acuerda una fecha para
esto, es una auditoria del sistema gerencial de calidad del aspirante y una evaluacion de
cuan bien se conforma a la norma ISO 9000 adecuada, al igual de como se conforma con

su propio Manual de Calidad. El resultado es el registro o la negativa al mismo.

Resultado de la inspeccién: Es un reporte del resultado de la inspeccién previa al

egistro.

* Registro. Este otorga a través de la emision de un certificado (enmarcado por cargo

extra) especificando a cual parte de Ia ISQ 9000 se esta certificando a la compailia.

* Negativa del registro. Si el inspector decide que el sistema no se conforma a los
- requerimientos asentados a la norma, la agencia puede negarse a registrar a la
empresa, pero el solicitante es libre de volver a aplicar cuando la situacién haya sido

comregida.

Registro: Un numero de reglas y regulaciones se aplica al uso del registro, a las marcas y

logros que lo acomparian.

Posregistro: Después del registro, la empresa puede ser sujeto de entre dos y cuatro
visitas de vigilancia no anunciadas al afio. Cuan sorpresivas sean las mismas todavia
queda por verse. Sin embargo, en ese punto no seria una buena idea para un proveedor,
portador de Ia 1SO 9000 en papel, dar una mala impresion a sus clientes, quienes podrian
cuestionar el Registro y hacer comentarios de los miembros a ia agencia certificadora:
esto ciertamente invitard a inspectores no anunciados. La compafiia tiene que dar a los
inspectores libre acceso a las premisas, registros y gente; ademas, la empresa registrada
tiene que notificar a la agencia sobre cualquier irregularidad en su sistema y de cualquier

cambio en 1os elementos sobre los que se basa el registro (Rothery, 1994).
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4.2 SISTEMA DE DOCUMENTACION

El primer paso para desamollar un sistema de calidad es documentar lo que uno hace actualmente.
Luego, se deben de tomar medidas para alcanzar resultados consistentes, y asi mejorar el
funcionamiento de forma gradual. De esta manera se obtendran mejoras duraderas mediante

cambios graduales.

Por su parte, respecto a la norma internacional ISQ 9000 Barrios (1994) comenta que aungue
aparenta ser complicada su aplicacidn, la dificultad minima si consideramos que lo dnico que nos
pide la nomma es que documentemos todos nuestros procesos en una forma organizada, evitando

la repeticidn de informacion, y escribir en procedimientos lo que se hace en la practica,

Cabe destacar que la aplicacion de este estandar, implica un cambio en la cultura empresarial, una
nueva manera de pensar que involucra tanto a los altos directivos como a los niveles inferiores de
la organizacion. Este cambio de actitud es necesario y lieva tiempo al igual que la documentacion
del sistema, ya que la mayoria de las empresas no tienen documentadas sus actividades, ni

siquiera las principales.

Por ello es conveniente aclarar que los resultados no se veran inmediatamente, ni la inversion
hecha para implantar el sistemna de calidad redituard demasiado ripido. E! Aseguramiento de
Calidad es una inversion que sblo a mediano y largo plazo mostrara los grandes beneficios que

trae consigo.

4.2.1 LA IMPORTANCIA DE DOCUMENTAR UN SISTEMA DE
CALIDAD

Alvarez (1997), ponc énfasis en que la experiencia es la cualided que més aprecia una
organizacién de sus empleados y trabajadores, porque mediante ella una persona resuelve
problemas, le ayuda a una organizacion a alcanzar sus objetivos de negocio, y sobre todo, ayuda a
fa organizacion a adquirir una buena posicién competitiva en el mercado. De ese modo, €5 la
| experiencia la cualidad que todas las personas buscan desarrollar, ya que es a través de ella que

son reconocidas y valoradas en su trabajo.
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Dentro de una organizacion, la experiencia de cada directivo y colaborador es muy valiosa,
porque contnbuye directamente al fortalecimiento de la experiencia de la organizacion. De
hecho, la experiencia y las técnicas que usa una organizacion conforman su tecnologia. Si esta
tecnologia se documenta adecuadamente, el valor de esta experiencia es invaluable para la propia
organizacion, ya que sienta las bases para crecer y desarrollarse, Ademas, a partir de la tecnologia
actual, una organizacion facilita que su personal de nuevo ingreso o promovido, pueda

rapidamente generar tecnologia.

Por lo tanto, si la tecnologia es un conjunto de conocimientos aplicados al desarrollo, cuando
hablamos de tecnologia directiva, nos referimos al conjunto de conocimientos que van a hacer
que una organizacion se desarrolle y sea altamente competitiva, Una organizacion que deja de
incorporar conocimientos, tiende a volverse obsoleta, a perder participacion de mercado, a
generar pérdidas, y en general, en el corto plazo a ser vulnerable y desplazada por los
competidores. La tecnologia dejara de evaporarse, si se documenta adecuadamente en Manuales

(de organizacion, de métodos, de politicas y procedimientos, de sistemas de calidad, etc.).

Por supuesto, los Manuales al documentar la tecnologia de una organizacion, no pretenden
suprimir las habilidades y sentido comin de la gente que alli labora, lo que pretende es que en
lugar de que la gente ande dianiamente apagando fuegos y desperdiciando su talento, se dedique a
mejorar los sistemas de trabajo y el nivel de competitividad de la organizacion. Los Manuales
documentan la experiencia de la organizacion, incluyendo claramente lo que ha probado ser util
para su tipo particular de negocio, considerando lo que los procesos si deben o no deben hacer

para que estos cumplan con su razén de ser de una manera eficiente.

En la actualidad, a pesar de la légica y el sentido comiin de muchas personas para reconocer el
valor de los Manuales, su elaboracion todavia no es una prictica comin dentro de las

organizaciones. Esto se debe a tres causas principalmente:

1. Que no sean muy conocidas las técnicas y metodologia para elaborar Manuales,
2. Que no reciban la impertancia y el apoyo de los niveles directivos, y
3. Que la elaboracion y desarrollo de Manuales requiere de tiempo de parte de los responsables

de cada drea, y €st€ a VECES €5 MUy escaso.
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Con el proposito de subsanar estos tres aspectos, como Jefe de Reclutamiento, Seleccion y
Capacitacién de Personal, he elaborado el Manual de Politicas y Procedimientos para la
Administracién de Recursos Humanos el cual documenta las actividades que deben desarrollar
todo el personal que afecta a ia calidad de los productos y/o servicios que se brindan al cliente,
esperando que la metodologia aqui presentada sea de utilidad para ¢l desarrollo de Manuales de

Politicas o Procedimientos en otras organizaciones.

4.2.2 SECUENCIA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE CALIDAD

MANUAL
DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA DE CALIDAD

DOCUMENTOS DE CALIDAD

(FORMATOS, REPORTES, INSTRUCCIONES DE TRABAJO, ETC.)

OTROS DOCUMENTOS Y REGISTROS

(Draft International Standard ISO/DIS 10013 Intemational)
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NIVEL A
MANUAL DE CALIDAD
DEFINE LINEAMIENTOS Y RESPONSABILIDADES.
Describe el Sistema de Calidad de acuerdo con la politica de calidad declarada,

los objetivos de calidad y ta Norma [SO 9000 aplicable.

NIVEL B
PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

DEFINEN QUIEN, QUE Y CUANDO.
Descripcion de las actividades de las areas funcionales e individuales,

necesarias para implementar los elementos del Sistema de Calidad.

NIVELC
DOCUMENTOS DE CALIDAD
{FORMATOS, REPORTES, INSTRUCCIONES DE TRABAJO, ETC.)
RESPONDEN COMO.
Documentos de trabajo detallados.

NIVEL D
OTROS DOCUMENTOS Y REGISTROS
RESULTADOS: MUESTRAN COMO SISTEMA ESTA OPERANDO EL SISTEMA.

4.2.3 EL MANUAL DE CALIDAD

Stebbing (1996), define al manual de calidad como el documento que establece las politicas de

calidad, los procedimientos y las practicas generales de la organizacidn.

El manual de calidad es la primera sefial que un probable cliente recibe del enfoque otorgado por
una compaiiia al aseguramiento de la calidad, este documento debe mostrar las intenciones de la
compaflia, Como minimo debe contener una declaracion de las politicas, la autoridad vy las

responsabilidades, la organizacion, bosquejos del sistemna y un indice de procedimientos.
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Sin embargo, no debe contener precedimientos detallados, el incluirlos no s6lo haria oneroso este
documento sino que mantenerlo actualizado seria un problema continuo. Se pueden modificar los

procedimientos sin afectar el bosquejo general en el manual y deben estar disponibles en el lugar
de uso.

Por otro lado, Teja Soto (1996) indica que existen al menos cuatro pablicos a los cuales se dirige

el manual de calidad de una organizacion, uno intemo y tres externos:

Piblico interno

1. Se compone de los gerentes de la organizacién y de todo el personal. Actia como guia de
referencia para la politica organizacional, recordatorio de normas de direccién, planeacion de
recursos y administracion para las demsas funciones. “Es la piedra angular para medir el éxito
en la administracion de la calidad”.

Piblico externo

I. Son los evaluadores del sistema de calidad, quienes haran un juicio preliminar sobre la aptitud
para el registro del Manual de Calidad, ademés de que saben todo lo necesario para los
requerimientos de la normatividad; 1o que necesitan apreciar es la forma en que la empresa
interpretd tales requerimientos. Este documento debe mostrar al evaluador la forma en que la
organizacién desarrollo los principios de valuacidn y control de los diferentes entornos. Estos

evaluadores son los que representan a las asociaciones certificadoras de las normas ISO 9000.

2. Ciientes, gencralmente se interesan en la declaracidon de la politica de calidad de la
organizacién, su Manual de Calidad los ayudar4 a comprender el nivel de servicio que pueden
esperar a medida que se comienza un proceso de mejora continua; asi mismo ayudara a

explicar cualquier nuevo procedimiento que se adopte.

3. A quienes incluye en la seleccién y administracion de los mismos, o cual puede provocar el
desarrollo de alianzas estratégicas con los mismos, es por eso que ellos tendrdn un interés

directo en el Manual de Calidad en la medida en que éste los afecte.
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L. RESPONSABILIDAD DE SU PREPARACION.

Una vez que la administracién ha tomado la decisién de documentar un sistema de calidad, el
proceso debe iniciarse con la asignacion del trabajo de coordinacion a una unidad competente
delegada por la administracion, la cual puede ser un individuo o algiin grupo, que debera seguir

los siguientes pasos:

a) Eniistar las politicas, objetivos y procedimientos existentes, aplicables o a desarrollar para el
sistema de calidad.

b) Decidir qué criterios del sistema de calidad aplican de acuerdo con la norma seleccionada.

¢) Obtener datos acerca del sistema de calidad de fuentes relevantes tales como los usuarios
actuales.

d) Circular y elevar cuestionarios sobre practicas existentes.

¢) Requenir y obtener documentacion de fuentes adicionales o referencias de unidades
operacionales.

f) Determinar la estructura y formato del manual a realizar.

g) Clasificar los documentos de acuerdo con la estructura y formato definidos.

h) Utilizar cualquier otro método aplicable dentro del organismo para complementar el borrador
{Teja Soto, 1996).

IL. PROCESO DE APROBACION, EMISION Y CONTROL.

Avance y revisién final. Previo a su emisién, el manual debe estar sujeto a una revisién final
por el personal responsable de asegurar la claridad, exactitud, adecuacién y estructura apropiada.
El nivel de la administracién respensable de la implantacion total del nuevo manual o de sus

secciones, debe autorizar su incorporacitn en todas las copias.

Distribucién del manusal. El método para ia distribucion del manual ya autorizado, sea en su
totalidad o en secciones, debe asegurar que todos los interesados tengan acceso apropiado a él. La
distribucién y el control adecuados, deben asegurarse por la numeracion de las copias entregadas

a los depositarios.
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Incorporacién de cambios. Debe establecer un méiodo para el desarrollo y control de cambios

al manual. Cuando estos se realicen, debe aplicarse el mismo proceso de revision y aprobacion
desarrollado en el manual basico.

Emisién y control de cambios. Son esenciales para asegurar que ¢l contenido del manual esta
debidamente autorizado, Para mantener la vigencia de cada manual, debe emplearse un método
que asegure la recepcion de los cambios y su inclusion en el manual por el depositario. Puede
usarse una tabla de contenidos o una pagina separada para asegurar que e! depositario, tiene el

contenido autorizado del manual.

Copias no controladas. Para propésito de ofertas, uso externo por el cliente y otras
distribuciones del manual, en las que no se¢ ha pensado un control futuro de actualizaciones, todos
los manuales asi distribuidos, deben ser identificados claramente como copias no controladas
(Teja Soto, 1996),

4.2.4 LOS MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Un manual de politicas y procedimientos documenta la tecnologia. Este manual debe contestar a
las preguntas sobre lo que hace (politicas) y cémo lo hace (procedimientos) para administrar el
drea, departamento, direccién, gerencia u organizacidn; y controlar los procesos asociados a la
calidad del producto o servicio ofrecido (este control incluye desde la determinacién de las
necesidades del cliente hasta la entrega del producto o realizacion del servicio, evaluando el nivel

de servicio post-venta).

En el caso de empresas pequeiias con un solo manual para toda la organizacién puede ser
suficiente. Sin embargo, dado que la mayoria de las organizaciones tienen definidas las
principales dreas del negocio (mercadotecnia, ventas, recursos humanos, finanzas, calidad,
produccién, ingenieria, proyectos, administracién, €tc.), es conveniente por aspectos de control y
facilidad del manejo de informacion que cada érea tenga su propio Manual de Politicas y

Procedimientos.



89

En el caso de que un 4rea sea demasiado grande y maneje dreas ¢ departamentos mas pequefios,
se podria dectdir autorizar también a esas areas o depariamentos tener sus propios manuales para
asegurar consistencia en toda la organiacion. Las (nicas personas autorizadas para aprobar
politicas o procedimientos son los Responsables, Directores o Gerentes del prnimer nivel

Jerarquico.

Por supuesto, cada irea solamente incluird en su manual las politicas o procedimientos en que
esté directamente relacionado. Es decir, cada drea tendrd solamente aquellos documentos que por
sus funciones maneje cotidianamente, sean estos politicas y procedimientos que su propia area
haya generado y aquelias con las que esté directamente relacionado con otras areas. Cualquier
persona de fa organizacion que tenga deseos de colaborar con el desarrolio de jos manuales,

podré elaborar politicas o procedimientos siempre y cuando se le de un adecuado entrenamiento.

Los capitulos en que puede estar dividido el manual de politicas v procedimientos del area, esta
en funcion de las actividades y responsabilidades que realiza dicha area. Esto significa que a
pesar de que en todas las areas se tengan manuales de politicas y procedimientos, los contenidos
de cada uno de ellos sean distintos. Aunque por supuesto, habra politicas y procedimientos que

estén repetidas en mas de un drea debido al alcance de dicha politica o procedimiento,

La elaboracion de manuales de politicas y procedimientos implica en primer lugar definir las
funciones y responsabilidades de cada una de las areas que conforman ia organizacion, incluso,
en algunos casos lo primero que hay que hacer es definir las 4reas, agrupando o separando

funciones segiin sea lo mas conveniente, para hacer frente al mercado y cumplir con su misién.

Con la acelerada influencia que estan teniendo Ia serie de normas ISO 9000, se puede también
inicialmente elaborar el Manual de Calidad antes de arrancar con la elaboracién de los manuales

de politicas y procedimientos de las diferentes 4reas.

Al tener el manual de calidad, se tiene la guia de los veinte criterios de la norma ISO 9000 para

dirigir et esfuerzo de elaboracion de los diferentes manuales de politicas y procedimientos.

Es conveniente que cuando se empiecen a elaborar los maruales de politicas y procedimientos, se

- haga un programa de trabajo que incluya todos los documentos a elaborar, direccionando cada
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politica y procedimiento a cada una de las 4reas involucradas y a cada uno de los criterios de la

correspondiente norma 15O 9000,

El siguiente contenido es solamente una referencia de lo que podria incluir un Manual de

politicas y procedimientos:

Portada.
indice.
I Hoja de autorizacion del area.
I1. Politica de calidad (cuando sea aplicable)

III.  Objetivos del Manual.

IV, Biticora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos,
V. Politicas.

VI,  Procedimientos.

VIi. Formatos.

VIII.  Anexos.

El responsable de la edicion, revisién y actualizacion det manual de politicas y procedimientos es
el Director, Gerente 0 Responsable de cada drea emisora y cada 4rea autorizada debe tener su

propio manual de politicas y procedimientos (Alvarez, 1997).

a) LAS POLITICAS

Stebbing (1996) afirma que una Politica de un Manual de Calidad debe dar a todos los empleados
y probables clientes un primer inicio de las intenciones de esa compaiiia en cuanto a la calidad,
pero con el fin de determinar la efectividad del programa de aseguramiento de la calidad, el
cliente podria, y lo hace con mucha frecuencia, realizar una evaluacion o auditoria para
comprobar que lo documentado ocurra realmente en la practica. Asimismo, el alto ejecutivo
mantiene la confianza en la ejecucion y efectividad de su propio programa mediante auditorias

internas hechas por su departamento de aseguramiento de Ja calidad.

Por consiguiente, el compromiso de una compafiia con la calidad puede juzgarse, inicialmente

por la fuerza de la declaracion de politicas firmada y después, por la actitud de la administracion.



9N

Por tanto, la declaracién de politicas podria definirse como: una declaracion firmada, emitida por
el director general de una compafia, que muestra el compromiso de esa compafiia con un

determinado programa de aseguramiento de la calidad.

De acuerdo a la experiencia de este autor, una declaracion de politicas tiene mucho mas peso
psicologico si se emite en papel membretado de la compafia. Este formato se puede utilizar como
documento “(nico™ en diversas situaciones; por ejemplo: promociones de ventas, conciencia del

empleado y otras.

Ademas de la declaracion de politicas, es Gtil amphiar mas las responsabilidades de la calidad
mediante una declaracion general, Por tanto, la declaracion general se podria definir como: una
ampliacion de la declaracion de politicas, emitida para incluir las responsabilidades por la
calidad.

No existe una buena razon que impida combinar los dos documentos pero, segiin la opinién del
autor, la combinacion de ambos podria disminuir ta fucrza de la declaracion de politicas tal como
se describio antes. Finalmente, estos documentos deben ser incluidos en ¢l Manual de Calidad de

una organizacion,
b) LOS PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos documentados del Sistema de Calidad, deben formar la documentacién
basica usada para la implantacién y administracién de todas las actividades que afectan la
calidad. Estos procedimientes pueden ser la base de los Manuaies dc Calidad.

Estos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del
personal que administra, gjecuta, verifica o revisa el trabajo que afecta la calidad, con el grado de
detalle requerido para el control adecuado de las actividades implicadas; la documentacion debe

usarse y los controles por aplicar {Alvarez, 1997).

Para Stebbing (1996), una vez desarrollados los aspectos generales del Sistema de Calidad e

incorporados al Manual de Calidad, el siguiente paso es elaborar los procedimientos detallados.
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Los procedimientos comprenden la evidencia real de la calidad y deben considerarse obligatorios

para todo programa de aseguramiento de la calidad.

Para documentar cualquier actividad se tiene que comprender como se hace y ¢omo cada paso
dentro de una determinada actividad conduce al paso siguiente. Al documentar cualquier
actividad ¢l acto real de redactarla puede evidenciar anomalias, duplicaciones, falta de interfases

importantes, etcélera,

La comprension de como se realiza cada actividad tiene que consignar que solo puede
considerarse que los procedimientos representan la verdadera descripcién de una actividad, si el

personal que ta ejecuta participa en el desarrollo del procedimiento.

También se sobreentiende que ya establecidos los procedimientos para una actividad, se facilita
Su revisidn por otros que quiza participen en ella y cualquier cambic en la actividad sera
documentado en forma automatica. Al mismo tiempo, los cambios documentados sefialardn a
todos los interesados el cambio realizado. Los cambios documentados también servirin como
referencia de auditoria si en una fecha posterior se requiere alguna informacién para verificar
cuando v por qué se modifico una actividad. Los procedimientos también ayudaran a reducir la

“curva de aprendizaje” cuando se producen cambios en los empleados.
L DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS

Stebbing (1996), sefiala que en el desarrollo de procedimientos se deben seguir diez pasos

definidos. Estos son:

1. Revisar la prictica actual. Esto incluird discusiones con las personas interesadas y la

revision de la documentacion, procedimientos e instrucciones existentes,

2. Analizar ta prictica actual. Asi s¢ determinar si las pricticas son realmente satisfactorias o

si deben modificarse.
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Elaborar um borrador de! procedimiento. Documentar el método mediante el cual se
realiza (0 sc realizard) la actividad, sefialando quién hace qué, como, cuando, donde y por

qué. El procedimiento debe documentarse de acuerdo con un formato convenido.

Distribuir el borrador del procedimiento. Distribuir el borrador del procedimiento a todo el

personal interesado para recibir sus comentarios.

Revisar los comentarios. Después se deben revisar los comentarios para determinar cuales

son aplicables y sobre los cuales sea necesario actuar.

Revisar y entregar el procedimiento para su aceptacién. Incluir los comentarios que se
consideren apropiados y distribuir el procedimiento revisado a todo el personal interesado

para recibir su aceptacién,

Obtener la aprobacién. Después, el procedimiento se debe verificar por la persona

responsable designada y aprobar por Ia administracion antes de entregarlo para su uso.

Entregarlo para su uso. Entregarlo a todo el personal interesado. La entrega no implica,
necesariamente, que todos deban recibir un ¢jemplar individual. Cuando varias personas
utilizaran €l mismo procedimiento, el que tengan “acceso facil” al mismo debe ser suficiente.
Al igual que sucede con el manual de calidad, los procedimientos se deben entregar bajo
condiciones controladas o no controladas.

Ponerlo en préictica. La puesta en practica de un procedimiento debe incluir un elemento de
instruccion para que todo €l personal interesado se familiarice con el contenido y los métodos

de aplicacion.

Supervisar y revisar, Después de unas semanas auditar la puesta en prictica para verificar su

efectividad y cumplimiento.
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Por su parte, Alvarez (1997) también propone las actividades y pasos que se deben seguir para
elaborar un procedimiento, con la idea de que los tiempos correspondientes sirvan como estindar

de referencia, a continuacion se presenta un desglose de los principaies rubros que intervienen en

la elaboracion de un procedimiento:

a) Recopilar informacion ...............o.ccoocoovoooooooo 4 a 8 Hrs,
b) Elaborar el borrador del diagrama de flujo ..., la2 Hrs.
¢) Revisar el diagrama de flujo con tos involucrados ...................... 2 a4 Hrs.
d) Elaborar el borrador del procedimiento .._.....................cooocoooo... 4 a 8 Hrs.
€) Mecanografiar el borrador .....................o.ccoooeoo 4 a8 Hrs,
f) Revisar y corregir el borrador ... 2ad Hrs.
g) Revisar el borrador con los involucrados ... 2 a4 Hrs.
h) Hacer correcciones finales ... 2 a4 Hrs.
1} Imprimir el otiginal ............._.....cooccoooooiooo 1 a2 Hrs.

Total 22 a 44 Hrs,

H. ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS

Cada procedimiento documentado debe incluir una parte del Sistema de Calidad separado
légicamente tal como un criterio completo, o bien, como una secuencia de actividades
interrelacionadas y concectadas unas con otras. La cantidad de procedimientos, la extension de
cada uno y la naturaleza de su forma y presentacién, generalmente refleja la complejidad de las

instalaciones, la organizacion y la naturaleza.

1. MANUAL DE CALIDAD. Es la pieza maestra de toda la documentacién referente al
funcionamiento de la empresa, describiendo las disposiciones generales referentes al Sistema
de Calidad. Un Manual de Calidad debe cubrir todos los criterios aplicables a la norma del
Sistema de Calidad.

2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD. Cubre todos los procedimientos que
se desarroltan y s¢ implantan en el nivel operativo de la organizacién. Se conoce también

como el manual de operaciones administrativas.
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3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS. Que abarca las instrucciones de

trabajo especificos de cada area.

4. REGISTROS DE CALIDAD. Son documentos que se generan como evidencia de la

implantacion de un Sistema de Calidad.

5. PLANES DE CALIDAD. Son aquellos documentos que se generan especificamente para un

producto o un proceso.

6. CODPIGOS DE NORMAS. Que son aquellas que toman en cuenta ciertas caracteristicas en

la elaboracioén de ciertos productos o procesos que éstos dictaminan.

7. ESPECIFICACIONES. Son ciertas caracteristicas, plenamente identificadas y que
repercuten en la calidad de un producto, por lo que deben cumplirse para que éste cubra las

expectativas para las que fue planeado. De ese modo se puede afirmar que es un producto de
calidad. ' ' ) '

Los documentos no deben ser considerados como restricciones, sino como la descripcion de
soluciones adaptadas a los problemas, que sirvan y ayuden a un funcionamiento conveniente. Los
documentos deben ser redactados por los implicados, puesto que se trata de la formulacion de lo

que ellos hicieron para alcanzar sus objetivos,

Los procedimientos deben mejorarse de acuerdo a2 las necesidades de los interesados
{Teja Soto, 1996).
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V. EVALUACION

Como ya se vio en el capitulo anterior, el Manual de Calidad describe la intencion de lo que se
hara para asegurar la calidad. Los procedimientos no sélo detallan qué se hard sino también
quién, cémo, cuindo y posiblemente por qué. Por consiguiente el manual més los procedimientos
detallados conforman el Programa de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V.

Para efectuar el Programa de Calidad de esta empresa, s¢ integraron por completo todas las areas
funcionales autorizadas, cuidando que la administracion de sus actividades, recursos y hechos se

tlevara a cabo de manera independiente.

5.1 EL PROGRAMA DE CALIDAD DE CARTON, S.A.DE C.V.

A continuacion se presenta el Programa de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V. que se llevé a

cabo durante e afio de 1997: Diagnéstico, Documentacién e Implantacion.

1. Garantizar un fuerte crecimiento de la empresa logrando minimo el 90% de satisfaccién
de nuestros clientes, siendo mucho mis rentables que en diciembre de 1997 y generando
un ambiente de trabajo ejemplar a través de tener todas las operaciones sistematizadas

de enero a diciembre de 1998.

2 AREA COMERCIAL. Asegurar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 90% minimo.

Asi como alcanzar o exceder la meta de rentabitidad (Truput') a través de las ventas.

3. SISTEMAS. Obtener a través del sistema de cémpute la informacioén necesaria, veraz,

oportuna y poderosa para tomar decisiones.

4. PRODUCCION. Planear la produccién explotando las restricciones al maximo para asegurar

que los pedidos se cumplan de acuerdo a las fechas compromiso con los clientes.

! Toda aquella actividad significativa que genera utilidades.
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ALMACENES, Tener inventarios confiables a niveles deseados en dptimas condiciones.

CONTROL DE PROCESOS. Controlar el proceso de produccion en las plantas de San
Esteban y Altamira para asegurar la Calidad de los productos incrementando las utilidades del

negocio.

SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA. Tener condiciones de seguridad, orden ¢ higiene
que sea motivo de satisfaccion y confianza al personal de CARTON, S.A. DE C.V. que

contribuya con la productividad y la atraccion de clientes.

SISTEMA DE CALIDAD. Establecer un Sistema de Calidad en las plantas de San Esteban y

Altamira que asegure la satisfaccion del cliente al menor costo.

ABASTECIMIENTOS. Que el departamento de abastecimientos sea una fuente importante
de utilidades y generacion de flujo mediante la entrega oportuna de materiales, optimizando

inventarios, bajando precios e incrementando condiciones de pago.

MANTENIMIENTO. Mantener el equipo en buenas condiciones para evitar improductivos

y no afectar la fecha acordada con nuestros clientes con el menor costo posible.

PLANES DE CALIDAD INDIVIDUALES, Aumentar las utilidades eliminando los
rechazos internos y externos a través de implementar planes de calidad por productos (actas

de nacimiento).

CAPACITACION. Garantizar por medio de la capacitacion del personal calificado se
cumplan eficazmente los requerimientos de su puesto y contribuya al 100% de

aprovechamiento de la restriccion.

PLANTA ALTAMIRA. Organizar la planta de Altamira asegurando €l 6ptimo manejo de

los recursos operativos para incrementar el Truput del negocio.
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14. REDISTRIBUCION DE COSTO DE NOMINA. Asegurar la plantiila personal ideal
enfocando los recursos humanos de la empresa a que las restricciones se exploten al 100% y

eliminen de esta manera 1as restricciones interactivas.

15. SUAJES Y NEGATIVOS. Tener los suajes y negativos listos para usarse, 48 horas despues

de tener la aprobacion del cliente al menor costo posible.

16. MUESTRAS Y COTIZACIONES. Incrementar el Truput de nuestro pedido, ofreciendo a
nuestros clientes muestras y cotizaciones con valor agragado en un plazo de 24 horas y

displays en 48§ horas.

17. Generar la mayor cantidad de utilidades por identificar, explotar y subordinar las
restricciones de nuestras diferentes lineas a través de un sistema computarizado que

garantice tener a nuestros clientes satisfechos.

52 EL. PLAN DE ACTIVIDADES PARA CADA AREA FUNCIONAL
AUTORIZADA

El Plan de Actividades para cada &rea funcional autorizada de CARTON, S.A. DE C.V.
desarrolla cada uno de los objetivos del Programa de Calidad antes sefialado.

2. AREA COMERCIAL. Asegurar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 0% minimo.

Asi como alcanzar o exceder la meta de rentabilidad (Truput’) a través de las ventas.

1. Se cuenta con estructura organizacional.

2. Ingenieria del producto entrega muestras, cotizaciones y elementos de produccion & tiempo y
valor agregado.

Existe perfecto control desde que se hace una cotizacion hasta que se cobra.

Ventas conoce rentabilidad de producio.

Ventas realiza lo necesario para cumplir con el 90% de satisfaccion al cliente.

Se cuenta con un sistema de comunicacion eficaz entre operaciones y comercial.

Ventas esta enfocado a vender los productos que nos conviene.

El personal tiene y conoce su descripcion del puesto.

e B

7 Toda aquella actividad significativa que geners utilidades,
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La informacion que se da a los clientes es veraz y oportuna.
Se cuenta con politicas y procedimientos del area comercial.
La cartera de inventarios esta en los niveles.

Ventas explota {as restricciones internas y externas.

SISTEMAS. Obtener a través del sistema de computo la informacion necesaria, veraz,

oportuna y poderosa para tomar decisiones.

Tengo la gente requerida para soportar las necesidades de los usuarios en sistemas.

Tenemos las politicas y procedimientos de capacitacion y uso de las herramientas de
computo/sistemas.

La gente conoce los alcances de los sistemas y herramientas actuales.

Tener detectadas todas las necesidades de informacion para tomar decisiones en todas las
areas.

Tener equipo de cémputo actualizado para cubrir necesidades de cada area.

Contar con software que integre la informacion de toda la empresa.

Tenemos versiones de software eficientes y estandarizadas.

El drea de sistemas desarrolla sisternas particulares que no existian en ¢l sistema general.
Tengo gente actualizada y capacitada en sistemnas y herramientas de computo.

PRODUCCION. Planear la produccion explotando las restricciones al maximo para asegurar

que los pedidos se cumplan de acuerdo a las fechas compromiso con los clientes.

Tener diagramas de flujo capaces de conectar todas las actividades involucradas en el
proceso.

Contar con descripciones de puesto actualizadas.

Conocer los requerimientos del cliente.

Contar con un equipo de computo implementado e integrado con TOC.

Conocer la capacidad instalada de hombre, méquina y equipos.

Tener bien entrenado en TOC al personal involucrado en Programacion y Control de la
Produccién (PCP).

Contar con especificaciones precisas y oportunas del producto.

Tener procedimientos formales implantados de PCP.

Contar con informacion precisa de inventarios.

Contar con un sistema que garantice un abastecimiento de materiales y materias primas
constantes del buffer establecido.

ALMACENES. Tener inventartos confiables a niveles deseados en dptimas condiciones.
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Los almacenes se encuentran distribuidos de acuerdo al Lay Out’ autorizado,

Tenemos definidas las politicas y procedimientos.

El atmacén preserva, almacena y maneja los materiales en base a los procedimientos.
Tenemos actualizado en el sistema y fisicamente para qué es cada material.

Se cuenta con instalaciones adecuadas para el Optimo almacenamiento y manejo de
materiales.

El personal realiza las funciones del puesto.

Tener definidos los buffer de abastecimientos y materiales.

Tener implementados los inventarios ciclicos.

El personal esta capacitado para desempeiiar las funciones del area.

. Contar con las herramientas necesarias para trabajar.

CONTROL DE PROCESOS. Controlar €l proceso de produccion en las plantas de San
Esteban y Altamira para asegurar la Calidad de los productos incrementando las utilidades del

negocio.

Conocer los requerimientos del cliente.

Determinar las caracteristicas criticas del producto.

Identificar las variables del proceso.

Contamos con planes de calidad individuales por producto.

Establecer métodos formales para medir y controlar las variables criticas del proceso.
Elaborar los procedimientos y especificaciones que se requieren en el controt del proceso.
Capacitar al personal utilizando los procedimientos elaborados.

Tenemos un proceso monitoreado estadisticamente. :

SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA. Tener condiciones de seguridad, orden ¢ higiene
que sea motivo de satisfaccion y confianza al personal de CARTON, S.A. DE C.V. que
contribuya con la productividad y la atraccion de clientes.

La némina no quita mas de un 10% del tiempo del personal de recursos humanos.

Contamos con la definicién clara de los conceptos de seguridad, orden y limpieza (SOL).
Contamos con las politicas y procedimientos en SOL.

El sindicato y sus integrantes aceptan el proyecto de SOL y orientan sus esfuerzos hacia su
cumplimiento,

La revision del contrato colectivo concentra conceptos de SOL.

Contamos con apoyo de integrantes de una comisién SOL.

El reglamento interior de trabajo conoce todo el personal y se aplica.

Contamos con programas de SOL.

Todo el personal aplica SOL.

3 ge refiere a la acomodacion de las cadenas productivas, la disposicidon de las maquinas en forma de “U™ de tal
modo que introducen una gran flexibilidad en las lineas productivas y la produccién con un {00% de Calidad, es
decir, de calidad total {Coriat, 1991).
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SISTEMA DE CALIDAD. Establecer un Sistema de Calidad en las plantas de San Esteban y

Altamira que asegure la satisfaccion del cliente al menor costo.

Adquirir el equipo de computo necesario para dar soporte documental al sistema de calidad.
Proporcionar al personal de altamira los procedimientos aplicables ya elaborados en San
Esteban.

Contratar a un inspector en la planta de Altamira.

Poner en funcionamiento el laboratorio de control de calidad y conseguir las herramientas de
inspeccion.

Elaborar los procedimientos y especificaciones que se requieran.

Se cuenta con estandares autorizados, actualizados y controlados para liberar ia produccién,
Establecer los formatos necesarios para comenzar a reportar los resultados de inspeccion.

Se estan atacando los puntos de mayor generacion de merma gracias a las graficas de
inspeccion.

Capacitar al personal utilizando los procedimientos ya elaborados.

. Se tiene la merma en un maximo de 2%.

ABASTECIMIENTOS. Que el departamento de abastecimientos sea una fuente importante
de utilidades y generacion de flujo mediante la entrega oportuna de materiaies, optimizando

inventarios, bajando precios e incrementando condiciones de pago.

El personal esti en el nivel adecuado y autorizado.

Los buffers de abastecimiento estan actualizados.

Contamos con un sistema simplificado de autorizaciones.

El manual de especificaciones de los productos que afectan la calidad, es veraz y esta
actualizado.

Los procedimientos de compras son conocidos y estn implementados a nivel general.

E} personal de abastecimiento maneja PROSCALI de acuerdo a las necesicades de CARTON,
SA DECV.

La cartera de proveedores autorizados estd funcionando.

Las compras se planean de acuerdo al programa y al tiempo de respuesta del proveedor.
Estamos trabajando bajo ¢l régimen PITEX/ALTEX como exportadores indirectos.

. Los niveles de inventarios son los adecuados de acuerdo al programa de produccion.
. Los compromisos de pagos con proveedores se cumplen en fecha establecida.

MANTENIMIENTO. Mantener el equipo en buenas condiciones para evitar improductivos

y no afectar la fecha acordada con nuestros clientes con el menor costo posible.

Contar con la estructura necesaria para cubrir las necesidades de mantenimiento.

Se cuenta con informacién técnica necesaria para el analisis y soluciones de problemas en los
equipos.

El personal de mantenimiento cuenta con la herramienta y ¢l equipo necesario para cualquier
necesidad de mantenimiento.
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El personal de mantenimiento conoce y sabe detectar fallas v dar soluciones correctas.
Tenemos ura cartera de proveedores que cumplen con nuestros requerimientos vigentes.
Contamos con un diagnostico del estado de la maquinaria e instalaciones.

Contar con un sistema de mantenimiento preventivo oficial.

Tener un almacén de refacciones que cominmente se requieren remplazar.

El departamento de mantenimiento cumple con los programas preventivos de equipo e
instalaciones y reduce el mantenimiento correctivo.

11. PLANES DE CALIDAD INDIVIDUALES. Aumentar las utilidades eliminando los

S

o~

rechazos internos y externos a través de implementar planes de calidad por productos (actas

de nacimiento).

Contar con ¢l equipo y personal necesario para efaborar los planes de calidad requeridos.
Contar con descripciones de puesto actualizadas,

Contar con procedimientos para elaborar los planes de calidad.

Conocer los requerimientos del cliente para la elaboracién de los planes de calidad
individuales.

Tener un sistema para controlar los cambios de ingenieria.

Contar con un sistema que garantice la informacion de los planes de calidad y que esté
completa.

Tener personal capacitado.

Contar con un sistema de computo para difundir, consultar y actualizar la informacién
relacionada con los planes de calidad.

12. CAPACITACION. Garantizar por medio de la capacitacion del personal calificado se

S

cumplan eficazmente los requerimientos de su puesto y contribuya al 100% de

aprovechamiento de la restriccion.

Todo el personal cuenta con descripciones de puesto.

Contamos con politicas y procedimientos de capacitacion.

Tenemos identificadas las necesidades de capacitacion.

Contamos con planes y programas de capacitacion.

Existen instructores internos y extemos que capacitan al personal.
Tenemos al personal capacitado para cumplir con su descripeion de puesto.

13. PLANTA ALTAMIRA. Crganizar la planta de Altamira asegurando el optimo manejo de

Rl

los recursos operativos para incrementar el Truput del negocio.

Tenemos Lay Qut autorizado.

Autorizar la destruccion del material que ya no sirva y destruirlo para evitar que estorbe.
Tenemos las herramientas de trabajo necesarias.

Contamos con piantillas de supervisores.
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Usamos reportes que nos indican la capacidad productiva de cada proceso.
Tenemos un sistema efectivo de comunicaciones interplantas.

Sabemos cual debe ser la produccion por equipo y por producto.

Existe el adecuado flujo de la operacién teniendo acondicionada la planta.
Tenemos una mejora continua de la productividad {cinco pasos del TCC).

. REDISTRIBUCION DE COSTO DE NOMINA. Asegurar la plantilla personal ideal

enfocando los recursos humanos de la empresa a que las restricciones se exploten al 100% y

eliminen de esta manera las restricciones interactivas,

Esta definida la plantilla ideal para explotar al maximo las resticciones.

Tenemos una descripcion de funciones por puesto.

Existe definido el perfil de cada puesto.

Contamos con el personal calificado que orenta sus esfuerzos hacia el mdaximo
aprovechamiento de la restriccion.

Existe un sistema de calificacién del desempeiio.

Contamos con mecanismos para involucrar al personal en los resultados de la empresa.

El personal recibe retroalimentacion de su trabajo de acuerdo a los estandares establecidos.

E} personal se siente atraido y retenido por los sistemas internos de reconocimiento y
motivacion.

E! personal cumple con el reglamento interior de trabajo.

Cero vacantes y maximo 16% de rotacion anual.

Solamente hay tiempo extra cuanto lo justifica e! Truput.

SUAJES Y NEGATIVOS. Tener los suajes y negativos listos para usarse, 48 horas después

de tener la aprobacién del cliente al menor costo posible.

Tenemos definidos los alcances y las funciones de cada puesto de ventas y de ingenieria del
producto.

Tenemos a la persona que lideree al grupo.

Tenemos un sistema de planeacidon/programacion.

Tenemos definidos los procedimientos desde que se solicitan los elementos de produccidn
hasta que se entregan correctamente.

Tenemos ejemplar orden en lo administrativo, operativo y visual.

La gente de ingenieria del producto es experta en el trabajo que realiza.

Cuando un elemento de produccion llega a planta, tenemos el 100% de seguridad de que esté
correcto.

Esta implantade un sistema de mejora continua en la cadena operativa de elementos de
produccion.

Tenemos relacion sana con proveedores.

.Los departamentos de ventas ¢ ingenieria del producto cumplen con el 95% de los

requernimientos.
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16. MUESTRAS Y COTIZACIONES. incrementar el Truput de nuestro pedido, ofreciendo a
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nuestros clientes muestras y cotizaciones con valor agragado en un plazo de 24 horas y

displays en 48 horas.

Contar con diagramas de flujo aprobados por todas las areas involucradas con el proceso.
Tener procedimientos formales de las areas involucradas (1SO 9000).

El personal opera y aplica bien los equipos nuevos para el disefio y elaboracién de muestras.
Conocer los requerimientos del cliente.

Contar con descripciones de puesto actualizadas e implementadas.

Contar con especialistas del producto.

Contar con el personal necesario para cumplir con los requerimientos solicitados.
Ingenieria de producto disefia solamente productos que se pueden fabricar,

Cumplir con el 95% de los requerimientos del cliente,

En conclusion, el Sistema de Calidad de CARTON, SA DE C.V. es la estructura

organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para la Administracion
Total de la Calidad.

El Aseguramiento de la Calidad es el conjunto de actividades plancadas y sistematicas
implantadas dentro del sistema de calidad de CARTON, S.A. DE C.V., que demuestran que un

preducto y/o servicio cumplird los requisitos de calidad.
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VI. ANALISIS

El andlisis que se presenta en este capitulo consiste en la recuperacion de los elementos tedricos,
practicos e institucionales que tuvieron lugar a lo largo de todo el proceso de certificacién del
sistema de calidad de CARTON, S.A. DE C.V., con el objeto de conocer criticamente los

alcances y limitaciones del trabajo.

Primeramente se hace un analisis del Procedimiento para obtener la certificacion 150 9002-1994
de CARTON, S.A. DE C.V., para dar a conocer si finalmente se logré dicho objetivo. Por lo que
podemos demostrar mediante el Registro, que dicha certificacién fue obtenida, Pero como se
menciona en el capitule de antecedentes, la norma 150 9000 ha sido revisada en su versién 2000,
y hasta la fecha no se ha efectuado ningtn plan para adaptar tanto su Manual de Calidad como el

resto de su documentacién al nuevo estandar.

La norma IS0 9002-1994 prevé que los productos y/o servicios que suministra CARTON, S.A.
DE C.V., cuenten con los elementos capaces de determinar la calidad, por medto de la valoracion

y percepcion de sus clientes,

A través de todo el procese de certificacién, esta empresa ha logrado hacer conciencia de que
existe mientras tenga clientes, y en ese sentido la implementacion de la norma 1SO 9002-1994 le
ha proporcionado que su sistema de calidad garantice la calidad a los clientes, y al mismo tiempo

métodos de gestion para asegurar la rentabilidad y continuidad de la empresa.

El sistema de calidad de CARTON, S.A. DE C.V. ha englobado todos los PrOCesos hecesarios
para proporcionar productos de calidad, comenzando desde el estudio de mercado y

comerciatizacion hasta la prestacién, incluyendo un andlisis del servicio proporcionado al cliente.

Para lograr la calidad en esta empresa, fue necesario poner atencidon tanto en las relaciones con
los clientes como en las relaciones interpersonales dentro de ta empresa; de aqui nace ef criterio
de cliente interno y cliente externo. Por lo tanto, para lograr globalmente la calidad requerida se

consideran y se tratan las relaciones entre las personas dentro y fuera de la organizacién.
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Otro aspecto importante es la Administracion de Recursos Humanos en CARTON, SA. DECV .
¥a que considera como parte decisiva la capacitacion del personal que desarrolla actividades que

afectan a la calidad de sus productos y/o servicios.

En este caso, ha sido competencia de la Gerencia de Recursos Humanos determinar jcomo es la
comunicacién entre las personas?, {cudles son sus actitudes, motivaciones y conducta? y

especialmente cémo estan aceptando la cultura de calidad?

Debido a que se determiné que el primer paso para sumimstrar productos y/o servicios con
calidad es orientar toda la empresa al cliente, que es en esencia quien decide si la empresa existe

0 la leva a la quiebra.

Actualmente, todo el personal que labora en CARTON, S.A. DE C.V. sabe que debe trabajar para
¢l cliente, contando permanentemente con sus expectativas, necesidades, gustos y preferencias.

Por ello, es que se evalian los datos que provienen de sus clientes,

Al involucrar al cliente como parte activa de la organizacién, en el sentido de que es a través de
ellos que disefiamos nuestros productos, logramos su confianza la cual es un medio de afianzarse

en el mercado, asi como proporcionar precios bajos, productos y/o servicios con calidad.

Al implementar la norma ISO 9002-1994 esta empresa se ha organizado mejor, ha eliminado los
costos superfluos, terminado en gran medida con los productos y/o servicios no-conformes, v
aplica acciones correctivas y/o preventivas si son necesarias, 2 modo de reajustar constantemente

su sistema de calidad.

De este modo, aplicar este estindar ha tenido come resultado el ahorro de gastos, que ha

repercutido en mayores beneficios y precios mas bajos.

Cumplir con el objetivo de obtener la certificacion ISO 9000, no ha sido simple para CARTON,
S.A. DE CV. ya que ha requerido de mucha capacitacion del personal, sensibilizacion,
motivacién y participacion en su sistema de calidad, por lo que podemos estar seguros que el
Registro no se ha obtenido —imponiendo- la norma, sino que la inquietud ha brotade no sélo de la

direccion, sino de todo el personal que labora para esta empresa.
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La calidad de los productos y/o servicios que ofrece CARTON, S.A. DE C.V., sc debe a que
ademas de cumplir con las especificaciones, cada persona sabe perfectamente quién, como,
cuidndo y por qué deben hacer su trabajo, lo cual permite obtener resultados predecibles, y por

tanto controlables,

El sistema de calidad de esta empresa define un método de trabajo, que asegura que los productos
yfo servicios que brinda cumplen con las especificaciones previamente establecidas en funcién de
las necesidades del cliente. Con su implantacion se pretende conseguir que la empresa funcione

en sincronia.

Este método de trabajo se decide y posteriormente se refleja en la redaccion de los
procedimientos, que son los documentos escritos que sustentan el sistema de calidad de
CARTON,S.A. DEC.V.

Establecer dicho sistema documental donde se reflejaron los métodos de wrabajo, fue el trabajo
mas arduo de todo el proceso de certificacion, debido a que no se comprendia de inicio la utilidad
de reflejar por escrito la metodologia. Sin embargo, se logrd superar esta etapa aproximadamente

en seis meses, tal como se menciona en la Introduccion.

Dadas las condiciones de trabajo, CARTON, S.A. DE C.V. buscé la organizacidén basindose en
los procesos, en lugar de funcionar por departamentos. Esta nueva forma de organizacion,
promueve mayor participacidn por parte de los departamentos involucrados en todo el proceso,
de modo que ven el producto y/o servicio como un todo para asegurar que es ejecutado
correctamente. De este modo este tipo de organizacidn elimina la falta de comunicacidn, la falta

de flexibilidad y la repeticion de trabajos.

Una vez definido el método de trabajo en procedimientos, esta empresa se ha asegurado de
cumplir los requisitos que se han determinado en su sisterna de calidad. A modo de cerciorarse de

que existen los medios materiales y humanos para gjecutar los procedimientos.

Una vez asegurada la existencia de estos recursos, se debe ejecutar el procedimiento, para lo cual
utiliza una serie de herramientas que limitan la posibilidad de cometer errores. A este paso se le

conoce como aseguramiento de la calidad, que es la ejecucion adecuada de ese método de trabajo.
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Al implantar ¢l sistema de calidad de CARTON, S.A. DE C.V. se tuvo presente la necesidad de
realizar cambios en sus métodos dc trabajo. En algunos casos, solo sera necesaria la aplicacion de
medidas correctivas y/o preventivas, pero en otros el actual proceso puede resultar obsoleto, por

to que sera necesario un gran cambio.

Esa necesidad de cambio, se debe al actual nivel de competitividad mundial, que ofrece muy
poco margen de error para las empresas, lo cual las obliga a buscar méiodos de trabajo
predecibles y controlables. Al documentar dichos métodos se cuenta con una excelente

herramienta para mejorar la organizacion.

De este modo, el Manual de Politicas y Procedimientos que he claborado para la Administracion
de Recursos Humanos de CARTON, S.A. DE C.V. proporciona los métodos de trabajo por
procesos, el cual documenta las actividades que deben desarroltar todo el personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de esta empresa, descrito en

nuestro siguiente capitulo de Contribucién.
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VII. CONTRIBUCION

El presente reporte laboral tuvo como objetive mostrar mi experiencia en la implantacion del sistema
de calidad que cumple con los requerimientos de la norma 15O 9000-1994 en la Administracion de
Recursos Humanos de CARTON, S.A. DEC.V.

Como ya vimos con anterioridad, debido at actual nivel de competitividad mundial, que ofrece
muy poco margen de error para las empresas, lo cual las obliga a buscar métodos de trabajo
predecibles y controlables. Me fue muy conveniente valorar el recurso humano, debido a que el

éxito de las organizaciones depende de la forma en que lo administre.

Mi papel como psicéloga fue tratar de integrar a todo el personal de esta empresa, para que
apreciara la implantacion del sistema de calidad como un proyecto motivante el cual redituaria en
beneficios para todos, lo cual implicé la capacitacion del personal a todos los niveles,

enfrentandonos a la resistencia al cambio.

Uno de los logros obtenidos fue unificar a directivos y sindicatos para que vieran la
implementacion del sisterna de calidad como un reto comun, y tratar de que reconocieran la

importancia de estar unidos para subsistir en €l mercado.

Por lo que consideramos en la Gerencia de Recursos Humanos que no era suficiente la formacién
técnica, y nos vimos en la necesidad de proporcionar planes y programas de crecimiento personal

v relaciones intcrpersonales como forma de garuntizar el desarroilo de 1a organizacion.

Por tanto, la direccidn tuvo la obligacién de proporcionar elementos, herramientas, informacion,
mediante acciones formativas, para que todo trabajador pueda entender la situacion y colaborar,
primero desde el punto de vista egoista —conservar ¢l empleo- y luego desde la vision colectiva
de ayudar a todos sus compafieros para que CARTON, S.A DE C.V. lograra la competitividad.
Para ello, los encargados de administrar recursos humanos, creamos ilusion, dimos confianza y

motivatmos a toda la gente,
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En CARTON, S.A. DE C.V. estamos reconocemos que las personas estan dispuestas a cooperar,
hacer las cosas mejor ¢ implantar mejoras, siempre y cuando se le proporcione la capacitacion

adecuada para eflo.

Por esta razon, he elaborade ¢l Manual de Politicas y Procedimientos para la Administracion de
Recursos Humanos de CARTON, S.A. DE C.V. para proporcionar informacion clara y otorgar

poder de decision a cada nivel, para participar activamente en el proceso de cambio.

Para lo cual, mi contribucién at intervenir en el proceso de implementacion del sistema de calidad

de esta empresa se expone a continuacion:

OBJETIVOS DEL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DE CARTON, S.A. DE C.V.

OBJETIVO GENERAL DEL MANUAL:
Elaborar el Manual de Politicas y Procedimientos para la Administracién de Recursos Humanos

el cual documente las actividades que deben desarrollar a todo el personal que desarrolla

actividades que influyen en la calidad que se brinda al cliente.

ORJETIVOS ESPECIFICOS DEL. MANUAL:

PROCEDIMIENTO DAC001
PARA ELABORAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Establecer los lineamientos para estandarizar la elaboracién de Politicas y Procedimientos

pertenecientes al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.




PROCEDIMIENTO DAC002
PARA ELABORAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Establecer los lincamientos para estandarizar la elaboracién de Manuales de Politicas y
Procedimiento pertenecientes al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.
PROCEDIMIENTO DAC003

PARA REALIZAR AUDITORIAS
Contar con un procedimiento para la realizacién de auditorias, encaminadas a verificar la
efectividad del Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.
PROCEDIMIENTO DAC004

PARA APLICAR ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

Contar con un procedimiento para aplicar acciones correctivas y/o preventivas
al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.

POLITICA GRH001
PARA EL RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL
Establecer los lineamientos para garantizar que se reclute, seleccione y capacite al personal que
tenga el talento necesario para alcanzar los objetivos estratégicos de CARTON, S.A. DEC.V.,

asi como los individuales.

POLITICA GRHO002
PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS DE CARTON S.A. DE C.V.
Establecer los lincamientos para la Administracion de Recursos Humanos de
CARTONS.A. DEC.V.

L




PROCEDIMIENTO GRH00!
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

Establecer los lineamientos para elaborar o modificar los orgapigramas de

CARTON $.A. DE C.V., con la finalidad de representar su Sistema de Organizacion,

PROCEDIMIENTO GRH002
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE. PUESTO

Establecer los lincamientos para elaborar las Descripciones de Puesto con la finatidad de
documentar las actividades que debe levar a cabo todo el personal que labora en
CARTONS.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO GRH003
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la adecuada Induccion de los trabajadores
que ingresen a la empresa, con la finalidad de asegurar su integracion inmediata a
CARTON S.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTC GRHGO4
PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la Calificacion del personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos de CARTON S.A. DE C.V., con la finalidad

de dar reconocimiento al personal calificado,
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PROCEDIMIENTO GRHO005
PARA LA EVALUACION DEL DESEMPERQ

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la Evaluacién del desempefio del personal,
con la finalidad de proporcionar educacién, entrenamiento, adiestramiento, capacitacion y/o

desarrollo s1 es necesana.

PROCEDIMIENTO GRH006
PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Establecer los lineamientos que se deberdn seguir para la Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(D.N.C.), con la finalidad de conocer los temas en que se debe capacitar al personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO GRHO0?
PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL

Establecer los lineamientos que se deberén seguir para la Capacitacién del personal que reatiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON S.A. DEC.V.

Para cerrar con este reporte laboral, espero que la metodologia aqui presentada, sirva de base para

elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos en otras organizaciones.
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ANEXO 1

CORRESPONDENCIA ENTRE
ISO 9001-2000 E 1SO 9001-1994



CORRESPONDENCIA ENTRE ISO 9001-2000 E ISO 9001-1994

ISO 9001-2000

ISO 9001-1994

1. Alcance 1

1.1 General

1.2 Aplicacién

2. Referencia normativa 2

3. Términos v definiciones 3

4. Sistema de administracién de }a calidad (sélo titulo)

4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacion (sélo titulo)

4.2.1 General 422
4.2.2 Manual de la calidad 421

4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros

451+452+453
4.16

3. Responsabilidad de la direccién (s6lo titulo)

5.1 Compromiso de la direccién 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 43.2
5.3 Politica de la calidad 4.1.1
5.4 Planificacion (sélo titulo)

5.4.1 Objetivos de 1a calidad 4.1.1
5.4.2 Planificacion del sistema de administracion de la calidad 423
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién (s6lo titulo)

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4121
5.5.2 Representante de la direccion 4123
5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Examen de la direccion (sélo titulo)

5.6.1 General 4.13
5.6.2 Entrada al examen

5.6.3 Salida del examen

6. Recursos de la direccién (sélo titulo)

6.1 Provisién de los recursos 4122
6.2 Recursos humanos (sélo titulo)

6.2.1 General 4122
6.2.2 Competencia, conciencia y entrenamiento 418
6.3 Infraestructura 49
6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7. Realizacién del producto (sélo titulo)

7.1 Planificacion de la realizacion del producto 423+ 4101
7.2 Procesos relacionados al cliente (sélo titulo)

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados al producto 432+444

7.2.2 Examen de los requisitos relacionados al producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

432+433+434
432




7.3 Diseiio y desarrolio (solo titulo)

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo 442+443
7.3.2 Entradas al disefio y desarrollo 44.4

7.3.3 Salidas del disefio y desarrollo 4.4.5

7.3.4 Examen del disefio y desarroilo 4.4.6

7.3.5 Verificacion del diseflo y desarrollo 447

7.3.6 Validacién del disefio y desarrolio 448

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.4.9

7.4 Adgquisiciones (sélo titulo)

7.4.1 Proceso de la adquisicion 4.6.2

7.4.2 Informacién de la adguisicion 463

7.4.3 Verificacién del producto adquindo 46.4+4.102

7.5 Produccidn y provision del servicio (sélo titulo)

7.5.1 Control de la produccién y provision del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos para la produccion y provisién del servicio
7.5.3 Identificacion y rastreabilidad

7.5.4 Propiedad dei cliente

49+4156+4.19
49
48+4.105+4.12
4.7

7.5.5 Preservacion del producto 4.152+4.153+
4154+4.155

7.6 Control de los dispositivos de supervisién y medicion 4.11.1+4.112

8. Medicion, andlisis y mejora (sélo titulo)

8.1 General 4101+4.20.1+
4.20.2

8.2 Supervision y medicidn (solo titulo)

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.17

8.2.3 Supervisién y medicidn de los procesos 414+4201+
4.20.2

8.2.4 Supervisién y medicidn del producto

4102+4103 +
4,104 +4.10.5 +

4201+4202
8.3 Control del producto no conforme 413.1+4.13.2
8.4 Analisis de los datos 4.20.1+4.20.2
8.5 Mejora (solo titulo)
8.5.1 Mejora continua 413
8.5.2 Accion correctiva 4.14.1+4.142
8.5.3 Accion preventiva 4.14.1+4.143

SISTEMAS DE ADMINISTRACION AMBIENTAL Y DE LA CALIDAD
Reviltaguigedo 104-12 Col Centro C.P. 06070 México, D.F. Tel. 55-12-39-49/55-18-11-88

E-MAIL: romane@mail internet.com.mx




ANEXO 2

ORGANISMOS DE CERTIFICACION
ACREDITADOS PARA SISTEMAS



SECRETARIA DE
ECONOMIA

\

Direcciéon General de Normas

Fecha de actualizacidn: 2001-05-21

Organismos de certificacion acreditados para sistemas

La certificacién de sistemas de gestion de la calidad se basan en el cumplimiento de las siguiantes

normas mexicanas:

Cedificacién Titulo de la norma |

NMX-CC-003: 1995 IMNC Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad |

ISO 9001; 1994 en disefio, desamollo, produccién, instalacién y servicio.

NMX-CC-004: 1995 IMNC Sistemmas de calidad — Modelo para el aseguramiento de la calidad

I1ISO 9002: 1984 en produceion, instalacidn y servicio

NMX-CC-005: 1995 IMNC Sistemas de calidad — Modelo para el aseguramianto de la calidad

1SO 9003: 1994 en inspeccidn y pruebas finales.

Acreditacién: Clave 01

Razén social: Asoclacién Nacional de Normalizacidn y Certificacion
del Sector Eiéctrico, A.C. “ANCE”

Domicilio: Av. Lazaro Cérdenas No. 869, fraccion Il

Colonia: Nueva Industrial Vallejo

Delegacion o Municipio: Gustavo A. Madero, México, D.F.

C.P. 07700

Teléfono {s): 57 47 4550

Fax: 57 47 4560

Correo slectrénico: ance@ance.org.mx

Director de Operaciones: Ing. Martin Flores Ruiz

Vencimiento: 2003-04-22

Acreditacion: Clave 02

Razdn social: Normalizacién y Certificaclén Electrénica, A.C.
HNYCE"I

Dormicifio: Av. Lomas de Sotelo No. 1097

Colonia: Lomas de Sotelo

Delegacidn o Municipio: Miguel Hidsigo

C.P. 11200

Teléfono (s): 53-9507-00, 53-95-08-60, 53-95-08-93, 53-95-09-53, 53-
950983, y 53-95-009-93

Fax: 53-9507-00

Carreo electronico: nyce@nyce.org, mx

Director General: Ing. German Floras y Gémez

Vencimiento: 2003-03-12

Acredijtacién: Clave 03

Razdn social: Calidad Mexicana Certificada, A.C. “CALMECAC"

Domicilio: José Vasconcelos No. 83

Colonia: San Miguel Chapultepec

Delegacién o Municipio: México, D.F.

Cc.pP. 11850

Teléfono (s} 55530571
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Direccion General de Normas

ECONOMIA
Fecha de actualizacion: 2001-05-21

Fax: 5211 67 02

Correo electronico: info@calmecac.com.mx

Director General: Lic. Jaime Acosta Polanco

Vencimiento: 2002-06-13

Acreditacién: Clave 04

Razdn social: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién,
AC. “IMNC”

Domicilio: Manuei Maria Contreras No. 133, Piso 6

Colonia: Cuauhtémoc

Delegacidn o Municipio: México, D.F.

C.P. 06470

Teléfono (s): 5566 47 50
55 46 41 44

Fax: 57 0536 85

Carreo electrénico: imne@imnc.org.mx.

Director General: Dra. Mercades frueste Algjandre

Vencimiento: 2002-06-13

Acreditacién: Clave 06

Razdn social: Socledad Mexicana de Normatizacién y Certificacién,
S8.C. “NORMEX"

Domicilio: Alfredo B. Novel No. 21

Colonia: Centro Industrial Puente de Vigas

Delegacién o Municipio: Tlanepantla, Estado de México

C.P. 54070

Teléfeno (s): 53 90 41 52 con 12 linsas

Fax: 55667217

Correo electrénico: normex@normex.com.mx

Director General: Dr. Jaime Gonzalez Basurto

Vencimiento: 20020805

Acreditacién: Clave 08

Razén social: Société Générale de Surveillance de México, 5.A. de
C.V., Divisién Intemational Certification Services.
ﬂsGsli

Domicilio: Ingenieros Militares No. 85, Piso 5°

Colenia: Argentina Poniente

Delegacién o Municipio: México, D.F.

C.P. 11230

Teléfono (s): 53872100

Fax: 557697 70y 535064 04

Correo electrénico: Sgs_mexico @sgsgroup.com

Direclor Divisional; Ing. Alejandro Rios Alvarado

Vencimiento: 2002-06-13

[Acreditacitn: [Clave 09
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Direccidn General de Normas

ECONOMIA
Fecha de actuahzacidn: 2001-05-21
Razdn social: Organismo Nacional de Normalizacién y Certificacién
de la Construccion y Edificacién, 5.C. “ONNCCE”
Domicilio: Constitucidn # 50
Colonia: Escandén
Delegacion o Municipio: México, D.F.
C.P. 03100
Teléfono (s): 52731991
Fax: 5273341

Correo electrénico:

onncce@mail.onncce. org.mx

Director General:

Arg. Franco Bucio Mujica

Vencimiento: 2002-03-14
Acreditacién: Clave 10
Razén sodial: International Certification of Quality Systems, 5.C.
H'Qsll
Domicilio: Moras No. 533, Primer piso
Colonia; Del Vaile
Delegacion o Municipio: México, D.F.
C.P. 03100
Telé&fono (s): 5524 37 37
55 34 47 07, extensiones 203 y 204
Fax: 55248824
Correo electrénico: igs@prodigy net mx
Director General: Lic. Luis E. Herndndez Mendoza
Vencimiento; Acreditacién vencida el 2001-04-06
Acreditacién: Clave 19
Raz6n sccial: Quality Management Institute “QMI”
Domicilio: 90 Burnhamthorpe Road West # 300
Poblacion: Mississauga, Ontario
Pais: Canada, L5B3C3
Teléfono (s): (905)2723920
018004653717
Fax (S05Y272 39 42

QOficinas en México:

Insurgentes Sur No. 586, piso 5, despacho 501
Col. de! vValle

México, D.F.

C.P. 03100

Teléfonos: 55 36 94 44, 45, 54 0 57

Fax: 5536 01 47

Correo electronico: jgovea@qmi.com

Direccion General

Sr. Malcom Phipps

Reprasentante en México:

Ing. Jorge Govea

Vencimiento: 2002-06-13

Acreditacién: Clave 20

Razén social: Factual Services, S.C.

Domicilio: Super Avenida Lomas Verdes No, 454 - J




SECRETARIA DE

Direccion General de Normas

ECONOMIA
Fecha de actualizacidn: 2001-05-21
Colonia: Fraccionamiento Lomas Verdes
Delegacién o Municipio: Naucalpan, Estado de México
CP. 53120
Teléfono (s); 53445074
Fax; 53436218
Correo electronico: factual@compag.net.mx
Director General: Ing. Marco Antonio Heredia Duvignau
Vencimiento: 2002-06-13
Acreditacion: Clave 21
Razén social: Bureau Veritas Quality intermational Mexicana, S.A. de
CV. “Bval”
Domicilio: Ejército Nacionat No. 418, Primer piso.
Colonia: Chapultepec Morales
Delegacién o Municipio: México, D.F.
C.P. 11570
Teléfono (s): 55310671al74y78 55315889
Fax; 52 54 03 94

Correo electronico:

ventas.v@mx. bureauveritas.com

Director General:

Dr. Eduarde Gémez Camarge

Vancimiento: 2002-08-07

Acreditacion: Clave 22

Razon social: TUV Rheinland de México, S.A. de C.V.
Domicilto: Adolfo Prieto No. 815

Colonia: Del Vaile

Delegacién o Municipio: México, D.F.

C.P. 03100

Teléfono (s): 56 82 38 27, 56 87 47 31

Fax: 56 87 26 38

Correo electrénico;

ventas@mex.tuv.com

Director General:

Ing. Emesto Bachtold

Vencimiento: 2002-12-05

Acreditacién: Clave 24

Razdn social; ABS Quality Evaluations inc.

Domicilio: ABS Plaza, Na. 16855, Northchase Drive Houston, 77060-
6008

Poblacién: Houston, Texas

Pais; Estados Unidos de Norteamerica

Oficinas en México: Torre Guia, Av. Morones Prieto No, 2805, suite 1002

Monterrey, N, L.

C.P. 64710

Teléfonos: (8) 399 01 05
Fax: (8) 3 99 01 56

Correo electrénico:

Director Generat:

James R. Wilson
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ECONCMIA

Direccion General de Normas

Fecha de actualizacidn: 2001-05-21

Representante en México:

ing. Daniel Vélez

Vencimiento:

2003-03-12

Organismos de certificacién acreditados para gestion ambiental:

La certificacién de sistemas de gestion ambiental se basa en e! cumplimiento de la siguiente norma

mexicana:

Codificacion

Titulo de 1a norma acreditada

NMX-SSA-001-1998 IMNC

Sistemas de, Administracidn Ambiental — Especificaciones con guia

1ISO 14001:1996 para su uso.

Acreditamiento No: 03

Razdn social: Calidad Mexicana Cettificada, A.C. “CALMECAC"

Domicilio: José Vasconcelos No. 83

Colonia: San Miguel Chapultepec

Delegacion o Municipio: Meéxico, D.F.

C.P. 11850

Teléfono (s): 55530571

Fax: 55 1167 02

Cortrao electrbnico: info@calmecac.com.mx

Director General: Lic. Jaime Acosta Polanco

Vencimiento: 2001-02-08

Acreditamiento No: 04

Razdn social: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién,
A.C. “IMNC”

Domicilio: Manuel Maria Contreras No. 133, Piso 6

Colonia: Cuauhtémoc

Delegacion o Municipio: México, D.F.

C.P. 06470

Teléfono {s): 5566 47 50
5546 41 44

Fax: 57053686

Cormreo electronico: imne@inetcorp.net.mx

Director General; Dra. Mercedes lrueste Alejandre

Vencimiento: 2002-06-13

Acreditamiento No: 21

Razo6n social: Bureau Veritas Quality Intemational Mexicana, S.A. de
C.V. “BvVQl”

Domicilio: Eigrcito Naciona! No. 418, Primer piso.

Colonia: Chapuitepec Morales

Delegacidn o Municipio: México, D.F.




SECRETARIA DE

Direccion General de Normas

ECONOMIA
Fecha de octualizacidn: 2001-05-21
C.P. 11570
Teléfono (s): 5531 0671al 74y 78 55315888
Fax; 52 54 03 94

Correo electrénico:

ventas.vi@mx.bureauveritas.com

Director General:

Dr. Eduardo Gémez Camargo

2002-07-16

Vencimiento:

Acreditamiento No: 22

Razén social; TUV Rheinland de México, S.A. de C.V.

Domicilio: Adolfo Prieto No. 815

Colonia: Del Valle

Delegacion 0 Municipio: México, D.F.

C.P. 03100

Teléfono (s): 56 82 38 27, 56 87 47 31

Fax: 56 B7 26 38

Correo electronico: ventas@mex tuv.com

Director General: Ing. Emesto Bachtold

Vencimiento: 2002-12-05

Acreditacién: Clave 24

Razén sodial: ABS Quality Evaluations Inc.

Domicilio: ABS Plaza, No. 16855, Northchase Drive Houston, 77060-
6008

Pobiacidn: Houston, Texas

Pais: Estados Unidos de Norteamerica

Oficinas en México:

Torre Guia, Av. Morones Prieto No. 2805, suite 1002
Monterrey, N.L.

C.P. 64710

Teléfonos: (8) 39901 05

Fax (8)399 015

Correo electrénico:

Director Generai

James R. Wiison

Representante en México:

Ing. Baniel Vélez

Vencimiento:

2003-03-12

Organismos de certificacién acreditados para certificar auditores en sistemas

de calidad:

La certificacién de personal auditor en sistemas de calidad se basa en el cumplimiento de la

siguiente norma mexicana:

Codificacion

Titulo de la norma acreditada

NMX-CC-008; 1993 SCFI
IS0 10011/2:1991

Criterios de calificacién para auditores de sistemas de
calidad.
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Fecha de actualizacidn: 2001-05-21

Acreditamiento No:

03

Razdn social: Calidad Mexicana Certificada, A.C. “CALMECAC"”

Domicilio: José Vasconcelos No. 83

Colonia: San Miguel Chapultepac

Delegacién o Municipio: México, D.F.

C.P. 11850

Teléfono (s): 55530571

Fax; 52 1167 02

Correo electrénico; info@calmecac com.mx

Director General: Lic. Jaime Acosta Polanco

Vencimiento: 2002-06-13

Acreditamiento No: 04

Razdn social: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién,
AC. “IMNC"

Domicilio: Manuel Maria Contreras No. 133, Piso 6

Colonia: Cuauhtémoc

Delegacion o Municipio: México, D.F.

C.P. 06470

Teléfono (s): 55 66 47 50
55464144

Fax: 57 05 36 86

Correo electrdnico: imnc@inetcorp.net.mx

Director General: Dra. Mercedes lrueste Alejandre

Vencimiento: 20030312

Organismos de certificacion acreditados para certificar normas mexicanas de
calidad del area turistica:

La certificacion de calidad en el drea turistica se basa en el cumplimiento de las siguientes normas

mexicanas:

Codificacién

Titulo de la norma acreditada

NMX-TT-001:1996 IMNC

Requisitos minimos de calidad para instituciones educativas que
ofrecen estudios relacionados con el turismo.

NMX-TT-002:1997 IMNC

Requisitos minimos de calidad para instituciones que ofrecen
planes, y programas de capacitacién para y en el frabajo
relacionados con el turismo.

NMX-TT-005:1996 IMNC

Requisitos minimos de calidad en el servicio e instalaciones que
deben cumplir los hoteles, moteles, servicies de liempo compartido
y similares para obtener el “Certificado de calidad turistica comercial
= Una estrella”.

NMX-TT-006:1996 IMNC

Requisitos minimos de calidad en el servicio e instalaciones que
deben cumpiir los hoteles, moteies, servicios de tiempo compartido
y similares para obtener sl "Certificado de calidad turistica de
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Fecha de actualizacién: 2001-05-21

primera clase — Cuatro estrellas” o el "Certificado de calidad turistica
de primera clase — Tres estrellas”.

NMX-TT-007:1996 IMNC

Requisitos minimos de calidad en el servicio e instalacionss que
deben cumplir los hoteles, moteles, servicios de tiempo compartido
y similares para obtener el "Certificado de calidad turistica de lujo -
Gran turismo” o el “Certificado de calidad turistica de ujo — Cinco
estrelias”.

NMX-TT-008:1996 IMNC

Requisitos minimos para cerlificar los tirajes, cobertura o produccion
de los medios de comunicacion turistica.

Acreditamiento No; 04

Razdn social; Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion,
A.C. “IMNC”

Domicitio: Manuel Maria Conireras No. 133, Piso 6

Colonia; Cuauhtémoc

Delegacion o Municipio; México, D.F.

c.pP. 06470

Teléfono (s): 55 66 47 50
5546 4144

Fax; 57 053686

Correo electrdnico: imnc@inetcorp. net.mx

Director General: Dra. Mercedes Irnueste Alejandre

Vencimiento: 2001-12-21

FIN




ANEXO 3

ORGANISMOS DE CERTIFICACION
DE PRODUCTO
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Direccion General de Normas

ECONOMIA
Techa de aziua..zas.in: 200.-06-20
Organismos de certificacion de producto
Acreditacion: Clave 01
Razon sociak Asociacion Nacional de Normmalizacion y Certificacién
del Sector Eléctrico, A.C. “ANCE”
Domicilio: Av. Lazaro Cardenas No. 869, fraccion Il
Calonia; Nueva Industrial Vallejo

Delegacion o Municipio:

Gustavo A. Madero, México, D.F.

C.P. Q7700
Teléfono (s): 57 47 4550
Fax: 57 47 4560

Correc electrdnico:

ance@ance.orqu

Director de Operaciones

Ing. Martin Flores Ruiz

Sucursales:

Zona Norte: Locat 80, planta baja, Edificio CINTERMEX
Av. Fundidora 501, Col. Obrera
C.P. 84010, Monterrey, Nuevo Letn.
Tel: (8) 36964 64
ancemty@ance.org.mx
Zona Occidente: Av Nifios Héroes 1555, despacho 513
Col. Modemna
C.P. 44190, Guadalajara, Jalisco
Tel: (3)81080 11
ancegdi@ance.om.mx
Zona Noroeste: Boulevard Agua Caliente 4558, oficina
606, Torres de Agua Calients, Col. Aviacidn
C.P.22420, Tijuana, B.C.
Tel: (6)6 86 67 28

ancetij@ance. org.mx

Aprobacion; SECOF] 01/99

Aprobacién: SE 313-DNO-F-0797/93 y 313-DNO-F-0934/00

Aprobacion: STPS QCSTPS-001

Vencimiento: 2001-11-29 general para las normas que no se
especifican.

Vencimiento: 2002-05-10 para las nomas: NOM-002-SEDE-1999,
NOM-014-ENER-1957 y NMX-J-514-1998-ANCE.

Vencimiento: 2002-08-08 para las normas: NOM-058-SCFI-1899, NOM-
064-SCFI-2000, NOM-011-SEDG-1999, NOM-021/1-5CF!-
1993, NOM-021/2-SCFI-1993, NOM-021/3-SCFI-1893,
NOM-021/4-SCFI-1993, NOM-021/5-8CFI-1993, NMX-J-
510-ANCE-1997.

Vencimiento: 2002-09-04 para las normas: NOM-090-SCFI-1554, NOM-
118-SCFi-1995, NOM-133/1-SCFI-1999, NOM-133/2-
SCFI-1999, NOM-133/3-SCFI-1999.

Vencimiento: 2002-10-10 para las normas: NOM-005-SCFI-1994, NOM-

009-SCFI1-1993, NOM-011-SCFi-1993, NOM-012-SCF1-
1984, NOM-013-SCFI-1993, NOM-014-SCFI-1997, NOM-
044-SCFI1-1998, NOM-093-SCF1-1994 y NOM-127-SCFI-
1999.




SECRETARIA DE
ECONOMIA

Direccidan General de Normas

Techa de actTtua..zazisdn: 2005-05-2.

Codificacion

Titule de la norma acreditada

NOM-002-SEDE-1999

Requisitos de seguridad y eficiencia energélica para transformadores
de distribucion.

NOM-003-SCFI1-1993

Requisitos de seguridad en aparatos electrodomésticos y similares.

NOM-003-SCF1-2000

Productos eléctricos — Especificaciones de seguridad.

NOM-003-ENER-2000

Eficiencia térmica de calentadores de agua para uso doméstico y
comercial, limites, métodos de prueba y etiquetado.

NOM-005-5CFI-1994

Instrumentos de medicion — Sistemas para medicidn y despacho de
gasclina y otros combustibles liquidos.

NOM-005-ENER-2000

Procedimiento particular de certificacion para la eficiencia energética
de lavadoras de ropa electrodomésticas.

NOM-009-SCFI-1893

instrumentos de medicion - Esfigmomandmetros de columna de
mercurio y de elemento sensor elastico para medir la presidn
sanguinea del cuerpo humano.

NOM-011-SCFI1-1993

Instrumentos de medicion — Termdmetros de liquido en vidrio para
uso general. .

NOM-011-ENER-1996

Eficiencia energélica de acondicionadores de aire tipo central —
Limites ~ Métodos de prueba y etiquetada.

NOM-011-SEDG-1999

Recipientes portitiles para contener Gas LP. no expuestos a
calentamiento por medios artificiales. Fabricacion.

NOM-012-SCFi-1994

Medicion de flujo de agua en conductos cerados de sistemas
hidraulicos — Medidores para agua potable fria — Especificaciones.

NOM-013-5CFi-1993

Instrumentos de medicitn - Manémetros con elemento eldstico —
Especificaciones

NOM-014-SCFI-1997

Medidores de desplazamiento positivo tipo diafragma para gas natural
@ LP, con capacidad maxima de 16 m3/h con caida de presion
maximna de 200Pa, (20, 40 mm de columna de agua).

NOM-014-ENER-1997

Eficiencia energética de motores de corriente alterna, monofésicos,
de induccion, tipo jaula de ardilla, de uso general en potencia nominal
de 0.180 a 15,000 kw. Limites, métodos de prueba y marcado.

NOM-015-ENER-1997

Eficiencia  energética de refrigeradores y  congeladores
elactrodemesticos ~ Limites, métodos de prueba y etiqustado.

NOM-016-ENER-1997

Eficiencia energética de motores de cormiente alterna trifasica, de
induccion, tipo jaula de ardilla, de uso general en potencia nominal de
0,746 Kw A 149 2 Kw.- Limites, métodos de prueba y marcado.

NOM-018/2-SCFI-1993

Recipientes portatiles para contener gas L.P. - Vélvulas.

NOM-018/3-SCFI-1993

Distribucién y consumo de gas L.P. — Recipientes poridtiles y sus
accesorios parte 3 - Cobre y sus aleaciones — Canexidn integral (cola
de cochino).

NOM-018/4-SCF1-1993

Distribucidn y consumo de gas L.P. — Recipientes portatiles y sus
accesorios parte 4- Reguladores de baja presién para gases licuados
de petrdleo.

NOM-021/1-SCFI-1983

Recipientes sujetos a presién no expuestos a calentamiento por
medios artificiales para contener gas L.P. lipo no portatil. Requisitos
generales,

NOM-021/2-SCF1-1993

Recipientes sujetos a presidn no expuestos a calentamiento por
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Techa de attmwalizac-in: 2002-05-22

medios arlificiales para contener gas L.P. tipo no portatil, destinados a
plantas de almacenamiento para distribucion y estaciones de
aprovisionamiento de vehiculo.

NOM-021/3-SCFI-1893

Recipientes sujetos a presidn no expuestos a calentamiento por
medios artificigles para contener gas L.P. lipo no portétil, para
instalaciones de aprovechamiento final de gas L.P. como combustible.

NOM-021/4-5CF1-1993

Recipientes sujetos a presidn para contener gas L.P. para usarse
como depdsito de combustible en motores de combustion intema,

NOM-021/5-SCF1-1993

Recipientes sujetos a presién no expuestos a calentamiento por
medios artificiales para contener gas L.P. tipo no portatl para
transporte de gas L.P.

NOM-022-SCFI-1993

Calentadores instanténeos de agua, pare uso doméstico de gas
naturafo L.P.

NOM-023-SCFI-1993

Aparatos domésticos para cocinar alimentos gue utilizan gas natural o
L.P.- Especificaciones y métodos de prusba.

NOM-027-SCFI-1993

Calentadores para agua tipo almacenamiento a base de gases
licuados de petrdieo ¢ gas natural.

NOM-044-5CFI-1939

Instrumentos de medicién ~ Watthorimetros electromecénicos —
ODefiniciones, caracteristicas y métodos de prusba.

NOM-054-SCF1-1998

Utensilios domésticos Ollas de presién — Seguridad.

NOM-058-SCFi-1999

Productos eléctricos — Balastros para lamparas de descarga eléclrica
en gas — Especificaciones de seguridad.

NOM-063-SCFI-1994

Productos eléctricos — Conductores ~ Requisitos de seguridad.

NOM-064-SCF1-2060

Productos electricos — Luminarios para uso en interiores, exteriores —
Especificaciones de seguridad y métodos de prusba.

NOM-073-SCF1-1994

Eficiencia energética de acondicionadores de aire tipc cuarto —
Limites — Métodos de prueba y etiquetado,

NOM-090-SCFI-1934

Encendedores  portdtiles, desechables y
Especificaciones de seguridad.

recargables —

NOM-093-SCF1-1994

Valvulas de relevo de presidn (Seguridad, seguridad — Alivio y alivio)
operadas por resorte y piloto; fabricadas de acero y bronce.

NOM-104-STPS-1994

Seguridad — Extintores contra incendio de polvo quimico seco tipo
ABC, a base de fosfato mong aménico.

NOM-118-SCF|-1995

Industria cerillera — Cerillos y fosforos ~ Especificaciones de
seguridad.

NOM-127-SCFI-1999

Instrumentos de medicién - Medidores multifuncién para sistemas
eléctricos — Especificaciones y métodos de prusba.

NOM-133/1-SCF[-1999

Productos infantiles — Funcionamienlc de andaderas para la
seguridad del infante — Especificaciones y métodas de prueba.

NOM-133/2-SCF|-1998

Productos infantiles — Funcionamiento de carriolas para ta seguridad
del infante — Especificaciones y métodos de prusba.

NOM-133/3-SCFI-1999

Productos infantiles - Funcionamientc de comales y encierros —
Especificaciones y métodes de prueba.

NMX-J-002-2000-ANCE

Productos eléctricos ~ Conductores — Alambres de cobre duro para
usos eléctricos — Especificaciones.

NMX-J-005-ANCE-1996

Productos eléctricos —interruptores de uso general para instalaciones
eléctricas, fijas, domésticas y similares - Requerimientos generales.

NMX-J-008-2000-ANCE

Preductos eléctricos — Conductores — Alambres de cobre estafado,
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Tezha de atiual.zaz_zpa: 2001-05-20

suave o recocido para usos eléctricos - Especificaciones.

NMX-J-009/248/1-1994-
ANCE

Productos eléctricos — Fusibles — Fusibles para baja tensién — Parte 1
— Requisitos generales.

NMX-J-009/248/7-1996-
ANCE

Productos eléctricos — Fusibles — Fusibles para baja tensién. Parte 7
— Fusibles renovables letra H.

NMX-J-009/248/11-1996-
ANCE

Productos eléctricos — Fusibles - Fusiblas para baja tensién, Parte 11
— Fusibles tipo tapén.

NMX-J-010-1996-ANCE

Productos eléctricos — Conductores con aislamiento termoplastico a
base de policlorwro de vinilo para instalaciones hasta 600 V.
Especificaciones.

NMX-J-012-1995-ANCE

Productos eléctricos - Conductores — Cable de cobre con cableado
concéntrico para usos eléctricos. Especificaciones.

NMX-J-024-1995-ANCE

Artefactos eléctricos — Portaldmparas roscado tipo Edison -
Especificaciones y métodos de prugba,

NMX-J-028-1995-ANCE Productos eléctricos - Conductores — Cables concéntricos tipo espiral
para acometida aérea a baja tensién, hasta 600 V — Especificaciones.
NMX-X-33-1975 Termostatos utilizados en homos domésticos gque emplean gas L.P.,

gas natural o manufacturado como combustible,

NMX-J-036-1993-ANCE

Productos eiéctricos - Conductores — Alambre de cobre suave para
usos eléctricos.

NMX-X-41-1983

Productos para mansjo de gases combustibles, vélvulas reguladoras
de operacidon manual para quemadores de gas L.P. y/o natural y
métodos de prueba.

NMX-J-058-1994-ANCE Productos eléctricos - Conductores ~ Cable de aluminio concéntrico y
alma de acero (ACSR)- Especificaciones.
NMX-J-053-1995-ANCE Productos eléctricos - Conductores - Cable de cobre con cableado

concéntrico compacto, para usos eléctricos — Especificaciones.

NMX-J-116-1986-ANCE

Productos eléctricos — Transformadores de distribucion tipe poste o
lipo subestacién — Especificaciones.

NMX-J-266-1994-ANCE

Productos eléctricos - Interruptores — interruptores automaticos en
caja moldeada — Especificacionss y métodos de prueba.

NMX-J-285-1996-ANCE

Productos eléctricos — Transformaderes de distribucion tipo pedestal
monofasicos y  trifisicos para  distribucién  subterrdnea.
Especificaciones.

NMX-J-429-1994-ANCE

Productos eléctricos - Conductores — Alambres y cordonss con
aislamiento de PVC 105° C, para usos elecironicos -
Especificaciones,

NMX-J-436-1995-ANCE

Productos eléctricos - Conductores — Cordones flexibles para uso
rudo y extrarudo, hasta 600 V, Especificaciones.

NMX-J-508-1994-ANCE

Artefactos eléctricos — Requisitos de seguridad. Especificaciones y
métodos de prueba.

NMX-J-510-ANCE-1997

Productos eléctricos — Balastros ~ Balastros de bajas pérdidas para
lamparas de descarga de alta imtensidad, para utilizacidén en
alumbrado pblico — Especificaciones.
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NMX-J-511-ANCE-1998

Productos eléctricos — Sistema de soportes metdlicos tipo charola
para cables — Especificaciones y métodos de prueba.

NMX-J-512-ANCE-1998

Productos eléclricos — Reguladores automaticos de tensién -
Especificaciones y método de prueba.

NMX-J-514-1998-ANCE

Productos eléctricos ~ Conductores — Cables para alimentacién de
bombas sumergibles para pozo profundo en instalaciones hasta
1000V - Especificaciones.

Acreditacién: Clave 02

Razén social: Normalizacién y Certificacién Electrénica, A.C.
“NYCE"

Domigilio: Av. Lomas de Setelo No, 1097

Colonia; Lomas de Sotelo

Delegacion o Municipio:
C.P.

Miguel Hidalgo
11200

Tel&fono (s 53-95-07-00, 53-95-08-60, 53-95-08-33, 53950953, 53-
95-09-83, y 53-95-09-93
Fax: 53.55-07-00

Correo elactrénico:

nyce@nyce.org.mx

Director General:

ing. German Flores y Gomez

Sucursales:

Zona Norte: Local 80, planta baja, Edificio CINTERMEX
Av. Fundidora 501, Planta baja, Local 80
Col. Obrera
C.P. 64010, Monterray, Nuevo Ledn.
Tel (8)36964
nycemty@sysop.com.mx
Zona Occidente: Av Nifos Héroes 1555, despacho 513
Col. Modema
C.P. 44180, Guadalajara, Jalisco
Tel: (381080 11
nycegd!@vinet.com.mx
Zona Noroeste: Boulevard Agua Caliente 4558, oficina
608, Torres de Agua Caliente, Col. Aviacién
C.P.22420, Tijuana, B.C.
Tel: (6) & 86 67 28
sin direccion elecirénica.

Aprobacion;

SECOFI 02/99

Aprobacién:

§TPS OCSTPS-002

Aprobacion:

Comisién Federal de Telecomunicaciones (COFETEL)
CFT/DO4/AGIT/DGETID/M667/00

Vencimiento:

2001-11-18 general para las normas que no se
especifican.

Vencimiento:

2002-05-14 para las nomas NOM-151-SCT1-1999 y
NOM-152-SCT1-1999

Vencimiento:

2002-09-04 para las normas: NOM-007-SCFI-1998, NOM-




SECRETARIA DE

Wl

Direccion General de Normas

ZCONOMIA
fecha de actualizaszen: 2001-05-21
010-SCF1-1934, NOM-041-SCFI-1997, NOM-D42-SCFI-
1997, NOM-048-SCFI1-1997 y NOM-134-SCFI-1939
Caodificacion Titulo de la norma acreditada

NOM-001-SCFI-1993

Aparatos electronicos de uso doméstico alimentados por diferentes
fuentes de energia eléctrica - Requisitos de seguridad y métodos de
prueba para la aprobacidn de tipo.

NOM-007-SCFI-1998

Instrumentos de medicion — Taximetros electrénicos.

NOM-010-SCFI-1994

Instrumentes de medicién - Instrumentos para pesar de
funcionamiento no automatico — Requisitos técnicos v metroldgicos.

NOM-016-SCF1-1993

Aparatos electrdnicos de uso en oficina y alimentados por diferentes
fuentes de energia eléctrica — Requisitos de seguridad y métodos de
prueba.

NOM-019-SCFI-1998

Seguridad de equipo de procesamiento de datos.

NOM-016-SCT-2-1996

Industria hulera — Llantas para camién — Especificaciones y métodos
de prueba.

NOM-041-SCFI-1997

Instrumentos de medicibn - Medidas volumétricas metalicas
cilindricas para liquidos de 25 mi hasta 10 1.

NOM-042-SCFI-1897

Instrumentes de medicion — Medidas volumétricas metdlicas con
cuello graduadoe para liquides con capacidades de 51, 101y 204.

NOM-048-SCFI-1997

Instrumentos de medicion — Relojes registradores de tiempo —
Alimentados con diferentes fuentes de energia.

NOM-086-SCFI-1995

Industria hutera — Llantas para automdvil — Especificaciones de
seguridad y métodos de prueba.

NOM-113-STPS-1994

Calzado de protaccion.

NOM-121-SCF1-1996

Industria hutera — C&maras para llantas neuméticas de vehiculos
automotores y bicicleta — Especificaciones de seguridad y métodos de
prueba.

NOM-134-SCF|-1999

Valvulas para camara y valvulas para rines utilizados para llantas tipo
sin cémara - Especificaciones de seguridad y métodos de prueba.

NOM-151-8CT1-1998

Interfaz a redes piblicas para equipos terminales.

NOM-152-SCT1-1999

Interfaz digital a redes pdblicas {interfaz digital @ 2048 kbits).

Acreditacién: Clave 03

Raz6n social: Calidad Mexicana Certificada, A.C. “CALMECAC"
Domicifio: José Vasconcelos No. 83

Colonia: San Miguel Chapultepec

Delegacién o Municipio: México, D.F.

C.P. 11850

Teléfono (s): 55-53-05-71

Fax 52-11-67-02

Correo electrdnico:

info@calmecac.com.mx

Director General:

Lic. Jaime Acosta Polanco

Aprobacibn;

SECOFI 03/00

Aprobacion:

STPS OCSTPS-003




SECRETARIA DE

_l ‘

Direccidn Geneiral de Mormas

ECONOMIA
Techa de alitua.izarién: 200°.-95-20
Vencimiento: 2002-08-04 para las normas: NOM-113-SCFI-1995 y
NOM-119-SCFI-1996.
Vencimiento; 2002-04-17 para la NOM-115-8TPS5-1994.
Codificacién Titulo de |a norma acreditada

NOM-113-8CFI1-1995

Liquido para frenos hidraulicos empleado en vehiculos automotores —
Especificaciones de seguridad y métodos de prueba.

NOM-119-SCFI-1996

Industria automotriz - Vehicutos automotores - Cinturones de
seguridad — Especificaciones de seguridad y métodos de prueba.

NOM-115-STPS-1994

Cascos de proteccién — Especificaciones, métodos de prueba vy
clasHicacion.

Acreditacién: Clave 04
Razén social: Institute Mexicano de Normalizacién y Certificacion,
A.C. “IMNC"”
Domicilio; Manuel Maria Contreras No. 133, Piso 6
Colonia: Cuauhtémoc
Delegacién o Municipio: México, DF
C.P. 06470
Teléfono (s): 55-66-47-50
55-46-41-44
Fax: 57-05-36-86
Correo electrénico: Cerprop@imnc.org.mx
Director Divisional: Dra. Mercedes Irueste Alejandre
Aprobacién: No requiere
Vencimiento: 2003-02-18
Codificacién Titulo de la norma acreditada
NMX-F-026-1997-SCFI Leche — Denominacién, especificaciones comerciales y métedos
de prueba.
Acreditacién: Clave 05
Razén social: Consejo Regulador del Tequila, A.C. “CRT”
Domicilio: Hércules No. 2619
Colonia; Jardines del Bosque
Delegacién o Municipio: Guadalajara, Jal,
C.P. 44520
Teiéfono (s): 6-47-61-48 6-47-40-63 y 6-47-43-36
Fax; 6-47-80-83
Correo electrénico: crif@servi.ram.com mx
Director General: Lic. Ramdn Gonzéalez Figueroa
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SECRETARIA DE

\

Direccion General de Normas

ECONOMIA
Fesha de artual.zaes:isn: 2000-9% 20
Aprobacidn: SECOFI 05/00
Vencimiento; 2002-05-10
Codificacion Titulo de la norma acreditada

NOM-008-SCF1-1994

Bebidas alcohdlicas — Tequila — Especificaciones.

Acreditacidn: Clave G6

Razén social: Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion,
S.C. “NORMEX”

Domicilio: Alfrede B. Novel No. 21

Colonia:

Centro Industrial Puente de Vigas

Delegacion o Municipio;

Tlanepantla, Estado de México

C.P, 54070
Teléfono (s): 563-80-41-52 con 12 lineas
Fax: 55-65-72-17

Correo electrénico:

AOrMex@normex. com. mx

Director General;

Dr. Jaime Gonzélez Basurto

Aprobacion: No requiere
Vencimiento: 2002-06-13
Codificacion - | Titulo de la norma acreditada

NMX-V-002-NORMEX-1999

Bebidas alcchdlicas destiladas. Ron — Especificaciones.

NMX-V-019-NORMEX-1996

Bebidas alcohdlicas destiladas. Vodka ~ Especificaciones,

NMX-V-020-NORMEX-1996

Bebidas alcohdlicas destiladas. Ginebra — Especificaciones.

NMX-F-13-5-1980

Café 100% puro tostado en grano o molido.

NMX-F-173-5-1982

Café tostado y eafé mezclado tostado con azicar.

NMX-F-026-1987-5CFI|

Leche - Denominacién - Especificaciones comerciales y métodos

de prueba.
Acreditaclén: Clave 09
Razdn social: Organismo Nacional de Nommalizacién y Certificacion
de la Construccién y Edificacion, S.C. “ONNCCE"
Domicilio: Constitucién No. 50
Colonia: Escanddn
Delegacién o Municipio: México, D.F.
C.P. 11800
Teléfono (s): 52-73-33-99, 52-73-19-91
Fax: 52-73-34-31
Correv elsctrénico: onncee@mail.enncce.org.mx
Director Técnico: Arg. Franco Mauricio Bucio Mujica




SECRETARIA DE

\

Direccion General de Normas

SECRE
ECO ECONOMIA
Fecha de aciual:izac:sn: 2001-05-20
Razén social: Soclété Générale de Survelilance de México, S.A de
. C.V., Division Intamational Certification Setvices.
NMXCE. “SGS”
Domicilio: Ingenieros Militares No. 85, Piso 5°
Colonia; Argentina Poniente
NMX-E. Delegacién o Municipio: México, D.F.
C.P. 11230
Teléfono (s): 53-87-21-00
NMX-E- Fax: 55-76-97-70 y 53-58-64-04
Correa electrénico: sgs_mexico @sgsgroup.com
Director Divisional: Ing. Alejandro Rios Alvarado
NMX-E- Aprobacién: No requiere
Vencimiento: 2002-04-18
NMX-E-
Codificacion Titulo de a norma acreditada
L NMX-FF-016-1995-SCF|( Productos alimenticios no industrializados para consumo humano
NMX-E- — Fruta fresca — Aguacate (Persea Americana Mills) -
Especificaciongs.
NMX-E- NMX-FF-058-1995-SCF| Productos alimenticios no industralizados para el consumo
humane - Fruta fresca — Mango (Manguifera indica L) -
Espacificaciones.
NMX-E-
m Acreditacién: Clave 18
) Razbn social: Certificacién Mexicana, 5.C. “CERTIMEX"
Domicilio: Boulevard Toluca No. 40-A, primer piso
Colonia: San Andrés Atoto
FNMX-E- Delegacion ¢ Municipio; Naucalpan de Judrez, Edo. México.
C.P. 53500
Teléfono {s): 53590103
Fax: 53 56 71 01
"NMXE-: Correo electrénico: certimex@prodigy.net.mx
Dirsctor General: Ing. Roberto Vargas Soto
NMX-E- Aprobacion: No requiere
Vencimiento: 2002-06-13
i Codificacién Titulo de la nomma acreditada
NMX-E-. NMX-C-012-1994-8SCFI Especificaciones para tuberias a presién de fibrocemento.
NMX-C-035-1981 Tubos para alcantarillado de asbesto — cemento. Especificaciones,
NMX-E-018-1996-SCFI Tubos de polietileno (PE) para la conduccién de fluidos a presion ~
NMX-E-. Especificaciones.
NMX-E-111-1995-SCFI Industria del pldstico - Anillos de material elastomérico usados
como sello en la tuberia de poli cloruro de vinllo (PVC) -
Especificaciones.
NMX-W. NNMX-E-143/1-1998-SCF! Industria del pléstico - Tubos y conexiones - Tubos poli cloruro de




ANEXO 4

SUBCOMITES
DEL COMITE MEXICANO
PARA LA ATENCION DE LA ISO




Subcomites del Comité mexicano para la atencién de la ISO

Subcomité 1.

Industria Siderirgica ¥ Afines

jSubcomité 2.

IProteccidn y Seguridad Humana

Subcomité 3.

Metrologia

Subcomité 4

Envase Y Embalaje; Vidrio; Juguetes; Papel y Cartdn

Subcomité 5

Sistemas de Calidad

Subcomité 6

Calderas y Recipientes

Subcomité 7

Material de use Médico

Subcomité 8

Termoaislantes

Subcomité 9

{Area Nuclear

Subcomité 10

Minerales

Subcomité 11

Refrigeracidn Doméstica

Subcomité 12

fPldsticos

Subcomité 13

Jabones

Subcomité 14

{Fibrocemento

Subcomité 15

Alimentos Agricolas

Subcomité 16

Implantes para Cirugia

Subcomité 17

Elementos de Madera

Subcomité 18.

Textiles

Subcomité 19

!Polifica del Consumidor

Subcomité 20.

]E_ngmnes y_Transmisicnes Dentadas

Subcomité 21.

Automatizacién Industrial

Subcomité 24.

Aerondutica y Vehiculos Espaciales

Subcomité 25.

Terminologia

Subcomité 26

Investigaciones en Mdquinas Herramienta

Subcomité 27

Fundicién

Subcomité 28.

Hidrdulica

Subcomité 29.

Tecnologia de lo Informdtica

Subcomité 30

Elementos para_Transmisién de Potencia

Subcomité 31

Sequridad de Mdquinas y Equipos

Subcomité 32,

Administracién Ambiental
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SOCIEDAD MEXICAI\[A DE NORMALIZACION Y
CERTIFICACION, S.C. (NORMEX)

ING. DIODORO GUERRA RODRIGUEZ

PRESIDENTE DE NORMEX

LIC. JAIME GONZALEZ BASURTO

DIRECTOR GENERAL

ALFREDO NOBEL No. 21

CENTRO INDUSTRIAL PUENTE DE VIGAS

C.P. 54070 TLALNEPANTLA

ESTADO DE MEXICO

TEL: 55-65-72-28, 55-65-86-01, 53-90-41-52 NOrmeX@normex, Com. mx
FAX: 55-65-72-17, 55-65-86-01

REGISTRO No. 0001

NORMEX FUE REGISTRADO COMO ORGANISMO NACIONAL DE NORMALIZACION EL Dia
8 DE DICIEMBRE DE 1993, EN LAS AREAS DE:

* ENVASE Y EMBALAJE {Industria Alimentaria).

* CALIDAD DE SERVICIOS PARA LA INDUSTRIA TECNICA {Cerrajeria, Heliografia y
Fotocopiado, Servicios Automotrices, Laboratorio de Proceso Fotografico, Reconstruccién y
Rectificacion de Motores, Talleres de Reconstruceion y Servicios de Radiadores).

. MUEBLES (de Madera, Cocinas Integrales, de Oficina).

* SECTOR METAL-MECANICO (Articulos de Metales no Ferrosos, Anuncios Exteriores,
Juguetes, Galvanoplastia, Cerraduras, Candades y otros).

* BIENES DE CAPITAL [Calidad de bombas para el manejo de fluidos}.

. SECTOR DEL PAPEL; CARTON Y PAPEL DE ESCRITORIO (Formas Continuas para Negocios ¢

lmpresoras, Cartén Gris y Laminas de Cartén, Cajas de Carton, Articulos de Papel Escolares y
de Negocios y Fotografia).

* SECTOR QUIMICO Y PARAQUIMICO (Diluyentes de Adelgazadores Industriales,
Especialidades Quimicas para Mantenimiento y Limpieza Industrial).

. PRODUCTOS Y MATERIAS PARA CONSTRUCCION (Herreria, Mosaicos, Marmel, Arcilla
Extruida);

* SECTOR ALIMENTOS PROCESADOS Y BEBIDAS NO ALCOHOLICAS {genérico).

b PRODUCTOS DIVERSOS (Persianas, Cortinas y Cortineros Metdlicos, Parafinas, Borras,

Estopas y Guatas, Articulos de Cucro para uso Industrial, Articulos Utilizados para Optica,
Artesanias Artisticas y Alfareria, Articules de Vidns, Articulos de Vidrio y Cristal con exclusién
de los utilizados en Vehiculos).

EXTENRSION DE REGISTRO Ko. 0001/A
EL DIA 9 DE OCTUBRE DE 1995 LA SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION,
5.C. (NORMEX) OBTIENE EXTENSION DE REGISTRO EN EL AREA DE BEBIDAS ALCOHOLICAS,

EXTENSION DE REGISTRO No. 0001/B

EL DIA 21 DE JUNIO DE 1996 LA SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION,
$.C. (NORMEX) OBTIENE EXTENSION DE REGISTRO EN EL AREA DE CALDERAS Y RECIPIENTES A
PRESION.

EXTENSIOR DE REGISTRO No. 0001/C
EL DIA 16 DE ENERO DE 1997 LA SOCIEDAD MEXICANA DE NORMALIZACION ¥ CERTIFICACION,
5.C. (NORMEX) OBTIENE EXTENSION DE REGISTRO EN EL AREA DE JUGUETES EN GENERAL,
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LIC. ALEJANDRO MARTINEZ GALLARDO
PRESIDENTE

DRA. MERCEDES IRUESTE A.

DIRECTORA GENERAL

ING. ANTONIO BRISERO

COORDINADOR DE NORMALIZACION
MANUEL MARIA CONTRERAS No. 133-PISO 6
COL. CUAUHTEMOQC

DELEG, CUAUHTEMOC

06597 MEXICO, D.F

TEL: 55-66-47-50 normalizacion@imnc.org.mx
55-35-58-72
55-46-45-46

FAX: 55-46-45-46
37-05-36-86.

REGISTRO No. 0002

IMNC FUE REGISTRADO COMO ORGANISMO NACIONAL DE NORMALIZACION EL Dia 1
DE MARZO DE 1994, EN EL CAMPQ DE SISTEMAS DE CALIDAD (EN GENERAL).

EXTENSION DE REGISTRO No. 0002/A

EL DIA 16 DE FEBRERC DE 1995 EL IMNC OBTIENE SU EXTENSION DE REGISTRO EN
EL CAMPO DE TURISMO.

EXTENSION DE REGISTRO No, 0002/B

EL DIA 20 DE MARZO DE 1995 EL IMNC OBTIENE SU EXTENSION DE REGISTRO EN EL
AREA DE METROLOGIA,

EXTENSION DE REGISTRO Ro. 0002/C

EL DiA 4 DE SEPTIEMBRE DE 1996 EL IMNC OBTIENE SU EXTENSION DE REGISTRO EN
EL AREA DE SISTEMAS DE ADMINISTRACION AMBIENTAL.

EXTENSION DE REGISTRO No. 0002/D

EL DIA 11 DE MARZQ DE 1998 EL IMNC OBTIENE SU REGISTRO EN EL AREA DE GRUAS
Y DISPOSITIVOS DE ELEVACION,

EXTENSION DE REGISTRO No. 0002/E

EL DiA 22 DE ABRIL DE 1998 EL IMNC OBTIENE SU REGISTRO EN EL AREA DE ARTES
GRAFICAS.

EXTE‘NSION DE REGISTRO No. 0002/F
EL DIA 8 DE MAYO DE 2000 EL IMNC OBTIENE SU REGISTRO EN EL AREA DE
SISTEMAS DE ADMINISTRAGION DE LA SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO.
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MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA
ADMINISTRACION DE RECURSOS
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MANUAL DE
POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

PARA LA
ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS DE
CARTON, S.A. DE C.V.



CARTON, S.A. DE C.V.

HOJA DE {&UTORIZACI()N
DEL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

ELABORO: FIRMA:
NORMA GARCIiA MAGANA
REVISO: FIRMA:

CARLOS A. U. PONCE PEREZ

AUTORIZO: FIRMA:

CESAR GONZALEZ GOMEZ

FECHA DE AUTORIZACION:

ENERO DEL 200t

NUMERO DE REVISION:
01

NOMBRE DEL REGISTRADOR:

CESAR GONZALEZ GOMEZ

FECHA DE EMISION:
: ENERO DEL 200}




INDICE

ARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS DE CARTON, SA. DE C.V.
'EBERAN RESPETARSE LOS LINEAMIENTOS DE LAS SIGUIENTES POLITICAS Y
ROCEDIMIENTOS, TAL COMO SE ESTABLECE EN EL MANUAL DE CALIDAD DE ESTA
IRGANIZA CION:

s PROCEDIMIENTO DACO001
PARA ELABORAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

¢ PROCEDIMIENTO DAC002
PARA ELABORAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

s PROCEDIMIENTO DACO003 .
PARAREALIZAR AUDITORIAS

« PROCEDIMIENTO DACO004
PARA APLICAR ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

s POLITICA GRHOO)
PARA EL RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL

+ POLITICA GRH002 )
PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

« PROCEDIMIENTO GRHO00!
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

= PROCEDIMIENTO GRH002
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO

* PROCEDIMIENTO GRH003
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

s PROCEDIMIENTO GRH004
PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

e PROCEDIMIENTO GRHO05 .
PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENCG

*  PROCEDIMIENTO GRH006
PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

*  PROCEDIMIENTO GRH007
PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL




CARTON, S.A. DE C.V.

OBIJETIVOS DEL MANUAL DE POLiTICAS’Y
PROCEDIMIENTOS PARA LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS DE CARTON, S.A. DE C.V.

OBJETIVO GENERAL DEL MANUAL:

Elaborar ¢l Manuai de Politicas y Procedimientos para la Administracion de Recursos Humanos
el cual documente las actividades que deben desarrollar a todo el personal que desarrolla

actividades que influyen en la calidad que se brinda al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MANUAL:

PROCEDIMIENTO DAC001
PARA ELABORAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Establecer los lineamientos para estandarizar 1a elaboracion de Politicas y Procedimientos
pertenecientes al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO DAC002
PARA ELABORAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Establecer los lineamientos para estandarizar la elaboracién de Manuales de Politicas y
Procedimiento pertenecientes al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO DAC003
PARA REALIZAR AUDITORIAS

Contar con un procedimiento para la realizacion de auditorias, encaminadas a verificar la
efectividad del Sistema de Calidad de CARTON, S A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO DAC004
PARA APLICAR ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

Contar con un procedimiento para aplicar acciones correctivas y/o preventivas
al Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.




POLITICA GRH001
PARA EL RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL
Establecer los lineamientos para garantizar que se reclute, seleccione y capacite al personal que
tenga el talento necesario para alcanzar los objetivos estratégicos de CARTON, S.A. DEC.V,,

asi como los individuales,

POLITICA GRE002
PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS DE CARTON SA. DE C.V.
Establecer log lineamientos para la Administracion de Recursos Humanos de
CARTON S.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO GRH001
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

Establecer los lineamientos para elaborar o modificar los organigramas de
CARTON S A. DE C.V,, con la finalidad de representar su Sistema de Organizacion.

PROCEDIMIENTO GRH002
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO

Establecer los lineamientos para elaborar las Descripciones de Puesto con la finalidad de
documentar las actividades que debe llevar a cabo todo el personal que labora en
CARTON S.A. DEC.V.

PROCEDIMIENTO GRHO03
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

“stablecer los lineamientos que se deberdn seguir para la adecuada Induccidn de los trabajadores
que ingresen a la empresa, con la finalidad de asegurar su integracién inmediata a
CARTONS.A DEC.V.

PROCEDIMIENTO GRH004
PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para {a Calificacion del personal que realiza
actividades que afectan a 1a calidad de los productos de CARTON S.A. DE C.V,, con la finalidad
de dar reconocimiento al personal calificado.




FROCEDIMIENTO GRH005 _
PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENQ

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la Evaluacién del desempefio del personal,
con la finalidad de proporcionar educacion, entrenamiento, adiestramiento, capacitacion y/o
desarrollo si es necesaria.

PROCEDIMIENTO GRHO006
PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Establecer los lineamientos que se deberdn seguir para la Deteccion de Necesidades de Capacitacion
(D.N.C.), con la finalidad de conocer los temas en que se debe capacitar al personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON S.A. DE C.V.

PROCEDIMIENTO GRH0G7

PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL

Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la Capacitacion del personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON S.A. DE C.V.




PROCEDIMIENTO DACO(}1

PARA ELABORAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

0 PROPOSITO

stablecer los lineamientos para estandarizar la elaboracion de Politicas y Procedimientos
rtenecientes al Sistema de Calidad de CARTON, S A. DEC.V.

0 ALCANCE

ste procedimiento es aplicable a todas las politicas y procedimientos que se requieran
>cumentar en las areas funcionales autorizadas de esta organizacién,

0 RESPONSABILIDADES

3.1 Elaboradores de politicas y procedimientos:

311

312

Deberan elaborar politicas y procedimientos congruentes con la Politica de
Calidad y con las demas politicas y procedimientos de la organizacion.

Podran elaborar una nueva politica 0 un nuevo procedimiento, siempre y
cuando utilicen un lenguaje sencillo y comprensible, respetando
cabalmente los lineamientos contenidos en este procedimiento.

Deberan imprimir la politica ¢ procedimiento autorizado en papel blanco,
para que sea facil obtener todas las copias a distribuir.

Deberan firmar las portadas de las politicas o procedimientos que ellos
hayan elaborado.

Deben incluir dentro de la correspondiente lista de distribucién de la nueva
politica o procedimiento, la Direccidn y/o Gerencia de su area, para que
también el Director de Aseguramiento de la Calidad la incluya en su
Manual de politicas y procedimientos.

Deben mantener el control interno de las politicas y procedimientos
generados en su propia area, a través del paquete Microsoft Word o Excel,
asi como respaldarlos en disquetes que sean aimacenados en un lugar
SEEUTO.



3.2 Las personas que reciban una politica o procedimiento a revisidn:

3201

Tienen un plazo de OCHO DIAS NATURALES a pantir del dia que
recibieron el documento correspondiente, para hacer sus comentarios y
observaciones. Si no se¢ tienen comentarios, colocar la frase “SIN
COMENTARIOS™ junto a la firma de revisado y regresar por la misma
via que fue entregado.

3.3 Los Directores y/o Gerentes de area:

331

332

333

334

3.35

337

338

339

3.3.10

Son las Gnicas personas autorizadas dentro de la organizacion para revisar
politicas y procedimientos.

Deberan revisar cuidadosamente que todas y cada una de las politicas o
procedimientes que se estén emitiendo dentro de su drea ayuden a
incrementar la eficiencia de la organizacion.

Deberéan firmar las politicas o procedimientos que ellos hayan revisado.

Deben documentar las correspondientes politicas y procedimientos del drea
bajo su cargo.

Deben mantener el control interno de las politicas y procedimientos
generados en su area. Este control incluye la elaboracién, revision,
autorizacion y distribucion anual.

Deben mantener el control intemo de los FORMATOS en blanco
DAC001-A y DAC001-B (ANEXO UNO Y DOS). Estos formatos se
utilizaran para imprimir las portadas de las POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS ORIGINALES.

Asignaran a todas las politicas, procedimientos y formatos que generen en
su drea, un CODIGO especial de identificacion. La guia para generar
CODIGO de identificacion se muestra en el ANEXO CUATRO.

Para evitar duplicidad, cada vez que se elabore una politica, procedimiento
o formato se le asignara un nitmero consecutivo de CODIGO. Este codigo
sera tnico para dicha politica, procedimiento o formato dentro de su drea.

Cuando un procedimiento requiera el uso de FORMATOS, éstos también
deberan ser registrados y codificados en la Direccion y/o Gerencia emisora.
L.os FORMATOS deberan ser anexados con sus respectivos instructivos de
lienado, y se debe incluir un ejemplo del FORMATO lleno.

Consideraran como DOCUMENTO CONTROLADO solamente a aquellas
politicas o procedimientos que:

a) Tengan debidamente firmadas las correspondientes portadas, tanto
por quien elabord, revisé y autorizo;



3.3.110

3312

3.3.13

3.3.14

3315

3

b) Estén debidamente impresas en papelerta original con el logotipo de
la organizacion en color; y

c) Tengan el sello de “COPIA CONTROLADA™ en color rojo de la
Direccidn de Aseguramiento de la Calidad. Este sello contiene el
nombre de la Direccion y la fecha del dia en vigencia.

Distribuiran las copias correspondientes, a las dreas incluidas en la
respectiva LISTA DE DISTRIBUCION. Todas las copias controladas que
se distribuyan, deberin ser entregadas en papel onginal {papeleria
membreteada que tenga el logotipo de la organizacion en color).

Difundiran e implantardn con todo el personal directamente involucrado,
las correspondientes politicas y procedimientos, para asegurar que el area
las incorpore en su trabajo diario.

Podran realizar una redistribucién de politicas y procedimientos a través de
ponetle el sello de “COPIA CONTROLADA™ en color rojo. También
deberan anotar en una hoja de registro el nombre de a quién se le
proporciond la informacion.

Podran entregar copias de las politicas o procedimientos a quien las
solicite, pero unicamente deberin actualizarlas las personas incluidas en la
lista oficial de distabucidn,

Guardaran por un periodo de tres afios las versiones obsoletas de politicas o
procedimientos en su poder.

J.4 Los responsables de la revisién de'la politica o procedimiento:

341

Deben revisar cuando menos una vez al afic de emision, las politicas o
procedimientos correspondientes, con el proposito de asegurar
continuamente la congruencia entre lo que se dice y lo que se hace dentro
del drea y dentro de la organizacion. Si en la revision anual de la politica o
procedimiento no hay ningin cambio, solamente actualizarin la poriada del
correspondiente documento original, y por supuesto, s sustituirdn también
las portadas de las comrespondientes copias en manos de las otras dreas.

3.5 Los usuarios de la politica o procedimiento:

351

352

Deberan reportar en cualquier momento al drea emisora, las actividades o
criterios que sean necesarios incluir o modificar en la politica o
procedimiento correspondiente.

Deberan asegurar la confidencialidad de la informacion contenida en las
politicas o procedimientos.
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3.5.3 Podrén cntregar a un tercero una copia fotostdtica de alguna politica o
procedimiento, solo con fa debida autorizacion del Director y/o Gerente de
area, y apegandose a la politica correspondicnte.

3.6 Los clientes, auditores internos y auditores externos que deseen conocer el

funcionamiento de la organizacién:

3.6.1 Podrdn revisar y/o auditar las politicas y procedimientos generados en la
organizacion.

4.0 DEFINICIONES

4.1

4.2

4.3

44

4.5

Una POLITICA es el conjunto de lineamientos directivos relacionados a un tema
particular. La POLITICA facilita al personal la toma de decisiones.

Un PROCEDIMIENTO es la pufa detallada que muestra secuencial vy
ordenadamente como las personas realizan un trabajo.

Las POLITICAS o PROCEDIMIENTOS ORIGINALES son aquellos docurmnentos
que tienen las portadas impresas en formatos que contengan el logotipo de la
organizacién en color y que estin debidamente firmados por las personas que las
elaboraron, revisaron y autorizaron. Las POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
ORIGINALES son considerados como DOCUMENTOS CONTROLADOS dentro
de la organizacion.

El ELABORADOR DE LA POLITICA O PROCEDIMIENTO es cualquier
persona dentro de la organizacién que desea documentar o proponer una politica o
procedimiento. Es la persona responsable de conjuntar toda la informacion
relacionada con el tema que se estd tratando y de proponer a la organizacion a
través de una pelitica o procedimiento la forma como se deberian hacer las cosas
para tener un buen sistema de calidad y cumplir adecuadamente con la politica de
calidad, ¢l elaborador no necesariamente es la dnica persona que domina esta
informacion.

En la elaboracion de politicas y procedimientos se pueden tomar e incluir los
puntos de vista de las demas personas y reas involucradas.

El propésito principal al elaborar una politica o procedimiento, ademds de
documentar jos lineamientos y la forma cémo se realiza una actividad o proceso,
es darle valor a la organizacién.

Los DOCUMENTOS APLICABLES, FORMATOS Y/O ANEXOS son todas
aquellas fuentes de informacién complementarias que permiten ejecutar
adecuadamente la politica o procedimiento. Esta informacion se considera vital y
necesaria para cumplir con la politica o procedimiento respectivo, y se debe
adjuntar a la politica o procedimiento: formatos, guias, referencias, manuales,
normas, etc.




.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

| responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
oliticas y procedimientos de cada area, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.

.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

ste procedimiento sera revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si

>

> cambia 0 mejora el sistema administrativo de la organizacion.

0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

1 ANEXO UNO: FORMATO DACO01-A Portada de Politicas.

2 ANEXO DOS; FORMATO DACO001-B Portada de
Procedimientos.

3 ANEXO TRES: Catalogo de areas funcionales autorizadas.

4  ANEXO CUATRO: Guia para generar los Codigos de identificacion de

politicas, procedimientos y formatos.

.0 PROCEDIMIENTO

8.1 El elabarador / revisor de la politica o procedimiento:

8.1.1

8.12

813

Determina si la politica o procedimiento es nueva (0). Si es asi, continua
con ¢l siguiente paso. Si ya existe y solamente se va a revisar, entonces
pasa al punto No. 8.1.17.

Dectermina la necesidad de elaborar una nueva politica o procedimiento.
Lo somete a consideracion del Director y/o Gerente de area.

Si es aceptada (o), debe mecanografiar la politica o procedimiento a través
del paquete Microsoft Word o Excel, para facilitar las revisiones y el
controi de los cambios, indicando en la parte superior de la primera hoja la
palabra “BORRADOR” seguida del nombre de la politica o
procedimiento, la fecha de elaboracion, y el codigo que le corresponde.

Usa los siguientes TITULOS como guia para la elaboracion de politicas o
procedimientos. Estos se deben indicar en LETRAS MAYUSCULAS Y
NEGRITAS para una mejor identificacién:



PARA POLITICAS

1.0 PROPOSITO

2.0 ALCANCE

3.0 DEFINICIONES )

4.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DE LA POLITICA
5.0 REVISION DE LA POLITICA

6.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.0 POLITICA

8.0 LISTA DE DISTRIBUCION

PARA PROCEDIMIENTOS

1.0 PROPOSITO

2.0 ALCANCE

3.0 RESPONSABILIDADES

4.0 DEFINICIONES

5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO
6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/ ANEXOS

8.0 PROCEDIMIENTO

9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

NOTA: Siempre deberan usarse todos estos titulos. Si por excepeién en

817

3818

319

alguno de ellos no hubiese informacién que mencionar, se pondri
‘la leyenda “NO APLICABLE", :

Asigna el NOMBRE mas adecuado’a la politica o procedimiento que se va
a desarrollar. Et nombre de la politica debera iniciar con el texto
“POLITICA PARA...”, y el nombre del procedimiento debera iniciar con el
texto “PROCEDIMIENTO PARA...”. Ambos deberan continuar con un
verbo de accién escrito en infinitivo (por ejemplo: elaborar, comprar,
contratar, seleccionar, evaluar, capacitar, pagar, etc.). Finalmente debe
complementar ¢l nombre de la politica o procedimiento con una
descripcidn especificada.

Solicita al Director de Aseguramiento de la Calidad el CODIGO
consecutivo de la politica o procedimiento que le corresponde. Este
CODIGO se genera de acuerdo a la guia mostrada en el ANEXO
CUATRO.

Define el PROPOSITO de la politica o procedimiento de una manera clara
y concreta.

Define de manera precisa €l ALCANCE de la politica o procedimiento.

8.1.10 Redacta las RESPONSABILIDADES de todos los personajes involucrados

en el procedimiento que se consideran necesarios para llevar a buen efecto
el procedimiento. Los personajes involucrados, son personas que participan
directa o indirectamente en el procedimiento.




Para cada personaje involucrado:

1.

Asignele un nimero consecutivo, de preferencia en el orden en que van
apareciendo en el procedimiento (3.1, 3.2, 3.3, etc.). A cada personaje
solamente le puede corresponder un nimero.

Describa clara y detalladamente todas y cada una de sus responsabilidades
involucradas o asociadas al procedimiento en cuestion, UJse un nimero
consecutivo para designar las responsabilidades de cada personaje (3.1.1,
312,313, 321,322,323, 331, 3.3.2, 3.3.3, etc.) empiece siempre la
redaccidn de la responsabilidad con un verbo de accion.

Las RESPONSABILIDADES deben presentar informacién (lineamientos y
directrices) complementaria y suficiente para realizar correctamente el
procedimiento. Las RESPONSABILIDADES deben contestar cualquier duda
que el usuario del procedimiento pueda tener. El conjunto de
RESPONSABILIDADES son una o varias politicas asociadas al
procedimiento; en algunas ocasiones estas responsabilidades provienen de
algunas politicas ya establecidas en la organizacion, y en otras, a partir de
ellas, se disefian y proponen las politicas a la organizacién.

NOTA: Las RESPONSABILIDADES séto son aplicables a la elaboracién
de procedimientos, no a la elaboracién de politicas,

8.1.11 Asigna al RESPONSABLE idéneo de la politica o procedimiento, mismo

que se encargara de hacer las revisiones y modificaciones correspondientes.

8.1.12 Define las politicas de REVISION de la politica o procedimiento, mismo

que se encargara de hacer las revisiones y modificaciones correspondientes,

8.1.13 Enlista los DOCUMENTOS APLICABLES, FORMATOS Y/O ANEXOS

de apoyo a la politica o procedimiento.

8.1.14 Desarrolia la politica o procedimiento correspondiente.

Si se trata de una politica, enliste todos los aspectos relacionados con ella,
No debe quedar ninguna duda acerca de todo lo que se puede y no se puede
hacer (qué, quién, cuindo, cé6mo, donde).

Si se trata de un procedimiento, siga la técnica de libreto: Mencionar al
actor, asignarle un nimero consecutivo de la actividad que desarrolla por
cada actor que va interactuando en el procedimiento y describir las
actividades que realiza el actor, empezando siempre con un verbo en accion
e indicando con la mayor precision posible en cada actividad los formatos
que va a utilizar para asegurarse que dicha actividad sea realizada

correctamente. ;
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Durante el desarrolio del procedimiento se recomienda que la persona o
departamento que desempefiard la actividad o accion se indique en letras
minusculas y negritas.

Las acciones que se realicen en el procedimiento pueden ser indicadas por
medio de la siguiente numeracién, Ejemplo:

8.0 PROCEDIMIENTO

8.1  Persona que desempefiard las actividades:

Se-entiende por persona, el nombre del puesto de la(s) persona(s) que realizardn
las actividades. Por ejemplo, el vendedor, €l contador, el gerente, etc.

8.1.1

8.1.2

Actividad (iniciando con un verbo en accién),

Etc.

Y asi sucesivamente...

8.1.15

8.1.16

8.1.17

Define ta LISTA DE DISTRIBUCION incluyendo las 4reas
correspondientes en donde se encuentran los usuarios.

Revisa que la politica o procedimiento esté completa y adecuadamente
desarrollada. Todos los parrafos alli incluidos deben contener sélo
informacién util. NO SE DEBE ESCRIBIR NI DE MAS NI DE MENOS,
SOLAMENTE LO QUE SE NECESITA PARA CUMPLIR CON SU
PROPOSITO.

Si estd realizando la revision anual, para mejorar la actual politica o
procedimiento, €s muy importante recopilar y tomar en cuenta: a) Las
sugerencias de mejora que hayan estado haciendo los uswarios, b} Las
observaciones derivadas de las auditorias de calidad, y sobre todo, ¢) La
funcionalidad de la comespondiente politica o procedimiento en la vida
diania.

Imprime en hojas de computadora la politica o el procedimiento y lo
somete a consideracion del Director y/o Gerente de 4rea y de las demas
dreas involucradas, ya sea por medio de entrevistas individuales, a través
de juntas, o enviando una copia a cada uno de ellos.

Las personas que reciban una politica o procedimiento a revisién tienen un
plazo DE OCHO DIAS NATURALES para regresar sus comentarios y
observaciones respectivos. Si no se tienen comentarios, colocar la frase
“SIN COMENTARIOS” junto a la finna de revisado y regresar por la
misma via que fue entregado.




8.2  El reviser de la politica o procedimiento:

8.2.1 Revisa que fa politica o el procedimiento sea congruente con la Politica de
Calidad y con las demas politicas y procedimientos de la organizacién.

8.2.2  Aprueba la politica o procedimiento, Si 1a aprueba, continua con el punto
siguiente. En caso contrario, la devuelve al elaborador de la politica o
procedimiento al paso No. 8.16 para que efectie las modificaciones
pertinentes.

8.3 Elelaborador de la politica o procedimiento:

83.1 Imprime en hojas blancas la politica o procedimiento, tomando en cuenta
las siguientes consideraciones:

a) Si es nueva la politica o procedimiento, quita de la primera hoja la palabra
“BORRADOR” y deja el nombre de la politica o procedimiento, la fecha y
el codigo.

b) Numera todos los ANEXOS (formatos, documentos, etc.) que forman parte
de la politica o procedimiento.

¢) La portada (FORMATO DACO001-A para las POLITICAS y FORMATO
DAC001-B para los PROCEDIMIENTOS) debe contener: el nombre de la
politica o procedimiento, el CODIGO asignado, el nombre de la persona
que elabord, el nombre de persona que revisd, el nombre de la persona que
autorizé, la fecha de autorizacion, y las paginas donde se localizan los
titulos del contenido (ocho titulos para una politica y nueve para un
procedimiento).

8.3.2 Firmaen el renglén de “ELABORO” la PORTADA.

8.33 Obtiene la firma del Director y/o Gerente del 4rea en el renglon de
“REVISO”.

8.3.4 Entrega el ORIGINAL de la politica o procedimiento al Director y/o
Gerente del drea emisora.
8.4 El Director de Aseguramiento de la Calidad:

8.4.1 Recibe ¢l original de la nueva politica o del nuevo procedimiento, firma en
el renglén de “AUTORIZO” y lo da de alta en e control correspondiente.

842 En la portada correspondiente verifica y anota el nivel de revision (letras
01, 02, 03, 04... etc.). Los niveles de revision se pueden ver en el ANEXO
CUATRO.



843

844

845

8456

8.4.7

843

349
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Anota la fecha de emision. Esta es la fecha en que se reproduciran las
copias de las Areas incluidas en la lista de distribucién.

Anota el nombre de la persona quien estd registrando y dando de alta la
politica o procedimiento correspondiente.

Pagina todas las hojas de la politica o procedimiento, y pone el CODIGO
de la politica o procedimiento en todas las hojas.

Imprime fa politica o procedimiento en hojas blancas.

Distribuye las copias con el sello de “COPIA CONTROLADA”™ en color
10jo a las dreas que se encuentran en la lista de distribucién y les retira Ia
version anterior cuando esto sea aplicable.

Destruye todas las copias obsoletas retiradas a las areas.

Sella con la leyenda “CANCELADO” la politica o procedimiento
correspondiente a la version anterior en su poder y la archiva.

8.4.10 Incorpora la politica o procedimiento (nuevo o revisado) en ¢l Manual

correspondiente.

9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANQOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO



CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO DAC001-A
PORTADA DE POLITICAS

DOCUMENTO:
POLITICA PARA...
CODIGO:
POLITICA. ..
ELABORO: FIRMA:
REVISO: FIRMA:
AUTORIZO: FIRMA:
FECHA DE AUTORIZACION:
TITULO
Hoja
1.0 PROPOSITO oot e
2.0 ALCANCE oot ee e a e e aveerese s ea v ere s e ae e s srastan s er s
3.0 DEFINICIONES ..ot eeee e tese e s st eeese v eaeeses s ee s essees s eerteeereese e
40 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DE LA POLITICA ..o
5.0 REVISIONDE LA POLITICA ..o,
6.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS .....occccccoommmmrermmenicrsesonnsenense
T POLITICA oot eeesee s e eee st
8.0 LISTADE DISTRIBUCION ... eeeeeeeeeee oo

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

NUMERO DE REVISION:
NOMBRE DEL REGISTRADOR:
FECHA DE EMISION:




CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO DAC001-B
PORTADA DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTO:
PROCEDIMIENTO PARA. ..

CODIGO:
PROCEDIMIENTO, .

ELABORO: FIRMA:

REVISO: FIRMA:

AUTORIZO; : FIRMA:

FECHA DE AUTORIZACION:

1.0
20
30
40
5.0
6.0
7.0
3.0
2.0

TITULO
Hoja

PROPOSITO ..o
ALCANCE ..ottt
RESPONSABILIDADES .......
DEFINICIONES .

RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DE LA POLITICA

REVISION DE LA POLITICA .. »
DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS ................... ="
POLITICA . et tee et e

LISTA DE DISTRIBUCION .

PARA SER LLENADO UNICAMENTE POR LA DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

NUMEROQ DE REVISION:
NOMBRE DEL REGISTRADOR:
FECHA DE EMISION:




CARTON, S.A. DE C.V.

CATALOGO DE AREAS FUNCIONALES AUTORIZADAS EN
CARTON, §.A. DE C.V. PARA CONTAR CON SUS PROPIOS MANUALES

CLAVE
sC
GFI
DGE
Gsl
GRH
DAC
GCA
DCO
GDG
GVPE
GVPL
GVCO
GCO
DOP
GPSE
GPAL
GMA
GMT

AREA

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISERO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO



CARTON, S.A. DEC.V.

GUIA PARA GENERAR CODIGOS DE IDENTIFICACION DE
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Todos los CODIGOS para identificar politicas, procedimientos y formatos estin formados
por las siguientes secciones:

PRIMERA SECCION SEGUNDA SECCION TERCERA SECCION | CUARTA SECCION

“POLITICA”, , UNA LETRA
“PROCEDIMIENTO” o DE DOS A CUATRO TRES DIGITOS (SOLO PARA
“FORMATO” LETRAS FORMATOS)

PRIMERA SECCION: Se usa la palabra “POLITICA”, “PROCEDIMIENTO” o
“FORMATOQ” al inicio del CODIGO segin sea el caso, para identificar clara y
rapidamente todos los documentos controlados.

SEGUNDA SECCION: Las letras corresponden a la clave del drea funcional autorizada
donde se generd la politica, procedimiento o formato.

TERCERA SECCION: Los tres digitos, son un niimero consecutivo asignado por LA
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD segun el orden en que los
elaboradores de politicas o procedimientos se lo vayan solicitando. Los nimeros van del
001 al 999,

CUARTA SECCION: Una letra del abecedario precedida por un guién es asignada
consecutivamente.

NOTA GENERAL: Para identificar el NUMERO DE REVISION de la politica o
procedimiento, en la portada correspondiente se utilizan ntimeros en orden consecutivo, El
nimero “0” indica reciente ¢ nueva emision. El nimero “1” indica que se ha hecho la
primera revision. El nimero ¥2” indica que se ha efectuado la segunda revision. Ei
namero “3” indica que se ha hecho la tercera revisién. Y asi sucesivamente. .,
EJEMPLOS:

POLITICA DACO0I

PROCEDIMIENTO DACO001

FORMATO DACO001-A




PROCEDIMIENTO DAC002

PARA ELABORAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

1.0 PROPOSITO

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

Establecer los lincamientos para estandarizar la elaboracion de Manuales de Politicas y
Procedimientos pertenecientes al Sistema de Calidad en CARTON, S.A. DEC.V. -

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a ta elaboracidn de los Manuales de politicas y procedimientos.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Las ireas funcionales autorizadas por la organizacion:

311

3.1.2

314

Son las tmicas dreas dentro de la organizacion que pueden elaborar sus
propios Manuales de politicas y procedimientos.

Deberéin elaborar sus Manuales de acuerdo a los lineamientos y normas
incluidas en este procedimiento.

Deberdn mantener el control interno de sus Manuales de politicas y
procedimientos. Dependiendo de 1a cantidad de informacién que el area
genere, podrian tener un Manual de politicas y otro Manual de
procedimientos, tantos tomos como se consideren necesarios, siempre y
cuando los tengan debidamente identificades.

Deberén incluir en sus Manuales la informacién que ellas mismas generen,
asi como las: politicas, procedimientos y formatos en que estén
involucradas con otras Areas. '

Deberdn revisar sus Manuales cuando menos una vez al afio de acuerdo
con los lineamientos de este procedimiento.

Utilizardn carpetas de argollas de tres pulgadas en color azul cielo (color
institucional) para identificar rapidamente los Manuales de politicas y
procedimientos del area,



3.2 Los Directores y/o Gerentes de drea:

3.2.1

322

323

324

325

326

Son los responsables de que en su area se documenten adecuadamente sus
principales actividades y procesos dentro de los Manuales de politicas y
procedimientos.

Ordenaran por niimero de codigo todds ‘las politicas, procedimientos y
formatos que incluyan en sus Mantiales.

Son los responsables de que ta documentacion generada en su 4rea sea
respaldada y protegida adecuadamente en la RED v en disquetes a través
del paquete de Microsoft Word o Excel,

Considerardn como DOCUMENTO CONTROLADO solamente a aquellos
documentos que:

a) Tengan debidamente firmadas las correspondientes portadas, tanto por
quien elabord, reviso y autorizo;

b) Estén debidamente impresas en papeleria original con el logotipo de la
organizacion en color, y

¢) Tengan el sello de “COPIA CONTROLADA” en color rojo de la
Direccién de Aseguramiento de la Calidad. Este sello debe contener el
nombre de la Direccidn y la fecha del dia en vigencia.

Incluirin en el Manual correspondiente solamente los documentos
controlados (politicas, procedimientos y formatos autorizados).

Difundirén e implantarin con todo el personal directamente involucrado,
los cambios y la nueva documentacién que se vaya incluyendo en los
Manuales correspondientes, para asegurar que el area, las incorpore en su
trabajo diario.

3.3 Los Responsables de la revisién de los Documentos Controlados:

331

Deben revisar cuando menos una vez al afio de emitida las politicas,
procedimientos y formatos correspondientes, con el propésito de asegurar
continuamente la congruencia entre lo que se dice y lo que se hace dentro
del 4rea.

34 Los usuarios de los Manuales:

341

342

Deberan reportar en cualquier momento al area emisora, las actividades o
lineamientos que sean necesarios incluir o modificar en los Manuales
cormrespondientes.

Deberén asegurar la confidencialidad de la informacién contenida en los
Manuales,




3.5

~
I

Los clientes, auditores internos y auditores externos gue deseen conocer el
funcionamiento de la organizacion:

3.5.1 Podran auditar los Manuales de politicas y procedimientos generados en ia
organizacién,

.0 DEFINICIONES

4]

4.2

43

Un Manual es un libro que contiene lo més sustancial de una materia.

El MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS de un drea es un libro que
contiene todas las politicas y procedimientos relacionados con el funcionamiento y
operacion del area correspondiente y la forma en que interactian con las demdas
areas de la organizacion.

El ELABORADOR DEL MANUAL es una persona que colabora dentro del area
correspondiente y que ha sido designada como responsable de formalizar el
Manual del 4rea funcional autorizada correspondiente.

.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

| responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como los
Aanuales de politicas y procedimiento de cada 4rea, es el Director del Aseguramiento de la

“alidad.

.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

:ste procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio, o antes si se cambia o mejora el
istema administrativo y operativo de la organizacion.

.0 DOCUMENTOS APLICABLES, FORMATOS Y/O ANEXOS

IO APLICABLE

.0 PROCEDIMIENTO

8.1 E!elaborador del Manual;

8.1.1 Revisa que su drea esi€ autorizada para elaborar Manuales de politicas y
procedimientos. Si no aparece autorizada su drea, puede solicitar al
Director de Aseguramiento de la Calidad que la autorice de acuerdo al
procedimiento correspondiente,



812

8.13

8.14

4

Solicita al Director de Ascguramicnlp de la Calidad, la correspondiente
Hoja de Autorizacion del Manual del Area.

Solicita al responsable de compras, las carpetas necesarias para integrar sus
Manuales de politicas y procedimientos, Estas carpetas son de color y
tamafio especial para estandarizar el sistema de calidad y para facilitar su
localizacion en todas las areas de la organizacién,

Usa los siguientes CAPITULOS como guia para desarrollar el contenido
del Manual. Estos se deben indicar con NUMEROS ROMANOS,
LETRAS MAYUSCULAS Y NEGRITAS para una mejor identificacion:

CONTENIDO DEL: MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

8.16

1.0 PORTADA
L0 INDICE

IIL0  HOJA DE AUTORIZACION
IV POLITICA DE CALIDAD
V.0 OBJETIVOS DEL MANUAL
VIO POLITICAS

VIO PROCEDIMIENTOS

VIILO ANEXOS

Solicita al Director de Aseguramiento de la Calidad la Politica de Calidad
vigente.

Define los Objetivos Especificos del Manual.

Los Manuales de politicas y procedimientos se pueden usar para
documentar la operacién del area, para dar entrenamiento al personal
promovido o de nuevo ingreso, para reconocer las interrelaciones con otras
areas, para mejorar el flujo de informacién entre areas, etc., Cada
responsable debe definir claramente los objetivos especificos de sus
propios Manuales.

8.2 El elaborador del Manual y sus colaboradores:

321

822

823

824

Estudian y dominan el Procedimiento para elaborar politicas y
procedimientos: PROCEDIMIENTO DAC001,

Estudian y dominan el Procedimiento para elaborar manuales de politicas y
procedimientos; PROCEDIMIENTO DAC002,

Enlistan las politicas y procedimientos que requieren elaborar o revisar en
su drea para mantener docurnentadas todas sus funciones.

Realizan un Programa de Actividades para la elaboracién o revision de
politicas y procedimientos, asignando responsables y fechas de elaboracion
de cada uno de ellos.




825

5

Desarrotlan  las  politicas y procedimientos dc  acuerdo  al
PROCEDIMIENTO DACO01.

8.3 Elelaborador del Manual:

83.1

832

833

834

835

836

837

838

Integra el MANUAL conforme se vayan aprobando las politicas y
procedimientos. Es importante recordar que los Manuales del drea se van a
ir integrando con Ia informacién que la propia 4rea genere, y con las
politicas y procedimientos que las demds areas le estén haciendo llegar
continuamente, debido a la interrelacién con ellas.

Establece un programa de difusion dentro de su drea de los Manuales de
politicas y procedimientos, tanto de los de reciente elaboracion como los
que se vayan recibiendo con las modificaciones correspondientes.

Hace difusion de acuerdo at programa del punto anterior.
Implanta politicas y procedimientos autorizados.

Si durante la implantacion se observa que en la politica o procedimiento no
hay congruencia entre lo que se dice con lo que se hace, regresarlo al
claborador del Manual al punto No. 8.2.4 para hacer la revisién
correspondiente. Si hay congruencia, continuar con el siguiente punto.

Si ya pasé un afio después de la ultima revision de la politica o
procedimiento, regresarlo al elaborador del Manual al punto No. 8.2.4 para
hacer la revision comrespondiente. Si no ha pasado un afio, continua con el
siguiente punto,

Actualiza el indice del contenido del MANUAL cada vez que se revisa o
integra a ¢l una nueva politica o procedimiento.

Vigila que se respeten cabalmente las politicas y procedimientos.

8.4 Los responsables de revisién de cada politica, procedimiento y formate:

841

Hacen la revisién anual de las politicas y procedimientos que les corresponden de
acuerdo a los procedimientos correspondientes.



9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTQ DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO




PROCEDIMIENTO DAC(003

PARA REALIZAR AUDITORIAS

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO

Contar con un procedimiento para la realizacion de auditorias, encaminadas a verificar ]a
fectividad del Sistema de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las dreas funcionales autorizadas de esta compaiiia.

3.0 RESPONSABILIDADES
3.1 El Gerente de Calidad:

3.1.1 Debera generar el programa de auditorias internas y distribuirlo a los
Directores y/o Gerentes de drea.

3.1.2  Debera verificar que las auditorias internas se lleven a cabo conforme a los
lineamientos establecidos en este procedimiento.

3.13 Debera verificar la aplicacidn de las acciones correctivas y/o preventivas
derivadas de las auditorias internas de calidad y monitorear que las fechas
de terminacién sean cumplidas.

3.2 El Director General:
3.2.1 Debera aprobar el programa de auditorias internas.
3.3 El Auditor de Interno de Calidad Calificado:

3.3.1 Deberd realizar las auditorias que le sean encomendadas y realizarlas de
acuerdo con los lineamientos de este procedimiento,

3.4 El Director y/o Gerente de drea:
3.4.1 Deberd responder a todos los cuestionamientos que el auditor le efectie.

342 Debera proporcionar todos los documentos que el auditor le solicite.



4.0 DEFINICIONES
4.1 Una AUDITORIA es un examen sistematico e independiente para determinar si las

actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas, y si
€stas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
politicas y procedimientos de cada drea, es el Director de Aseguramiento de la Calidad,

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si
se cambia 0 mejora el sistema administrativo de la organizacion.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
7.1  ANEXQ UNO: FORMATO DACO003-A para realizar auditorias.

72  ANEXO DOS: Ejemplo del FORMATO DACO003-A lleno.

8.0 PROCEDIMIENTO

Las auditorias deben efectuarse de acuerdo al siguiente programa:

AREA A SER AUDITADA FECHAS DE AUDITORIA
SOCIEDAD CIVIL ENERO/O1  JULIO/M1
GERENCIA DE FINANZAS ENERO/O{  JULIO/Ot
DIRECCION GENERAL ENERO/O1  JULIOO
GERENCIA DE SISTEMAS ENERO/O1  JULIOO1
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS ENERO/O1  JULIO/O1
DIRECCION DE ASEGURAMIENTOQ DE CALIDAD ENERO/O1  JULIO/O1
GERENCIA BE CALIDAD ENERO/O1  JULIOMM
DIRECCION COMERCIAL ENERO/O1  JULIOAO1
GERENCIA DE DISENO GRAFICO ENERC/O1  JULIO/OY
GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES ENERO/O1  JULIO/O
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO ENERO/O1  JULIO/OM
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO ENERO/O1  JULIO/M
GERENCIA DE COMPRAS ENERO/O1  JULIOO1
DIRECCION DE OPERACIONES ENERQ/O1  JULIOM?
GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN ENERO/OT  JULIO/1
GERENGIA DE PRODUCCION ALTAMIRA EROQ/DT  JULIO/DY
GERENCIA DE MATERIALES NERO/ON  JULIOM

GERENCIA DE MANTENIMIENTO ENERO/O1  JULIO/MO1




‘ste programa puede sufrir modificaciones de acuerdo a las necesidades de la empresa.

8.1 El Gerente de Calidad:

811

812

813

Definira en ta POLITICA para la administracion de cada area funcional
autorizada los puntos a auditar.

Debera informar con anticipacion a los Directores y/o Gerentes de drea de
las auditorias de acuerdo a! programa.

Debera llenar inmediatamente el FORMATO DACO004-A para aplicar
acciones correctivas y/o preventivas en caso de detectar desviaciones.

8.2 El Auditor Interno de Calidad Calificado:

821

822

8§23

Debera realizar las auditorias en base a la Politica para la Administracidn
de cada area funcional autorizada.

Debera realizar las auditorias en el drea funcional, y debe hacerlo
conjuntamente con el personal auditado para asi establecer de comin
acuerdo las desviaciones detectadas que deben ser cooregidas ylo
prevenidas.

Deberé llenar inmediatamente el FORMATO DACO003-A para realizar

“auditorias en caso de detectar desviaciones.

NSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO DACO03-A
ARA REALIZAR AUDITORIAS.

uadro No. 1

uwadro No, 2

uadro No. 3

uadro No. 4

upadro No. 5

AREA AUDITADA. En este renglén anotar el nombre del drea funcional
autorizada que va a ser auditada,

FECHA. Esta deberd ser la que indica el actual programa de auditorias.

LISTA DE DESVIACIONES. En este espacio el auditor debe informar de
las desviaciones (también llamadas no-conformidades).

NOMBRE Y FIRMA DEL DIRECTOR Y/O GERENTE DE AREA.
En este espacio deben escribirse estos datos solicitados.

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITOR
En este espacio deben escribirse estos datos solicitados,



9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO



CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO DAC003-A
PARA REALIZAR AUDITORIAS

HOJA 5 BE o

AREA AUDITADA: FECHA:
1 2
LISTA DE DESVIACION‘ES:
3
NOMBRE Y FIRMA DEL NOMBRE Y FIRMA DEL

DIRECTOR Y/O GERENTE DE AREA:

4

AUDITOR:

5




HOJA: 6 DE 6

CARTON, S.AA. DEC.V.

FORMATO DACO003-A i
PARA REALIZAR AUDITORIAS

AREA AUDITADA: FECHA:
GERENCIA DE RECURSOS 28 de enero det 2001
HUMANOS

LISTA DE DESVIACIONES:

LOS ORGANIGRAMAS DE TODAS LAS AREAS NO ESTAN ACTUALIZADOS.

LAS DESCRIPCIONES DE PUESTOS NO CORRESPONDEN EN NUMERO A LOS
PUESTOS DEL ORGRANIGRAMA.

NO SE ESTA PROPORCIONANDQ A TODO EL PERSONAL DE NUEVO INGRESO LA
INDUCCION.

EL PERSONAL DEL AREA DE ENGOMADQ NO HA SIDO CALIFICADA.

NO EXISTE PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL ANO 2001.

NO SE ESTA ACTUALIZANDO DIARIAMENTE LA PLANTILLA DE PERSONAL.

NOMBRE Y FIRMA DEL _ NOMBRE Y FIRMA DEL
DIRECTOR Y/O GERENTE DE AREA: AUDITOR:

CARLOS A. U. PONCE PEREZ GERARDO CASTILLO RUIZ




PROCEDIMIENTO DAC004

PARA APLICAR ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL. 200!

0 PROPOSITO

ontar con un procedimiento para aplicar las acciones correctivas y/o preventivas Al Sistema de
alidad de CARTON, S.A. DEC.V.

0 ALCANCE

ste procedimiento es aplicable a todas las dreas funcionales autorizadas de esta compaiiia,

0 RESPONSABILIDADES
31 El Gerente de Calidad:

3.1.1 Debera verificar la aplicacion de las acciones correctivas y/o preventivas
conforme a los lineamientos establecidos en este procedimiento.

3.2  El Director y/o Gerente de drea:

3.2.1 Deberd informar al Gerente de Calidad de las desviaciones detectadas,
excepto las derivadas de auditorias.

3.2.2 Deberd proponer al Gerente de Calidad las acciones correctivas yfo
preventivas necesarias para corregir y/o prevenir las desviaciones
detectadas.

.0 DEFINICIONES

41  Una ACCION CORRECTIVA es una accion tomada para eliminar las causas de
una no-conformidad, defectos u otras situaciones indeseables a fin de prevenir su
renuencia.

42  Una ACCION PREVENTIVA es unz accién tomada para eliminar las causas
potenciales de no-conformidades, defectos u otras situaciones para prevenir su
ocurrencia.



5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
politicas y procedimientos de cada area, es el Director de Aseguramiento de la Catidad.

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emisién, o antes si
se cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacion.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1 ANEXO UNO: FORMATO DACO004-A
para aplicar acciones correctivas y/o preventivas.

72  ANEXODOS: Ejempto del FORMATO DACO003-A lleno.

3.0 PROCEDIMIENTO
8.1 El Gerente de Calidad:

8.1.1 Deberd llenar inmediatamente ¢l FORMATO DAC004-A para aplicar
acciones comectivas y/o preventivas en el caso de detectar desviaciones.

8.1.2 Verificara el cumplimiento de las fechas de terminacion de las acciones
correctivas y/o preventivas, asi como la efectividad de las mismas.

8.2 El Director y/o Gerente de drea:

821 Informaré al Gerente de Calidad mediante el FORMATO DAC003-A, las
desviaciones encontradas para que éste evaliie si es pertinente o no iniciar
una accibén correctiva y/o preventiva. Esto no aplica si 1a desviacién fue
detectada en una auditoria.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO DAC004-A PARA APLICAR
ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS.

Cuadro No. 1 INDICADOR. En este renglon se describe claramente el indicador det cual
S¢ van a tomar acciones correctivas y/o preventivas. Por ejemplo,
incrementar ventas, obtener utilidades, disminuir cartera vencida, alcanzar
productividad, etc.




Cuadro No. 2

Cuadro No. 3

Cuadro No. 4

Cuadro No. 5

Cuadro No. 6

Cuadro No. 7

Cuadro No. 8

Cuadro No. 9

nadro No. 10

3

AREA RESPONSABLE. En este renglén anotar el nombre del area que
estd midiendo y evaluando estos indicadores. Recuerde que no
necesariamente el area responsable de los indicadores tiene €l control de su
desempefio.

FECHA. Esta debera ser la del dia en que se elabore el formato para
aplicar acciones correctivas y/o preventivas.

NO. En esta columna se numerardn todas las acciones correctivas y/fo
preventivas de corto plazo que se van a llevar a cabo para mejorar el
desempefio del indicador correspendiente.

RESPONSABLE. En esta columna se anotara el nombre de la persona que
se encargara de que la accion correctiva y/o preventiva sea llevada a cabo.
Este responsable no necesariamente es el encargado directo de ejecutar la
accion correspondiente.

ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS. En esta columna
se describiran claramente y sin ambigiiedades las acciones que se considera
pueden ayudar DIRECTAMENTE a mejorar el desempefio del indicador.
Estas acciones deben ser de corto plazo para que de preferencia pueda ser
evaluada su implantacion y efectividad el proximo mes. Estas acciones son
actividades concretas que se piensa pueden contribuir a la efectividad del
Sistema de Calidad. Una” ACCION NO ES UNA EXPLICACION o
justificacion del por qué el indicador estd asi. Las explicaciones o
Justificaciones no se considerardn validas como una accién correctiva y/o
preventiva.

FECHA PROGRAMADA. En esta columna se indicard la fecha (dia, mes
y afio) que se tiene programada para que la accion correctiva y/o preventiva
sea cumplida.

(SE CUMPLIO? (SI/NO). Esta columna se llenaré un mes después de que
se definieron las acciones, y se contestard con un SI o un NO. El SI
significa que la accion se llevd a cabo, €l NO significa que la accién estd
pendiente de ser concluida. Los NO's se evaluardn nuevamente en el
siguiente periodo junto con las nuevas acciones que se hayan planteado.

OBSERVACIONES. En esta columna se anotard toda la informacidén
relacionada con la respectiva accidn correctiva y/o preventiva que se
considere relevante y que se requiera dejar como evidencia de avances o
nuevas actividades.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO. En este espacio se calculara el
porcentaje de cumplimiento de las actividades programadas. Por supuesto
al momento de hacer la revisién de acciones, solamente se evaluarin
aquellas que de acuerdo a la fecha programada ya debieron haberse
cumplido.



4

Este porcentaje se calcula (Total dc acciones que si se cumplieron en fecha
(SU’s) / Total de actividades que se debieron haber cumplido antes de Ia
fecha de revisién) x 100. Si cumple més del setenta porciento, entonces se
esperaria que el indicador respectivo mejore, a menos que las acciones no
hayan sido las adecuadas. Pero si el cumplimiento es menor al setenta
porciento, significa que las acciones programadas simplemente se han
plasmado para cumplir con el tramite.

9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL
GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISERO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTOQ




% =00LxX( ! ) = o
=001 X {(SINOIDOV 30 "ON/S.IS 30 TYLOL) = OLN3IWITEWND 20 3rVLNIOHOd
V101

ol

6

C

Z

9

g

¥

£

z

_ 6 _ 8 _ L _ 9 _ p— v
(ON7TS) vavAvY9O0ud VAILNIATHd O/A Ls | m v _

SANOIDVANESAQ | ¢QIdWND 387 VHD34 VAILDIHHOD NQIOOV | 318YSNOJSay | “ON

(e ] wions

_ O 7 ¢ 'YiIOL _

I ‘ATHVSNOJSHY VIV

SYALINIATYd O/A SYAILLDTHUOD SINOIDOV HYOLITdY VIV
YH0OVa OLVINYOI

AIAA VS ‘NOLAV)

]

HOAVOIANI



% l9 =001 xX(9/r) =

=001 * (S3AINOIDIY 3Q ¢N/%I8 30 TVLCL) = OLN3INITdWND 30 3FrVINIDHOd
[4 ¥ Iv1i0L
ol
]
8
F
ON 1002 tep OlaLe Bp g woenpr 9

# 9p uQloeiad wy #p £0)ONPOId JRIBA(Y SYIN3A 310

‘e teuweEd WAL BONYMOH §

SRUCIENIOUTD Si008 SBLODIDOE JROSQNINT I TLEENREIY:)
'* pesry R LS #p ug|OW wRsBoId BD -s!-_-.___m_wm,“_ovu_.,%--z_ NOIDONQOud 31D ¥
ON LQOZ 18P cawum 8p Q| 2.k £

whe ' Xu SSIUSI(D S0] UDD OLEUOD |8 1N WY B¥INIA 31D
s +OOL 18P QIBUS 8P G| z

QUE(#D |FUGIZ0 Wold B0 BN JRISUN D) SYLNIA 31D
® GOUH e s e * ISUR W ¥PINQUIUOS 8P .ﬂ-“:ﬂﬂ;ﬁ ::‘u_n.Iw:-m zo-uuanoxﬂmﬁo F

{ON/IS) YOV AVYEOHOHud YAILNIAINL OFA
SINOIDVAYHAEHO ¢QE1dWND 387 YHO3d YAILODIHNOD NOIDD Y 378YSNOJdEI N ‘ON
TVIDMIWNOOD NOIDOTHIA ‘HTHVSNOISTT vy SV.LNIA AHOAVOIANI
1o/ 04304 / 87 SVALLNIATAL O/A SVALLDTHHOO SHNOIDDV UVII'TdV VHVd
“VHO34 V-#00IVA OLVIAHOA

9 8d 9 VIOH "A'DEA V'S 'NQOLAVD



POLITICA GRH001

PARA EL RECLUTAMIENTO, SELECCION Y
CAPACITACION DE PERSONAL

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

.0 PROPOSITO

“stablecer los lineamientos para parantizar que se reclute, seleccione y capacite al personal que
enga el talento necesario para alcanzar los objetivos estratégicos de CARTON, S.A. DEC.V., asi
omo los individuales.

.0 ALCANCE

sta politica es aplicable a la Gerencia de Recursos Humnanos.

.0 DEFINICIONES

Jna politica es el conjunto de lineamientos directivos relacionados a un tema particular.
A POLITICA facitita al personal la toma de decisiones.

.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DE LA POLITICA

] responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente esta politica, asi como las politicas
 procedimientos de cada area, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.

5.0 REVISION DE LA POLITICA

“sta politica serd revisada cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si se
-ambia 0 mejora el sistema administrativo de la organizacion.

.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/Q ANEXOS

NO APLICABLE



7.0 POLITICA

Es responsabilidad del Jefe de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion de Personal, garantizar
que sc reclute, seleccione y capacite al personal que tenga el talento necesario para alcanzar los

objetivos estratégicos de CARTON, S.A. DE C.V., asi como los individuales mediante el
siguiente proceso;

VACANTE

En la Plantilla de Personal se deberin definir los recursos humanos necesarios para que la
organizacién opere conforme al proceso productivo en los conceptos de plantilla autorizada vs
‘plantilla real.

En este documento se deberd identificar el nimero de vacanies para cada puesto, asi como el
porcentaje en que se mantiene cubierta.

REQUISICION DE PERSONAL,

En el caso de un puesto de nueva creacion, en donde no exista la descripcién del puesto, en este
formato se deberan detallar las finalidades (funciones y responsabilidades) requeridas por el rea
funcional autorizada que tiene un puesto vacante en los conceptos de datos generales, perfil del
puesto: edad minima o méxima, sexo, estado civil, escolaridad, experiencia laboral, condiciones
de trabajo, habilidades, conocimientos y actitudes, asi como las autorizaciones firmadas,

PROCESO DE RECLUTAMIENTO

Las fuentes de reclutamiento son aquellas estrategias que se deberdn utilizar para atraer a los
posibles candidatos a los puestos que tenemos vacantes, los cuales diferenciamos en dos tipos:

Fuentes internas:

Promociones o transferencias
Sindicatos

Cartera de personal
Familiares y recomendados

*|o |0

Fuentes externas:

* Anuncio en el periddico * Grupos de intercambio

¢ Radio y television ¢ Bolsas de trabajo

e La puerta de la calle e Agencias de colocacién

* Volanteo e Boletines

e Universidades *  Asociaciones 0 Camaras de Industriales
e Asociaciones de profesionales s ViaInternet

e Instituciones educativas ¢ Delepaciones o Municipips
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PRESOLICITUD DE EMPLEO

:sta forma es muy (il cuando se tiene una gran afluencia de candidatos parz un puesto, y nos
>ermite apreciar de una manera rapida si el candidato cuenta con los requisitos indispensables
ara cubrir el puesto. También nos ayuda cuando se ha cubierto la vacante y se siguen recibiendo
andidatos, porque nos permite organizar una buena cartera. Los datos que contiene la

resolicitud son los de identificacion del candidato y los requisitos minimos indispensables para
ubrir el puesto’.

VERIFICACION DE DATOS

s¢ revisa la presolicitud y se va conduciendo al candidato a proporcionar la informacién
equerida verificando la validez de los datos proporcionados, de esta manera de deben seleccionar
L los candidatos que reiinan las caracteristicas estipuladas en la requisicion de personal,

DESCRIPCION DEL PUESTO

“ste documento deberd complementar la informacién relativa a las finalidades (funciones y
esponsabilidades) inherentes a un puesto, asi como el objetivo para el cual fue creado.

PERFIL DEL PUESTO

Jescribe las caracteristicas necesarias para llevar a2 cabo las finalidades (funciones y
esponsabilidades) en los conceptos de edad minima o maxima, sexo, estado civil, escolaridad,
-xperiencia laboral, condiciones de trabajo, habilidades, conocimientos y actitudes.

OLICITUD DE EMPLEO

% la forma impresa por medio de la cual un aspirante proporciona informacion personal a una
rganizacion, con el objetivo de iniciar el proceso selectivo establecido para obtener elementos
bjetivos que permitan decidir su aceptacion o rechazo.

NTREVISTA INICIAL

onversacion sostenida entre el candidato y el psicologo, con el proposito de verificar que todos
s datos que ya ha aportado la persona entrevistada sean correctos y que no haya omitido alguno,
imismo, nos permite informar acerca de la descripcién del puesto, sus obligaciones y derechos,
politicas de la empresa, y ¢l sistema de calidad en que debe participar.

PORTE DE ENTREVISTA INICIAL

ocumento en el que se describen a grandes rasgos las caracteristicas principales de la persona
ntrevistada con relacitn a la requisicion de personal o al perfil del puesto.

(Grados Espinosa, 1988)



PROGRAMACION DE EVALUACION TECNICA

Los candidatos deberdn evaluarse técnicamente con relacion a los conocimientos que deben
poseer para Hevar a cabo las finalidades (funciones y responsabilidades) del puesto solicitado;
administrativos — prueba escrita, operativos — prueba a pie de miquina.

Esta evaluacion técnica debera ser aplicada por el futuro Jefe inmediato.
REPORTE DE EVALUACION TECNICA

Documento en el que se describen a grandes rasgos los conocimientos del candidato con relacion
a la requisicién de personal o al perfil del puesto.

PROGRAMACION DE EXAMENES PSICOMETRICOS

Los candidatos deberin evaluarse psicoldgicamente, para determinar la inteligencia, las
habilidades y la personalidad que deben poseer para llevar a cabo las finalidades (funciones y
responsabilidades) del puesto solicitado,

REPORTE DE EXAMENES PSICOMETRICOS

Documento en el que se describen a grandes rasgos la inteligencia, las habilidades y la
personalidad del candidato con relacién a la requisicion de personal o al perfil del puesto.

 ENCUESTA SOCIOECONOMICA

Permite verificar de una manera directa y objetiva las condiciones socioecondmicas en las que se
desenvuelve ef solicitante. En ella se confrontan los datos proporcionados por el candidato en la
solicitud de empleo y durante la entrevista inicial.

Es de suma importancia conocer el nivel economico del solicitante, asi como sus condiciones de
vida, sus relaciones familiares, las referencias laborales y las de trabajo.

ENTREVISTA PROFUNDA

Conversacion profunda sostenida entre el candidato y el psicologo, con la finalidad de valorar los
datos obtenidos en los pasos anteriores, es decir, a través de la solicitud de empleo, la evaluacion
técnica y los exdmenes psicométricos, ¢sta informacién debe ser ordenada y jerarquizada para
determinar qué dreas quedan poco claras. Asimismo, nos sirve para evaluar el grado de
probabilidad de que ¢l candidato se adapte y funcione adecuadamente dentro de las condiciones
relacionadas con el puesto que se quiere cubrir.

GUIA DE ENTREVISTA

Documento que sirve de apoyo para evitar la omisién de 4reas importantes y para garantizar una
secuencia légica de la misma con relacion a la requisicion de personal o al perfil de] puesto.



PROGRAMACION DEL EXAMEN MEDICO

Los candidatos deberan examinarse médicamente para llevar a cabo de manera segura las
finalidades (funciones y responsabilidades) del puesto solicitado.

REPORTE DEL EXAMEN MEDICO

Documento en el que se describe a grandes rasgos en grado de salud dei candidato con relacién a
a requisicion de personal o al perfil del puesto.

REPORTE DE INTEGRACION DE RESULTADOS

Documento er el que se detaltan minuciosamente los conocimientos, habilidades y actitudes del
-andidato con relacion a la requisicion de personal o al perfil del puesto, asi como las

bservaciones y la conclusién a que se llegd: contratable o no contratable para el puesto que se
lesea cubrir.

CONFIRMACION LABORAL

nformar al candidato sobre su situacién laboral al ser aceptado para ser contratado en la fecha
rogramada y recibir la induccién del personal de nuevo ingreso.

CONTRATACION

‘irma del documento que acredita que el individuo estd contratado por determinado tiempo u
bra, bajo qué condiciones, percepciones y obligaciones.

NDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

s la etapa que inicia al ser contratado un nuevo trabajador en la empresa, en la cual se le va a
ratar de adaptar lo mas pronto posible a su nuevo ambiente de trabajo, a sus compaiieros, a sus
wevas obligaciones y derechos, a las politicas de la empresa, v al sistema de calidad en que debe
yarticipar.

(NTRENAMIENTO DEL PERSONAL

“on el fin de poder mejorar ¢l rendimiento de los trabajadores, a través del maximo
provechamiento de las habilidades de los mismos, la Gerencia de Recursos Humanos propuso el
isefio de un programa de entrenamiento para los integrantes de la planta.

0s programas de entrenamiento estin disefiados para brindarle al trabajador un sistema de
esarrollo continuo, complementado con la capacitacién.

0s trabajadores que sean denominados como entrenadores tendrédn la obligacion, aparte de sus
abores rutinarias, de cuidar el avance del aprendizaje de los trabajadores que les sean asignados.
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Los trabajadores que se consideren cn entrenamiento deberan demostrar sus habilidades en los
examenes que se aplicaran periodicamente,

Estos exdmenes podran comprender la demostracién de conocimientos técnicos por medio de
pruebas escritas o la demostracion de capacidades manuales por medio de pruebas a pic de
maquina. Las pruebas a pie de maquina deberdn evaluar las habilidades de arreglo, operacion y
velocidad en tiro, mismas que se aplican al trabajador antes y durante su periodo de prueba.

Los resultados de los examenes serdn cormoborados por los Directores y/o Gerentes de area. Este
plan tiene como \inico fin el observar que el desarrollo de los trabajadores sc lleve a cabo de
manera ordenada y se puedan registrar los avances que van teniendo a lo largo del tiempo. Se
espera que este programa proporcione el deseo de superacion entre todos los trabajadores, lo que
coadyuvard a mantener el interés de los mismos en las actividades de la empresa al relacionar sus
objetivos personales con los de la organizacién al ver realizado su desarrolio laboral y las mejoras
economicas que puede alcanzar.

Los programas deberan ser disefiados basindose en los criterios que decida el Comité de
Capacitacién, y deberan definir los requisitos y obligaciones que deberin cumplir ios
entrenadores, asi como las habilidades que deben demostrar para ascender a un puesto de mayor
nivel.

Los programas tendran como objetivo contar con un candidato a un puesto que quedara vacante
por cualquier causa, de esta manera se eliminarian los problemas de las vacantes por periodos
largos o las contrataciones apresuradas,

PLAN DE CARRERA

Todos los trabajadores de nuevo ingreso no calificados deberan pasar por el 4rea de desvirute por
un periodo minimo de dos semanas, con la finalidad de que conozcan lo mas posible el proceso
productivo.

Pasando este periodo el departamento de Recursos Humanos en coordinacién con los
superintendentes y supervisores de cada 4rea, decidiran a qué 4rea se asignardn los trabajadores
sobre la base de sus habilidades.

Los trabajadores que pasen ci periodo de prueba y se les instale o mantenga en los puestos
previamente seleccionados, pasaran a un programa de entrenamiento que ser4 responsabilidad del
operador de cadz méquina. Los operadores deberin proporcionar entrenamiento a los
trabajadores de nuevo ingreso, ya que de esto dependerd su desarrollo y crecimiento dentro de la
empresa. El entrenamiento deberd ser supervisado por sus jefes y por la Gerencia de Recursos
Humanos.

Para que un trabajador pueda ascender a un nivel superior, deberd demostrar que tiene las
habilidades y conocimientos técnicos para lograrlo.

Las calificaciones del personal se dardn a conocer a la Gerencia de Recursos Humanos, Direccion
de Operaciones y Direccién General, y ésta Gltima dara la autorizacién para que se lleve a cabo
dicho ascenso.
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as lineas de ascenso en log puestos son directas en las areas de suaje y engomado, en ¢l caso del
rea de impresion, se debe buscar que los trabajadores conozcan acerca de los tres tipos de
14quinas que sc utilizan en esta area, por lo que es de suma importancia que por lo menos en los
uestos de recibidores y feeders tengan una rotacién periddica que les permita conocer acerca de
s tres tipos de. impresién que se manejan en la planta. Este sistema busca ampliar los

onocimientos de los trabajadores, pero en ningin momento debera entorpecer las actividades
ue la produccion exige.

ESCRIPCION DEL PUESTO
ste documento debera complementar la informacion relativa a las finalidades {funciones y

:sponsabilidades) inherentes al puesto que ocupa el nuevo trabajador, asi como el objetive para
| cual fue contratado, -

NTREVISTA DE AJUSTE

s la entrevista que busca identificar necesidades e insatisfacciones del personal de nuevo ingreso

urante su proceso de induccion, llevandose a cabo durante los seis primeros meses de estar
iborando en la empresa.

ALIFICACION DEL PERSONAL
on los criterios que se deben cumplir para garantizar la educacion y experiencia del personal que
aliza actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de la empresa, los -
sales deberdn respetarse al elaborar tanto una requisicién de personal, como un perfil del puesto,
VALUACION DEL DESEMPENO
e refiere a una serie de caracteristicas que sefialan de manera exacta y confiable la calidad en el

esempeiio de un puesto. La finalidad es proporcionar educacion, entrenamiento, adiestramiento,
apacitacion y/o desarrollo si es necesaria.

ETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION (D.N.C.)

cpresenta la carencia de una funcion o responsabilidad en el puesto que desempeiia un
abajador. La D.IN.C. es parte medular antes de lanzar programas de capacitacién, por lo que se
quiere conocer cudles son las necesidades actuales y firturas.

APACITACION DE PERSONAL

onsiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa y orientada
acia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores.

0 LISTA DE DISTRIBUCION

IRECCION GENERAL
IRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
ERENCIA DE RECURSOS HUMANOS




POLITICA GRH002

PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO

Establecer los lineamientos para la Administracién de Recursos Humanos de
CARTON, S.A. DEC.V.

2.0 ALCANCE

Esta politica es aplicable a 1a Gerencia de Recursos Humanos.

3.0 DEFINICIONES

3.1 Una POLITICA es ¢l conjunto de lineamientos directivos relacionados a un tema
particular. La POLITICA facilita al personal la toma de decisiones.

32La ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, trata del adecuado
aprovisionamiento, de la aplicacion, del mantenimiento y de! desarrollo de las
personas en las organizaciones',
4.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DE LA POLITICA
E! responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente esta politica, asi como las politicas
y procedimientos de cada drea, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.
5.0 REVISION DE LA POLITICA
Esta politica serd revisada cuando menos una vez al afio de 1a fecha de emision, o antes si cambia
o mejora ¢l sistema de calidad de 1a organizacién,
6.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

NO APLICABLE

! (Chiavenato, 1986)
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7.0 POLITICA

7.1 Para la Administracion de Recursos Humanos de CARTON, S.A. DE C.V.
deberdn respetarse los lineamientos de los siguientes procedimientos, tal como se
establece en el Manual de Calidad de esta organizacién:

+ PROCEDIMIENTO DACO001
PARA ELABORAR POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

¢ PROCEDIMIENTO DACO002 .
PARA ELABORAR MANUALES DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

+ PROCEDIMIENTO DAC003 )
PARA REALIZAR AUDITORIAS

*  PROCEDIMIENTO DAC004
PARA APLICAR ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

72 El Manual de Procedimientos para la Administracion de Recursos Humanos en
CARTON, S.A. DE C.V. deber4 contener como los siguientes procedimientos:

* PROCEDIMIENTO GRH001
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

+ PROCEDIMIENTO GRHO002
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO

e  PROCEDIMIENTO GRH003
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

*  PROCEDIMIENTO GRH004
PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

+ PROCEDIMIENTO GRHMS _
PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

» PROCEDIMIENTO GRH006
PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

» PROCEDIMIENTO GRH007
PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL

73 Para la elaboracién del Manual de Procedimientos para la Administracién de
Recursos Humanos en CARTON, S.A. DE C.V. deberan definirse los siguientes
puntos:




¢ PROCEDIMIENTO GRH001
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

Formatos oficiales.

Qué departamentos deben hacer organigramas.

Cémo organizar el organigrama: con quién comienza, qué linea lleva.
Quién elabora, revisa, autoriza los organigramas.

Cuiéndo se puede modificar un organigrama.

Cudl es el tramite para hacerlo.

Quién va a mantener los originales actuales y obsoletos.

¢ PROCEDIMIENTO GRH002
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO

Definir quién debe elaborar las descripciones de puestos.

Definir el formato oficial,

Amarrar que exista una descripcion de puesto por cada un puesto del organigrama.

Definir cudles son las actividades que afectan la calidad, y ponerlas en la descripcion de
puestos.

¢ PROCEDIMIENTO GRHO0O3
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

Qué tipo de informacién documental vamos a entregar.
Contenido del Manual de Induccién:

Historia de CARTON, S.A. DEC.V.

- Giro- a qué se dedica.

- Prestaciones .
- Instalaciones

- Politica de Calidad

- Lineamientos generales del Sisterna de Calidad

- Nuestros clientes més importantes

Evidencia de que se dio esa induccion.

Disefiar el curso de Induccién,

¢ PROCEDIMIENTO GRH004
PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

Qué personal debe ser calificado.

Cudles son los criterios de calificacion, con base en educacion y experiencia.
Cuéles son las evidencias que se deben mantener.

Quién va a mantener las evidencias.

- - Recursos Humanos debe coordinar las calificaciones del personal.




* PROCEDIMIENTO GRI005 :
PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Qué personal debe ser evaluado.

Cudles son los criterios de evaluacion.

Cuiles son las evidencias que se deben mantener,

Quién va a mantener las evidencias.

Recursos Humanos debe coordinar las evaluaciones del personal.

* PROCEDIMIENTO GRH006
PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Con qué frecuencia se debe hacer la D.N.C.

Cual es el formato oficial para la D.N.C.

Quiénes deben realizar la DN.C.

Cémo se debe utilizar la D.N.C, para elaborar el Programa de Capacitacion.
Determinar cudles van a ser las evidencias de esa D.N.C.

* PROCEDIMIENTO GRHO)7
PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL

Debe hacer referencia a cémo utilizar la D.N.C. para etaborar el Programa de Capacitacion.
Frecuencia con la que se debe establecer el programa de capacitacion.

Formatos oficiales para elaborar programas de capacitacién (evidencias).

Validar por el Gerente de drea.

Quién va a elaborar ¢l programa de capacitacion.

Determinar cémo informar de cursos (avisos).

Memorias {La informacion del curso).

Evidencias de haber capacitado al personal (listas de asistencia),

Evaluaciones de qué se imparti6.

El instructor debe aplicar un examen, determinar los formatos para evaluar personal.
Cuales son los criterios para otorgar DIPLOMAS.

Cémo amarrar esos criterios con €l procedimiento GRH006,

0 LISTA DE DISTRIBUCION
IRECCION GENERAL

IRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
ERENCIA DE RECURSOS HUMANOS



PROCEDIMIENTO GRH001

PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO

Establecer los lineamientos para elaborar o modificar los organigramas de CARTON, S.A. DE
C.V., con la finalidad de representar su Sistema de Organizacion.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las 4reas funcicnales autorizadas de esta compaiita.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacién de Personal:

3.1.1 Deberd coordinar las actividades para la elaboracion de la Plantilla de
personal y los Organigramas de todas las dreas funcionales autorizadas.

3.2 El Director y/o Gerente de drea:

321 Deberd elaborar la Plantilla de personal y los Organigramas de todo el
personal bajo su cargo.

32.2 Deberid mantener el control de todo su personal a cargo conforme a la
Plantilla de personal y los Organigramas autorizados.

4.0 DEFINICIONES

4,1 PLANTILLA DE PERSONAL. Es la definicidn de los recursos humanos necesarios
para que la organizacion opere conforme al proceso productivo en los siguientes
conceptes: drea funcional, puesto, nombre del empleado / trabajador, plantilla
autorizada como el nimero de puestos de una misma funcién, y vacantes.

4.2 ORGANIGRAMAS. Son Sistemas de Orpanizacion que se representa en forma
intuitiva y con objetividad. Consiste en hojas o cartulinas en las que cada puesto de
jefe se representa por un cuadro que encierra el nombre de ese puesto (y en ocasiones
de quien lo ocupa); la unién de los cuadros mediante lineas indica los canales de
autoridad y responsabilidad.
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.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

1 responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
oliticas y procedimientos de cada area, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.

.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

iste procedimiento sera revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si
e cambia o mejora el sistema administrativo de ta organizacion.

.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

1 ANEXO UNO: FORMATO GRHO01-A
para elaborar la Plantilla de personal.
2 ANEXO DOS: Ejemplo del FORMATOQ GRH001-A lleno.
.3 ANEXO TRES: FORMATO GRH001-B
para elaborar Organigramas.
4 ANEXO CUATRO: Ejemple del FORMATO GRH001-B lleno.

3.0 PROCEDIMIENTO
8.1 E1 Jefe de Reclutamiente, Seleccién y Capacitacion Personal:

8.1.1 Coordinari las actividades para la elaboracién de la Plantilla de Personal y
los Organigramas en dos semestres: [ mes de epero y 11 mes de julio de
cada afio.

812 Distribuird 2 los Directores y/o Gerentes de todas las areas funcionales
autorizadas el FORMATO GRH001-A y el FORMATO GRH001-B para la
elaboracion de la Plantilla de personal y los Organigramas.

8.2 El Director y/o Gerente de drea:

82.1 Elaborari la Plantilla de personal y los Organigramas de todo el personal

bajo su cargo en el FORMATO GRHG01-A y el FORMATQ GRH001-B

respectivamente.

8.2.2 Firmara la Plantilla de personal y los Organigramas que haya elaborado.



W

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH001-A
PARA ELABORAR LA PLANTILLA DE PERSONAL

Cuadro No. 1

Cuadro No.2

Cuadro No. 3
Cuadro No. 4
Cuadro No. 5§
Cuadro No. 6
Cuadro No. 7
Cuadro No. 8

Cuadro No. 9

Cuadro No. 10
Cuadre No. 1

Cuadro No. 12
Cuadro No. 13

Cuadro No. 14

Cuadro No. 15

SEMESTRE. Escribir el namero | si pertenece al mes de enero y el
nimero II si pertenece al mes de julio.

FECIA. Escribir la fecha en que se elabore la Plantilla de personal.

DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir ¢l nombre del érea funcional
autorizada gue elabore la Plantilla de personal.

RESPONSABLE. Escribir el nombre del Director y/o Gerente que elabore
la Plantilla de personal.

PUESTO. Escribir en este cuadro ¢l nombre del puesto que desempefie el
responsable.

DEPARTAMENTO. En esta columna se anota el nombre del
departamento a que pertencce el trabajador.

PUESTO. En esta columna se anota el puesto que desempefie el
trabajador.

NOMBRE. En esta columna escribir el nombre completo del trabajador
que ocupa el puesto, poniendo especial atencidn a la ortografia.

TRABAJADOR SINDICALIZADQ. Anotar el nitmero de ocupantes para
el mismo puesto.

TRABAJADOR NO SINDICALIZADO, Anotar €l nimero de ocupantes
para el mismo puesto.

VACANTES. Anotar el nimero de puestos vacantes, tanto de trabajadores
sindicalizados como de los no sindicalizados.

OBSERVACIONES. Escribir si existe alguna observacion con respecto a
las columnas anteriores.

TOTAL 1. Anotar el total de trabajadores sindicalizados.
TOTAL 2. Anotar el total de trabajadores no sindicalizados.

TOTAL DE VACANTES. Anotar el total de vacantes, tanto de
trabajadores sindicalizados como de los no sindicalizados.

TOTAL GLOBAL. Anotar el namero resultante de la suma totzl, tanto de
trabajadores sindicalizados como de los no sindicalizados.
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Cuadro No. 16 ELABORO. Escribir ¢l nombre completo y firma del Director y/o Gerente
que elaboré la Plantilla de Personal.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH001-B

PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

Los organigramas deben representar el Sistema de Organizacion de cada area funcional
autorizada, y deberan elaborarse como el FORMATO GRHO001-B conforme a la siguiente linea

jerarquica descendente:

PARA DIRECCION Y/OGERENCIA: A NIVEL STAFF:
SOCIEDAD CIVIL, ASISTENTES
DIRECCION GENERAL ASISTENTE
DIRECCION ASISTENTE
GERENCIA ASISTENTE
JEFATURA

AUXILIARES DE JEFATURA

PARA DIRECCION DE OPERACIONES: A NIVEL STAFF:
DIRECCION GENERAL ASISTENTE
DIRECCION DE OPERACIONES ASISTENTE
GERENTES DE PRODUCCION ASISTENTE
SUPERINTENDENTES DE AREA

SUPERVISORES DE DEPARTAMENTO

OPERADORES

OPERADORES

FEEDERS

RECIBIDORES

L EVANTADORES DE PISO

AYUDANTES GENERALES




9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE QPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO
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CARTON, S.A.DEC.V.

FORMATO GRH00t-B
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

HOJA: 8 DE 9

FECHA; 28/Enero/ 2001

SOCIEDAD CIVIL
PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE GERENCIA DE
FINANZAS
.ll.ll l!.ll LE R ¥ | lllll.l.l.ll ll‘l:
 GERENCIADE | & _ DIRECCION * | GERENCIADE
SISTEMAS : GENERAL, = . RECURSOS
: H HUMANOS
:I (A ad R i d 2R3 R ol bl "I’:

DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DE
SEGURAMIENTO COMERCIAL OPERACIONES
- DE CALIDAD

GERENCIA DE GERENCIA DE
GERENCIA DE DISENO PRODUCCION
CALIDAD GRAFICO @
GERENCIA DE GERENCIA DE
VENTAS MATERIALES
GERENCIA DE GERENCIA DE
COMPRAS MANTENIMIENTO
ELABORO NOMBRE: NORMA GARCIA MAGANA

FIRMA:




CARTON, S.A.DE C.V. HOJA: 9 DE 9

FORMATO GRHO0O1-B FECHA: 28/ Enero /2001
PARA ELABORAR ORGANIGRAMAS

DIRECCION
GENERAL

FEEAADLARSSENISSSEARSARS

! GERENCIADE | ASISTENTE DE
: RECURSOS . {  RECURSOS
: HUMANOS HUMANOS
=I FETEFEFETEE YT w .";I‘ - i:
IEFE DE NOMINA / IMSS JEFE DE JEFE DE
o SEGUYR“)LHV;PI%Z N RECLUTAMIENTO,
RDEN SELECCION Y
CAPACITACION DE
PERSONAL
AUXILIAR VIGILANCIA
ADMINISTRATIVO
AUXILIAR
RECEPCION ADMINISTRATIVO
MENSAJERO
INTENDENCIA

ELABORO NOMBRE: NORMA GARCIA MAGANA FIRMA:




PROCEDIMIENTO GRH002

PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO

FECHA DE ELABORACION:; ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO

Establecer los lineamientos para elaborar las Descripciones de Puesto con la finalidad de
documentar las actividades que debe llevar a cabo todo el personal.que labora en CARTON, S.A.
DEC.V.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las dreas funcionales autorizadas de esta compatiia.

.0 RESPONSABILIDADES

3.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacion de Personal:

3.1.1 Deber4 coordinar las actividades para la elaboracion de las descripciones
de puesto de todas las dreas. funcionales autorizadas.

3.2 El Director y/o Gerente de drea:

3.2.1 Deberd elaborar las descripciones de puesto de todo el personal bajo su
cargo.

3.2.2 Debera dar a conocer las descripciones de puesto a todo el personal bajo su
cargo, para garantizar la calidad de los productos gue estén elaborando.

.0 DEFINICIONES

4.1 DESCRIPCION DE PUESTO. Es un producto del analisis que consiste en un informe

que documenta las actividades que debe llevar a cabo un trabajador para cumplir con
la finalidad para la que fue centratado.

.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

1 responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
liticas y procedimientos de cada area, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.



6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si
se cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacidn.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1 ANEXO UNO: FORMATO GRH002-A
FORMATO GRHO002-B
FORMATO GRHO002-C
FORMATO GRH002-D
FORMATO GRHO002-E

72  ANEXO DOS: Ejemplo Heno del
FORMATO GRH002-A
FORMATO GRH002-B
FORMATO GRH002-C
FORMATO GRHO002-D
FORMATOQO GRHO002-E

8.0 PROCEDIMIENTO

8.1 E1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:
8.1.1 Distribuird a los Directores y/o Gerentes de todas ias dreas funcionales
autorizadas el FORMATO GRH002-A,B,C,D y E para la elaboracion de
las descripeiones de puesto.

8.2 El Director y/o Gerente de drea:

8.2.1 Elaborara las descripciones de puesto de todo el personal bajo su cargo en
el FORMATO GRH002-A,B,C.D y E respectivamente.

8.2.2 Firmara de las descripciones de puesto que haya elaborado.
INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH002-A,B,C,D yE
PARA ELABORAR DESCRIPCIONES DE PUESTO
Cuadro No. 1 REFERENCIA Y FECHA. Este renglon se refiere a st es un puesto de

nueva creacion, o si son cambios a la descripcion anterior; la fecha debera
ser la del momento en que se realizo la entrevista,

Cuadro No. 2 DATOS GENERALES. En este renglon se deben poner los siguientes
requisitos;



‘uadro No. 3

3

- Titlo del Puesto.- El titule aprobado del puesto, debe ser descriptivo
¢jemplo:

OPERADOR DE SUAJE MILHE, NO OPERADOR a secas,
FEEDER DE IIJIMA NO UNICAMENTE FEEDER.

- Clave del puesto.- {consultar con recursos humanos conforme al
catalogo).

- Direccion y/o Gerencia a la que pertenece.

- Clave de direccion o gerencia.-(consultar con recursos humanos
conforme a catdlogo).

- Planta.- marcar una cruz conforme a la planta a la que pertenezca y una
cruz si es sindicalizado o no sindicalizado.

- Nombre de! Titular.- Nombre completo de la persona que ocupa el
puesto, con especial atencion a la ortografia del nombre.

- Nimero de Ocupantes. Aqui deberd anotarse el niuero de ocupantes
para el mismo puesto.

«  Nombre del Jefe Inmediato

- Aprobado por: Firma del Jefe inmediato e inmediato superior asi como
la del titular del puesto.

PROPOSITO DEL PUESTO. Esta es una frase sin detalles, pero
especifica de los resultados finales que deben ser logrados por el puesto,
con el fin de indicar el significado total de! puesto desde el punto de vista
de CARTON, S.A. DE C.V,, en forma general la razon para lo cual fue
creado el puesto por ejemplo: Qué parte de los resuitados totales de
CARTON, S.A. DE C.V. deben ser realizados por este puesto y qué o para
qué se le paga.

Ejemplo de una frase para el propdsito general de un Ingeniero de
Proyecto es:

Dirigir la satisfactoria solucién de los problemas de ingenieria
relacionados con los productos asignados, para satisfacer los programas de
produccion establecidos.

eparando hasta sus componentes basicos, puede ser visualizado asi:

/ERBO DIRIGIR

TUNCION SATISFACTORIA SOLUCION DE LOS
PROBLEMAS DE INGENIERIA

 ESULTADO FINAL SATISFACER LOS PROGRAMAS DE

PRODUCCION ESTABLECIDOS.



Otro ejemplo seria:

Servir en comités departamentales para asegurar operaciones exitosas

VERBO SERVIR
FUNCION EN COMITES DEPARTAMENTALES
RESULTADO FINAL " OPERACIONES EXITOSAS

Lo siguiente es una simple ilustracion de lo que se guiere decir por propdsito:
TAREAS

* RECOGER BOLSAS DE BASURA

* DESOCUPAR LOS BOTES DE BASURA

* RECOGER BASURA DISPERSA

* DEVOLVER LOS BOTES VACIOS Y SUS TAPAS
* SEGUIR SU RUTA

* INFORMAR VIOLACIONES

PROPOSITO GENERAL. Asegurar que la basura sea recolectada dentro del horario establecido,
de una manera limpia y ordenada, para mantener Ias condiciones sanitarias dentro de la empresa.

Cuadro No. 4 FINALIDADES. (FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL
TITULAR). Esta seccion debe mostrar los resultados finales especificos
(bajo la misma redaccién que el propdsito general). Cada resultado final
debe relacionarse con el proposito del puesto.

En puestos gerenciales deben ser responsabilizedos por finalidades
especificas en: Organizacién, Planeacion, Ejecucion, Revision, Control. En
puestos operativos deberan indicarse las actividades; procurando incluir
ademas de las funciones u actividades operativas actividades para la
consecucion de calidad y seguridad.

Cuadro No. 5 NATUALEZA Y ALCANCE, En este renglén, se deben indicar los
siguientes requisitos:

- A quien le reporta

- Igual que: (Indicar otras areas o departamentos)
- Numero de personas a su cargo

- Puestos que le reportan

Cuadro No. 6 DIMENSIONES. Esta seccién debe resumir a grandes términos todas las
estadisticas pertinentes acerca del puesto, para darle al lector una visién
clara del tamafio de la operacion que dirige el titular y la magnitud de los
resultados finales que son afectados por sus acciones.




“uadro No. 7

“uadro No. 8

“uadro No. 9

Ejemplos:

Cuantificacidén de la produccidn en pesos, kilos u otro
Cuantifiacién del volumen de ventas en pesos, kilos u otros
Tamafio de planta y equipo

Numero de persenal a su cargo

Costo de materiales que maneja

RELACIONES INTERNAS. En este espacio se deben indicar las areas
con las que el titular tiene mas relacion, de acuerdo a las actividades que
realiza y la periodicidad de las mismas.

RELACIONES EXTERNAS. En este espacio se deben indicar las
Compaiijas, Bancos, Instituciones Gubernamentales, etc. con quién mas
comunmente se tiene relacion y la periodicidad de las mismas,

PERFIL DE PUESTO. Esta hoja debe ser lienada por el respensable del
érea y debera ser controlada en forma separada y relacionada con el puesto
y clave, Direccién y/o Gerencia y clave, fecha y planta de la descripcién de
puesto a la que pertenezca.

La informacion que se debe incluir en esta hoja es la siguiente:

- EDAD MINIMA Y-MAXIMA

- SEX0O MASCULINO - FEMENINO — INDISTINTO

- ESCOLARIDAD.- Nivel maximo alcanzado s requiere ser titulado o
no, ademas de anotar si requiere areas de especializacidn o cursos de
especializacion como diplomados o maestrias.

- EXPERIENCIA

- AREAS DE DOMINIO

- ANOS DE EXPERIENCIA EN PUESTO SIMILAR, EMPRESAS
DEL MISMO RAMO, O EMPRESAS O GRUPOS RECONOCIDOS
SEGUN LA NECESIDAD DE CADA PUESTO.

- ASPECTOS PERSONALES - Se incluiran las cualidades basicas que
el titular debera tener afines a las necesidades del puesto.

- HABILIDADES - Este apartado puede incluir datos como: dominio de
paqueteria informética, cursos especiales en aspectos particulares del
puesto, asi como de otras habilidades manuales.

- IDIOMA EXTRANJERO
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- OTROS REQUISITOS.- En esti seccion conviene anotar dependiendo
del puesto si se requiere viva dentro de la zona; sea casado o soltero,
estatura y complexion o en apego al reglamento del trabajo.

9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO




CARTON, S.A. DE C.V.

DESCRIPCION DE PUESTO
lENCIA Y FECHA: I]
Nueva Creacién: ( ) Revisidn, ( ) Fecha:

)S GENERALES: | 2

HOJA1DES

; Clave:
ion / Garencia: Clave:
. San Esteban { ) Altamira { } Otra:

Sindicalizado { ) No Sindizalizado { )
re del Titular; NO.

ro de Trabajadores en Este Puesto:

e del Jefe
jato:

do Por:

Firma Trtular Fima Jefa Inmediato, Firma Jefe Inmediato Superior.

PSITO DEL PUESTO:

FORMATO GRHO002-A




CARTON, S.A. DE C.V,
DESCRIPCION DE PUESTO

FINALIDADES (FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES):

4

HOJA2DE S

FORMATD qRHODZ-B




HOJA3DES

CARTON, S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTO

ATURALEZA Y ALCANCE: | 5

IMENSIONES: | 6

FORMATO GRHO02-C




CARTON, S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTO

RELACIONES INTERNAS:

7

HQOJA4DES

RELACIONES EXTERNAS:

FORMATO GRH002-D




HOJALDE S

CARTON, S.A. DE C.V.
HOJA DE PERFIL DEL PUESTO | ¢ |

PUESTO:

CLAVE:

FECHA: PLANTA:

PERFIL DEL PUESTO.

DATOS GENERALES:

Edad Minima:

Sexo Masculino:

Escolaridad:

Experiencia:

lAreas de Dominio:

Sexo Femenino:

Edad Maxima:

Indistinto:

[Aftos de Experiencia en Puesto Similar:

Empresa del Mismo Ramo: Si
Empresas ¢ Grupos Reconocidos: Si
Aspectos Parsonales:

Habilidades:

ldioma Extranjero:

Otros Requisitos:

No

No,

FORMATO GRH002-E




CARTON, S.A.DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTO

RENCIA Y FECHA

HOJA 1 DES

Nueva Creacién Revisién: Fecha
() (X} 268/01/01
)S GENERALES:
0 JEFE DE RECL., SELEC. Y CAPAC. DE PERSONAL Clave:
i6n f Gerencia: GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Clave
anta: San Esteban. Altamira Qtra:
(X} ()
Sindicalizado: ()
No sindicalizado: ( X )
Nombre del Titular GARCIA MAGANA NORMA NO.
ro de Trabajadores en
este Puesto: 1
we del Jefe inmediate CARLOS A U. PONCE PEREZ
BADO POR:
Firma Titular Firma Jefe inmediato Firma jefe
Inmediato
Superior
OSITO DEL PUESTO:

ABASTECER A LA EMPRESA DE LOS RECURSOS HUMANOS IDONEOS CONFORME

A LA PLANTILLA DE PERSONAL Y SUELDOS AUTORIZADOS.

COADYUVAR EN EL CUMPLIMIENTO DEL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS DE CARTON, SA. DE CV.

FORMATO GRHOD2-A




CARTON,SA.DEC.V. HOJA2DE S
DESCRIPCION DE PUESTO

FINALIDADES (FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES}:

ABASTECER A LA EMPRESA DE LOS RECURS0S HUMANOS IDONEOS CONFORME A LA PLANTILLA
DE FERSONAL Y SUELDOS AUTORIZADOS.

[MANTENER ACTUALIZADA LA PLANTILLA AUTORIZADA, ORGANIGRAMAS Y DESCRIPCIONES
DE PUESTO. VERIFICANDC QUE TODAS LAS AREAS FUNCIONALES CUMPLAN CON LAS POLITICAS
Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDAS PARA LOS MISMOS.

PROPORCIONAR INDUCCION AL PERSONAL DE NUEVO INGRESQ PARA FACILITAR SU ADAPTACION
AL SISTEMA DE CALIDAD DE LA EMPRESA.

COORDINAR LA CALIFICACION DEL PERSONAL Y LA EVALUACION DEL DESEMPENG, CON LA
FINALIDAD DE DAR RECONOCIMIENTO, APOYO, CAPACITACION Y DESARROLLO AL PERSONAL

OOOFIDINAR LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE TODAS
LAS AREAS FUNCIONALES AUTORIZADAS.

COORDINAR EL PROCESO DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE TODAS LAS AREAS FUNCIONALES
AUTORIZADAS,

FORMATO GRH002-B




CARTON, S A.DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTO

NATURALEZA Y ALCANCE:

HOJA 3 DE 5

Y LA ASISTENTE DE RECURSQOS HUMANOS.

DIMENSIONES:

EL TITULAR REPORTA DIRECTAMENTE A LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS,
AL IGUAL QUE EL JEFE DE NOMINAS, EL ENCARGADO DE SEGURIDAD. ORDEN Y LIMPIEZA

MANTENER COMPLETA LA PLANTILLA DE 360 PERSONAS AUTORIZADAS.

COORDINAR DIARIAMENTE EL PROCESO DE CAPACITACION.

FORMATO GRHO02-C




CARTON, S A DEC.V. HOUJA 4 DE &
DESCRIPCION DE PUESTO

RELACIONES INTERNAS,

CON TODAS LAS AREAS FUNCIONALES AUTORIZADAS PARA COADYUVAR EN EL CUMPLIMIENTO
DEL MANUAL DE PQLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANQOS DE CARTON. SA DECYV.

RELACIONES EXTERNAS

FUENTES DE RECLUTAMIENTO COMO SON: ASCCIACIONES, CAMARAS DE LA INDUSTRIA,
BOLSAS DE TRABAJO, ESCUELAS. UNIVERSIDADES, EDITORIALES, ETC.

SINDICATO DE LA COCEM PARA INFORMAR DE LA AFILIACION DEL PERSONAL.

FORMATO GRH002-D




CARTON, S.A. DE C.V.

HOJASDES
DESCRIPCION DEL PUESTO.
PUESTC: JEFE DE RECL., SELEC. Y CAPAC. CLAVE:
FECHA: 28-ene-01 PLANTA: SAN ESTEBAN
PERFIL DE PUESTO.
DATOS GENERALES:
Edad Minima: 25 zdad Maxim: 35
Sexo Masculino:
Sexo Femenino:
Indiferente: X
Escolaridad

LICENCIATURA, TITULADO EN ADMINISTRACION, PSICOLOGIA G RELACIONES INDUSTRIALES.

Experiencia:

MANEJO DE PERSONAL SINDICALIZADO, EN EMPRESA DE PRODUCCION, TRABAJO BAJO PRESION,
RECLUTAMIENTC Y SELECCION DE PERSONAL. PROCESO DE CAPACITACION, ELABORACION DE
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN BASE A 1SO 9000.

eas de Dominio:

PROCESQ ADMINISTRATIVO, PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL,
PROCESO DE GAPACITACION.

Afios de experiencia en
Puesto Similar 2
St NO
Empresa del mismo ramo: X
pectos Personales: Empresa o Grupos Reconocidos: X

EXCELENTE PRESENTACION. CRIENTADA A RESULTADOS, SENTIDO DE URGENCIA, CRDENADA,
ACTITUD POSITIVA, ASERTIVIDAD, LIDERAZGO, EMPATIA, PODER DE CONVENCIMIENTO Y CORDIAL.

Habilidades:
MANEJO DE PERSONAL, FACILIDAD DE PALABRA, NEGOCIACION, SOLUCION DE PROBLEMAS,
PENSAMIENTO DEDUCTIVO, MANEJO DE FAQUETERIA WINDOWS.

Idioma Extranjero: 70%
Dtros Requisitos:

CONOCGIMIENTOS GENERALES DE: NOMINA. LEY IM5S, SAR, AFORES, LEY SECRETARIA DEL
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, PSICOLOGIA DEL TRABAJO, PRIMEROS AUXILIOS.

FORMATO GRH002-E




PROCEDIMIENTO GRH003
PARA LA INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

.0 PROPOSITO

stablecer los lineamientos que se deberdn seguir para la adecuada [nduccion de los trabajadores
ue ingresen a la empresa, con la finalidad de asegurar su integracién inmediata a CARTON,
A DECV.

.0 ALCANCE

'ste procedimiento es aplicable a todas las areas funcionales de esta compaiiia.

.0 RESPONSABILIDADES
3.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:
3.1.1 Debera proporcionar la Induccién del personal de nuevo ingreso.

3.1.2 Debera mantener el control de las Listas de Asistencia, como evidencia de
que se proporcioné la Induccion.

3.2 El Director General:

3.2.1 Debera participar en la Induccién del personal de nuevo ingreso.

1.0 DEFINICIONES

4.1 INDUCCION DEL PERSONAL DE NUEVO INGRESO. Es la etapa que inicia al ser
contratado un nuevo trabajador en la empresa, en la cual se le va a tratar de adaptar lo
més pronto posible a su nuevo ambiente de trabajo, a sus nuevos compafieros, a sus
nuevas obligaciones y derechos, a las politicas de la empresa, y al sistema de calidad
en que debe parttcipar. :

5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

3| responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
wliticas y procedimientos de cada 4rea, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.



6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO
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Este procedimiento serd revisado cuando menes una vez at afio de la fecha de emision, o antes si

se cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacién.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1  ANEXO UNO: Manuza! de induccion del personal de nuevo ingreso de

CARTON, S.A. DEC.V.

8.0 PROCEDIMIENTO

8.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

8.1.1 Proporcionara Induccion al personal de nuevo ingreso de acuerdo con el

siguiente programa:
ACTIVIDADES DURACION
I. BIENVENIDA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS 5
inut
s Presentacion del Gerente de Recursos Humanos y el Jefe de finutos
Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de personal
¢ Entrega del Manual de Induccién
II. PRESENTACION DE LA EMPRESA
; 15
¢ Proyeccion de la pelicula minutos
¢ Comentarios de la pelicula




[IL. EXPLICACION DEL MANUAL DE iINDUCCION

Bienvenida del Departamento de Recursos Humanos
Objetivo del Manual de Induccion

Historia de CARTON, S.A. DE C.V.

Carta del Director

Misién de CARTON, S.A. DEC.V.

Nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO 9002
Politica de Calidad de CARTON, S.A. DEC.V.
Cultura de Calidad

. ParaCARTON, S.A. DEC.V. la prioridad es el cliente
10, Las Artes Graficas

i1. Principales productos

12. Proceso productivo

13. Estructura de la organizacién

14. Lugar que ocupas en la organizacion

13. Descripcion de tu puesto

16. Prestaciones y beneficios

17. Entrenamiento del Personal

18. Plan de carrera

19. Actitud y Disciplina

20. Normas y politicas de la empresa

21. Qué esperamos de ti

W9 N SN R N =

IV. ENTREGA DE UNIFORMES Y
CREDENCIALES DE CARTON, S.A. DE C.V.
V. RECORRIDO POR LA PLANTA

VL. INCORPORACION AL AREA DE TRABAJO

VIL ASIGNACION A UN ENTRENADOR

30

minutos

10 minutos

20 minutos

5 minutos

5 minutos




VIIL. RECORRIDO POR LA PLANTA

El recorrido por la planta se harz de manera breve procurando no interferir con las operaciones de
las areas de trabajo. Este punto de la induccién es importante ya que lo que se espera €s que los
trabajadores se familiaricen con la maquinaria, los insumos, los superiores, las operaciones, los
productos y con sus compafieros en general. El recorrido marca el fin de la induccién, ya que lo
que se hace es darle al trabajador de nuevo ingreso el primer acercamiento con su trabajo.

a)
b)

<)

d}

e)

g)

h)

1))

k)

)

Explicacién del Manual de Induccion en la sala de capacitacién de personal.

Presentacion con el Jefe de vigilancia y la localizacion del drea de acceso a la planta, tarjetero
y reloj checador.

Visita al 4rea de Control de Calidad. En ésta drea se les dard a los trabajadores las dltimas
sugerencias acerca de Ia cultura de calidad que exige nuestra empresa, recordando que no sélo
este departamento es el responsable de la calidad, sino lo somos todos en cualquier labor del
proceso productivo.

Visita ai drea de tintas. En esta parte se les explicard de manera breve a los trabajadores las
diferencias que pueden tener las tintas, asi como los tonos y coloraciones que se obtienen con
su mezcla, de manera que puedan tener una idea de lo delicado que es el mangjo de estos
insumos.

Presentacion con el secretario del Sindicato de las Artes Grificas. Con la finatidad de que los
trabajadores puedan conocer a la persona que en un momento dado los pueda orientar o
resolver] cuaiquier duda que tengan en materia laboral.

Visita al area de impresion. Con ¢sta se espera que los trabajadores vean de manera fisica lo
que ya se les explicé anteriormente y presencien la operacion de las maquinas.

Visita al area de suaje. De igual manera que las dreas anteriores, se les dard una idea del
proceso productivo de la planta de manera directa.

Visita al area de desvirute y engomado. Aqui se mostrard como se limpia et material cortado
para postenionmente pegarse.

Visita al 4rea de registro. En ésta drea se empaqueta el producto terminado y se indica su
lugar de destino.

Visita al 4rea de producto terminado. Es aquf donde se almacenan los paquetes del producto
que estin en espera de ser distribuidos.

Localizacién puntos clave: sanitarios, equipo de seguridad, botiquines, salidas de emergencia,
lockers, comedor, etc.

Ubicacion del personal a sus puestos de trabajo. Asegurarse de que se encuentren en las dreas
en que hayan sido asignados. El trabajador serd presentado con sus compafieros, jefe
inmediato, jefe inmediato Superior, y deberd ser asignado a un entrenador.



).0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

SERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

3ERENCIA DE SISTEMAS

3ERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
S3ERENCIA DE CALIDAD

JIRECCION COMERCIAL

S3ERENCIA DE DISENO GRAFICO

5ERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
SERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
5ERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADQ
SERENCIA DE COMPRAS

JIRECCION DE OPERACIONES

SERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
3ERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
3ERENCIA DE MATERIALES

SERENCIA DE MANTENIMIENTO
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. Bienvenida del Departamento de Recursos Humanos

2n CARTON, S.A. DE C.V. estamos convencidos de que uno de los activos més importantes de
a organizacioén son los RECURSOS HUMANOS, por eso has sido cuidadosamente seleccionado.

:nhorabuena, has tomado una decisién muy importante en tu vida, el dia de hoy ingresas a una
mpresa donde contamos con la mayor experiencia en nuestros productos.

A partir de hoy estaremos pendientes de tu desarrollo y por este medio te damos la mas cordial
sienvenida. Nos ponemos a tus drdenes, brindandote todo el apoyo que requieras para tu facil y
ronta integracién, Esperamos satisfacer todas tus expectativas, y esperamos lo mejor de ti.

). Objetivo del Manual de Induccién

5] presente Manual ha sido preparado con el objeto de darte 1a bienvenida a nuestro sistema de
tabajo, y para que tengas desde hoy un mejor conocimiento de la filosofia, normas generales,
yroductos, prestaciones y oportunidades que te brinda esta empresa.

3. Historia de CARTON, S.A. DE C.V.

CARTON, S.A. DE C.V. inicia sus actividades en 1945 en un pequeiio taller de Artes graficas
jue elaboraba empaques de cartén, sus duefios eran de origen espaiiol.

En el primer afio de vigencia del T.L.C. el 19 de diciembre de 1994, fecha en que inicié la Gran
Crisis Econdmica Financiera, CARTON, S.A. DE C.V. recibi¢ un fuerte impacto, y al verse casi
en banca rota, fue vendida a la actual Sociedad Civil de origen judio, la cual decidid esforzarse
para convertirla en una empresa competitiva que fabricara empaques de cartén de alto disefio.

Debido a la gran aceptacion de los productos por parte de sus clientes, CARTON, S.A. DE C.V.
actualmente es una empresa competitiva a nivel nacional, pero no conforme con sus logros, se
propuso  conquistar el mercado internacional, el cual le exige que de muestra de que sus
productos cumplen con los requerimientos especificados por sus clientes.

Ante este reto, CARTON, S.A. DE C.V. se¢ vio en la necesidad de implementar un sistema de
calidad que cubricra los requerimientos de la nomma internacional ISO 9002-1994 sobre el
principio de prevencién de no-conformidad en todas las etapas de la cadena de produccién, con la
finalidad de asegurar al cliente la calidad de los productos y/o servicios que suministra.

4, Carta del Director

Ahora que ingresas a la compafiia estoy seguro que llegas al lugar que siempre has buscado:
CARTON, S.A. DE C.V. que se ha creado con visién y mucho esfuerzo.

Espero que aprendas mucho, lo cual es importante para ti como persona pero también para
CARTON, S.A. DE C.V., s6lo necesitas ponerle mucho interés y entusiasmo para ir escalando
puestos que te reditten beneficios, los cuales en tu casa apreciardn y disfrutardn junto contigo.
Aqui todos somos tus amigos y debes tener confianza desde este tu primer dia para sentirte parte
fundamental del bienestar de todos nosotros.



5. Misi6n de CARTON, S.A. DE C.V.

La misién de esta empresa es la generacion de utilidades a través de la fabricacion,
transformacién y comercializacién de empaques de alto disefio cuidando siempre dos condiciones
de vital importancia:

a) La entera satisfaccion de sus clientes.
b) El bienestar y desarrollo constante de su gente.

6. Nuestro Sistema de Aseguramiento de Calidad ISO 9002

Para que CARTON, S.A. DE C.V. permanezca como un negocio rentable y competitivo, implica
que coma proveedor no sélo debe mantener a sus clientes satisfechos, sino preferentemente
sobrepasar sus expectativas a través de mejores ofertas que las de sus competidores. Para ello, la
empresa tuvo que organizarse de tal manera que todos los factores técnicos, administrativos y
humanos que afectan la calidad del producto o servicio estuvieran bajo control,

La Norma SO 9000, en su serie 1SO 9002, fue adoptada por CARTON, S.A. DE C.V. porque le
permitié la implantacion de un Sistema de Aseguramiento de Calidad a través del establecimiento
de una disciplina de documentacidn, registros y evidencias consistentes, lo que sienta las bases de
su autoevaluacion y mejora continua.

Ante este reto, fue, responsabilidad de la Direccién General definir y documentar la Politica de
Calidad de CARTON, S.A. DE C.V., la cual incluye sus objetivos de calidad v su compromiso
hacia la calidad.

7. Politica de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V.

Es Politica de Calidad de CARTON, S.A. DE C.V. que cvando se inicie una negociacién con un
cliente, primero se investigue cudles son sus requerimientos con respecto a la Calidad del
roducto, tiempos de entrega y servicio.

e igual manera, antes de que se realicen los tramites internos del pedido ya capturado, se
efinan dichos requerimientos en forma clara y precisa a través de todas las dreas involucradas.

obre la base de la informacién anterior, determinar si existe la factibilidad de producir y llevar a
bo todas y cada una de las necesidades solicitadas por el cliente, con ¢l objeto de establecer los
rocedimientos y controles necesarios que garanticen en forma constante su cumplimiento,

n caso contrario, sugerir al cliente otras opciones de disefio 0 manufactura, de tal manera, que la
ision esté enfocada hacia la bisqueda de nuevas alternativas que conlleven a la obtencion de un
alor agregado para clientes y empresa.

simismo, cada empleado tiene el compromiso de mantener y respetar las normas de calidad
reviamente establecidas y de igual forma tener siempre en mente que toda actividad por muy
quefia que sea deber estar dirigida hacia la Satisfaccién total del Cliente y la Mejora
ontinua.



8. Cultura de Calidad

La cultura de calidad en la que creemos, es un sistema que busca prevenir errores mas que
corregirlos. Nuestro trabajo fundamenta en hacer las cosas bien desde el principio, previniendo
los errores antes de que éstos sucedan, para evitar desperdicios y mermas.

La calidad es algo que nos preocupa a todos los que colaboramos en CARTON,S.A.DECV., va
que sabemos que el compromiso gue adguirimos con cada uno de nuestros clientes es brindarles
los productos que satisfagan sus exigencias.

Para nosotros la calidad la hacemos todos y cada uno de los que colaboramos en el proceso
productivo. Los esfuerzos de todo su personal hacen posible que nuestros clientes reciban
productos de su entera satisfaccion.

9. Para CARTON, S.A. DE C.V. la prioridad es el cliente

Hoy en dia la lealtad ya no es una funcién de rutina o de deber, sino més bien de pasién. Usted
debe hacer las cosas tan sorprendentemente bien que los clientes no sélo se conviertan en
ciudadanos leales, sino mas bien en apostoles sinceros.

Skip Le Fauve.

10. Las Artes Graficas

Amigo trabajador, las Artes Gréficas se definen como toda manifestacion artistica hecha
manualmente por un artesano que deja cada obra parte de su cardcter y personatidad.

En CARTON, S.A. DE C.V., todos los trabajadores formamos parte de este sclecto grupo de
artistas, ya que al participar en la elaboracion de nuestros productos, dejamos nuestro toque
personal en cada etapa del proceso.

Nuestra empresa reproduce imagenes en cartén, haciendo uso de nuestra sensibilidad para brindar
la mejor calidad a nuestros clientes, de esta manera la labor que ti desempeiies es de vital
importancia.

11.Principales productos
CARTON, S.A. DE C.V. tiene entre sus principales productos los siguientes:

Exhibidores de linea y sobre pedido

Material punto de venta

Cajas plegadizas y microcorrugadas

Posiers

Displays

Cartulinas y laminaciones especiales



2.Proceso productivo

t proceso productivo de la planta es lo que nos permite a partir de nuestra materia prima, que
on los rollos de carton y tintas, hacer cajas impresas, dobladas y pegadas para que nuestros
lientes puedan empaquetar productos como galletas, pilas, dulces, electrodomésticos, elc.

1 proceso comienza en el area de fotolito donde lo que se busca es pasar planos, dibujos o
tografias que nos entregan los clientes en negativos (en blanco y negro). Los negatives gue se
tilizan son muy parecidos a los que se usan en los roflos de las camaras fotograficas.

os dibujos, fotografias o textos que contiene la impresion de una caja, puede requerir que se
1ezclen varios colores basicos, para asi obtener los tonos y las coloraciones que se necesitan. Es
or esto que fotolito hace diferentes negativos para cada uno de los colores basicos.

Ina vez que se tienen los negativos se pasan al departamento de transporte, donde éstos son
rocesados para obtener las laminas metdlicas que se utilizardn para hacer la impresion de las
magenes en el carton

as laminas que se obtienen al final del proceso de transporte se pasan al 4rea de impresion
onde s¢ utilizan maquinarias muy avanzadas para efectuar la impresion del cartén que ha sido
reviamente cortado en diferentes tamafios requeridos por la produccion. Esta 4rea es la maés
elicada de todo ¢! proceso productivo, ya que los operadores de las maquinas deben cuidar la
alidad de las impresiones que requieren nuestros productos. .

Jna vez que se tienen las hojas de cartén impresas es necesario cortarlas para darles la forma que
as cajas requieren y ponerles las marcas donde irdn los dobleces para que se puedan cerrar. Esta
rea es conocida como suaje.

as hojas de cartén al ser suajadas les quedan residuos o rebabas que es necesario quitar para
impiar ¢l material, para lo cual es necesario que pase al area de desvirute. £l trabajo que se
ezliza en esta drea es manual ya que se requiere que se haga con mucho cuidado para evitar
afiar el material.

fna vez que el carton estd limpio de residuos, se pasa al area de engomado, en la cual se le aplica
dhesivo al material para pegario y se predoblan las cajas para que finalmente sean
mpaquetadas, registradas con su lugar de destino, y almacenadas en espera de ser distribuidas a
os clientes.

3] proceso productivo seria imposible de funcionar si las 4reas de produccion antes mencionadas
rabajaran por separado. Es por esto que se requiere de una buena coordinacidn del personal de
oda la empresa, asi que independientemente del puesto que desempefies en esta organizacion,
jempre estars relacionado al proceso productivo, por lo que es responsabilidad de cada uno de
10sotros que laboramos en CARTON, S.A. DE C.V. desempefiar eficazmente nuestro trabajo
sara proporcionarle a nuestros clientes la calidad que estin exigiendo.



13.Estructura de [a organizacion

SOCIEDAD CIVIL

PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE GERENCIA DE
FINANZAS
GERENCIA DE GERENCIA DE
SISTEMAS RECURSCS
HUMANQOS
DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DE
ASEGURAMIENTO COMERCIAL OPERACIONES
DE CALIDAD
GERENCIA DE GERENCIA DE
GERENCIA DE DISENO GRAFICO PROD(L;()IZION
CALIDAD
GERENCIA DE GERENCIA DE
VENTAS MATERIALES
(3)
GERENCIA DE GERENCLA DE
COMPRAS MANTENIMIENTO




4.Lugar que ocupas en la organizacion
ebes de observar detenidamente el organigrama que se encuentra en ¢l tablero de tu area de

abajo, con la finalidad de conocer el lugar que ocupas en la organizacion, asi como conocer
ulenes son tus compaiieros, jefes inmediatos y todas las autoridades de la empresa.

5.Descripcién de tu puesto

odas las areas tienen en carpetas y al alcance de todos, las descripciones de puestos para que
uedas consultarlas en el momento en que las necesites, con la finalidad de conocer de manera
ocumentada todas las actividades de debes desempefiar en tu puesto.

ambién e] conocimiento de otras descripciones de puestos, podria ayudarte a alcanzar otro
uesto de mayor responsabilidad, y por consiguiente, otro tabulador de sueldo.

6.Prestaciones y beneficios

a empresa otorga las siguientes prestaciones de Ley:

SUELDO SEMANAL
0s tabuladores de sueldos del personal se encuentran en ) tablero de tu area de trabajo, para que
uedas consultarlos, ello podria darte idea del incremento salarial que obtendrias si alcanzas otro
uesto de mayor responsabilidad.
. VALES DE DESPENSA
‘onsistentes en un importe de un dia de sueldo minimo actual, que serdn pagados semanalmente
i llegas puntualmente, ro faltas y no tienes permisos. Recuerda que debes checar correctamente
1 tarjeta sin alteraciones y firmarla al inicio de la semana, para evitar perder tus vales.
. COMEDOR
"ARTON, S.A. DE C.V. pone a disposicién de todo su personal un comedor donde pueda tomar
us alimentos, pero éstos no son proporcionados por la empresa a menos de que laboren por lo
nenos cuatro horas extras si la produccion lo exige.

V. AGUINALDO

)| aguinaldo a pagar serd el equivalente a 26 dias de sueldo, y se pagara conforme a la Ley antes
el dia 20 de diciembre de cada aiio (proporcional si su antigiiedad es menor a un afio).



V. DESPENSA ANUAL

Si trabajaste un afio y si eres cumplido y puntual puedes llevarte una excelente despensa de fin de
afio, la cual te sera entregada el 23 de diciembre de cada afio y que tiene un costo equivalente a
siete dias de salario minimo actual.

VL DIAS FESTIVOS Y DE DESCANSO OBLIGATORIO

1°. de enero

5 de febrero

21 de marzo

Jueves y viemnes de semana santa
1°, de mayo

10 de mayo

15y 16 de septiembre
1°. y 2 de noviembre
20 de noviembre

12 de diciembre

24 y 25 de diciembre
El dia del Perdon

VII. VACACIONES

A continuacién se describen los dias de vacaciones que tendras derecho a recibir de acuerdo a tu
estancia en la empresa:

ANOS DE SERVICIO | DIAS VACACIONES

1 6

2 8

3 10

4 12

5a9 14

i0ai4 16

15a 19 18

20a 24 20

VIIL PRIMA VACACIONAL

Lo anterior también aplica a la prima vacacional que corresponda, la cual consiste en el 40% del
salario base del trabajador.



IX. [IMSS

Desde tu primer dia de labores en CARTON, S.A. DE C.V. estas afiliado al Instituto Mexicano

del Seguro Social. A continuacion se describen algunas de las prestaciones a que tendras derecho
al estar inscrito:

a) En caso de enfermedad o accidente:

Atencion médico - quirirgica, farmacéutica y hospitalaria
Aparatos de ortopedia y protesis
= Rehabilitacién
* Reintegracion de gastos al ser rechazado para integracion médica por el Instituto
e Subsidio y salario en caso de incapacidad
* Pension por incapacidad parcial permanente en el caso de riesgos de trabajo
¢ Pension por invalidez

b) En caso de embarazo:

¢ Canastilla para el recién nacido
* Ayuda para lactancia
Guarderias para los nifios de las trabajadoras
Subsidios antes y después dcl parto (iinicamente a los trabajadores de

CARTON, S.A. DE C.V,, no a sus familiares)

c) En caso de jubilacion;

* Aumento de la pension de invalidez, vejez o viudez por asistencia indispensable, (en
conformidad a lo establecido por el IMSS)

d) En caso de fallecimiento:

Ayuda para gastos de funeral
Pension para la viuda o viudo
Pensidn a la viuda del pensionado (siempre que cubra las cotizaciones que marca el IMSS)

Prestaciones varias:

S’

® Pensién a los hijos menores de 16 afios o mayores que estén totalmente incapacitados, o se
encuentren estudiando, (en caso de fallecimiento del trabajador, y siempre que haya cotizado
mas de 500 semanas en el IMSS)
Ayuda econdmica o finiquito al pensionado que abandona el pais en forma definitiva
Dote matrimonial, (iinicamente a los empleados de CARTON, S.A. DE C.V,, y no a sus
familiares).




X. INFONAVIT

CARTON, S.A. DE C.V. te propotciona el derecho a participar en el Fondo Nacional de la
Vivienda de los trabajadores, fungiendo como mediadora y cumpliendo la obligacién de
inscribirte, a solicitud del empleado; (donde la empresa aporta ¢l 5% sobre el salano diario
integrado de forma bimestral, conforme a los topes de salarios acorde a la Ley para tal fin).

XI. SAR

Al ingresar a CARTON, S.A. DE C.V. tu seras registrado en el Sistema de Ahorro para el retiro
conforme a las disposiciones legales; (donde la empresa bonifica a una cuenta bancaria el 2% del
salario diario integrado en forma bimestral, conforme a los topes de salarios acorde a la Ley para
tal fin).

XIL. SEGURO DE VIDA

¢ Contaras con un seguro de vida de $50,060.00 por muerte natural y $100,000.00 por muerte
accidental.

s Ayuda por fallecimiento de dependientes (padres, esposa o hijos): tres dias con goce de
sueldo y $5,000.00

e Ayuda por alumbramiento de esposa: dos dias sin goce de sueldo y $2,000.00

 17. ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

Con ¢l fin de poder mejorar el rendimiento de los trabajadores, a través del maximo
aprovechamiento de las habilidades de fos mismos, 1a Gerencia de Recursos Humanos propuso el
disefio de un programa de entrenamiento para los integrantes de la planta,

Los programas de entrenamienio estin disefiados para brindarle al trabajador un sistema de
desarrollo continuo, complementado con la capacitacion.

Los trabajadores que sean denominados como entrenadores tendran la obligacién, aparte de sus
iabores rutinarias, de cuidar el avance del aprendizaje de los trabajadores que les sean asignados.

Los trabajadores que se consideren en entrenamiento deberin demostrar sus habilidades en los
examenes que se aplicarin periédicamente.

Estos examenes podran comprender la demostracion de conocimientos técnicos por medio de
pruebas escritas o la demostracién de capacidades manuales por medio de pruebas a pie de
maquina. Las pruebas a pie de maquina deberan evaluar las habilidades de arreglo, operacién y
velocidad en tiro, mismas que se aplican al trabajador antes y durante su periodo de prueba.

Los resultados de los examenes seran corroborados por los Directores y/o Gerentes de area. Este
plan tiene como tnico fin el observar que ¢l desarrollo de los trabajadores se lleve a cabo de
manera ordenada y se puedan registrar los avances que van teniendo a lo largo del tiempo.



Se espera que este programa proporcione el deseo de superacion entre todos los trabajadores, lo
que coadyuvara a mantener el interés de los mismos en las actividades de la empresa al relacionar
sus objetivos personates con los de la organizacién al ver realizado su desarroilo laboral vy las
mejoras economicas que puede alcanzar.

Los programas deberan ser disefiados basandose en los criterios que decida el Comité de
Capacitacion, y deberan definir los requisitos y obligaciones que deberan cumplir los
entrenadores, asi como las habilidades que deben demostrar para ascender a un puesto de mayor
nivel.

Los programas tendran como objetivo contar con un candidato a un puesto que quedara vacante
por cualquier causa, de esta manera se eliminarian los problemas de las vacantes por periodos
largos o las contrataciones apresuradas,

18. PLAN DE CARRERA

Todos los trabajadores de nuevo ingreso no calificados deberdn pasar por el area de desvirute por
un periodo minimo de dos semanas, con la finalidad de que conozcan lo mas posible el proceso
productivo.

Pasando este perfodo el departamento de Recursos Humanos en coordinacion con los
superintendentes y supervisores de cada édrea, decidirdn a qué area se asignardn los trabajadores
sobre la base de sus habilidades.

Los trabajadores que pasen el periodo de prueba y se les instale 0 mantenga en tos puestos
previamente seleccionados, pasardn a un programa de entrenamiento que serd responsabilidad del
operador de cada maquina. Los operadores deberdn proporcionar entrenamiento a los
trabajadores de nuevo ingreso, ya que de esto dependeré su desarrollo y crecimiento dentro de la
empresa. El entrenamiento deberd ser supervisado por sus jefes y por la Gerencia de Recursos
Humanos.

ara que un trabajador pueda ascender a un nivel superior, debera demostrar que tiene las
abilidades y conocimientos técnicos para lograrlo.

as calificaciones del personal se dardn a conocer a la Gerencia de Recursos Humanos, Direccion
e Operaciones y Direccion General, y ésta 0ftima dard la autorizacion para que se lleve a cabo
icho ascenso.

s lineas de ascenso en los puestos son directas en las dreas de suaje y engomado, en el caso del

de impresion, se debe buscar que los trabajadores conozcan acerca de los tres tipos de
uinas que se utilizan en esta 4rea, por lo que es de suma importancia que por lo menos en los
uestos de recibidores y feeders tengan una rotacion periodica que les permita conocer acerca de
os tres tipos de impresidn que se mancjan en la planta. Este sistema busca ampliar los
onocimientos de los trabajadores, pero en ningiin momento debera entorpecer las actividades
ue la produccion exige.



A continuacion presentaremos el esquema de la estrategia dei plan de carrera:
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9. Actitud y Disciplina

s conocimiento de todos que nuestro mundo cambia radicalmente dia a dia, y constantemente
cbemos apresurarnos para ponemnos al corriente.

as exigencias del mundo que esta a punto de pasar al siglo XXI son cada vez mas estrictas y
ecesitan de hombres y mujeres comprometidos caon sus ideas,

i cambio ha venido a formar parte de nuestra vida cotidiana, tanto que en nuestros dias lo tnico
onstante que existe es el cambio mismo. Nuestras formas de enfrentamos a la vida tienen el reto
e poderse amoldar a un mundo sumamente cambiante, por lo que la flexibilidad es un requisito
ue debe existir en todos nosotros.

ierto es que aparentemente suena como una tarea complicada, pero en realidad no lo es si
ontamos con tres valores personales fundamentales que son la disciplina, la constancia y el
oraje.

stos tres valores los hemos adquirido y aprendido a lo largo del tiempo, y se complementan
irectamente con los valores familiares que hemos aprendido en nuestros hogares.

odos los seres humanos tenemos una escata de valores, que son nuestras normas y principios
ue nos dicen como responder a las situaciones.

stos valores los transmitimos a nuestras familias, donde la confianza, el apoyo, la comprension
el respeto son bases fundamentales en un buen y sano niicleo familiar.

a familia es la base de cualquier sociedad del mundo. Dentro de un nicleo familiar, todos los
itegrantes formamos parte fundamental para su buen funcionamiento. No importando el papel
ue juegues eres una parte importante, de ahi que si algunos de los miembros de una familia no
incionan correctamente, la familia se debilitard.

a fusion de tus valores individuales o personales y tus valores familiares te dardn como
>sultado tu raciocinio o tu manera de pensar. Tu manera de pensar es importantisima ya que es la
ue te puede ayudar a encontrar soluciones a los problemas que se te presenten. Esto significa
ue tu manera de pensar te marcard la manera de responder hacia las sitwaciones, lo que se
onoce como ACTITUD.

na actitud positiva es la que te ayudard a tener seguridad en lo que haces, a tener respeto hacia ti
lismo y hacia los demas, y la motivacién para obtener lo que sueiias.

u actitud refleja lo que piensas y sientes, y lo demuestras por medio de tus acciones, o sea de tu
ONDUCTA.

luestras conductas pueden ser de dos tipos, la primera ¢s destructiva y nos lleva a hacernos dafio
nosotros mismos y a los que nos rodean, incluyendo a nuestros seres queridos. La segunda es
na conducta creativa que refleja vina dctitud positiva y {fena de creatividad.
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Este tipo de conductas creativas son las que nos llevan a hacer lo que deseamos. Esto es lo que
lleva a un equipe a integrarse como 1al, a prepararse y a luchar incansablemente para obtener un
campeonato.

Los entrenadores profesionales cuando son contratados para dirigir un equipo, antes de ingresar
con los jugadores a la cancha a entrenar, primero empiezan trabajando en su actitud, para poder
obtener una conducta creativa y ganadora.

Es importante que te des cuenta que para poder tener una conducta creativa debes estar seguro de
que lo que haces es lo que realmente quieres hacer. Debes estar seguro que el oficio que has
clegido es e que te llevara a obtener lo que deseas.

En el momento en el que sientas que tu oficio es el correcto, y que sientas que amas a tu trabajo
porque es lo que te gusta hacer, podras ilegar a tener lo que conocemos como MENTALIDAD
DE DESARROLLQ. Esto es la base que guiara tu crecimiento no sélo dentro de CARTON, S A
DE C.V,, sino también como persona,

Nuestro crecimiento se traduce en mds conocimientos y mas habilidades para desempefiar tu
trabajo, lo que te dard oportunidad de ascender puestos, donde podras obtener mayor nivel de
desamrollo y mejor sueldo, gue a final de cuentas no es otra cosa que beneficio para ti y para los
tuyos.

Es de suma importancia que veas que al igual que un jugador, que se tarda 10, 5 o 20 afios en
ltegar a ser un profesional y obtener por ello un beneficio, tu caminoe es muy largo e implica
mucho esfuerzo, empefio, coraje, constancia y disciplina para que obtengas la antigiiedad que se
requiere para ser un experto en o que haces.

CARTON, S.A. DE C.V. es un lugar lteno de retos y oportunidades, la gente con actitud positiva,

conducta creadora y mentalidad de desarrollo es gente que obtendrd antigiiedad y crecimiento que
le dara su propio beneficio personal.

20. Normas y politicas de la empresa

Debes leer con cuidado el Reglamento Interior de Trabajo el cual se encuentra en los tableros de
ia pianta, con la finalidad de que conozcas todas las normas existentes en CARTON, S.A. DE
C.V., pero a continuacion te daremos las principales:

L DISPOSICIONES GENERALES

a) Vigilancia tendrd autorizacién para revisar tus pertenencias a la entrada y salida de la
empresa, por tu propia seguridad.

b) Deberas sujetarte a las 6rdenes de tus superiores.

¢) Tendras una credencial que te acredite como miembro de la empresa.
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a)

b)
)
d)

)

)
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Te sujetards a lo que disponga la Ley del Seguro Social en caso de accidente o enfermedad.

Queda prohibido:

Realizar actividades ajenas a las de tu trabajo.

Introducir equipo como herramienta y articulos personales a las instalaciones de la empresa.
Extraer materiales o paquetes de cualquier indole que no sean de tu propiedad.

Fumar en cualquier area de la planta.

FORMA DE PAGO

Los salarios y demas percepciones serdn pagadas a través del sistema SERVINOMINA
(Banco Banorte).

HORARIOS
Los horarios son los siguientes:
TURNO | HORARIO SEMANAL | DOMINGO
{lunes a sibado)

1 7:00 a 15:00 7:00 a 13:00
2 15:00 2 22:30 13:002 17:30
3 22:30 a 7.00 No labora
4 Lunes y mattes turno 1 No labora

Miércoles v jueves turno 2
Viemnes y sbado tumno 3

NOTA: Los turnos 1 y 2 tendrin un dia de descanso entre semana, que podré cambiar conforme

al roll de turnos de su area.

Deberis marcar el reloj checador a tu entrada y salida.
(ueda estrictamente prohibido checar una tarjeta que no es tuya (esto es motivo de despido).

Presentar una tarjeta con alteraciones, enmendaduras, taches o cormecciones es motivo de
invalidez para tu pago correspendiente.

Si en algin momento no encontraras tu tarjeta, deberds reportarla inmediatamente a Recursos
Humanos.

La empresa esta facultada para cambiar tus labores y tu horario.

Toda salida durante Ias horas laborales debera ser autorizada por Recursos Humanos.
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h) En caso que la produccion lo demande y sea necesario prolongar fa jornada de trabajo,
deberas permanecer en tu puesto, y ese tiempo te serd pagado como extra, aparte de la comida
que se te proporcionard si trabajas mas de cuatro horas extras. Para que ese tiempo sea
pagado, deberis firmar el formato de tiempo extras que elaborara tu jefe inmediato.

1) El departamento de Recursos Humanos pasara lista diariamente al inicio de los turnos.

) Al terminar los tumos, tendris un maximo de 30 minutos para abandonar la empresa.

k) Esta prohibido hacer cambios de turno sin la autorizacién de Recursos [umanos.

IV. COMIDAS

Tienes 30 minutos para comer por turno, y 30 minutos mas si laboras por lo menos cuatro horas
extras.

El horario para que pases al comedor, lo dispondrd tu jefe inmediato, dependiendo de las

necesidades de la produccidn en tu drea de trabajo.

V. ASISTENCIA Y RETARDOS

a) En el caso de faltas por enfermedad, unicamente podras justificarloc por medio de las
incapacidades del Seguro Social, las que deberan ser presentadas en un maximo de un dia

habil al departamento de Recursos Humanos.

b) La hora de entrada puede ser de quince minutos antes del inicio de tu turno para que puedas
checar puntualmente y ponerte el uniforme.

c) La empresa te otorga 10 minutos de tolerancia a la entrada. Pasando este tiempo se toma
como retardo, admitiéndose tres retardos al mes. El cuarto retardo serd tomado como falta
injustificada, ademas de perder los vales de la semana en que faltaste.

VL EGURIDAD E HIGIENE

a) En caso de ser necesario, la empresa cuenta con un botiquin de primeros auxilios, que se
encuentra en el departamento de Recursos Humanos.

b) En caso de accidentes sufridos en el trabajo, es tu obligacion informarlo al departamento de
Recursos Humanos.

¢) Es tu obligacién el respetar las normas y medidas de seguridad para la prevencion de
accidentes o enfermedades.

d) Es tu obligacién guardar siempre buena conducta y buenos modales en el trabajo, asi como
conservar una apariencia presentable y vestir con ropa limpia.



) MUJERES. Cabello recogido, maquillaje y alhajas moderadas.
3 HOMBRES. Cabelio corto y arreglado.
1) Es tu responsabilidad ayudar a mantener la limpieza en todas las areas de la empresa.

1) Los lockers se abririn 10 minutos antes de comenzar un turno v se cerraran 30 minutos
después de terminado ¢l mismo.

) Queda estrictamente prohibido:

 Escribir en las paredes o bafios, y escupir en el piso de cualquier area,

 Mover protectores, extintores a otro equipo destinado a la seguridad.

 Gritar, escandalizar o tomar parte en disputas o altercades (esto es motivo de despido).
' Utilizar palabras altisonantes o vocabulario obsceno.

+ Utilizar las lineas de teléfono para fines personales.

' Obstruir los accesos a extintores, equipos de seguridad y controles eléctricos.

' Dejar matertales inflamables cerca de interruptores, enchufes o instalaciones eléctricas.

YIl. REPRESENTANTES DE LA EMPRESA
) Los representantes de lz empresa estan obligados a:

Tatarte con la debida consideracion y respeto, absteniéndose del maltrato o atentar contra tu
ignidad, ya sea de palabra o de hecho.

eportar a la Gerencia de Produccion y/o a la Gerencia de Recursos Humanos por escrito y de
hmediato las irregularidades, desobediencias o desatenciones en que puedas incurrir.

MIL. SANCIONES

) Todas las normas de la empresa que sean irrumpidas serdn motivo de sancion, dependiendo
de la gravedad de la falta. Las sancioncs pueden ir desde impedirle ia entrada al trabajador,
hasta el despido definitivo.

1.Qué esperamos de ti

b Que seas una persona que desea crecer junto con la empresa.

b Que seas una persona leal y te pongas la camiseta de CARTON, S.A. DEC.V.

b Disciplina y apego a las politicas y procedimientos de trabajo de higiene y seguridad
industrial.

b Que tengas el coraje para afrontar retos dia con dia y la habilidad para vencerlos,
Que tu asistencia y puntualidad sean ¢jemplares, asi como tu cooperacion y actitud.




PROCEDIMIENTO GRH004

PARA LA CALIFICACION DEL PERSONAL

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 200i

1.0 PROPOSITO

Establecer los lineamientos que se deberdn seguir para la Calificacién del personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON, S.A. DEC.V,,
con la finalidad de dar reconocimiento al personal calificado.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable todas las areas funcionales de esta compaiiia.

3.0 RESPONSABILIDADES
3.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitaciéon de Personal:
3.1.1 Debera garantizar la educacién y experiencia del personal que realiza
‘actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de
CARTON, S.A. DEC.V.
3.2 Director General:

3.2.1 Debera efectuar la calificacién del personal, para definir los criterios que se
deben cumplir para garantizar la educacién y experiencia del personal que
realiza actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios
de CARTON, S.A. DEC.V.

321 Debera veriticar la aplicacién de las acciones correctivas y/o preventivas
derivadas de las auditorias.

3.3 El Gerente de Calidad:

3.3.1 Deberi enviar un memorandum al Gerente de Recursos Humanos en el
cual se indique el personal calificado para realizar las auditorias internas de
calidad.

3.4 El Auditor Interno de Calidad Calificado:

3.4.1 Debera realizar las auditorias basdndose en su propia copia controlada de
este procedimiento.
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342 Deberd informar al Gerente de Calidad v al Gerente de Recursos Humanos
de las desviaciones detectadas.

3.5 El Gerente de Recursos Humanos:
3.5.1 Debera dar reconocimiento al personal calificado.
4.0 DEFINICIONES
4.1 CALIFICACION DE PERSONAL. Son los criterios que se deben cumplir para

garantizar la educacion y experiencia det personal que realiza actividades que afectan
a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON, S.A. DEC.V.

5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

E! responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
politicas y procedimientos de cada area, es el Director de Aseguraiiento de la Calidad.

6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emisién, o antes si
se cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacion.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

O APLICABLE

.0 PROCEDIMIENTO
8.1 El Auditor Interno de Calidad Calificado:

8.1.1 Deberd efectuar las auditorias basandose en los criterios que se deben
cumplir para garantizar la educacioén y experiencia del personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de
CARTON, S.A. DE C.V. mediante los siguientes criterios:

a) DIRECCION Y/O GERENCIA:
Educacion Profesional como minimo y experiencia laboral de cinco afios como
minimo en cualquier area funcional autorizada de esta empresa.

b) ASISTENTES:
Educacion Profesional como minimo y experiencia laboral de dos afios como
minimo en cualquier drea funciona! autorizada de esta empresa.
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¢} JEFATURA:
Educacién Profesional como minimo y experiencia laboral de dos afios como
minimo en cualquier area funcional autorizada de esta empresa.

d) AUXILIARES DE JEFATURA:
Educacién Profesional como minimo y experiencia laboral de seis meses como
minimo en cualquier drea funcional autorizada de esta empresa.

e) SUPERINTENDENTES DE ARFA Y SUPERVISORES DE
DEPARTAMENTO:
Educacién preparatoria como minimo y experiencia laboral de tres aftos como
minimo ¢n cualquier drea funcional autorizada de esta empresa.

f) OBREROS CALIFICADOS:
Educacion secundaria como minimo y experiencia laboral de tres aftos como
minimo en cualquier area funcional autorizada de esta empresa.

g) FEEDERS Y RECIBIDORES:
Educacion secundaria come minimo y experiencia laboral de un afio como
minimo en cualquier drea funcional autorizada de esta empresa.

h) LEVANTADORES DE P1SO Y AYUDANTES GENERALES:
Educacion secundaria como minimo y experiencia laboral de seis meses como
minimo en cualquier drea funcional autorizada de esta empresa.

i) AUDITORES INTERNOS:
Educacion preparatoria o equivalente como minimo, experiencia laboral de un
aflo como minimo en cualquier drea funcional autorizada de esta empresa y
cumptlir con los siguientes requisitos:

s Poseer un diploma de Auditor de Calidad avalado por alguna institucién
reconocida nacionalmente.

» Haber aprobado €l curso para formacion de auditores internos de calidad
establecido por la Gerencia de Recursos Humanos.

En et caso de que exista personal en cntrenamiento y/o capacitacion que en esos
momentos no cumpla con los requisitos marcados por la divisién correspondiente para ser
considerado personal calificade, la calificacion debe ser otorgada hasta que dichos
requisitos se cumplan al 100%,



0 LISTA DE DISTRIBUCION

OCIEDAD CIVIL

ERENCIA DE FINANZAS

IRECCION GENERAL

ERENCIA DE SISTEMAS

ERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
IRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
ERENCIA DE CALIDAD

IRECCION COMERCIAL

ERENCIA DE DISENO GRAFICO

ERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
ERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
ERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
ERENCIA DE COMPRAS

IRECCION DE OPERACIONES

ERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
ERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
ERENCIA DE MATERIALES

ERENCIA DE MANTENIMIENTO




PROCEDIMIENTO GRH005

PARA LA EVALUACION DEL DESEMPERNO

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO
Establecer los lineamientos que se deberan seguir para la Evatuacion del desempeiio de todo el

personal, con la finalidad de proporcionar educacion, entrenamiento, adiestramiento, capacitacién
y/o desarroilo si es necesaria.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas funcionales autorizadas de esta compaiiia.

3.0 RESPONSABILIDADES
3.1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

3.1.1 Debera coordinar las actividades para la Evaluacién del desempefio del
personal de todas las areas funcionales autorizadas.

3.12 Deberd de proporcionar educacion, entrenamiento, adiestramiento,
capacitacion y/o desarrollo si es necesaria.

3.2 El Director y/o Gerente de drea:
3.2.1 Debera evaluar el desempefio de todo el personal bajo su cargo.
3.4 El Trabajador:

34.1 Debera participar en el entrenamiento y/o capacitacion que proporciona la
organizacion, independientemente de su clasificacion obtenida.

342 Debera participar como entrenador o instructor interno sélo si obtiene
clasificaciones de Funcional, Efectivo 0 Modelo a Seguir.

4.0 DEFINICIONES

4.1 EVALUACION DEL DESEMPENO. Se refieren a una serie de caracteristicas que
seflalan de manera exacta y confiable la calidad en el desempefio de un puesto. La
finalidad es proporcionar educacién, entrenamiento, adiestramiento, capacitacion y/o
desarrollo si es necesaria.




0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

| responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
oliticas y procedimientos de cada rea, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.

0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

ste procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emisidn, o antes si
 cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacién.

0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

O APLICABLE

0 PROCEDIMIENTO
8.1 E1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

8.1.1 Coordinard las actividades para la Evaluacion del desempeiio en dos
semestres: [ mes de enero y Il mes de julio de cada afio.

8.1.2 Distribuird a los Directores y/o Gerentes de todas las areas funcionales
autorizadas el FORMATO GRHO005-A para la Evaluacion del desempeiio.

8.2 El Director y/o Gerente de drea:

82.1 Evaluara el desempefio de todo el personal bajo su cargo en e FORMATO
GRHO05-A.

NSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH005-A
ARA LA EVALUACION DEL DESEMPENQ

uadro No. 1 SEMESTRE. Escribir el nimero [ si pertenece al mes de enero y
¢l numero II si pertenece al mes de julio.

uadro No. 2 FECHA. Escribir la fecha en que se elabore la Evaluacion del
Desempefio.

nadro No. 3 DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir el area funcional autorizada a

que pertencce dicha evaluacién,

uadro No. 4 NO. Es el nimero consecutivo de personal existente en esa drea funcional
autorizada y que corresponde en niimero a la plantilia de personal.
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Cuadro No. § NUMERO. En esta columna debe escribirse el niimero que le fue asignado
al trabajador al ingresar a esta compafiia.

Cuadro No. 6 NOMBRE. El nombre de las personas existentes se anotara comenzando
con el apellido paterno, apellido materno y nombre (s), poniendo especial
cuidado en la ortografia.

Cuadro No. 7 PARAMETROS PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO. Es la
clasificacion de los conceptos, para lo cual debe marcarse con una X el
espacio que de acuerdo a su juicio un Director y/o Gerente de area efectia
del personal bajo su cargo.

CLASIFICACION

CONCEPTO

MODELO A SEGUIR

Alto potencial para formarse como Generalista.

Esta preparado para niveles claves de la organizacion.

Presenta habilidades de:

- Solucién de problemas.

- Trabajo en equipo.

- Liderazgo.

Administractén y Desarrollo de personal.

Manejo de su inteligencia emocional para verse: ecuinime,
objetivo y auténomo.

EFECTIVO

Tiene potencial para formarse como Modelo a Seguir.
Presenta habilidades de:

- Comunicacion, apertura y franqueza.

Satisfaccién hacia el cliente.

Valora la interaccion.

- De alta energia.

- Motivacién de logro.

Entra a la alta tarea y responde a la presion.

Alto compromiso.

FUNCIONAL

Con entrenamiento prelongado, puede llegar a ser Efectivo.
Elemento clave para su departamerito.

Planea en el corto plazo.

Soluciona problemas técnicos.

Le gusta la mejora continua.

Tiene gran especiatidad de trabajo.

Se actualiza en lo que hace.

Estd motivado por saber, conocer y abarcar mas de su drea.




PERDURABLE

Llegd a su limite de puesto.

Tiene una mecanica que lo lleva a ser habil en su desempeiio.
Cuida el puesto y lo hace bien.

Es de pocos cambios.

Poco interesado por prepararse mas en habilidades de:

- Liderazgo.

- Interrelacion,

- Desarrollo de personal.

- Trabajo en equipo.

- Comunicacién y apertura.

OBSERVABLE

Se expresa mal de su empresa.

Personal que tiene una técnica, la conoce y la domina, pero
muestra una actitud de poca disponibilidad.

Su inteligencia emocional lo lleva a la pasividad vy a ser
demandante.

No valora la Compaiiia donde se encuentra.

No se identifica con un grupo determinado.

Promueve el mal clima.

Baja orientacidn al cliente.

Su productividad es minima.

Compromiso condicionado.

No se da la oportunidad de crecer.

Espera que le faciliten las cosas.

Su motivacién estd en el dinero.

“uadro No. 8 TOTALES. En estos cuadros deberan sumarse verticalmente todos los
recuadros marcados en cada columna para obtener la frecuencia en cada
una de ellas.

“uadro No. 9 DIRECTOR Y/O GERENTE. El responsable de la evaluacion del
desempeiio deberd escribir su nombre completo y firmar de elaborada.




9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENOQ GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRCDUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO
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PROCEDIMIENTO GRH006

PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.6  PROPOSITO

“stablecer los lineamientos que se deberan seguir para la Deteccidn de Necesidades de
-apacitacion (D.N.C.}, con la finalidad de conocer los temas en que se debe capacitar al personal
Jue realiza actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON, S.A.
JECV.

2.0 ALCANCE

Zste procedimiento es aplicable a todas las 4reas funcionales de esta compaiiia.

.0  RESPONSABILIDADES

3.1 EI Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

3.1.1 Debera coordinar las actividades para la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion del personal de todas las dreas funcionales autorizadas.

3.2 El Director y/o Gerente de drea:

3.2.1 Deberd elaborar la Deteccion de Necesidades de Capacitacién y la Matriz
de Capacitacion de cada drea bajo su cargo.

.0 DEFINICIONES

4.1 DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION (D.N.C.). Representa la
carencia de una funcion o responsabilidad en el pueste que desempefia un trabajador.
La D.N.C. es parte medular antes de lanzar programas de capacitacion, por lo que se
requiere conocer cuiles son las necesidades actuales y futuras,

0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTOQ

1 responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
liticas y procedimientos de cada 4rea, es el Director de Aseguramienta e la-Calidad.
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6.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si
se cambia o mejora el sistema administrativo de la organizacion.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

7.1 ANEXO UNO: FORMATO GRH006-A

para elaborar la Deteccién de Necesidades de Capacitacién.
7.2  ANEXO DOS: Ejemplo del FORMATO GRHO006-A lleno.
7.3  ANEXO TRES: FORMATO GRH006-B

para elaborar la Matriz de Capacitacion.

7.4  ANEXO DOS: Ejemplo del FORMATO GRH006-B lleno.

8.0 PROCEDIMIENTO
8.1 E1 Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

811 Coordinara las actividades para la deteccion de necesidades de
capacitacién en dos semestres: I mes de enero y 11 mes de julio de cada
aiio.

8.1.2 Distribuira a los Directores y/o Gerentes de todas las areas el FORMATO
GRHO06-A para elaborar la deteccién de necesidades de capacitacion y el
FORMATO GRH006-B para elaborar la Matriz de Capacitacién.

8.2 El Director y/o Gerente de drea:
8.2.1 Elaborard la Deteccion de Necesidades de Capacitacién y la Matriz de
capacitacién en el FORMATO GRH006-A y en el FORMATO GRH006-B

respectivamente.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH(06-A
PARA ELABORAR LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Cuadro No. 1 SEMESTRE. Escribir ¢l nimero [ si pertenece al mes de enero y
el nimero II si pertenece al mes de julio.

Cuadro No.2 FECHA. Escribir la fecha en que se elabore la deteccién de necesidades de
capacitacion.




“uadro No. 3
Cuadro No. 4
Cuadro No. 5

Cuadro No. 6

Cuadro No, 7

Cuadro No. 8

uadro No, 9

Cuadro No. 10

Cuadro No. 11

Cnadro No. 1

Cuadre No. 2

Cuadro No. 3

"uadro No. 4

3

DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir el nombre del drca funcional
autorizada que elabore la deteccién de necesidades de capacitacion.

RESPONSABLE. Escribir el nombre del Director y/o Gerente de rea que
elabore la deteccion de necesidades de capacitacion

PUESTO. Escribir en este cuadro el nombre del puesto que desempeiie el
respotisable.

CURSO Y NUMERO. Conforme al puesto que el personal bajo su cargo
esté desempefiando, sugerir un curso que permita desarrollar sus
habilidades o conocimientos para obtener el adecuado cumplimiento de sus
funciones o responsabilidades. Asignar en orden de aparicidn un nimero a
cada curso.

OBJETIVO. Se describe de forma general, la especificacién o alcance que
se pretende lograr al finalizar el curso. El objetivo debera ser congruente
con las necesidades y objetivos de la empresa.

TEMARIO DEL CURSO. Escribir en la primer columna los temas que
debe abarcar el curso, y en la segunda columna el promedio de horas por
tema que se requieren para cubrirlo.

DURACION EN HORAS DEL CURSO DE CAPACITACION. Anotar
la suma de horas por tema del curso sugerido.

PERSONAL A QUIEN VA DIRIGIDO EL CURSO DE
CAPACITACION. En este cuadro se escribirdn los nombres de los
puestos del personal que requiere dicho curso.

NIVEL DE ESCOLARIDAD QUE DEBE POSEER EL PERSONAL
A CAPACITAR. Escribir cual es la escolaridad o conocimientos minimos
que se requicren para poder participar en dicho curso.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH006-B
PARA ELABORAR LA MATRIZ DE CAPACITACION

SEMESTRE. Escribir el numero I si pertenece al mes de enero y
¢l namero I si pertenece al mes de julio.

FECHA. Escribir la fecha en que se elabore la Matriz de Capacitacion.

DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir el nombre del area funcional
autorizada que elabore la Matriz de Capacitacion,

RESPONSABLE. Escribir €} nombre del Director y/o Gerente que elabore
la Matriz de Capacitacién.



Cuadro No. 5
Cuadro No. 6
Cuadro No. 7

Cuadro No. 8

Cuadro No. 9

Cuadro No. 10

Cuadro No. 11

Cuadre No. 12
Cuadro No. 13

Cusdro No. 14

4

PUESTO. Escribir en este cuadro el nombre del puesto que desempeiic el
responsable.

NO. Esta columna indica la cantidad de personas que deben participar en
todos los cursos sugeridos para esa Direccidn y/o Gerencia.

NUMERGO, En esta columna debe escribirse el nimero que le fue asignado
al trabajador al ingresar a esta compaiiia.

NOMBRE. En esta columna debe escribirse el nombre de las personas que
deberin participar en la capacitacion se anotard comenzando con el
apellido paterno, apellido matemno y nombre (s), poniendo especial cuidado
en la ortografia.

NO. DEL CURSO. A partir del FORMATO GRH006-A, escribir el
nombre de cada curso sugerido conforme al nimero asignado en orden de
aparicion. Se reltenard el recuadro del nimero del curso en que cada
trabajador debera participar.

OBSERVACIONES. En este cuadro deberan anotarse las observaciones
que puedan presentarse para cada trabajador.

TOTALES. En estos cuadros deberan surnarse verticalmente todos los
recuadros rellenos para obtener la cantidad de trabajadores que deben
participar en cada curso. Los cursos con mayor frecuencia serdn elegidos
para elaborar los programas de capacitacién.

No. DEL CURSO. Repfcsenta el nimero asignado a cada curso en orden
de aparicion.

NOMBRE DEL CURSO. Escnbir ¢l nombre de cada curso sugerido en el
FORMATO GRHO006-A.

AVANCES: NECESIDADES CUBIERTAS. Anotar cada trimestre el
mimero de los curses que se vayan cubriendo.



9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO



CARTON, S.A. DE C.

HOJA: 6 DE ¢

V.

FORMATO GRHO006-A
PARA ELABORAR LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

2

SEMESTRE:L 1 FECHA: / !
Dia Mo Aho
, 3
DIRECCION Y/O GERENCIA:
4

RESPONSABLE:
PUESTO: | 2

CURSO: 6 NUMERO:

OBJETIVO:| 7

TEMARIOQ DEL CURSO 8
TEMAS HORAS POR TEMA

DURACION EN HORAS DEL CURSO DE CAPACITACION:

PERSONAL A QUIEN VA DIRIGIDO EL CURSO DE CAPACITACION:

10

CAPACITAR:

NIVEL DE ESCOLARIDAD QUE DEBE POSEER EL PERSONAL A




HOJA: 7 DE 9

CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO GRU006-A
PARA ELABORAR LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

SEMESTRE: | FECHA: 28 / enero / 2001
A Ada

[ET]

DIRECCION Y/O GERENCIA: GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

RESPONSABLE: LIC. CARLOS A. U. PONCE PEREZ

PUESTO: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

CURSO: Administracion de Recursos Humanos NUMERO: 1

OBJETIVO: Obtener el adecuado aprovisionamiento, aplicacién, mantenimiento y
desarrollo de los trabajadores de CARTON, S.A. DEC.V.

TEMARIO DEL CURSO
TEMAS HORAS PORTEMA

Reclutamiento y Seleccidn de Personal 05
Descripciones de puesto 03
Induccion de Personal 04
Calificacién del Personal y Evaluacién del Desempeiio 03
Deteccién de Necesidades de Capacitacidn y

Capacitacidon de Personal 10

DURACION EN HORAS DEL CURSO DE CAPACITACION: 25

PERSONAL A QUIEN VA DIRIGIPO EL CURSO DE CAPACITACION:

Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal,

NIVEL DE ESCOLARIDAD QUE DEBE POSEER EL PERSONAL A
CAPACITAR: Licenciatura en Administracion, Psicologia o Relaciones Industriales.
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PROCEDIMIENTO GRH007

PARA LA CAPACITACION DE PERSONAL

FECHA DE ELABORACION: ENERO DEL 2001

1.0 PROPOSITO

Establecer los lineamientos que se deberdn seguir para la Capacitacién del personal que realiza
actividades que afectan a la calidad de los productos y/o servicios de CARTON, S A DEC.V.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas tas dreas funcionales autorizadas de esta compaiiia.

3.0 RESPONSABILIDADES

3.1 E1 Jefe de Reclutamiento, Seleecién y Capacitacién de Personal:

3.1.1 Debera coordinar las actividades del Proceso de Capacitacidn del Personal
de todas las areas funcionalés autorizadas.

3.5.1 Deberd promocionar capacitacion a todo trabajador, independientemente de
su calificacion de personal o evaluacion del desempefio.

3.52 Deberd entregar a todo trabajador una constancia de participacion a los
cursos, siempre y cuando tenga el 100% de asistencias y obtenga una
calificacion minima de 8.0 en su evaluacion de la capacitacién,

3.2 El Director y/o Gerente de érea:

3.2.1 Debera elaborar los Programas de Capacitacién y el Listado de Cursos y
Participantes Capacitados del area bajo su cargo.

3.3 El Entrenador y/o Instructor interno de Capacitacion:

3.3.1 Debera participar como entrenador y/o instructor interno sélo si obtiene
clasificaciones de Funcional, Efectivo o Modelo a Seguir.

3.4 La Institucién externa de Capacitacion:

8.2.1 Se recumira a un agente externo para que propoicione la capacitacion
cuando no se tengan los recursos tanto materiales como humanos para
proporcionarla con imstructores imternos, sélo se podrd contratar a
Instituciones que cuenten con R F.C., registro ante la Secretaria del Trabajo
y el Temario a desarrollar.
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En base a la solicitud de capacitacidn externa, se claborara el requerimiento
de cheque, para asi cubrir el costo del curso, esto se tiene que realizar antes
de mandar al participante(s) y debe ser autorizado por el Gerente de
Recursos Humanos y el Director General.

3.5 El Trabajador:
3.5.3 Debera participar en el entrenamiento y capacitacién que proporciona la

organizacién, independientemente de su calificacion de personal o
evaluacion del desempefio,

4.0 DEFINICIONES

4.1 CAPACITACION DE PERSONAL. Consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes de los trabajadores.

5.0 RESPONSABLE DE LA AUTORIZACION DEL PROCEDIMIENTO

£l responsable de autorizar, editar y actualizar adecuadamente este procedimiento, asi como las
politicas y procedimientos de cada érea, es el Director de Aseguramiento de la Calidad.

5.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento serd revisado cuando menos una vez al afio de la fecha de emision, o antes si
se cambia o mejora el sisterna administrative de la organizacién.

7.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

.l ANEXO UNO: FORMATO GRHO007-A

para elaborar Programas de Capacitacion.
.2 ANEXO DOS: Ejemplo del FORMATO GRH007-A lleno,
.3  ANEXO TRES: FORMATO GRH007-B

para elaborar el Listado de Cursos y

Participantes Capacitados.

7.4 ANEXO CUATRO: Ejemplo del FORMATO GRHO007-B lleno.




8.0 PROCEDIMIENTO

8.1 El Jefe de Reclutamiento, Seteccidén y Capacitacién de Personal:

8.1.1 Coordinard las actividades para la Capacitacion de Personal en dos
semestres: 1 mes de enero y Il mes de julio de cada afio.

8.1.2 Distribuira a los Directores y/o Gerentes de todas las dreas el FORMATO
GRHO007-A para elaborar Programas de Capacitacion y el FORMATO
GRHO007-B para elaborar e} Listado de Cursos y Participantes Capacitados.

8.2 El Director y/o Gerente de Area:
8.2.1 Elaborara los Programas de Capacitacién y el Listado de Cursos y

Participantes Capacitados del 4rea bajo su cargo en el formato GRHC07-A
y en el FORMATO GRHO007-B respectivamente.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH007-A
PARA ELABORAR PROGRAMAS DE CAPACITACION

"Cuadro No. 1 SEMESTRE. Escribir el niimero I si pertenece al mes de enero y el
: namero I si pertenece al mes de julio.

Cuadro No. 2 FECHA, Escribir la fecha en que se elabore el Programa de Capacitacion.
Cuadro No. 3 DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir el nombre del area funcional
autorizada que elabore el Programa de Capacitacion.

Cuadro No. 4 RESPONSABLE. Escribir el nombre del Director y/o Gerente que elabore
el Programa de Capacitacion.

Cuadre No. 5 PUESTO. Escribir en este cuadro el nombre del puesto que desempetie el
responsable.

Cuadro No. 6 NOMBRE DEL PROGRAMA. Escribir el nombre del curso que por su

frecuencia de solicitud fue elegido

Cuadro No. 7 OBJETIVO. Se debe describir de forma general, la especificacion o
alcance que se pretende lograr al finalizar el curso. El objetivo deberd ser
congruente con las necesidades y objetivos de la empresa.

Cuadro No. 8§ NIVEL DE ESCOLARIDAD. Escribir cual es la escolaridad o

conocimientos minimos que se requieren para poder participar en dicho
Curso.



Cuadro No. 9

Cuadro No. 10

Cuadro No. 11

Cuadro No. 12

Cuadro No. 13

Cuadro No. 14

Cuadro No. 15

Cuadro No. 16

4

HORAS TOTALES. Anotar la suma de horas por tema del curso
sugerido. También se deberan anotar las horas de teoria y de practica en
que se divide el curso.

HORAS/SEMANA. Anotar la cantidad de horas semanales gue abarcari el
curso, las dos primeras letras de los dias en que se impartira, y el horario en
que se llevard a cabo.

INSTALACIONES. Se debe especificar €] lugar donde se impartira el
curso.

RECURSOS DIDACTICOS, Mencionar los medios a través de los cuales
se proporcionard la informacion del curso.

CONTENIDO PROGRAMATICO. Escribir en la primer columna los
temas que abarcar el curso, y en la segunda columna el promedio de horas
por tema que se requieren para cubrirlo.

INSTRUCTOR (ES). Anotar el nombre (s) del instructor que proporcione
el curso y firmara de enterado.

DIRECTOR Y/O GERENTE. Escribir el nombre del Director y/o
Gerente de area que elabore el Programa de Capacitacion, y firmara de
conformidad.

JEFE DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CAPACITACION
DE PERSONAL. Escribir €l nombre del Jefe de Reclutamiento, Seleccién
y Capacitacidn que haya revisado ¢l Programa de Capacitacién, y firmara
de conformidad.

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DEL FORMATO GRH007-B
PARA ELABORAR EL LISTADO DE CURSOS Y PARTICIPANTES CAPACITADOS

Cuadro No. 1

Cuadro No. 2

SEMESTRE. Escribir ¢l namero I si pertenece al mes de enero y
el nimero 11 si pertenece al mes de julio.

FECHA. Escribir la fecha en que se elabore el Listado de Cursos y
Participantes capacitados.

DIRECCION Y/O GERENCIA. Escribir el nombre del area funcional
autorizada que elabore el Listado de Cursos y Participantes capacitados.

RESPONSABLE. Escribir el nombre del Director y/o Gerente que elabore
el Listado de Cursos v Participantes capacitados,

PUESTOQ. Escribir en este cuadro el nombre del puesto que desempeiie el
responsable.




Cuadro No.

Cuadro No.

Cuadro No.

Cuadro No,

Cuadro No.

Cuadre No.

Cuadro No.

83

10

11

12

5

NO. Esta columna indica la cantidad de personas que deben participar en
todos los cursos sugeridos para esa Direccion y/o Gerencia.

NUMERGQ. En esta columna debe escribirse el nimero que le fue asighado
al trabajador al ingresar a esta compatiia.

NOMBRE. En esta columna debe escribirse el nombre de las personas que
deberan participar en la capacitacién se¢ anotard comenzando con el
apellido patemo, apellido matemo y nombre (s), poniendo especial cuidado
en la ortografia.

NO. A partir del FORMATO GRHO06-B, representar con un namero en
orden de aparicion, cada curso que por su mayor frecuencia fue elegido
para elaborar los Programas de Capacitacion. Se rellenard el recuadro de!
nimero del curso en que cada trabajador debera participar.

FIRMA DEL TRABAJADOR. En este cuadro cada trabajador deberd
firmar de conformidad, para notificarle de los cursos en los cuales esta
programada su participacion.

No. DEL CURSO. Representa el niimero en orden de aparicion de cada
curso que por su mayor frecuencia fue elegido para elaborar los Programas
de Capacitacion.

NOMBRE DEL CURSO. A partir del FORMATO GRH006-B, escribir el
nombre de cada curso que por su mayor frecuencia fue elegido para
elaborar los Programas de Capacitacion.

El Jefe de Reclutamiento, Seteccién y Capacitaciéon de Personal y el Director
y/o Gerente de drea:

83.1

Elaborarin EL CONTENIDO PROGRAMATICO que scrvird como
material de apoyo al curso conforme a las siguientes instrucciones:

A) LA CARATULA debera contener:

* & 0 o 3

Nombre de la empresa que imparie la capacitacién

Nombre del curso que se imparte

Objetivos de la capacitacién

Nombre del instructor (¢€5)

Periodo, fecha y horarios en que se impartird la capacitacion

B) LA INTRODUCCION debera explicar como se desarrollard el curso de
principio a fin y su interrelacion que pueda tener con los demés cursos
establecidos para la misma Direccion y/o-Gerencia, con el objetivo de dar una
panorimica de los puntos a atender.



8.4

85

6

C) EL CONTENIDO PROGRAMATICO debe tener toda la informacién que
se darg durante todo el curso, poniendo especial cuidado en no dar informacion
que no esté documentada, y que la profundidad de la informacion no supere el
nivel de escolaridad o conocimientos que poseen los participantes,

D) LA BIBLIOGRAFIA debe ser proporcionada para poder corroborar la
informacion que se esta dando, y para dar opcién al participante de ahondar en
el tema,

El Jefe de Reclutamiento, Seleccitn y Capacitacién de Personal:

841 Distribuirs, con una semana de anticipacion, EL AVISO DE
CAPACITACION a los Directores y/o Gerentes de area, anexando la
copia del Programa de Capacitacién del curso y la Lista de Participantes
que deberén asistir al mismo, para que firmen de enterados.

84.2 Entregara, al inicio de los cursos, las LISTAS DE ASISTENCIA al
Instructor intemo o externo, anexando la copia del Programa de
Capacitacion del curso y la Lista de Participantes que deberan asistir al
mismo, para Gue firmen su asistencia diariamente.

843 Verificard que los cursos se lleven a cabo tal y como lo indica el Programa
de Capacitacién, y estard pendiente de alguna anomalia que se pudiera
presentar en el desarrollo del mismo.

El Instructor interno o externo:

8.5.1 Impartiri el curso tal y como lo indica el Programa de Capacitacion, y slo
proporcionara la informacién del Contenido Programatico que aparece en
el material de apoyo al curso.

852 Pasara las Listas de Asistencia al curso, y verificard que todos los
participantes la firmen de presente.

85.3 Notificard inmediatamente al Jefe de Reclutamiento y Seleccién de
Personal alguna anomalia que se presente en el desarrollo del curso.

854 Efectuard, al témino del curso, LA EVALUACION DE LA
CAPACITACION de los participantes, realizando preguntas sobre el
Contenido Programitico que aparece en el material de apoyo, pero sin
permitir remitirse al mismo.

8.5.5 Entregari al Jefe de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion de Personal,
las Evaluaciones de todos los participantes del curso, asi como una plantilla
de calificacidn o las respuestas correctas, para que se conserve como
evidencia de capacitacion y como criterio para Iz entrega de Constancias de
Participacion.



8.6 El Jefe de Reclutamiento, Seleccién y Capacitacién de Personal:

86.1 Debera entregar a todo trabajador unz CONSTANCIA DE
PARTICIPACION a los cursos, siempre y cuando tenga el 100% de
asistencias y obtenga una calificacion minima de 8.0 en su evaluacion de la
capacitacién. l.os puntos que se deberin incluir en la misma son fos
siguientes:

Nombre de la empresa.

Frase: “Otorga el presente reconocimiento a:”

Nombre completo del trabajador

Frase: “por su participacion en ¢l curso:”

Nombre del curso que se impartid.

Horas efectivas de capacitacién.

Fecha y horario en que se impartio la capacitacion.

Nombre del instructor (es).

Nombre y firma del Gerente de Recursos Humanos y del Director
General.

9.0 LISTA DE DISTRIBUCION

SOCIEDAD CIVIL

GERENCIA DE FINANZAS

DIRECCION GENERAL

GERENCIA DE SISTEMAS

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS
DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
GERENCIA DE CALIDAD

DIRECCION COMERCIAL

GERENCIA DE DISENO GRAFICO

GERENCIA DE VENTAS PRODUCTOS ESPECIALES
GERENCIA DE VENTAS DE PLEGADIZO
GERENCIA DE VENTAS DE CORRUGADO
GERENCIA DE COMPRAS

DIRECCION DE OPERACIONES

GERENCIA DE PRODUCCION SAN ESTEBAN
GERENCIA DE PRODUCCION ALTAMIRA
GERENCIA DE MATERIALES

GERENCIA DE MANTENIMIENTO




SEMESTRE:L

1

CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO GRH0G7-A
PARA ELABORAR PROGRAMAS DE CAPACITACION

FECHA;

HOJA: 8 DE 11

DIRECCION Y/O GERENCIA:

RESPONSABLE:

4

PUESTO: | 3

NOMBRE DEL PROGRAMA:

OBJETIVO:

7

NIVEL DE ESCOLARIDAD:

HORAS TOTALES:

9

TEORIA:

PRACTICA;

HORAS/SEMANA:

10

DIAS:

v

HORARIO:

INSTALACIONES:

il

RECURSOS DIDACTICOS:

12

CONTENIDO PROGRAMATICO

13

NUMERQ

TEMAS

TIEMPO

1

[ 2]

h| & W

INSTRUCTOR (ES):

14

FIRMA:

DIRECTOR Y/O GERENTE:

15

FIRMA:

FIRMA:

JEFE DE RECLUTAMIENTOQ, SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL:

16




I’To}}(; 9 DE 11|
CARTON, S.A. DE C.V.

FORMATO GRHO007-A .
PARA ELABORAR PROGRAMAS DE CAPACITACION

SEMESTRE: 1 FECHA: 28 [/ enero / 2001
Mes Abo

Dia

DIRECCION Y/O GERENCIA: GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

RESPONSABLE: LIC. CARLOS A. U. PONCE PEREZ

PUESTO: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

NOMBRE DEL PROGRAMA: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOQS

OBJETIVO: OBTENER EL ADECUADO APROVISIONAMIENTO, APL!CACION,
MANTENIMIENTO Y DESARROLLO DE LOS TRABAJADORES DE CARTON, SA DEC.V,

NIVEL DE ESCOLARIDAD: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION,
PSICOLOGIA O RELACIONES INDUSTRIALES

HORAS TOTALES: 25 TEORiA: 10 PRACTICA: 15

HORAS/SEMANA: 5 DIAS: LUMA-MI-JU-VI HORARIO: 15:00 a 16:00
INSTALACIONES: SALA DE CAPACITACION (EDEFICIO B 2DO, PISQ)

RECURSOS DIDACTICOS: PINTARRON Y PROYECTOR DE ACETATOS.

CONTENIDO PROGRAMATICO
NUMERO TEMAS TIEMPO
1
Reclutamiento y Seleccion de Personal 03
2
Descripciones de puesto 03
3
Induccion de Personal 04
4
Calificacidn del Personal y Evaluacion de! Desempeiio 03
5 Deteccion de Necesidades de Capacitacion y
Capacitacion de Personal 10
INSTRUCTOR (ES): MTRO. GUSTAVO FUENTES MENDOZA FIRMA:
DIRECTOR Y/0 GERENTE: LIC. CARLOS A.U. PONCE PEREZ FIRMA:
JEFE DE RECI,JUTAMIEPIT 0, SELECCION Y CAPACITACION DE PERSONAL:
NORMA GARCIA MAGANA
FIRMA:
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