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Introducción 

Como consecuencia de la globalízación de la economía se incrementa cada dla la necesidad de 
garantizar la caltdad de los productos y servicios a los clientes internos y externos de una forma 
que satisfagan y cubran sus expectativas. Actualmente, la calidad se manifiesta. y asl es 
reconocida. como factor indispensable para la continuidad de las empresas en unos mercados 
cada vez más compeflttvos. competencia mundial sin precedente alguno. 

Con este propósito la Organización Internacional de Estandarización (ISO) con sede en Suiza, 
desarrolló las normas ISO 9000 para el aseguramiento y administración de la calidad. Su objetivo 
es. mantener ba10 control lodos los procesos que inciden directa e indirectamente en la obtención 
de la calidad. desde mercadeo hasta serv1c10 post-venta 

En esencia, la ISO 9000 persigue dar confianza at cliente. comprador o usuario de los productos 
de fa empresa o de alguna de sus áreas internas, de que existe un sistema de calidad interno que 
da fe de que los produclos cumplen con las especificac1ones que satisfacen sus necesidades. Asl 
mismo la eficacia de un sis lema de calidad basado en la Norma ISO 9000, depende de que todo el 
personal de una empresa o área interna lo lleve a cabo de manera consciente y convencido de los 
beneficios que trae consigo lodo el sistema de calidad. 

El caso prachco presentado en esta tesis, e1emphfica la implantación de un Sistema de Calidad 
basado en la Norma 1 SO 9000. en e1 área de reclutamiento, selección y contratación de una 
ln5llluc16n Financiera en donde el principal producto son Recursos Humanos, de ahl la 
parhcutandad del caso 

El proceso de Aud1tona. evaluación y eventual registro del Area de Reclutamiento, selección y 
contrnt:lc10n de la Institución Financiera se inicia con la evaluación de las condiciones actuales 
de operación y una recomendac16n detallada de todo lo que se tiene que corregir , de acuerdo a 
10 estat>IP.c1do en los 20 puntos de la Norma 

Los rirrnr:rpalr.s pasos para que el Area obtenga su registro (certificación) ISO 9000 son: 

La d1recc16n deberá estar cornpromelida en todo el proyecto 

Df!berá haber un coordinador interno responsable de todo el proceso. 

Se rea!i1aran auditorias internas en busca de retroalimentación y mejorfa. 

Se elaborará el Manual de Calidad ( 20 puntos de la norma) 

$1] d1sr.!riaran los proced1m1entos y se documentaran. 

Sr! coordinara la 11s1ta 1rnc1al del Auditor Certificado 

Al lener la evaluación. seguir evaluando a nivel interno. 

Vale 1<1 p1;-na o;r.r"lafar que todo el proceso es complicado y de alguna forma costoso, sin embargo 
en rec1proc1dnd a lo invertido las ventajas y beneficios al final del ciclo sin duda son: el control 
interno de la operación, el control de los proveedores, la eficiencia de la operación, una posición 
compelltrva. la aceptación del proceso y finalmente la seguridad de que los productos entregados 
a nuecolros chenles ( en este caso. internos) cumplen con todas sus expectativas. 
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CAPITULO l. Productividad, calidad y el entorno actual de la empresa 

1.1 Conceptos da productividad y calidad 

A. Productividad 

Conceptual 

Dinámica 

Integral 

Progresiva 

La productividad es la relación que existe enlre lo que se produce y lo que 
se consume, es un concepto cualitativo y no se refiere sólo a una fábrica o 
productos. sino también a comercios, bancos y servicios: es decir, que la 
productividad eslá en todas las fases del proceso productivo, abarcando 
éste a la comercialización y administración, independientemente del tamaño 
de la operación. 

El proceso productivo de la empresa empieza en una necesidad que motiva 
al productor un bien o servicio, que posteriormente comercializa, 
satisfaciendo de esta forma al consumidor, que en agradecimiento retribuye 
con el dinero al fabricante, y de esta manera se forma un ciclo. 

La productrvidad en un trabajo integral; es decir, todos los integrantes de la 
orgamzac16n, desde el más modesto trabajador hasta el máximo dirigente, 
deben part1c1par, y de es la actividad debe abarcar las áreas productiva, 
comercial y administrativa. 

La productividad no es estática, sino debe peñeccionarse, atendiendo a las 
prioridades del momento pero sin perder de vista al futuro. 

Formula de Productividad 1 

La productividad se mide, en su forma más sencilla, en razón de la salida dividida entre la 
entrada, en otras palabras es la relación entre cierta producción y ciertos insumos. 

Productividad = Producción/ Insumos 

Productividad = Resu#ados /Medios 

Es la medida de lo bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los 
resultados especificas deseables. 

B Consideraciones sobre la Calidad 

Hasta ahora, se ha centrado la atención con respecto a las mediciones en el volumen de 
los insumos y de la producción o resultados. Es posible Imaginar, y hasta predecir que si la 
dirección sólo hace hincapié en el volumen, la calidad de la producción de la organización 
se va a ver afectada negativamente. 

1 Ang.d Poi a. Geslión de la Calidad, pp J 3 

- ----·----------



Conceptos básicos 

El objelo de definir estos conceptos es para estar de acuerdo de lo que busca la 
organización de la empresa en todas sus operaciones industriales, éstos pueden definirse 
como· 

Calidad 

Control de calidad 

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC) la 
define como: Conjunto de propiedades y caracterlsticas de un 
producto. proceso o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer 
necesidades o expectativas expresadas o implfcitas. 

Para el Or Kaoru lsikahua consiste en: Desarrollar, diseriar, 
producir y servir un producto o servicio de calidad, el cual debe de 
ser lo más económ1co posible, útil y siempre satisfactorio para el 
cliente o usuaoo (satisfacer ros requisitos relativos a la calidad) 2 

Aseguramiento de la Con1unlo de acciones planificadas y sislemáticas que son necesarias 
caltdad para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o un 

serv1c10 cubrirá los reQU1sitos dados sobre la calidad. 
Una definición más descnphva y directa la de Koonstz y O'Donnell: 
.. Oec1drr de anlemano que hacer. como hacerlo, cuando hacerlo y 
qwen debe hacerlo" 3 

Sistema de calidad Con1unto interrelacionado de planes, pollticas, procesos, 
procedimientos, personal y tecnologia necesarios para cumplir con 
los ob1elivos de cahdad de una organización.' 

Que se persigue con la calidad? 

La calidad al implantarse o perfeccionarse en la empresa, busca los siguientes objetivos: 
Satisfacer a los consumidores 
Competir adecuadamente en ventas con respecto a otros productores 
R.;duc1r el impacto de la rnflac1ón al ba1ar los costos de fabricación 
Df!sarrollar nuevos productos o procesos de fabricación 
t.1,~¡orar et ambiente de lraba¡o y el nivel de vida de los trabajadores 

los elementos esenciales de la calidad 

lgu~1;ir la cnl1dad a las necesidades de los clientes, idea que los clientes tienen acerca de 
la e,;111rl;ir1 de lo~ productos de la organización, no es otra cosa que brindarles eso que 
de!>";Hi f.!n el momento en que lo desean 

Calidad = eso que se desea + cuando se desea 

En ec-,ta P.r.uación ·eso· 1mphca proporcionar al cliente productos o servicios que 
concu1~rd~n precisamente con sus especificaciones y expectativas. El .. cuando ... Implica 
proporcionar ar citen te eso que necesita con toda la oportunidad. Por lo mismo: 

Calidad = precisión + oportunidad 

An1~rl l'ola. Cie<.l1on de la Calufad, pp 9-12 
'J.1111t•\ H l:\,111\. Adrnún y Conunl de- la Calulacl. pp 142 
'J.1rne\ R f·\aO\. Admún y Conlrnl dC' la Calidad, pp 14 
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Cinco factores que afectan la calidad 

La calidad de los resultados producidos por cualquier organización depende de cinco 
factores Esos factores son el diseno. los equipos, los materiales, los programas y el 
desempeno Su combinaoón determina. tanto la precisión o aceptación de los resultados. 
como la oportunidad en que tales resultados se ofrecen. 

Diseno 

Equipos 

Materiales 

Programación 

Desernpello 

La calidad de lo que se produce no sólo depende del producto; 
también obedece al diseno de los sistemas que se requieren para 
producir tales bienes o servicios. 

La aptitud con la cual los equipos, las herramientas y la maquinaria 
con que se cuenta pueden producir, en forma precisa y confiable 

Es impresc1nd1bte que las caracterlsticas de los insumos J materiales 
se ajusten a los requerimientos o especificaciones 

Si se equipara calidad con satisfacción de los clientes, y dentro de 
ésla última se incluye la recepción oportuna de lo que se demanda. 
es posible reconocer la enorme importancia que, para la calidad, 
puede llegar a tener una buena programación. 

El desempe~o humano tiene un efeclo importante sobre la calidad 
de los bienes que se producen. El desempello depende de dos 
factores penc1a y mohvación. 

De la sahsfacción del cliente. el elemento .. Que se desea· se define perfectamente 
determinando las caracterist1cas especificas de calidad que se requieren: el elemento 
·cuando se desea· recalca la 1mportanc1a de la oportunidad o puntualidad en el 
proc.P,d1m1ento de los pedidos y en las entregas. El nivel especifico de calidad que se 
requir!rP "ie comunica mediante los estándares de calidad. 

1 2 Relación entre calidad y productividad 5 

E :trsle un~ •)élrfl rpf<lc16n entre los términos calidad y productividad. Algunos los ser.aran como 
l;J c;ira y l•i cru; d(! una misma moneda o que una es consecuencia de la otra. Como ya 
ddm1mo~ pJ concepto matemático de Productividad puede expresarse mediante la relación de 
los rP.sull;J'lrJ~ ohlí!nrdos y los medios, 1nvers1ones o recursos. La productividad no es algo que 
snro dP.pr"irl;-t d~l empleado. depende de todos los integrantes de la empresa y en primer lugar, 
ne los d1H·•·:.:1v'>'l La produchv1dad no consiste en que el obrero trabaje mas horas y aun rilmo 
ar.elP.rad(J [n rr~;Jildrld se oblrene mediante la suma de todas las productividades alcanzadas 
cuando Sf~ arln11n1<";!r;m y potencian lodos los recursos. 

Se tia p~~rt'1o dP. un concepto de productividad fundamentado en el esfuerzo de la mano de 
ot>rrl a otro concepto en que la productividad es responsabilidad de la gerencia y de los 
drrechvos rje l;i P.mpresa 

La productividad global eslara formada por los incrementos obtenidos en las cifras de ventas, 
por los ahorros conseguidos en los materiales, en la mano de obra, en los gastos totales, en la 

· ·\n}!r:l l'nla. Ge,11bn dc." la Calidad, pp 13-14 
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reducción de presupuestos de gastos ... en definitiva por la suma de las productividades de 
cada uno de los recursos 

Actualmente no podemos pensar solo en productividad, tenemos que basamos en el conjunto 
cattdad y por consecuencia la producHvidad. Ambas son necesarias, a nivel nacional, para la 
empresa y para el ind1v1duo 

A nivel nacional tiene 1mportanc1a en cuanlo a reducir el desempleo, puesto que permite la 
creación de nuevos puestos de trabajo, además define la competitividad internacional en 
función de la relación calidad - precio 

A nrvel Empresa. la catrdad y la product1v1dad le permiten destacarse en el mercado ofreciendo 
producto de cahdad a precios compel1!1vos. logrando eliminar desperdicios y aprovechar mejor 
los recursos disponibles 

Para el 1ndrv1duo. el hecho que la empresa destaque por el binomio calidad - productividad, 
supondrá tener me¡ores cond1c1ones de trabajo. mayor satisfacción por el propio trabajo, 
seguridad en su empleo y a la larga mayor capacidad adquisitiva. 

1.3 Diagnostico de la productividad • 

El me¡oram1ento de la productividad es al motor que esta detrás del progreso económico y de 
las utilidades de las empresas La productividad también es esencial para incrementar los 
salarios y el ingreso personal Un pais que no mejora su productividad pronto reducirá su 
estándar de vida 

La produchv1dad se define como la relación entre las entradas y las salidas de un sistema 
productivo Con frecuencia es conveniente medir esla relación como una razón de la salida 
dtv1d1da entre la entrada S1 se produce mas salida con las mismas enlradas se mejora la 
pro1uct1v1dad De la misma manera s1 se utilizan menos entradas para producir la misma 
c;alida. l<trn~wm se me1ora la produchv1dad 

En mur.t·:i<; orqan1zac1ones los costos de mano de obra directa están bajo buen control, pero 
Jos cos 1r1<; •nd•r'!ctos están conduciendo a una baja productividad. La Productividad debe, 
r:on<;1r1~·;i''-.rJ como un asunto de toda la organización. 

E .-1o;.1'~n d.f~rr:ntec; enfoques acerca del problema de la productividad: los economistas se 
concenlr;in en el efecto sobre la inversión y la regulación del gobierno. Los sicólogos se 
coricenlrari rm e! diseño del traba10 u otros enfoques de las relaciones humanas. Los 
1ng~n1ernc, 1ndustr1ales además subrayan los efectos de los métodos y del flujo de trabajo sobre 
l;i product• 11<:lad 

1 3 1 Condiciones externas que afectan de la productividad 1 

La empresa llene múltiples interacciones, el logro de sus objetivos se ve afectado por 
su relación con el entorno 
a) entorno Jurld1co. En los paises existen leyes que regulan a las empresas desde su 

formación y operación hasta su desaparición. En México algunas de estas leyes 
son La Conslitución Polil1ca, La Ley Federal del Trabajo, Ley del Seguro Social, 
Ley del INFONAVIT, Ley de Sociedades Mercantiles, Ley del IVA, Ley del Impuesto 
al Actrvo. etc. 

"f{1)~C'r C1 SchrO('dcr. Admcin dC' OpC'rac1oncs, pp 719-720 
· l.ourdc-t MUnc.h, Fundamcnlo'i de Admmis1Jac1ón, pp 26-27 



b) Entorno Econ6m1co Las empresas influyen de manera directa en la economfa de 
un pais. ya que se consideran como uno de los sectores económicos. asf como 
para calcular el producto interno bruto. Algunos de los aspectos más importantes 
en los que influyen son la entrada de divisas. la exportación, las pollticas fiscales y 
arancelarias por lo que el desarrollo económico del pals influye en la productividad 
de la empresa 

e) Entorno Polihco Si la situación política de un pals no es adecuada la empresa se 
ve directamente afectada 

d) Entorno Social La ex1stenc1a de una empresa produce bienes y/o servicios erecta 
el entorno social mediante la generación de empleos, la influencia en las compras, 
etc 

e) Entorno Geograf1co De vital importancia el lugar en el que se establece la 
empresa. el chma. la distancia en cuanto a proveedores y clientes y la 
infraestructura son factores básicos 

1.3.2 Condiciones que aumentan la productividad 1 

a) Aumento de la product1v1dad por reducción de medios. Si logramos mantener los 
mismos resullados reduciendo la inversión habremos obtenido una productividad 
mayor en base a unos costos menores. Esta es la variante más conocida. 

b) Aumenlo de la producliv1dad por crecimiento global. Si crecen los medios en 
proporción menor a la que han crecido los resullados oblendremos también un 
aumento de la productividad Conseguir aumenlos importantes de los resultados 
con crec1m1enlo moderado de los medios puede significar un aumenlo considerable 
de la productividad 

e) Aumento de produchvidad por crec1m1ento de los resultados. Haciendo crecer los 
resultados con la misma inversión se puede hablar de un crecimiento inteligente. 

d) Aumento de la product1v1dad por crecimiento privilegiado. Se logran cuando a la vez 
crecen los resultados y decrecen los medios. 

e) Aumenlo de productrv1dad por disminución inteligente. Haciendo decrecer tanto los 
resultados como los medios Un decrecimiento controlado ofrece ventajas frente a 
un decrecimiento provocado por un mercado en recesión. 

En resumen, lenemos · 

Por reducción de Costos = Resultados/ V Medios 

Por crecimiento global ,\Resultados/ t. Medios (en menor proporción) 

Por crecimiento de resultados t. Resultados / = Medios 

Por crecimiento prlvlleglado t. Resultados/ V Medios 

Por disminución Inteligente V Resultados / V Medios 

'Angel Pola. Gc.lión de la Calidad. pp 13-15 



1.3.3 Factores que tienden a reducir la productividad' 

a) producto 

El producto y sus partes componentes pueden ser diser'\ados de tal forma que 
resulte imposible emplear procedimientos o métodos de fabricación más 
económicos. 
La diversidad excesiva de productos o la falla de normalización de los 
componenles suelen imponer la necesidad de fabricarlos por lotes pequenos 
La f11ación equivocada de normas de calidad, por exceso o por defecto, puede 
incrementar el contenido de trabajo 
Los componentes de un producto pueden tener un modelo tal, que para darle forma 
def1mt1va sea preciso eliminar una cantidad excesiva de material. 

Por consiguiente, la primera medida para aumentar la productividad y reducir costo del 
producto es suprnrnr del modelo y especificación las caracterlsticas que tiendan a 
causar un exceso en el contenido de trabajo y que los disenadores o la dirección 
puedan evitar 

b) proceso o método 

U!ll1zac16n de maqumana de un ltpo o !amano inadecuado 
El proceso no funciona adecuadamente 
Se utilrza herramienta madecuada 
Si la dtspos1c1ón de la fabrica impone movimientos innecesarios 
51 los métodos de traba¡o del operario entrar'\an movimientos innecesarios 

La producl!v1dad óptima del proceso sólo se logrará cuando se efectúe con el menor 
deo;perd1c10 de mov1m1entos. tiempo y esfuerzo y en condiciones de máxima eficiencia. 
Hat>rirt de supr1m1r lodo lo que origine movimientos innecesarios del trabajador. 

r:. 1 Tiempo 1mproduclrvo tmpulrtble a la dirección 

Por una poli!1ca de ventas que ex11a un número excesivo de variedades de un 
produr:lo 

Por no normaltzar, las partes componentes de los diversos productos 
Por no cuidar desde un princ1pm de que los diser'\os estén bien concebidos y se 
rf!~peten exactamente las 1nd1cac1ones del cliente 
Por no plan1f1cm la secuencia de operaciones y de los pedidos 
Por no organizar el abastec1m1enlo de materias prima, herramientas y demás 
'!lemfmlos 
Por no conservar las instalaciones y maquinaria en buen estado 
Por permitir que las 1nslalac1ones y maquinaria funcionen en mal estado 
Por no crear condiciones de lraba10 que permitan al operador trabajar en forma 
so5tenida 
Por no adoptar precauoones adecuadas contra los accidentes 
Por no proporcionar capac1tac16n a los trabajadores, e incrementar sus habilidades 
para operar 

d) Tiempo 1mproduct1vo imputable al trabajador 

~ lfo>!C'f < i Sduoc-Jcr. Admbn. de- Operaciones, pp 732-735 
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Ausentándose del trabajo sin causa justificada; llegando larde al trabajo; no 
poniéndose a trabajar inmediatamente después de registrar su entrada; no 
trabajando o haciéndolo despacio deliberadamente. 
Trabajando con descuido que origine desechos o repeticiones de trabajo 
No observando las normas de seguridad y siendo victima o causa de accidentes 
por neghgencia 

1.3.4 Factores que afectan la productividad 

Para llevar a cabo una elevación de la productividad, un directtvo debe afectar. cuando 
menos, uno de los siguientes factores· 

Métodos y equipo 
Una forma de mejorar la productividad consiste en realizar un cambio constante en los 
métodos. los procedimientos y los equipos con los cuales se llevan a cabo los 
resullados Ejemplo 

Automatización de procesos 
Instalación de sistemas de ventilación que mejoren el funcionamiento de los medios 
de transporte 
D1sminuc16n del manejo del producto 

Utilización de la capacidad de los recursos 
La precisión con la cual la capacidad con que se cuenta para realizar el trabajo 
equipara a la cantidad de trabaJO que hay que realizar. Ejemplo. 

Operar una instalación con más turnos 
Mantener a d1spon1b1hdad sólo las existencias que se requieran para cumplir con el 
objetrvo de nivel de serv1c10 a los clientes. 

Niveles de desempeno 
La capacidad para obtener y mantener el mejor esfuerzo por parte de todos los 
empleados EJemplo 

Obtener el máximo beneficio de los conocimientos y de la experiencia adquiridos 
por los empleados de mayor antigüedad. 
Establecer un espfritu de cooperación y de equipo entre todos los empleados 

1.3.5 Factores que restringen el Incremento de la productividad 

Vanos son los factores que actúan contra el cumplimiento de las metas relacionadas 
con la productividad Algunos de estos factores restrictivos son generados por la propia 
orgnn1zac16n o por sus miembros En ambos casos. estas fuerzas pugnan no por 
limitar. sr no inclusive por inhibir cualquier intento para elevar la productividad. 
Enseguida se hstan los faclores mas comunes· 

Incapacidad de los dirigentes para fijar y/o crear el clima propicio para el 
me1oram1ento de la produchv1dad 
Los reglamentos gubernamentales 
El larnano y la madurez de las organizaciones tienen un efecto negativo sobre el 
aumento de la productividad 
Incapacidad para medir y evaluar la produclividad de la fuerza de trabajo 
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los recursos fisicos. los métodos mediante los cuales se presenta y se lleva a cabo 
el lrabajo, asl como los faclores tecnológicos actúan en forma individual y 
combinada para restringir la productividad. 

los Humanos y las Organizaciones 

La sallsfacción de las necesidades depende en gran medida del puesto que se 
desempef'le Todas las necesidades. fis1cas. de seguridad, sociales, de estimación y de 
autorreahzac1ón. se encuentran hgadas al ámbito laboral. V esto tiene la misma validez 
para todos los que traba1an en la organización. Por el hecho de que la mayorfa tiene 
que trabaJar y dado que el trabajo consume la mayor parte del tiempo de que se 
dispone, no existe me1or lugar que el trabajo para satisfacer las necesidades 
personales 

Cuando los d1recl1vos entienden lo anterior. y lo aceptan, tanlo intelectual como 
emoc1onalmenle, pueden emplearlo para ed1f1car una organización altamente 
producliva Las personas son egocéntricas Cada miembro considera a la organización, 
a los compañeros de lraba¡o y a los d1rect1vos de acuerdo a la relación que tenga con 
ellos Un 1nd1v1duo es el centro de su propio universo. Cuando mucho, las personas sólo 
son parc1almenle objetivas Si, según su punto de vista, se pone a la organización y al 
trabajo por encima de ellas y de la satisfacción de sus necesidades, se les está 
dP.smolryando Por otra parte. si se les muestra la forma como la empresa y su trabajo 
pueden servirles para dar sahda a sus energías, y representan una fuente de 
sat1sfacc1ón para sus necesidades. los individuos se transformarán en seres altamente 
productivos 

1.3.6 Medición de la productividad " 

Se ha dicho. '"s1 usted no puede medirla, no puede administrarla•. eslo es 
particularmente verdad para la Productividad. 

La product1v1dad Nacional . por ejemplo, se obtiene dividiendo la salida total, medida 
por el PIS '' • entre el total de entradas de mano de obra y capital. 

Productividad de factor total = PIB /mano de obra + capital 

E .-1sten lambién dos razones parciales de productividad, una para la mano de obra y 
otra para el capital· 

Productividad de mano de obra = PIB /horas de mano de obra 

Productividad de capffal = PIB / capffal 

Las razones de productividad .nacional comúnmente se expresan como indices en el 
ht:!mpo Estos penados por lo general son anuales o trimestrales. 

Algunos e1emplos de mediciones de la productividad a nivel empresa son: 

1"' f<nJ.!l"I ( i Schrr~<lr"r, Admmt'>trac1c'm de opcracione~. pp 720 - 732 
·' l'rnrlu~to interno bruto (PIS) se defino como el valor de todos los bienes y servidos producidos por un pals 
rturanle un penodo determinado calculados al precio final alcanzado en el momento en que son destinados al 
uo;.u;:irHJ rmal. ns decir. no se incJuyo el v:1k>r de los bienes y servicios que se consumen durante el proceso 
producf1vo. http·/J consulta inlatrade. com.mx 
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Ventas I Horas de mano de obra 

Venias I pago 

Embarques I Mano de obra directa + mano de obra indirecta + materiales 

Producción a precio estándar Imano de obra + materiales + indirectos + k(cap#al 
invertido) 

Igual que en nivel nacional. existen razones parciales y de factor total a nivel empresa, 
las razones de ventas I horas de mano de obra y ventas I pago son razones parciales 
de produchv1dad de mano de obra que ignoran las entradas de capital y materiales. 
Estas razones de mano de obra no deben utilizarce a no ser que sean las únicas 
mediciones disponibles Además, las ventas no se deben utilizar como medición de la 
salida debido a que las cifras de ventas son afectadas por cambios en el inventario. La 
producción es una med1c16n mucho mejor de la salida . 
La me1or razón de productividad es la ultima de las indicadas, donde la producción ha 
sido evaluada a precio eslándar en el numerador y se han incluido todas tas entradas 
en el denominador En este caso la entrada de capital esta representada por el costo 
un1tano del capital ( k) mult1pllcado por la cantidad de capital invertido 

No es suficiente con medir simplemente la productividad a nivel de toda la empresa, se 
deben desarrollar razones de productividad en cada nivel. Algunos ejemplos de 
mediciones de productividad para unidades o actividades individuales: 

Ventas/ personal de ventas 

Cuentas por cobrar I empleados del deplo. de crédito 

Dibujos de íngenierla / disetiadores 

Pies cuadrados de piso limpiada/ conserjes 

Pago lota/ I pago al depto. de personal 

Yardas de alfombra colocada/ numero de trabajadores colocadores 

En un sentido amplio, la productfvidad se debe relacionar a los objetivos de las 
operaciones. Los objetivos de las operaciones se establecen en términos tales como 
servicio, calidad y nexibilidad. Si los objetivos se pueden alcanzar a costos bajos o con 
menos inversión, entonces de ha mejorado la productividad. La producción se refiere a 
algo mas que" numero de piezas". La producción real incorpora mediciones de niveles 
de servicio, calidad y de nexibilidad. La productividad es, por lo tanto, una canlidad 
multidimensional que se mide solo con razones simples. · 
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1.4 Calidad en la empresa 

1.4.1 Globalizaclón. Nuevo entorno de las empresas 

Globallzaclón del mercado 

El que una compal'\fa no desee expandirse a otros mercados nuevos, fuera de sus 
zonas de distribución habituales, no le va a servir de escudo contra los competidores 
que van a intentar entrar en su área de cobertura. 

La idea de pensar en todo el mundo como un potencial mercado al que se pueden 
hacer llegar productos y servicios sea cual fuere el origen de los mismos, es una 
realidad en marchn que va a obligar a todas las organizaciones a realizar un esruerzo 
adicional para seguir manleméndose en el nuevo entorno competitivo. 

Nuevo entorno para las empresas 

El concepto de calidad evoluciona debido a una sede de factores como son la 
complejidad de los mercados y productos, el incremento de tas exigencias de los 
consumidores. el nrvel de formación de los trabajadores y consumidores, etc. Las 
exigencias que el nuevo entorno impone a las empresas son principalmente reducción 
de plazos. reducción de costos y aumento de la calidad de los productos o servicios, lo 
que puede resumirse en una búsqueda continua de incrementar la productividad. 

1 .4.2 Control de calidad " 

Aun en la actuahdad para algunas empresas, el control de calidad queda reducido a 
una 1nspecc1ón, realizada por personal del departamento de calidad y limitada a la 
recepción de los matenales. a algunos puntos del proceso, y escasas veces al producto 
terminado Esta es una concepción errónea, en función de lo siguiente: 

Exceso de tiempo entre el fallo y el ajuste del proceso 
No aporta 1nformac1ón alguna de las posibles causas del fallo en relación al 
tiempo 
Fomenta la despreocupación del empleado. No proj>ícia el autocontrol. 

El concepto de control de calidad ha evolucionado. pasando de ser la persona o 
departamento encargado de controlar el i:utT.¡ilimienlo de alguna de las 
espec1f1cac1ones, a desarrollar una función en :a emp'"esa: La Función de Calidad. 
Esta función se orienta totalmente a satisfacer las nec·1sidades y expectativas de los 
consumidores en base a una adecuación al uso de los ;iroduclos o servicios. 

Cuando la calidad se obtiene como consecuencia de que todas las personas que están 
en el proceso se empeñen en obtener calidad a la primera, en realizar constantemente 
él optimo posible. diremos que no se necesitará el control de calidad, pues el fabricar 
calidad sena un proceso natural. 

1.4.3 Aseguramiento de la calidad u 

Como ya mencionamos el Aseguramiento de la calidad es un conjunto de acciones 
planificadas y s1steméticas que son necesarias para proporcionar la confianza 

11 Angel Pola, Gt"~t1ón dr- la Calidad. pp 11~125 
11 hnp / 1www.ítmt..es./Cahdadl 
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adecuada de que un producto o un servicio cubrirá los requisitos dados sobre la 
cahdad El AC 1mphca 

- Diseno de producto de forma que satisfaga las exigencias del cliente. 

- Incrementar el control en la fase de producción con documentación y procedimientos 
para asegurar que en cada una de las etapas de fabricación se ha operado 
correctamente 

· Controlar la calidad del proceso además de la calidad del producto. Se utilizan los 
controles estadisl1cos 

- Introducir el conceplo de prevenir 

Con el AC los defectos se delectan rápidamente, al principio, donde se generan y 
donde es más fácil y mas barato eliminarlos. 

Se puede por tanto decir que el AC se resume con el siguiente principio: La calidad se 
fabrica, no se controla 

1.4.4 Control de calidad total 

Del AC se evoluc•ona en los allos 80 hacia el CCT. El CCT consiste en el desarrollo, 
diseno. producción. comerc1alización y prestación del servicio de productos y servicios 
con una eficacia del costo y una utilidad óptimas y que los clientes comprarán con 
satisfacción 

El CCT supone 

Oue ladas las funciones de la empresa están implicadas en la obtención de la 
calidad de los productos y servicios. La calidad se obtiene no sólo por el control de 
la fase de producción. sino que intervienen todos los departamentos de la empresa. 

Oue todos los empleados son agentes directos en la obtención de la calidad sin 
irnportar el nrvel ¡erarquico {alla dirección, directores de fábrica. de departamento, 
de sección. supervisores. encargados y obreros). Cada uno debe concebir sus 
defectos de forma que se puedan medir. Es decir: La calidad es cosa de todos. 

Oue debJ? 1nclu1rse en la polilica de la calidad todas las necesidades del cliente 
(externo o 1nlerno) con la ausencia total de defectos. 

Oue cada función está implicada durante todo el ciclo de duración del produclo: 
desde la fase de estudio de mercado hasta el servicio post-venta pasando por el 
d1c;eflo de producto, d1serio de procesos. fabricación, compras, distribución y 
venias 

Que ise crean sistemas que faciliten la cooperación/comunicación entre 
departamentos Circulas de calidad. AMFE, QFD, lngenierfa simultánea. Grupos de 
r~soluc1ón de problemas y se preparan y ponen en práctica fielmente las normas 
internas 

Que cada función se organiza para mejorar continuamente la calidad. 

Esto sólo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas como los 
métodos estadisllcos y técnicos. las normas y reglamentos, los mélodos 
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computarizados, el control automático, el control de instalaciones, el control de los 
sistemas de medida, la investigación operativa. la investigación de mercado. 

1.4.5 Modelo de resolución y prevención de errores en la calidad 

La mayoría de los problemas pueden clasificarse como sigue: 

a) Problemas relacionados con capacidades o actitudes de los trabajadores 

Error puro 
No seguir el procedimiento operativo. 
Formación no adecuada 
Compromiso 1nsuf1c1ente con la calidad. 

b) Problemas relacionados con el sistema de aseguramiento de la calidad del érea de 
traba¡ o . 

No están bien definidas las caraclerlsticas de calidad. 
Esléndares operativos incompletos. 
Puntos a controlar no claros. 
Graf1cos de control de procesos incompletos. 

e) Problemas en la cultura del área de trabajo 

Nunca se profundiza en los problemas. 
Descontento con las costumbres del área de trabajo. 

d) Problemas onginados en otros departamentos 

Errores de diseno 
Errores en la determ1nac16n de las especificaciones del cliente. 

Los puntos esenciales del modelo de prevención de errores en la calidad se presentan 
en los s1gwentes pasos 

Identificar las fuentes de los errores en la calidad revisando los procesos, la 
captura de datos, las causas y los efeclos de problemas potenciales. 

2 Analizar los errores en la cahdad para determinar los factores que causan el error. 
Después de una cuidadosa revisión y anélisis de datos. de métodos, de 
procedimientos y de operaciones, se deben identificar los tipos y localización de 
errores, el personal responsable, las herramientas. las máquinas o los materiales. 

Pensar en soluciones alternativas y remedios para la corrección de Jos errores. El 
razonami~nto, el conoc1m1enlo y la experiencia deben ser utilizados para 
seleccionar el remedio correcto para la corrección de error en la calidad. 

E¡ecutar el remedio para la corrección del error en la calidad y observar los 
resullados La v1sualczac16n y estudio de ras datos proporciona un mecanismo de 
rcahmentac16n para saber si los errores han sido o no corregidos y si se ha 
conseguido una mejora como resultado de remedio aplicado. El estudio de los 
dalos puede proporcionar áreas adicionales para la mejora. 

IS 



5. Centrarse en mejorar continuamente por medio de caminos slstemétlcos , y 
organizados para realizar el trabajo. Alentar, a nivel individual y colectivo, un buen 
ambiente en el trabajo. 

Son muchos y variados los errores a los que se ha de hacer frente en una empresa, no 
solamente los relacionados directamente con la calidad de productos o servicios, sino 
otros muchos que frecuentemente pasan desapercibidos. 

rechero de malerlales 
r•P1ttld6n de tr•b•Jos 

aarantfa1 

rt111etld6n d• 11ns•vos 
r•unlan•1 resolver arabl•m• 

nu•va1 prppar1nJoneo,; m6quln1n 
vhlta1 • cllente1 

r11tre1ot. en entr•u•• 
f•c'tur•1 11qulvacedas 
planlflce<.16n erran•• 

m•I• ld•ntlflca<.16n d• producto 
ctl•nt111 ou1t no vut1hi1'1tn 

Errores vtSib'es y ocultos o sumergtdos. 

Los cinco enfoques comunes para la prevención de errores en la calidad son: 

1. Prevención de errores en la calidad por medio de la preparación y la ensenanza. 

Esle método está dirigido a corregir las malas actitudes que conducen a error. A nivel 
indrv1dual las actitudes que conducen a error son identificadas y resuellas. La 
necesidad de tener calidad como principio de producción es Imprescindible. Los 
empleados deben ser alentados a identificar áreas de problemas que afectan su actitud 
hrtc1a el trabajo y la calidad y a darse cuenta que un mal trabajo implica una pérdida de 
clientes La preparación 1uega un papel vital en las nuevas técnicas que previenen los 
tipos de errores que ocurren en el trabajo y asf se recomienda para llevar a cabo esta 
tarea la enserianza práctica y teórica. la preparación por campaneros y supervisores y 
los grupos de trabajo La estrategia es contratar a la persona adecuada con la correcta 
actitud y proporcionarle la preparación adecuada para realizar el trabajo bien la primera 
vez 

2 Prevención de errores en la caridad por medio del control del proceso. 

La caractenzac1ón y control de los procesos de producción y de servicios proporciona 
los medios para prevenir y eliminar los defectos. Esta forma de trabajo se centra en 
entender las fuentes y normas. las caracterlsticas de ejecución del trabajo del personal. 
de las herramientas. de las máquinas, de los materiales, de los métodos y de los 
procesos. 

Se recomienda que los parámetros clave del proceso se identifiquen con las fuentes 
potenciales de error y con los métodos de corrección de error. Normalmente se 
requieren buenos mecanismos y técnicas de medición para mejorar las acciones 
correctivas. 
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3. Prevención de errores en la calidad por medio de incenlivos y reconocimiento. 

Los incenhvos y el reconoc1m1ento se ofrecen para descubrir y eliminar errores e 
mcons1stenc1as en la producción. asl como para mejorar el conlrol del proceso, la 
innovactón en la calidad y la produchv1dad. Estos incentivos y reconocimientos se dan 
tanto a nivel 1nd1v1duaf como colectivo. 

4 Prevención de errores en la calidad por métodos de verificación. 

Estos métodos se centran en la 1nspección, la auditarla, la revisión y la verificación del 
trabaJO durante y después de su realización. Esle enfoque de prevención de errores es 
caro 

Algunos de los mélodos usados para la verificación son la inspección por muestreo 
mulllple. la venf1cac1ón y rev1s1ón por si misma. la revisión por supervisión, la 
Yeriftcac1ón computenzada. ta venftcac1ón de datos. la verificación de comunicación y 
también los proced1m1entos de tests 

5 Prevención de errores en la calidad por medio de los métodos operativos. 

Este método enfa!lza en la prevención de errores en la calidad por medio de métodos 
de trabaJO correctos y documentados tanto a nivel individual como de grupos. 

Algunos de los métodos usados incluyen grupos de análisis de error y resolución del 
problema, técnicas de análisis del proceso, canales de comunicación claros y 
completos, lineas de responsabilidad y autoridad claras, procedimientos y análisis 
claros. control y me1ora en el error d1ar10 del operario. 
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CAPITULO 11. Certificación ISO 9000, 
Panorama General 



CAPITULO 11. Certificación ISO 9000, Panorama General 

2.1 Introducción " 

2.1.1 Razones para las normas de un sistema de calidad 

Hay muchas razones que justifican la normalización. La garantla de la calidad implica 
una prueba de la buena calidad de los produclos y servicios. El sistema de calidad es la 
organización Que hace que esta garantfa se lleve a buen término. Las normas de 
sistemas de calidad trazan el camino a seguir a un fabricante o compatUa de servicios 
para determinar si los requisitos de calidad exigidos se cumplen. 
La primera JUSllficación de tas normas es la de marcar estos caminos a seguir. Aunque 
cada organización es drferenle hay muchos elementos comunes que pueden ser 
unificados y normalrzadoc;. 
Las normas de cahdad proveen de medios para evaluar un sistema complementario y, 
de esta manera, llegar a un producto de me1or calidad. Esto establece las garantlas de 
calidad ex1g1das al sum1rnslrador Sin el reconocimiento internacional de la 
normahzac16n no podemos comunicarnos con suministradores ni con clienles de otros 
paises 

2.1.2 Normalización I Estandarización 

La normahzac16n es la actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que 
se desarrollan fundamenlalmenle en el ámbito de la ciencia, la tecnologfa y la 
economía, con el fin de conseguir una ordenación óptima en un determinado contexto. 
Definiendo la normahzac16n de forma menos técnica podemos decir que es "la actividad 
que más ayuda a obtener una mayor calidad de vida"'. 
La Normallzac16n puede tener como fin la creación de especificaciones técnicas 
desarrolladas por la propia industria, normas nacionales que constituyen el cuerpo 
normativo de un pals o incluso las especificaciones técnicas desarrolladas por la propia 
Adm1rnslrac16n 

Las finalidades generales de la normalización pueden resumirse en: 
S1mpllf1cac1ón: Por medio de la normalización se intenta controlar. unificar y 
s1mpllf1car productos y procesos. 
Comunicación. Las normas que se definen deben tener en cuenta los intereses de 
todas las partes involucradas en la producción y consumo de un bien o servicio, 
para ello es necesario el intercambio de ideas y la participación activa de todas 
ellas. 
Economia en la producción: A través de la racionalización y optimización de los 
procesos productivos se pretende compatibilizar los aspectos técnicos de las 
normas y consecución de ventajas económicas para el producto y el consumidor. 
Seguridad. salud, y protección de la vida: Casi todas las normas que afectan a la 
seguridad. a la salud y a la protección del medio ambiente adquieren carácter de 
obllgatonas en la legislación de muchos paises. 
Prolccc16n de los intereses de los consumidores: En la medida en que los 
consumidores tomen conciencia de que un bien normalizado guarda relación con 
su calidad se cumplirá este objetivo. 
Eliminación de barreras comerciales: La existencia, conocimiento y aplicación de 
normas facilita el comercio en tanto en cuanto los productos se ajusten a normas 
nacionales o internacionales de aceptación general. 

1
• hrtp://www femz.cs.tCahdadt 
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En resumen, la aclividad normalizadora pretende mejorar la calidad y la competitividad 
de productos y servicios y racilitar a la industria la conquista de posiciones en el 
mercado exterior y el mantenimiento y recuperación del interior. 

2.1.3 Normas 

¿Sobre que tratan las Normas? 
El campo de actividad al que puede hacer referencia una norma es tan amplio, 
prácticamente, como la diversidad de productos y servicios industriales: 

Materiales. 
Elementos y productos 
Máquinas y con1unlos. 
Produclos quim1cos 
Asuntos generales 
Técnicas y procedimientos 

¿Oué se encuentra en las Normas? 
Las normas. dada la diversidad de materias sobre las que pueden versar y el campo 
concreto que pretendan especificar, pueden constar de: 

Oef1nic1ones y term1nologla 
Espec1f1caciones de productos y materiales. 
Medidas. dimensiones y tolerancias. 
Medios de venf1cación, ensayo y análisis. 
Simbolos gráficos. unidades y equivalencias. 
Espec1f1cac1ones sobre métodos y procesos producUvos. 
Recomendaciones para sistemas de gestión y aseguramiento de la calidad. 
Reglas de diseno y proyecto. 
Proced1m1entos de ejecución, montaje. etc. 

2.1.4 Quien normaliza 

La redacción de una norma supone la participación, dentro del Comité Técnico 
correspondiente. de todos los implicados en la fabricación, uso y disfrute del objeto que 
se normaliza· 

Los F abncantes a través de sus organizaciones sectoriales y en su condición 
de empresa 
Los Usuarios igualmente a través de sus organizaciones y a titulo Individual. 
Los Consumidores representados por sus asociaciones 
La Adm1nistrac1ón Publica como veladora del bien público y de los Intereses de 
los ciudadanos 
Los Centros de Investigación y Laboratorios aportando su experiencia y 
dictamen técnico. 
Los Profesionales a través de sus asociaciones y colegios profesionales o 
empresas. 

2.1.5 Certificación 

La acción de acreditar. por medio de un documento fiable emitido por un organismo 
autorizado, que un determinado producto o. servicio cumple con los requisitos o 
exigencias definidos por una norma o una especificación técnica. 
OBJETIVOS 
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Estimular al productor a elevar la calidad del producto, al menos hasta el nivel 
especificado en las normas. 
Promover la mejora del sistema de calidad de la empresa. 
Proteger al consumidor de los productos, garanlizando que estos son seguros, 
sanos y adecuados a su uso. 
Facilitar la compra al consumidor. 

2.2 Norma ISO 9000 " 

Hoy en día los aspectos de la calidad y la satisfacción del cliente son considerados de gran 
1mpor1ancia en el mundo de los negocios. Se reconoce que cuando se incurre en fallas de 
cumpl1m1ento de los ob1el1vos de la calidad se pueden tener, consecuencias que afecten 
adversamente al cliente. a la organización y a la sociedad. También es claro que la alta 
gerencia tiene la responsabilidad de asegurarse que dichas fallas sean prevenidas. 

La creación y manlemm1ento de la calidad en una organización depende fundamentalmente de 
un enfoque s1stcmáhco de admirnstrac16n de la calidad que tenga como uno de sus objetivos 
primordiales el entend1m1ento y cumpltm1ento de las necesidades de los clientes. Para ello, se 
requiere de un compromiso hacia los principios de la calidad en todos los niveles de la 
orgarnzac16n así como de una rev1s16n constante y mejora continua del sistema establecido, 
que se base en una retroalimentación de la percepción de los clientes respecto al producto o 
serv1c10 que están recibiendo 

2.2.1 Concepto 

ISO son las siglas de la lnternallonal Organlzatlon for Standarlzallon (Organización 
Internacional de Normalrzac16n I Estandarización) ISO toma estas siglas del vocablo 
griego .. ISO" que significa "iguar 

ISO con sede en Ginebra es una federación mundial de cuerpos nacionales de 
normalización de aproximadamente 90 paises. Es una organización no gubernamental 
que se estableció en 194 7. El resultado principal del trabajo del ISO son los acuerdos 
mlernacionales que se publican como normas internacionales 

ISO 9000 es una sene de normas creadas por la Organización Internacional de 
Estandarización para definir los componentes de calidad. 

Que es? 

La serie ISO 9000 es el principal sistema global Integrado para optimizar la eficacia de 
la calidad de una empresa u organización al crear un marco de mejora continua. 

ISO 9000 es una serie de normas para asignar la calidad en diseno I desarrollo, 
producción, instalación y servicios (Sistema de calidad), de una Industria, y su objetivo 
principal es igualar la manera de hacer las cosas, en cuanto concierne a sistemas de 
Aseguramienlo de calidad 

'' Brian Rolh~ry. ISO 9000, pp 12 - 20 
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La siguíente es una lista simplificada de la familia de normas ISO 9000 

Es el vocabulario de lérminos que se utilizan en la serie 
Es una acluahzac16n de ISO 9000 
Da ~Tiñe_amien!os para el uso de ISO 9001, 9002 y 9003 
Es para la industria del Software 
Es para la Administración de la confiabilidad 
Son hneamienlos para la Auditorfa 
ESPaia-los requerimientos de equipos de medición 
R-edacción- de manuales de calidad 

ISO 9001, 9002 y 9003 

Se eligen para aphcac1ones especificas, en particular para demostrar el cumpllmiénto 
con los clientes (internos o externos) después del empleo de ISO 9000 

ISO 9001 

Es para las empresas que necesitan asegurar a sus clientes que cumplen con los 
requerimientos especificos por medio del ciclo completo, desde el diseno al servicio. 
Es la mas completa y exigenle de la serie y se aplica en particular en situaciones 
contractuales 

ISO 9002 

Donde se establece un diseno o especificaciones. ya sea interna o por parte del cliente, 
esle modelo se utiliza para demostrar capacidades de producción, lnslalaclón o 
serv1c10 

ISO 9003 

Esle modelo sirve para demostrar las capacidades en la Inspección y prueba en donde 
el producto es abastecido por un fabricante para dichos propósitos 

o.-.. 
Fahiar 
lnsptta""" 
Emay .. 
S<n1<>o 

ISO 9000 
Gf:~CiTION Dí:. LA C"AIJDAJ> 

EIUff<NTo<; l>EL SISTEMA l>E CAUDAi> 
IJNEJ\MIEN'TOS 

FalTicar 
lfKJ'Ucion;tr 
Í:n.'layar 

Scr.100 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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2.2.2 Requisitos de la Norma 

ISO 9000 implica un proceso de mejora continua donde debemos considerar lo 
stguiente: 

Planear 
Hacer 
Vertficar 
Actuar 

Identificar problemas, sus causas y soluciones 
Llevar a cabo lo que nos hayamos propuesto 
Comprobar si la solución funciona 
Continuar realizando acciones de optimización y corrección 

El contar con el Sistema de Cahdad ISO 9000 en una empresa nos asegura que 
nuestro chenle quede plenamente satisfecho con los productos requeridos por él. 

Los 20 puntos del sistema de calidad ISO 9000 " 

Responsabllldad de la Dirección 

Asegurarse de que la pollllca y directrices principales de calidad sean entendidas y 
aphcadas correctamente en su área. 

Establecer. documentar y mantener actualizada su organización, responsabilidades 
y autoridad de puestos. procesos y relaciones de trabajo. 

Hacer una revisión sistemática de su sistema de calidad para asegurar su eficacia 

Designar un coordinador de calidad déndole autoridad y medios para realizar su 
traba¡o 

Sistema de calidad 

Documentar y mantener actualizado un sistema que asegure que los productos y 
servK:ios cumplen con los requisitos especificados. reunidos en un Manual de 
Calidad: 

Procedímienlos 
Procesos y rulinas 
Recursos 

Revisión del contrato 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para la revisión del contrato 
y asegurar que· 

Se han definido y documentado todos los requisitos y necesidades del 
cliente 
Existe la capacidad para satisfacer dicho contrato 

Control del dlseflo 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para controlar y verificar el 
proyecto y I o diseno que asegure que este cumple con los requisitos especificados. 

1
" ln\tlluro Mc:iul·ano de Nonnah7.ación y certificación, NMX·CC-004: 1995 1 ISO 9002 

22 

-----·-----------



Deben definirse las relaciones lécnicas y de organización enlre los diferenles 
grupos que participan 
Establecer y manlener actualizados los procedlmlenlos sobre cambios y 
mod1ftcaciones. 

Control de la documentación y los datos 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos que aseguren que la 
documentación en uso sea siempre la correcta. 

Edición Ultima v-.gente 
Fácilmente disponible 
Contenido concreto 
Archivos de fácil localización 

Cualquier cambio o modificación de un documenlo deberá ser aprobado por el 
emisor, a menos que haya otra especificación expresa. 

Compras 

Asegurar que los productos y servicios adquiridos. cumplan con los requisitos 
espec1f 1cados 
Evalúa a los proveedores y lleva un registro actualizado de los que están 
aprobados 
los documentos de compra deberán tener en forma clara datos sobre: 

Identificación precisa del producto 
Especificaciones técnicas del producto 
Definición de la norma de calidad (Ululo, número y edición) aplicable al 
producto 

Establecer y manlener actualizados los procedimientos que penmllan la 
1dent1ficación y rastreabilidad del producto. 

Control de productos suministrados por el cliente 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para la verificación, 
almacenamiento y servicios 
Las perdidas o danos deberán documenlarse y comunicarse de Inmediato 

Identificación y trazabllldad del producto. 

Establecer y mantener actualizados los procedimlenlos para la Identificación del 
producto. En la medida en que el seguimiento y rastreabilidad de los productos 
sea un requisito especificado, cada producto o lote de producción tendrá una 
idenlifteación única que quedará registrada en todos los documentos. 

Control de procesos 

Identificar, establecer y mantener actualizados los procedimienlos de producción e 
instalación que indiquen la forma de fabricar o instalar los productos, la utilización 
de equipos apropiados, las condiciones ambientales de trabajo necesarias, la 
capacitación del personal. la supervisión y el control del proceso. 
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Inspección y ensayos 

Llevar a cabo la inspección en base a planes de calidad establecidos para los 
Insumos. Jos productos y los productos terminados. 
Identificar en cada fase los productos no conformes. 

Control de los equipos de Inspección, medición y ensayos 

Para demoslrar conformidad de los productos con los requisitos especificados 
deberá 1den!lf1carse. verificarse y calibrarse y realizar el mantenimiento de los 
equipos de medición. de acuerdo a procedimientos eslablecidos y actualizados. 

Estados de Inspección y ensayos 

Establecer y mantener los procedímientos para el uso de las marcas o algún otro 
medio para 1dent1f1car s1 los productos están conformes o no con los requisitos 
especificados 

Control de productos no conformes 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para asegurar que ef 
producto no conforme no sea instalado o utilizado indebidamente. 
Debe definirse la responsabilidad y autoridad para revisar, disponer. manejar y 
tratar los produclos no conformes de acuerdo con rutinas de excepciones. 

Acciones correctivas y preventivas 

Establecer. documentar y actualizar procedimientos para Investigar las causas de 
las no conformidades y determinar las acciones preventivas para evitar la 
recurrenc1a 
Asegura que las acciones preventivas son implantadas y son efectivas. 

Manipuleo, almacenamiento, embalaje, conservación y entrega 

Establecer. documentar y actualizar procedimientos para el manejo, 
almacenamiento, empaque. conservación, y entrega del producto. 

Control de los registros de calidad, 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para identificar, clasificar y 
archivar los registros de calidad de los productos 
Estos deberén estar a disposición del cliente y/ o de las auloridades compelentes, 
para su revisión durante el periodo convenido. 

Auditorias Internas de calidad, 

Establecer y mantener actualizados los procedimlenlos para la practica de 
auditorias internas y I o externas. para verificar que todas las actividades relativas a 
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la calidad cumplen con las condiciones establecidas y demostrar con ello la 
efectividad del sistema de calidad. 

Capacitación 

Establecer y mantener actualizados los procedimientos, para detectar las 
necesidades relativas a ta capacidad del personal, asl como la forma en que se 
cubrirén esas necesidades. 

Servicio post venta 

Establecer y mantener actualizados los procedimlenlos para proporcionar los 
servtc1os al cliente y verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos 
Debe dársela el mismo tratamiento que a la producción de productos. 

Técnicas estadfstlcas 

Establecer los proced1m1enlos para el establecimiento, control y verificación de la 
capacidad de Jos procesos y de las caracterlsticas del producto. 

Los requisitos de las normas ISO 9000, 20 en total, son totalmente exigidos en la 
norma ISO 9001. el grado de exigencia para las demás normas se muestran en el 
cuadro s1gu1ente 

··---·-• V·--

,.........,. ,.rui ue u1senu 

•l.ootnpras 
!U)flltQI oto? poouc r..15 sum1nis raoos oe1 
chenle 
,ldl;!'f1 1 1Cit!:x.lf1 y traza•J<•tU.t";, u"!' pruuuc o 

M3nlpui'!O. a macP.nam1en rJ. ernUc11"''" 
conservar....tón y enlrega 
ConlrOI de los r1::91slros de calídád 

1"'UU11or1as rn1~nas o~ a ca11U<11<..1 

11.,..apaci 

l 

l 

l 

l 

l 

1 

l 

l 

l 

1 Requisito Ampl'lo 
2 Requisito Menos Amplio 
3 Requisito NO Necesarto 
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2.2.3 Relación con las Normas Mexicanas de calidad 

AJ Igual que en otros paises. en México a través de la DGN (Dirección General de 
Normas) se han desarrollado las normas NMX-CC, las cuales están fundamentadas en 
ta normativ1dad ISO 9000. 

A continuación se dan las equivalencias de las normas NMX-CC para las normas ISO ' 7 

NORMA 

NMX-CC-001 

NMX-CC-002 

NMX-CC-003 

NMX-CC-004 

NMX-CC-005 

NMX-CC-006 

NMX-CC· 007 

NMX-CC-008 

NOMBRE /FUNCION 

Sistema de Administración de la Calidad 
Vocabulario. Definición de Terminologla 

Sistema de Administración de Calidad - Gestión 
de Calidad. Gula para la selección y uso de 
normas de aseguramiento de calidad. 

Sistema de Calidad Modelo para el 
aseguramiento de calidad aplicable al proyecto 
/diseno. desarrollo. fabricación. la instalación y el 
servicio 

Sistema de Calidad Modelo para el 
aseguramienlo de calidad aplicable a la 
fabricación, instalación y servicio 

Sistema de Calidad Modelo para el 
aseguramiento de calidad aplicable a la 
inspección y pruebas finales. 

Sistemas de Calidad - Gestión de la calidad y 
elementos de un sistema de directrices 
generales Guía de lineamientos útiles para las 
empresas desarrollen sus sistemas de calidad 
de acuerdo con el producto que realizan 
(software , hardware, maleriales procesados y 
servicios) 

Sistemas de calidad- Auditorias de calidad parte 
1. Sistema de Calidad - Administración de 
programas de auditoria de calidad 3 

Sistemas de Calidad - Calificación y Certificación 
de Auditorias 

EQUIVALENCIA 
CON ISO 

ISO 8402 

IS09000 

IS09001 

ISO 9002 

IS09003 

ISO 9004 

ISO 10011 
parte 1 y3 

ISO 10011 
Parte2 

Bas1camente la sene de normas NMX-CC es una interpretación de las normas ISO, con fa 
finalidad de conlar con documentos en espal"lol para que puedan ser leldas por la mayorla 
del personal y asl ayudar a la industria a implantar sistemas de calidad, también tienen el 
ObJetlvo de establecer las bases para desarrollar la certificación de sistemas de calidad en 
Mé.-1co 

i· ln-.111ur1, \fc,tcann de Nonnal1.1..ac1ón y Ccr11ficac1ón 
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Cabe mencionar que de la elaboración de las normas anteriores, surgió la necesidad de 
regular las acttv•dades de los Organismos de certificación, por lo que tomando como base 
el modelo desarrollado por la Comunidad Europea. se procedió a incluir las normas de 
cert1f1cac16n en las Normas Mexicanas. 

2.3 Como obtener ta ISO 9000 , Descripción General 11 

ISO 9000: Los prlnclpales pasos 

A continuación se presentan los principales pasos hacia la ISO 9000. 

llao::ntioM.acloton 
k-.•-.n-­

~hAdr"" • I'~" f 
,.~. 

Decisión y compromiso. 

DrculOll y tnmp'Omlt<• 

+ 

( •"'11:Ttu1h,....::1nf1C<1n 
f<,l)'llrltl! 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

~J.«c1 .. nHy 
c1r1oaral,tuf1U 

ck1u..l11on1mlcm1 

Entre todas las cosas que se necesitan para implantar ISO 9000 la primera es el compromiso. 
Cuando menos el primer nivel de la gerencia de la organización debe creer es una meta que 
vale la pena. y deberé entender con claridad tanto los principales, como la considerable 
amplitud del trabaJO Sin exislen dudas importantes, lo mejor es posponer el proyecto hasta que 
eslf'!n resu~ltas Tampoco es suficiente con que la alla gerencia esté comprometida; todo el 
P'~rsonal deberá tomar parte en el compromiso, y entender los beneficios, lanlo para la 
cornpat'\1;1 corno para cada persona Asimismo, todos recibirán instrucciones sobre la manera 

·• ISC) 9000 BS ~7~0. lmpll"mentc calidad clase mundial, Pclcr Jackson y David Ashton, pp 69 -
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de establecer un sistema de calidad y trabajar con él Un puente entre el compromiso de la alta 
gerencia y el resto del personal es una politica formal de calidad. 
Como veremos más adelante, entre los requenmientos formales de ISO 9000 se encuentra la 
polihca de calidad Esta es por lo general una breve declaración que compromete a la 
organización a implantar un sistema de calidad que cumpla con los requerimientos de ISO 
9000 y exige la part1c1pac16n de lodo el personal en el sistema. 

La dec1s1ón de 1r por la ISO 9000 abarca también la elección de cuál de las partes de la norma 
se arhca. s1 ta pane 1 que abarca diseno o la parte 2 que lo excluye. Casi siempre la elección 
sera muy clnra. el negocio puede abarcar un elemento de diseño como parte de sus contratos. 
o no abarcarlo. y de acuerdo con ella se elegirá la parte 1 o la parte 2 . En teoria, un negocio 
con funcu'm de drseño puede de manera táctica optar por excluir esta actividad y registrarse 
sólo para la par1e 2. pero perdiendo algunas de las ventajas claves de la ISO. 

En unos cuantos casos la elección entre 1 y la parte 2 será incierta al principio. Si es ésta la 
situación. se puede drfern la decisión hasta que esté terminado el Análisis Organizacional. 
Otra decisión retatrva es la de buscar el reg1slro de ISO 9000 para toda la organización o solo 
para algunos departamentos. sucursales o unidades. En los negocios más grandes podrla 
e..:1stir razón para introducir ISO 9000 en parte de la organización como prueba piloto y 
después erlenderla 

Planeación de proyectos 

Cast r.n todas las compañlas el proceso de obtener ISO 9000 será considerando entre los más 
1mporlantes. quizá el más 1mpor1ante que se haya emprendido. Dependerá en gran parte de la 
elección de un lider capaz para el proyecto y el grupo que lo apoye. 
Como par1e del plan se necesitará un horario I calendario, pues de otra manera habrá Una 
tendencia a demorar de manera indefinida su terminación. Habrá gastos considerables, 
mrsmos que se deben presupuestar. 

Análisis de la Organización 

Es prJ';1tJl~ que los gerentes de companlas pequenas se sorprendan de tener que realizar un 
an;-11.•,1<> d'! sus propias organizaciones; por lo general se cuenta con un organigrama y un 
d1ac•;irnn rje1 ·árbol g"!nealóg1co"' de Ja compai'afa. Sin embargo, debe realizarce un análisis 
m.:tc, t••ofundo y fundamental y de uno que quizá implique ver la companra de una manera 
d1fr~r~nte 

Revisión. 

La p;1rte más fundamental de un sistema de calidad efectivo es el de los Procedimientos de 
C;tl1rf;uJ H<1b1éndose llevado a cabo el anáhsis de la organización se emprende la revisión para 
d~tf!r rrunm qué proced1m1entos se necesitan. Por lo menos algunas áreas de los negocios es 
muy prr.Jb<'lble que los procedimientos adecuados funcionen (quizá no se reconozca como 
prr:>r.ed1rrnento) Es improbable, sin embargo, que se encuentren bien documentados para 
curnpl1r r.on los requerimientos de la norma, pero el trabajo que se requiere para escribir de 
nuP.-..10 '!i proced1m1ento adecuado y preciso es muy poco. La revisión de otras áreas 
dt:?mostrara que no se encuentran los procedimientos adecuados a las funciones. Por 
cons1gu1t?nte. el resultado de la revisión será una lista de los procedimientos que se necesitan, 
t;mto los nuevos como los que estando en su lugar necesitan documentación pertinente. 
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Nombramiento de valuadores 

El rcg1slro ISO 9000 exoge la valuación de un sislema de calidad y su Implantación, por 
valuadores externos En la práctica, la mayor parte de los negocios que busca ISO 9000 
podrán elegir entre cuando menos !res posibles valuadores que deben compararse y evaluar 
como otros proveedores con apllcación de criterios comerciales normales. El proceso de 
valuación no es acon1ec1m1ento de un sola vez: después de que una companfa se evalúa en 
forma satisfactoria por primera vez, el cuerpo de valuadores realiza visitas de seguimiento y 
v1g1lanc1a a fin de tener la segundad de que se siga el sistema de calidad; y es necesario que 
después de tres años. se realice una nueva valoración o avalúo total. Por consiguiente, hay 
una relación continua con el valuador, y esto pone de relieve la importancia de la elección. 

Hay un plazo tanto para hacer la elección como para dar por consumada la valoración o avalúo 
real Por consiguiente. el proceso de selección puede empezar casi al mismo tiempo que la 
revisión 

Elaboración de procedimientos 

La elaboración de los proced1m1entos necesarios es la clave y la parte más compleja de un 
proyecto de ISO 9000. Participa un gran parte del personal, no sólo el grupo del proyecto 

Grupo de auditoria Interna 

La auditoria interna es parte esencial de la implantación de una polltlca exitosa de calidad. El 
grupo que realice eSle traba¡o debe ser elegido y tener capacitación inicial antes de que se 
implante el nuevo sistema de calidad. 

Construcción del sistema 

L~ 1nr:orpQrMc16n fis1ca de un sistema de calidad en su documentación. (Sin embargo, no hay 
111¡r· r:aer en el error de pensar que la documentación lo es todo en un sistema de calidad~ los 
P'''' MNrnr•nlos. por e1emplo. se tienen que seguir asf como escribirlos). En la figura 3 se ve la 
d<•' 'l"''mT;H:1ón requerida, en cualro niveles diferentes, y lo más crucial es el manual de 
prr>1 ,.,~1•rnr~ntos La declaración de política ( una pagina a lo sumo), ya se habrfa escrito al 
pr1• .i ,:wi rJe1 proyecto El manual de calidad es también muy corto; su propósito es relacionar el 
s1'">''··n,;i ,je calidad de una compañia con los requerimientos de la norma~ y la mayor parte del 
1ra~J;1¡r; necesario vendrá de Ja revisión La capa inferior de documentación son los registros 
QlW •.e lle .-;in de la operación del s1slema. y las copias maestras de ladas las formas y otros 
mr_·'~!fJ'"i de registros se incluirán en el manual de procedimienlos. 
Un w,p1Jr.to 1mportanle de la documenlación. que también se toma en cuenta, es cumplir con 
lo5 n:rJ11r.?r1m1entos de la norma para control de documentos. 

fJOC1.l."ffiNT AC"Jf)N llf;I, 51'1TU4A 
IJf.rAUOAO 
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lmplantaclón 

Una vez documentado, el sistema se tiene que implantar en forma exitosa y operar por un 
periodo. antes de pensar en un avalúo externo. La implantación puede hacerse de golpe en 
toda la organización. o bien departamento por departamenlo. Hay buenos argumentos para las 
dos opciones 

Valuación o avalUo 

La culm1nac16n del proyecto será una primera valoración o avalúo exitoso. Mas describiremos 
lo que ocurre durante la valorac~n o avalúo; se siente menos tensión cuando uno sabe lo que 
puede esperar y sobre que base será favorable o no. Como ya hemos indicado, la valoración 
no es acto de una sola vez. se habla también de visitas de seguimiento y vigilancia. 

Comerclallzaclón con la ISO 9000 

Una vez que se ha pasado por todas las dificultades y gastos para ser registrados en ISO 
9000. todo posible beneficio deberá ser ulilizado. Esto necesita un programa positivo de 
comerc1al1zac16n 

2.3.1 Planeación del proyecto 

El lider del proyecto y su grupo 

El trabajo clave del lider del proyecto es asegurar que lodo lo que tenga que ocurrir 
entre el inicia formal del proyecto y la valoración exitosa, ocurra en realidad a tiempo. 
Sin embargo. en los negocios y organizaciones de menor tamano. es inevitable que el 
lider del proyecto tenga que trabajar en persona en muchos de los detalles. 

La Elección del líder 

El lider del proyecto debe tener cuando menos algunas de las siguientes fuerzas: 

Autoridad Para que el proyecto marche a tiempo, el lfder necesita autoridad para 
coordinar o mandar al personal y demas recursos. El llder del proyecto ha de 
tener la autoridad suficiente para e:icig1r la colaboración necesaria al proyecto, sea 
cuales sean las e:t"cusas 

Conocimiento del negocio El lider del proyecto debe tener el conocimiento del 
nf?goc•o en particular su estructuración y organización, lo que se produce en los 
procP.sos centrales y como funcionan éstos. La necesidad de un conocimiento a 
fondo del negocio es también una buena razón para no permitir que un consultor 
a1eno a la empresa asuma el cargo de gerente del proyecto. 

Experiencia gerencial en proyectos. El llder debe tener antecedentes en 
proyectos gerenciales. Tal experiencia podrla incluir comprar y poner al servicio de 
la empresa una planta mas grande, una reorganización de la estructura de la 
companla o la implantación de nuevos sistemas de computadoras 

Conocimiento de lo que es un compromiso con ISO 9000. Son pocas las 
companlas donde se puede encontrar este conocimiento al principio del proyecto. 
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Por eso se tiene que tener en mente el impuso y el entusiasmo para aprender todo 
lo necesario acerca de la norma. 

Tener suficiente tiempo disponible. El gerente del proyecto debe disponer de 
tiempo suficiente para realizar el trabajo. Como es casi seguro que tenga ya un 
importante pueslo dentro del negocio, lendrá que delegar parte de sus trabajos 
rutinarios-. srn embargo el compromiso del Hder con el proyecto debe ser lo 
principal 

Recursos 

Es improbable que 1mplanlar ISO 9000 requiera muchos recursos aparte del tiempo del 
personal. Podrla haber més gasto considerable si la etapa de revisión sugiere una 
necesidad adict0nal de equipo (o medición relacionada) o Inspección. 
Duranle la preparación es factible que se necesiten muchos borradores de la 
documentactón; y sí no hay procesador de palabras se requerirá muchas repeticiones 
del trabaJO mecanogréfico · 

Investigación Inicial. 

Uno de los primeros trabajos del gerenle del proyecto debe ser el de realizar una 
investigación mícial Ouizé se haga algo de esto antes de realizar el compromiso. Las 
siguientes son las éreas que sugerimos cubrir en esta investigación inicial: 

¿Qué ocurre en la Industria? 

Es casi seguro que otras organizaciones de su industria o campo de actividad tomen 
parte en ISO 9000, ya sea en estudio o ya registrada. 
En algunas industrias existen los "esquemas de sector": enfoques comunes a la 
•mplantación de la ISO 9000 elaboradas por la división de consullas del ISO u otros 
organismos similares 

s 011~ hacen otras compañías locales respecto a ISO 9000? 

Vale ta pena estudiar lo que ocurre en una industria. asf como establecer contactos 
lqr.élles 
Ln'i cámaras de comercio locales puede ser un excelente medio para relacionarse. 

Contactos inicial con las valuadores 

AunquP. la elección del valuador se puede posponer hasta estar en la parte final del 
proyecto. no hace ningún dano obtener desde las primeras etapas paquetes de 
l1!eratura de los valuadores. 

El calendario de trabajos 

E• esencial fijar un calendario inicial de trabajos del proyeclo. Quizá se tenga que 
modrhcar varias veces, pero sin fecha para objetivos claves, el proyecto se pospondrfa 
en forma consecutiva. 

¿Cuánlo liempo lomará o deberá lomar todo el proyecto? 
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Cada llder de proyecto debe formar su propio criterio con base en una estimación de las 
actividades por realizar y de los recursos disponibles. El calendario completo se divide 
en dos partes principales del d1se~o a la implantación y de ésta a la evaluación exitosa. 
Es improbable que el periodo a partir de la implantación sea menor a tres meses, pero 
en la mayor parte de los casos no debe ser mayor de nueve. 
Nueslra recomendación es que uno de los primeros trabajos del gerente del proyecto 
sea elaborar un calendario de trabajo para las principales actividades. 
La gráfica de Gantl es herramienta efectiva. 

Es inevitable que la primera versión del calendario de trabajo sufra cambios después y 
ésta será sólo la primera de vanas correcciones. Por esta razón, aunque el borrador 
1n1c1al tenga una c1rcurac16n limitada. recomendamos incluir un numero de versión 
(original, rev1s16n 1, revisión 2, etc) y la fecha 

Una vez producido y aceptado el proyecto, el gerente del proyecto deberá revisar con 
regularidad el adelanto real comparado con el plan. 

la gráfica de Gantt se puede usar también para los subcalendarios detallados. 

Presupuesto 

El aspecto final que se debe considerar al planear el proyecto es el de hacer que haya 
fondos disponibles cuando se necesiten. Quizá antes de comprometerse con el 
proyecto se hizo un avalúo de los costos totales. 

En casi todos los proyectos de ISO 9000 el costo del factor humano en el cual debemos 
considerar tanto el tiempo gerencial asf como el de otro personal adicional que pudiera 
necesitarse para operar el sistema de calidad. 

Aparte del tiempo del personal. los costos externos mayores son el pago de consultores 
y de cursos de capac1tac16n 

t ... ntes de comprometerse hay que obtener colizaciones en firme de estos costos. 

Otros costos asociados al proyecto podrlan ser la compra de un procesador de palabras 
;JS1 e.orno (suma trivial) los gastos de papelerla e impresión. 

la gr áhca de Gantt se puede adaptar para hacer aparecer en ella los egresos de 
presupuesto al correr del hempo 

2.3.2 Análisis de la organización 

La mayorla de las organizaciones tiene un organigrama y una gráfica de árbol 
gener1lóg1co en el que aparece la manera en la que se relacionan los departamentos y 
las personas de la jerarquía. Este tipo de análisis no está fuera de lugar en el desarrollo 
de un sistema de calidad, pero resulta insuficiente. 

Procesos operativos y actividades de apoyo. 

Toda organización puede dividirse en dos partes: el proceso operativo y las actividades 
de apoyo 
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El proceso operativo es lo que la organización hacer para alcanzar sus objetivos 
(ullhdades. crec1m1ento, sobrevivenc1a. ele.) El proceso operativo son las actividades 
fundamentales y en un negocio comercial cubre todas las funciones que convierten de 
manera directR una solicitud del cllenle en una entrega de producto por lo general con 
ut1hdad 

Por otra parte, las achv1dades de apoyo proporcionan el medio ambiente en el que se 
puede llevar a cabo et proceso operativo Incluyen compras, información financiera, 
gerencia, personal. mantemm1en10 al ed1fic10 y a la planta y labores similares. 

El proceso operativo 

La orgamzac16n ~A .. en la figura siguiente es caracterlstica de los negocios que trabajan 
sobre pedido o compran al mayoreo y venden al menudeo. Las actividades de ventas y 
mercadotecma generan pedidos Más adelante el trabajo de diseno crea una 
espec1f1cac16n de taller, las achv1dades del taller hacen el producto, el que puede ser un 
scrvK:10 en vez de un bien fis1co; y la d1stnbuc16n asegurada que éste sea entregado al 
cl1en1e. a qUten con posterioridad da apoyo el servicio después de la venta. 
Dependiendo del negocio, diserio y servicio después de la venta pueden no ser 
requisitos del proceso. es decir que no son un elemento del contrato entre el proveedor 
y el chenle 

Venta\)' 

mt-tcado1ccn1a 

Solic11ud 

..----·------. PcdKlo 

1 
..----·------. Esrec1ficación 
._ ___ T_•l,..lc_r ___ , de lallcr 

.----·------. Produc10 

1 01 .. 1nbuc1ún 

Entrega 

Cllr-ntt -------~ 

.----·----. Serv1c10 

1 l>c'.'ipué!ií de \"cnlas 

Pror..eso oPeratlvo organización •A• 

La siguiente figura mue~lra el proceso operativo de otro tipo de organización, el "'B". 
Aqul la f11ferencia es que los pedidos se surten de las existencias y si el requerimiento 
no coincide con la clase de producto ( o s1 ventas no puede persuadir al cliente de elfo) 
el cliente 1ra il otra parte En este caso el taller { érea donde se realiza el proceso de 
producción) alimenta productos a las ex1slencias que estén en distribución ( en vez de 
producir pedidos específicos como en "'A .. ) y las entregas se hacen a partir de estas 
ex1stenc1as Por lo general, este tipo de organización implica un producto nsico. 
El d1ser'\o está más bien relacionado con la elaboración de una clase estándar de 
produclos y qwzá ~I traba¡o sea considerado més bien como parte de las actividades de 
apoyo En este tipo de estructura el alcance del registro que se busca para ISO 9000 
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puede incluir o no las actividades de diseno. La companla puede elegir la parte 1 o la 
parte 2, pero lo más comun es la parte 2 . 

.. 
---'-"_"_~_'' __ _.f~·--S-ol_1c ____ , mercadotecnia _ 

1 Pedido 

..----,...----. Produclo • 
Taller 1 

• Cllrntr 
Entrega 

____ + ____ servicio 

1 OcspuCs de Ventas 

Proceso operativo de la organización~·. 

La siguiente figura representa una organización mixta, *C" en la que algunos pedidos 
son surtidos con las existencias y otros son fabricados para satisfacer los requisitos 
especmcos. 

Vt'nla•Y 
mcrcadoltcn1a 

Pedido Né 
~--------------- omtcnc1 

S1 

Esptt1fkac1itn 
de Taller 

Produclo'i 

.._ __ º_'"'-"º __ r+ .,l __ T_•_'k_r _ __,I _,.. .,l __ º_'_"_"_b-uc_•o_·"--

• Clirnlr 

Solic 

Enlrrga 

.... ---·---- Scr\'1cio 1 Occ;pués de Venia~ 

Proceso operalrvo de la Qrganizaetón ·e· 

( Definición de Taller a efectos de este análisis: Para evitar toda confusión, debemos 
1nchcar desde el principio que aunque un taller puede ser un área especfftca en donde 
se llevan a cabo los procesos de fabricación, nosotros utilizamos el término para cubrir 
todas las activkfades implicadas en la elaboración de un producto o servicio. ) 

El proceso operalivo de la organización ·A· representa un taller muy sencillo. 
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Al 
1 
Entrada----!~ PROCí:SO ----!•Salida 

A2 

Enirada-.J PI + s.10 + r2 + srr; + l'J J-.salida 

Ahora, A 1 muestra una entrada, un proceso y una salida. En A2 de la figura, el 
proceso se analiza con mas detalle para representarlo como una cadena de entradas -
procesos · salidas. en donde la salida de un proceso se convierte en la entrada de otro 
(mostrado como S/E) 

Un punto muy importante por aclarar es que las representaciones A 1 y A2 pertenecen 
al mismo "taller"' La d1ferenc1a es que A 1 sale del proceso sin delalle, mientras que A2. 
proporciona mas espec1ficac1one5. Tal vez se pudiera representar un tercer nivel con 
más det~lle 

El nivel de detalle requerido es aquel necesario para llevar a cabo la revisión y los 
proced1m1entos de drseño El meJor consejo practico que podemos ofrecer es 
permanecer al pnnc1p10 en el nivel general y, en caso necesario, más tarde desglosar 
los elemenlos con mayor detalle 

Mediante el uso de los conceptos que hemos sugerido, el taller de cualquier 
organ1zac16n puede representarse por medio de cadenas de entradas procesos salidas 
quP- convergen o que son paralelas con o sin procesos compartidos. De acuerdo con la 
compleJldad del negocio, la gráfica producida puede ser más o menos simple la de 
m;iyor complP.¡1dad puede terminar siendo semejante a un gran árbol aun cuando la 
situación sea comple1a. lo me¡or es comenzar con gráfica general pero comprensible y, 
en caso necesano. añadtr mas adelante los detalles. 

Ventas y mercadotecnia 

Veremos que la actividad inicial del proceso operativo aparece como ventas y 
mercadotecnia Otra vez, la organización de esta actividad puede variar mucho 
y ser más o menos compleja. Sin embargo, a un nivel muy general, fa actividad 
se puede representar en tan sólo tres etapas: generación y proceso de la 
sohc1tud (lo que cubre publicidad, correo directo. visitas de ventas, etc.), 
redacción del borrador de los contratos y negociaciones con los clientes y 
acordar un contra lo final con el ch ente. 

Diseno 

Sólo es necesario incluir el diseno en el análisis de la organización cuando 
forma parte del proceso operativo y (o) se busca el registro ISO 9000 parte 1. 
de nuevo. las actividades complejas quizá involucradas pueden, al menos al 
ímcio, representarse mejor medianle el uso de una gráfica en donde se 
represente: 
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Pedido: 
Establecimiento de los requerimientos de diseno 
Trabajo de Diseno 
Verificación del Diseno 
Especificaciones del • taller" 

Sin embargo. en otras organizaciones es posible que el diseno sea realizado en 
~reas diferenles del proceso operalivo (por ejemplo, en una gerencia de 
consullorla),y en lal caso lo apropiado serla una represenlaclón diferente. 

Distribución 

Las actividades incluidas en distribución cubren tres áreas principales: 
Almacenaje. 
Empaque 
Enlrega 

Después de la ventas 

No todas las organizaciónes lienen actividades después de la venta, en el 
sentido de dar apoyo a los productos surtidos a los clientes; en lo que concierne 
a ISO 9000 eslo sólo es importante con el registro en la parte 1. sin embargo, 
después de las Ventas puede aplicarse al servicio: por ejemplo, cuando se da 
seguimiento a la implantación de las recomendaciones de un proyecto del 
cliente. en el caso de una consultarla gerencial. 

AJ igual que la distribución, para fines de revisión es suficiente reconocer que 
serv1c10 después de ventas es importante y preparar una descripción corta de lo 
que implica, en lo que se incluye las diferencias en la clase del producto y la 
naturaleza y el tipo de servicio que se rinde a los clientes. 

Actividades de apoyo 

La siguiente figura las actividades de apoyo en dos direcciones. Las capas horizontales 
representan los elemenlos de las actividades de apoyo que son, o importantes para la 
ISO 9000. Las Lineas verticales de la figura dividen las actividades de apoyo en tres 
i'Jreas: obtención de recursos, registros e información, asl como control y gerencia. 

Oblenciónde 
Recursos 

Registro e 
lníonnación 

o 9000 

09000 

Conlmly 
Gerencia 
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la obtención de recursos incluye actividades tales como compras (que significan 
entradas al taller}, proporcionar el equipo necesario en el taller (o en cualquier otra 
parte) y el reclutamiento y capac1tación del personal. 

Los reg1s1ros e 1nformac16n incluyen las actividades relacionadas con la contabilidad y 
con el sum1n1stro de 1nformac16n financiera. esencial en toda organización. 

El control y la gerencia cubre la gerencia general de una organización. En un negocio 
esto incluye las actividades del consejo de administración al momento de decir asuntos 
relacionados con políticas. 

2.3.3 Revisión 

Objetivos de la revisión 

El objelivo principal de la revisión es crear una lista de los procedimientos que se 
requerirán para cumplir con la norma. Los procedimientos son métodos de trabajo 
documentados 
Son muy pocas las organizaciones, si no es que ninguna, las que tienen 
documentados los procedimientos con toda formalidad antes de prepararse ISO 9000. 
Sin embargo. la mayoria de ellas tienen procedimientos efectivos, que cubren la mayor 
parte de su operación 

En algunos departamentos pueden estar a manera de un pequerio manual otros se 
pega a la pared aviso o se circulan memos 
En IP.rmrnos generales. cuando existe un procedimiento y se piensa que funciona de 
manera efeclrva. es meJor mcorporarlo al nuevo sistema de calidad formal en vez de 
c<tmb1;ulo 

1.1 prf'!parar la ltsla de los proced1m1entos necesarios, estamos decidiendo de manera 
1:fr?r.1tva. cómo se cumphra con los requenm1entos formales de la norma. 

[! c;.r~qundo ob¡eltvo de la rev1s1ón es preparar una serie de declaraciones de polflicas 
t1re .·~s que describan cómo se aplicará ISO 9000 en esa organización en especial. 

A! prmc1p10 d1v1d1mos la organización en dos partes, el proceso operativo y las 
ach·,nrfades de ap...,yo. y comenzaremos la revisión por el proceso operativo 

ISO 9000 en el Proceso Operativo 

La siguiente figura muestra el proceso operativo de un negocio de tipo sobre 
pedido o compraventa Sin embargo Aqul se muestra los requerimientos de la 
norma que son aplicables a cada parte del proceso operativo. 
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VC"ntas y mercadotecnia 
Re\'1sión del Contrato 

Diseño 
Control del Diseño 

Taller 

Especificación 
de Taller 

Control del Proceso 
InspC'ccrón y prucha 
Edo de lnsp. y Prucha 

Ctol. Product. No satis( 
Prod. cntreJ!adados por el 
comprador o chenlc 

Producto 

J)1stnbuc1ón 
Mant'Jº . almacenaje. 

empaque y cntrega 

Entrega 

CLIENTE 

Des pues de V en tas 
Sen·icio 

ISO 9000 en et proceso operativo 

ISO 9000 en las actividades de apoyo 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La siguiente figura conceptúa las partes de un negocio que clasificamos como 
act1V1dades de apoyo: Obtención de recursos, Registro e Información y Control y 
manejo, incluyendo los requisitos de ISO 9000 

l~ll'ORTANTFS PARA ISO 9000 

NO IMPORTANTES PARA ISO 9000 

Ohlcnción de 
Recursos 

JHffH 

rn.odoclo 
•Jle11:istrmde 
cal Id.Id 
•T~c"'CH 

nladl"te•• 

Registro e Control y 
lnfonnación Gerencia 
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2.3.4 Formulación de procedimientos 

los procedimientos demuestran como se implantará una polflica de calidad, con dfa, en 
éreas y achvidades especificas. Por consiguiente, un manual de procedimientos es una 
guia practica de .. como hacerlo" para el personal (Documento en el que se describe 
cómo llevar a cabo una actividad) La punta de la pirámide es una polltica formal de 
calidad mediante la cual la compar'¡ia se compromete a implantar un sistema efectivo 
sin embargo, ningún miembro del personal puede hacer o trabajar nada especifico sólo 
con polil1cas El siguiente nivel del sistema documentado incluye, entre otras varias 
políl1cas especificas al descnb1r la aphcac16n de cada requerimiento en la norma de una 
organ1zac16n o de un departamento parhcular 

Los proced1m1enlos 1nclu1dos en un sistema de calidad están siempre documentados. 
Sin embargo. no se trata de simples trabajos de literatura: tienen que ser efectivos. 
Consideremos que los proced1m1entos para hacer efectivos, deben pasar cuatro 
pruebas enlend1m1enlo. realización. ser aud1tables y obligatoriedad. El personal que 
toma parte en er área cubierta por un procedimiento particular, debe estar en 
pos1b1hdades de hacer lo que se quiere sobre la base de lo que dice el procedimiento y 
sólo sobre esa base. por supuesto esto exige que el procedimiento se exprese con 
claridad y que sea enlend1ble Por cons1gu1ente, se debe escribir en los términos más 
sencillos posibles 

Es también vital que et proced1m1ento pueda implantarse en la practica asl como ser 
aud1lable. desde luego debe ser obhgatono, esto es no puede ser considerado 
proced1m1enlo s1 queda a d1screc16n del personal. 

Es parte 1mpor1ante del sistema modificar los procedimientos inefeclivos o deficientes 
en forma controlada Otro punto es que un manual de procedimientos no esta destinada 
a ser manual de capac1tac16n, ya que este no se usa para aprender a trabajar en el 
proceso s1 no para asegurar que se mantengan los niveles de calidad. 

rnrmato para los proced1m1entos 

[ 1. p1mlo importante es que cualquier formato que se adopte deberá ser común a todos 
lo•. :1ror.:P.rl1rn1en1os, dado que un formalo familiar es más fácil y rápido comprender por 
e1 w~rsonal Mas aun con un formato común será más fácil reconocer que es un 
d<.tcrim~nlo ·of1c1a1· del sistema de calidad 
Un formnto estándar hace que se vea mejor los documentos finales, alguien puede 
pr!nsar quJ? esto no es importante. pero es más probable que alguien lea un documento 
b1r~n presentado y siga los procedimientos 

A con1tnuac1ón se presentan varias caracterlstícas importantes en los formatos: 

tJumerac16n Permite hacer de manera eficiente las referencias cruzadas y la 
mtegrBc1ón de los proced1m1entos. es decir, el manual de procedimientos. 
Titulo 
Propósito El personal sabe porque se sigue el procedimiento y para que. 
Alc;ince Este especifica en que par1e de la organización se va aplicar. Se debe dar 
en términos de departamento, actividad, proceso. El personal sabe donde se aplica 
el proced1m1ento 
Referencias Es posible que para realizar un procedimiento se necesite consullar 
otras instrucciones o llneamientos, internos o exlernos del sistema. 
Definiciones A veces es esencial utilizar en el procedimiento un término que quizá 
no todos entiendan, normalmente se tratará de un término técnico. La solución a 
ese problema es dar definiciones formales. 
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Documenlac16n Así como los usuarios de procedimientos debe estar en 
cond1c1ones de entenderlos con claridad, debe haber transparencia en la 
documenlación que se requiere para realizar el procedimiento. 
Proced1mienlos Documento en el que se describe cómo llevar a cabo una actividad 
Responsabilidad Es necesario dejar bien claro quien es responsable de cada 
trabajo especifico 

2.3.5 Construcción del sistema 

Se puede decir que un sistema formal documentado se compone de tres partes: 
Manual de cahdad, Manual de Procedimientos y la DocumenlaclOn. 

Manual de Calidad 

El manual de calidad es una exposición que abarca toda la polllica de calidad de una 
compania Junto con ta 1nformac16n sobre la manera en que se Implantarán los 
requerim1enlos de ISO 9000. El manual de calidad tiene varias funciones entre ellas la 
de poner señalamientos a la vista de los valuadores externos, cuyo primer trabajo en 
una valuación es el de establecer si el sistema documentado cumple con Jos 
requenm1entos de ISO 9000 Un manual de calidad bien documentado da un puente 
efechvo entre la norma y las actividades reales. 

Se sugiere que el contenido del manual de calidad sea: 
Hoja con él titulo Esla hoja debe contener también él numero de la copla 
controlada, excepto cuando se trate de una copia no controlada, en cuyo caso debe 
decirlo así. 
Contenido. S1 se decide dividir el manual de calidad en varias secciones, cada 
una de las cuales se pueda modificar en forma independiente. la lista de control de 
documentos puede serv1r bien como llsla de contenido. 
Prologo • Este manual define la pollt1ca de calidad y objetivos de la - companla -
y descnbe la manera de implantar el sistema para asegurar ... • 
Circulación Informa de todas las copias controladas y las personas responsables 
de ellas 
Introducción. Por lo general es una descripción muy breve de la companfa, incluso 
la naturaleza de sus negocios y su ubicación. También se puede incluir un 
diagrama de la organización. 
Politica de calidad de toda la compañia. 
Alcance del sistema. Debe expresar que partes de la organización son cubiertas 
por el sistema de calidad 

Manual de Procedimientos. 

Por supuesto, esle manual reúne lodos los procedimientos que se han elaborado para 
satisfacer los requerimientos identificados en la etapa de revisión. Aparte de tener un 
sistema coherente de numeración, una breve introducción y una lista de los 
procedimientos que contiene 

Documentación. 

La documentación cubre las formas en blanco que se necesitan para los 
procedimientos, asl como las formas llenas y otros registros que se llevan para ofrecer 
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evidencia de que se ha cumplido con el sislema de calidad. Las copias maestras de las 
formas en blanco son parte de lo los procedimientos con los que se relacionan y por 
consiguiente se encuentran denlro del manual de procedimientos. También se requiere 
un sistema para guardar en lugar seguro los registros completos. El lugar donde se 
guardaran el tiempo que se manlendrán guardados y la persona responsable de ellos 
son puntos importantes que se deben cubrir en un procedimiento apropiado. 

Control de Documentos 
La causa mas común del fracaso en el primer intento de valuación es el control 
inadecuado de sus documentos El control de los documentos se logra mediante el 
segU1m1ento de var1os pnnc1p1os y la elaboración de un procedimiento con base en 
ellos 

Numero finito y definido de copias 
Usar solo copias controladas 
Todas las copias en uso están actualizadas. 
Cambios controlados 
Origen de los cambios 
Responsab11tdad de hacer los cambios 
Destacar los cambios 
Registro y fecha de los cambios 
Lista de documenlos 

2.3.6 lmplantaclón 

Gerencia de sistemas de calidad. 

La responsabilidad del manejo del sistema de calidad recae en los gerentes con mas 
e.:iperienc1a en las organizaciones. en las companfas ch~s. en tos directores. Hay 
muchas tareas que se deben manejar y que incluyen como mlnlmo: 

Responsabilidad del control de documentos 
Liderato del grupo de auditoria 
Adm1rnstrac1ón del proced1m1enlo de acciones correctivas 
Convenir que se hagan los cambios necesarios 
Implantación de los cambios convenidos 
Capac1tac16n al personal en el uso del sistema de calidad 
Trato con los valuadores externos 
Vigilancia que los registros de calidad se llenen en forma correcta. 

Aunque es 1mportanle para una implantación exitosa, el representante gerencial no 
tiene que ser el único miembro implicado. 

Auditorias y Auditores 

Aun en el caso de que fas auditorias internas no fueran requerimiento formal de ISO 
9000. se tendría que realizar esta importanlisima actividad. 

En términos sencillos. auditoria es establecer si se cumplen o no los requerimientos del 
s•slema de calidad Una de dos: o el sistema se ha seguido o no se ha seguido. Al 
hacer una auditoria no se forma ningún criterio sobre que o por que no se ha seguido el 
procedimiento 
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La elección de los auditores es muy 1mpor1ante, quienquiera que sea electo deberá 
tener cuando menos las s1gwentes caracterislicas: 

Independencia Esta tiene dos aspectos· En primer lugar, la auditoria de cualquier 
área debe ser hecha por alguien que no esle implicado en las actividades 
cohc:hanas de la misma El segundo aspecto es el de ser capaz de formar criterios y 
apegarse a ellos no obstanle las presiones de otro personal. 
Tacto A fin de m1mm1zar posibles tensiones que el personal siente al ser auditado 
su proceso. los auditores deben tener mucho tacto en sus tratos con el personal. 
Atención a detalles El a<Jd1tor no necesita tener experiencia técnica en el area 
sujeta a auditona. sm embargo debe pasar a los detalles. 

Una vez seleccionados los auditores internos, hay que capacitarlos, varias 
organczac1ones llenen cursos d1ng1dos de manera especifica a las auditorias internas. 

Es necesario dar pnnc1p10 a la capac1tac16n del auditor interno mucho antes del dfa de 
la puesta en marcha del sistema de calidad, ya que las auditorias iniciaran poco 
después de dicho arranque 

La aud1tona como proceso debe tener su propio procedimiento, los cuales deberán 
consideran los s1gwentes principios básicos 

Registros de auditoria Se necesita que haya evidencia objetiva de que se ha 
seguido 
Frecuencia de la auditoria Como mfnimo debe de auditarse cada parte del 
sistema de calidad cada ano 
Alcance de la auditoria Hasta donde abarcara, la decisión de este alcance es 
particular. sin embargo es necesario llevar alguna forma de registro para anotar 
este alcance 
Planeación del programa Cada ano se debe formular un programa de audiloria, 
en el que aparezcan todas las auditorias planeadas y su alcance. Hay varias 
maneras de hacer el programa. pero una muy sencilla es la ulilización de la gráfica 
de Gantl Planeac16n previa a la auditoria. 
Planeación previa a la auditoria las actividades de cada auditoria deben de 
planemse de antemano y sus alcances deben ser tratados en una junta entre los 
representantes de la gerencia y los auditores. El resto de la preparación incluye la 
formulación de una hsta de cote10 y la fijación de fechas y horas con los auditados, 
r1nalmente antes de la auditoria es arreglar lo necesario con el personal 
rnl;ic1onado 
Informes de auditoria La 1nformac16n debe inciuir: 

Fecha de la aud1lona 
Persona Que la reahzo 
Alcance de la auditoria 
Declaración de todas las deficiencias identificadas durante la auditoria 
Todos los demás comentarios u observaciones que pueden ser útiles ya 
sea al revisar el trabajo del sistema de calidad o en la realización de 
próximas auditorias. 

Auditorias de seguimiento. Estas nos conducen a posibles mejoras en el sistema 
de calidad y su implantación, mediante el procedimiento de acción correctiva. La 
aud1tona de segu1m1ento se realiza cuando se encuentran deficiencias en la 
auditoria inicial, se presupone que se ha puesto en marcha una acción correctiva 
completa con un problema investigado. 
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Capacitación del personal 

Lo mas importante que debe aprender cada miembro del personal es seguir los 
procedimientos que afectan su trabajo cotidiano. 

Se recomienda como mlnimo que la capacitación del personal en el slslema de calidad¡ 
abarque lo s1gU1ente 

Por que se introduce un sis lema de calidad formal y por que se cree que ISO 9000 
merece el esfuerzo 
La part1c1pac16n de todo el personal en el sistema de calidad y que esta 
part1c1pación es primordial 
Toda la poliltca de cahdad de la compal"lla. 
los documentos que forman el sistema. con énfasis en el manual de 
proced1m1entos y su acces1b11idad al personal 
Lo que los procedimientos s1grnfican en general - todos en el mismo canal 
El plan general de lodo el manual de procedimientos 
El uso de formas y otros registros construidos dentro del sislema 
El papel de los auditores internos 
Acciones correctivas 
Lo que implica el avalúo ISO 9000 

Arranque 

EL punto de mayor importancia es el decidir sobre el arranque, se opta por el "bing 
bang• o por el "'roll our 

Con el "'bing bang· el sistema de calidad arranca en toda la companra al mismo tiempo, 
(a 1ute10 de los autores es muchas veces mejor) se deberé hacer un gran 
aconlec1m1enlo del • dla de calidad" La publicidad por adelantado y la capacitación no 
de¡aran dudas en el personal con relación a la fecha y su importancia. 

El enfoque ·roll out* (poco a poco) para el arranque, consiste en introducir el sistema 
d'! r..al1dad en solo uno o dos departamentos y extenderlos hasta cubrir toda la 
cornpañia Además se puede probar el sistema de calidad en una o dos éreas 
problemáticas 

2.3.7 Auditoria o evaluaclón 

La culminación de un proyecto ISO 9000 es el avalúo o evaluación (certificación) con 
éxito. 

Elecclón de un Evaluador 

Para que la companla o parte de sus procesos sean certificado en ISO 9000, un 
organismo de certificación independiente debidamenle acreditado, debera valuar con 
é<ilo el sistema de calidad. Eslos organizamos - por ejemplo - han sido acreditados por 
el Consejo de Acreditación Nacional para Organismos de Certificación ( NACCB) en 
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lnglalerra En Espalla se constituye la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC), en 
México, la D1recc16n General de Normas 

Una vez seleccionado el evaluador. deberá solicitar formalmente a través de una carta 
cubriendo lo s1gu1ente 

Para que necesita la evaluación I certificación 
Una ind1cac16n del programa, por ejemplo, • intentamos implantar nuestro sistema 
de calidad él 1° de enero y esperamos lener el avalúo a finales de abril..: 
Una panorámica general breve de su compal'\fa y su campo de actividad. 
Sohc1tar información acerca de la expenencia del valuador en su campo o si esta o 
no acreditado para esa aclrv1dad 

Es necesario seleccionar el valuador mucho antes de la fecha prevista para la 
evaluación. en ese sentido por lo general la fecha de implantación es lo suficientemente 
oportuna para hacer la sohc1tud m1c1al 

Algunos de los valuadores contactados podrlan responder en forma negativa a la 
solicitud o bien la respuesta puede incluir folletos acerca de los servicios ofrecidos y un 
cuest1onaoo para que sea llenado por la compal''Ha. 

Después de rec1b1r el cuestionario debidamente requisitado, el valuador puede proponer 
una v1s1ta antes dP. la preparación de la cotización 

El s•gwenle paso es el recibo de collzac1ones formales por parte de los valuadores, en 
ellas se indican lodos los detalles del servicio, por ejemplo: numero de visitas para el 
avaluo. la frecuencia de las vrsrlas de v1gilanc1a, pollhca de reavaluo, el tiempo, la fecha 
más cercana para el avalúo. cargos y términos de pago. 

Periodo de colchón 

E e-. fuera de la realidad esperar que el sistema funcione a la primera, con certeza habrá 
di?ff~ch"Js en el d1ser'\o del srstema. partes que no funcionen bien, personal con 
rj.f1r.:ultades para seguir el sistema. además de no contar con registros de calidad aun, 
'ª q1Je estos se crean en la medida que el sistema de calidad camina. Por lo tanto es 
r1i:u?s::trio que transcurra un !lempo antes de que los valuadores demuestren el 
r:umpf1rr11enlo del sistema de calidad 

r 1 periodo de "'colchón• no es tiempo muerto. Es el periodo en el que el sistema de 
r;aliOad en realidad se pone a funcionar y comienza a producir ciertos beneficios 
mf~rnos 

Lo ideal ec; que el periodo de colchón dure hasta que la compaf\fa confle en el buen 
funr.1onarmento del sistema de calidad, excepto por circunstancias ocasionales. 

lnv~sflgnc16n de escntono 

El ;ivaluo se lleva en dos elapas: La primera esta relacionada con la Identificación de si 
el sistema de caltdad documentado cumple con los requerimientos de la norma. Si Jos 
proced1m1enlos establecidos proporcionan un medio practico para lograrlo 

En realtdad solo hay dos resultados de la investigación de escritorio: cumple o no con la 
norma De no cumplirse sé realizaran observaciones que la companfa tendrá que 
resolver Una vez resultas se obtiene él si del cumplimiento, solo hasta entonces se 
podrá pasar a la segunda etapa. 
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Evaluación en las lnslalac1ones 

Para una compañia pequeña el avalúo en las instalaciones esta a cargo de uno a dos 
valuadores y tarda mas o menos dos dfas. por supuesto esto varia de acuerdo al 
tamaño en general y él numero de sitms operativos de la companla. El objetivo de esta 
parte del avalúo es establecer si la compañia sigue su propio manual de calidad. 

En pnnc1p10 el trabaJO del avalúo es en principio exactamente igual que una Auditoria 
Interna. los valuadores por lo general cubrirán toda la compai'Ua y la operación de todo 
el sistema de calidad 

Es muy probable que se encuentren deficiencias. por lo que se hace una distinción 
entre def1c1enc1as menore-. y mayores Una deficiencia mayor es en la que no se sigue 
un s1slema de calidad o un grupo de procedimientos. si el valuador encuentra una 
s1tuac16n de este tipo. la compañia NO obtendrá la ISO 9000. Sin embargo se puede 
tener def1c1enc1as menores en cuyo caso se asignan puntos de castigo en contra de la 
compar"lír1 la ISO 9000 no se otorgara si el total de estos incumplimientos menores 
esta por encima de cierto nivel 

Después de la Cert1f1cac16n ISO 9000 

A partir de la valuación o cert1f1cac16n, existen visitas de vigilancia. la primera ocurrirá 
de seis a doce meses después del avalúo Ahora el enfoque es si aun se sigue el 
sistema de calidad Por lo general estas visitas duran menos que la visita inicial. 

las v1s1tas de v1g1lanc1a se repetirán a los intervalos especificados en el contrato con los 
valuadores. Despuéc; de tres afias es politica de algunos valuadores repetir dicho ciclo. 
Comenzando por un reavaluo total. Cualquiera que sea la practica, la negligencia para 
apcgarce al sistema de calidad puude ocasionar el retiro del registro. 
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CAPITULO 111. El Area de Reclutamiento, selección y contratación de la 
Institución Financiera (Aspectos Generales y Diagnostico) 

3.1. Aspttelos Generales 10 

A efecio de este esludío, presentaremos una breve descripción de la Institución financiera para 
luego entrar con el análisis del área de reclutamiento, selección y contratación. Es conveniente 
aclarar que a partir de ahora nos referiremos a la institución financiera como el ·sanco•. 

Descripción del Banco 

Historia 

Banco lundado en la ciudad de México en 1932, el cual opera bajo el modelo de banca 
universal, ofreciendo productos y servicios a personas flsicas y morales, por medio de 
unidades especializadas y en conexión con las otras subsidiarias del grupo. Al 30 de 
junto del 2001, El Banco cuenta con una extensa red de mas de 2,000 sucursales y 
casi 4000 caJeros automáticos en México. realizando una amplia gama de actividades 
bancarias comerciales y de menudeo 

En el extranjero llene sucursales en Londres y Gran Cayman, agencias en Nueva York 
y Los Angeles y una oficina de representación en Sao Paulo, Brasil. Adicionalmente, 
tiene una subsidiaria bancaria en las Islas Cayman, Mercury Bank & Trust Limited, y 
mantiene relaciones con más de 1,000 bancos corresponsales en todo el mundo. 

Cultura Organizaclonal 

Misión 

Generar confianza al servir más y mejor a nuestra clientela. con transparencia 
e inlegridad olreciendo siempre producios y servicios financieros de alla 
cahdad. 
Proporcionar a nuestros colaboradores las mejores condiciones para su 
desarrollo integral. 
Ser sofvenles y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas. 
Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad del negocio 

Visión 

Ser el mejor Banco de Latinoamérica 

Valores 

Elica. Aclüa siempre de manera consistente con los valores, principios y 
polllicas del banco. 

'" httr.ttwww.hanco.com/historial 
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Cliente. Escucha a nuestros clientes para Identificar sus necesidades y 
expectativas. manteniendo una actitud de total disponibilidad, amabilidad y 
sencillez 

Resultados. Conoce tu función, lu tarea y la inslilución para asegurar que tu 
esfuerzo esta alineado con los objetivos. cuidando los recursos asignados. 

Equipo. Planea y realiza tus labores en función de los resultados esperados 
por el equipo del que formas parte, colaborando activamente en el esfuerzo 
que realizan conJuntamente con otros equipo. 

Desarrollo Humano Con una actitud positiva fomenta la creación de un 
ambiente de 1raba10 abierto y de confianza. Favorece el aprendizaje a partir de 
la experiencia Busca nuevas alternativas de crecimienlo. 

Calidad Conoce profundamente las normas y procesos de tu función, los 
obJelrvos y estrategias del Banco Detecta necesidades y expectativas de tus 
chenles miemos y externos. para 1denllficar y aprovechar oportunidades de 
me1ora 

3.1.1. Estructura OrganlzacJonal del Banco y sus funclonos 20 

Organización del Banco 

PRf'-\IDF:r'liCIA 

RA.'liTA co,n:RCIAI, f'J~AS7.AS V C:O:'liTRAl.ORIA 

F.FICIF.NCIA 

CAS-' ()[ ROL'iA R[ClfR.<>os llllMANOS 

SI 't:vos S[GOCICJS RIF.SGOS 

-r t"..SOR[RIA JURJJHCO 

SISTEMAS \' orERACIONf'-'> 

1<1 h1lacr. Rcn-.ta de comumcac16n mtt"ma del hanco. numero 1 
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Funciones ( Descripción General) 

Banca Comercial 
Gestionar la red de sucursales y otros canales de distribución en el servicio a 
los segmenlos de personas 

Banca de Empresas 
Dar atención especializada a las empresas medianas y grandes corporaciones, 
asl como a entidades de gobierno del pals. 

Casa de Bolsa 
Mane¡ar el negocio de casa de bolsa lanlo en el lrading de capitales como en la 
promoción achva a clientes. Manejar el negocio de gestión de por1afollos y 
sociedades de inversión 

Nuevos negocios 
Esla unidad se encarga del desarrollo de los nuevos negocios, especfficamente 
en los ámbitos de E ·business y de la banca en Estados Unidos. 

Teso re ria 
ManeJo de posiciones de nesgo y operaciones en el mercado de dinero, divisas, 
renta variable, y tesoreria baJO una estrategia de eficiencia en servicio al cliente 
y pos1c1onam1ento en el mercado. asl como la administración de riesgo, 
mercado y hqu1dez 

Finanzas y contralorfa 
V1g1lar la adecuada aplicación de los principios conlables, la veracidad de los 
estados f1nanc1eros y lft existencia de los controles internos necesarios. 
Efecluar el correcto funcionamiento de la contabilidad. la información financiera 
y de la información de gestión Atender la planeación financiera a corto y el 
anáhs1s f1nanc1ero y del negocio. Establecer y dar seguimiento a los 
presupuestos definidos Definir la política fiscal asl como atender las 
obligaciones tributarias 

Eficiencia 
Geslionar de manera integral y permanente la eficiencia y control de costos con 
la perspectiva de hacer al banco el mas productivo y rentable. 

Recursos Humanos 
Definir las polit1cas en materia de desarrollo integral del recurso humano y 
asegurar el buen desarrollo de los procesos de gestión, de administración, de 
personal, de formación y selección. 

Riesgo 
Realizar la gesllón avanzada del riesgo, a través del conocimiento, 
cuanhf1cac16n y el seguimiento continuo de la calidad de los diferentes lipes de 
riesgo Desarrollar el marco consistente en todos los niveles referente a la 
cultura del nesgo I rend1m1ento. 

Jurldico 
Representar legalmente al Banco y las entidades del mismo, ejercitando las 
acciones legales pertinenles a efecto de preservar su patrimonio, asl como la 
defensa de las acciones que en su contra se promueven. Asesorar a las 
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distintas éreas en la instrumentación, operación y estrategia de negocios y 
servictas. 

Sistemas y operaciones 
Gesltonar y coordinar los proceso y recursos informáticos del grupo, asf como 
los sistemas de operaciones centralizadas. Ser responsable de la logfstica y la 
gestión de inmuebles. compras, suministros, servicios generales y seguridad. 

3.1.2. Análisis del Area de Reclutamiento, selección y contratación 

Una empresa puede contar con los mejores recursos tecnológicos, las más avanzadas 
inslalac1ones. los produclos más innovadores y adecuados al cliente. las mas 
sofisticadas técnicas fmanc1eras y aun así fracasar rotundamente si no se cuenta con 
personas que tengan la capacidad de maneJar las variables que intervienen día a dla en 
la empresa y hacer que los demás recursos adquieran un sentido y verdadera utilidad. 

En el Banco la m1s16n de recursos humanos y en especial del Area de reclutamiento, 
selección y con1ratac16n es dar suslenlo a todos Jos programas institucionales, tomando 
en cuenla que el punto de partida se encuentra en las capacidades y potencial de sus 
inlegrantes. por eso a través de integrar equipos con los mejores colaboradores, se 
busca incrementar la capacidad del banco que lo hará competir con éxito y durante 
largo ttempo 

Desde la óptica del negocio. Recursos humanos a través de su área de Reclutamiento, 
Selección y Con1ratac16n, apoya a su personal en su proceso permanente de 
actuallzac16n para hacer frente a los diferentes mercados y favorece que cada persona 
cilcance su máxima compeflhv1dad En resumen, esta área busca garantizar que todos 
puedan aplicar eficientemente sus capacidades, y obtener su máximo 
aprovecham1enlo 

l. oq·r ;,r que toda aquella persona que se integra al banco cumpla con estas 
f.'tp~datrvas. es una tarea compleja que exige se cumplan ciertas condiciones que 
dr·t>r~n cubrirse en el proceso de reclutamiento, selección y contratación. 
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Organización de la Dirección General de Recursos Humanos y su relación con el 
Area de Reclutamiento, Selección y Contratación. 

Nrn R~O~ Jfl'''-'"H)S 

l;f,TIO' Afl PI< -' 
(.0,tFMCIAL 

Rfl.4f lfJ,f_I\ 1.4.BORAU:'O 

{4.l.llU.fl 

l••tt•laackt•n 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

50 



Dirección Recursos Humanos 
Area: Reclutamiento, selección y contratación 

Diagrama de flujo del proceso 

Usuario 

A rea 

REOUISICION 
FORMAL 

Tiempo de Sen·icio 
A rea 

RECLUTAMIENTO 
Y PRESENTACION 
DE CANDIDATOS 

6-12 

Total días: 17 - 23 

ENTREVISTA 
PROFUNDA 

Se incluye solo el tiempo utilizado por el Area 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

2 

OOCUMENTACION 
Y AUTORIZACION 

ESTUDIOS SOCIOEC. 
MEDICO E 

INTEGRACION DEL 
EXPEDIENTE 

5 
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Procedimientos 

Recordemos que los procedimientos deben satisfacer varios requerimientos de la 
norma. Estos son· Control del Proceso, Inspección y prueba. Estado de la inspección y 
prueba. control de productos no salisfactonos y produclos entregados al cliente. Por lo 
que primeramente necesitamos 1dent1ficar todos aquellos procedimientos necesarios 
para el proceso de rectutam1ento. selección y contratación, documentados o no; a 
continuac16n presentamos el estado actual: 

PROCESO PROCEDIMIENTO ESTADO ACTUAL • 

RECLUTAMIENTO Descnpc1ón general e 
Reclulam1ento interno B 
Reclutamiento externo B 
Bolsa Interna de candidatos B 
F uenles de Reclutamiento B 

SELECCIÓN Descripción general e 
Entrevista Profunda y Evaluación B 
Ps1cométnca 
lnvest1gac16n Soc1oeconómica y Laboral y B 
Medica 
Selección y Supervisión de Agencias y B 
Despachos Externos 
Selección de Baterías Psicometricas B 
lnveshgac16n Cred1hcia en el Buró Nacional B 
de Crédito 

CONTRATACIÓN Descripción general e 
Contratación B 
Servicio Postventa - documentación B 

CAPACITACIÓN Descripción General A 
Necesidades de desarrollo, capacitación A 
Interna I plan anual 

ADMINISTRACION Revisión de niveles de servicio B 
Atención de Quejas del usuario A 
Contratos con Proveedores Externos A 
Admón. de Sistemas y Bases de Datos A 
Admón. Control y Difusión de Cambios A 
Contingencias A 
Archtvo fisíco de Expedientes B 

• AJ Proc«llmlenlo NO edstente 
B) Proc«llmlenlo •xlslente NO documenl•do 

C) Proc«llmlento u/siente Documenl•do 

52 



3.2. Diagnostico del Area 

3.2.1. Situación actual ( Hipótesis) 

En el área de Reclutamiento, selección y contratación hay deficiencias en la 
comunicactón formal tanto al interior de la propia área como con sus clientes I 
usuartos 

Las Políticas. proced1m1entos y responsabilidades no están correctamente 
definidos ni correctamente documentados. Independientemente de esto, no son 
completamente conocidos n1 divulgados 

No existen niveles de servicio por consecuencia medidores de productividad, 

El concepto cal Id ad no forma parte de la vida cotidiana del área 

3.2.2. Desarrollo del diagnostico 

Con el objeto de contar con una percepción, por una parte, del usuario del área de 
Reclutamienlo. selección y contratación. asi como de los propios integrantes de la 
misma respecto a su func1onamiento, se concluyo que el camino mas adecuado para 
hacernos de datos que nos permitieran lomar decisiones y por consiguiente 
d1agnoshcar correctamente. sena el uso de la técnica de entrevista directa e individual. 

Para aterrizar esto. se diseno un cuestionario y se acordó aplicarlo al 20% del personal 
de cada una de las subd1recc1ones pertenecientes a la Dirección de Recursos Humanos 
( usuarios - clientes) asi como de los integrantes del Area de Reclutamiento, selección y 
contretac16n a fin de lener una muestra con alto grado de conrianza. El cuestionarlo 
Oic;r.ñado se presenta a continuación 

Tamaño de la muestra 

A¡ Percepción del serv1c10 

Subdirección Muestra % de la Muestra 

Gesltón RH Banca Comercial 17 42 

Gestión RH Corporalivo y Slaff 23 56 

Planeac16n y Desarrollo ( Gestión RH 2 
D1recllva 

TOTAL 41 100 

B) Percepción de los integrantes del proceso 
Muestra % de la Muestra 

Subdirección 

Area Reclulamiento, selección y 3 100 
contratacéón 
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Encuesta de percepción del USUARIO, Proceso de Reclutamiento, selección y 
contratación. 

La siguiente encuesta esta encaminada a obtener una percepción del 
servicio que se recibe y obtener Información estadlstlca que permita 
mejorar de manera continua la calidad del mismo. Por lo anterior, 
solicitamos su valioso apoyo para contestar el siguiente cuestionarlo. La 
Información del mismo es confidencial y solo servirá para fines 
estadlstlcos y de análisis del proceso 

1 DATOS GENERALES 

Nomhre del evaluador 

Nombre del la Subdirección a ta que pertenece ---------------

Cargo -----------------------------------

r echa de la evaluación 

2. INSTRUCCIONES 

De acuerdo a los siguientes reactrvos. califique colocando una "X" en la respuesla que 
c.ons1dere mas adecuada 

1 = EXCELENTE. SI. 
3 = REGULAR 

2 = BUENO 
4 =MALO, NO 

S· 11,~n~ algun comenlano ad1c1onal. en la ultima parte tiene un espacio para hacerlo. 

3. REACTIVOS 

Reactivo 
t: 1 t1~rnpo requerido para cubrir las 
"'ªcantes sohc1tadas fue 

Los candidatos presentados fueron 
enviados en un tiempo 

3 Lo mantuvieron informado acerca 
del estatus del proceso 

Los candidatos enviados cumpllan 
con los requerimientos del perfil 
sohc1tado 

5 La cantidad de candidatos enviados 
a entrevista fueron suficientes para 
tornar una dec1s16n 

2 3 4 
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Reactivo 
6 Conoce los ob1etivos del Arca de 

Reclutam1ento. selección y 
contralac16n, para este año 

7 Como cal1f1caria la comumcación a 
lodos los niveles en el proceso de 
reciutam•ento. selección y 
contratación 

8 La actual organización y/o 
estructura del Area de 
Reclut;im1ento, selección y 
conlratac16n. favorece la calidad de 
sus servicios 

9 Conoce las políticas y 
proced1m1entos que deben seguirse 
para cubrir una vacante 

10 Considera que algunas de las 
funóones del Atea NO están bien 
definidas 

11 Como caltflcaria su satisfacción 
general respecto al servicio recibido 

4. COMENTARIOS 

2 4 

Si l•r>ne usted algun comenlario o sugerencia sobre el servicio, por favor anótelo en 
eSfí~ e<;p<'JCIO 

-·· 
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Encuesta da percepción del INTEGRANTE del Area de Reclutamiento, 
selección y contratación. 

u siguiente encuesta esta encaminada a obtener una percepción del 
funcionamiento da tu Area y obtener Información estadlstlca que permita 
mejorar de manera continua la calidad del mismo. Por lo anterior, 
solicitamos tu valioso apoyo para contestar el siguiente cuestionarlo. La 
Información del mismo es confidencial y solo servirá para fines 
estadlstlcos y de análisis del proceso 

1 DA TOS GENERALES 

Nombre del evaluador 

Cargo 

Fecha de la evaluación 

2 INSTRUCCIONES 

De acuerdo a los siguientes reactivos. califique colocando una "x· en la respuesta que 
considere mas adecuada 

1 = SI. APLICA TOTALMENTE. EXCELENTE 
3 = CASI NO APLICA 

2 =APLICA PARCIALMENTE 
4 = NO, NO APLICA NADA, 

MALO 

S1 tiene algún comentario ad1c1onal, en la ultima parte tiene un espacio para hacerlo. 

3. REACTIVOS 

Reactivo 
Conoce los niveles de servicio 
acordados con su usuario. 

2 Conoce los procedimientos requeridos 
para llevar a cabo su función 

3 Sabe en que lugar se guardan los 
procedimientos del área 

4 Conoce como se puede determinar el 
estatus de una requisición 

5 Conoce cuales con las polllicas 
aplicables al proceso de Reclutamienlo, 
selección y contratación 

6 ldenlifica las balerlas Psicometrlcas 
autorizadas para el análisis de los 
candidatos 

2 3 
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· -· 'Reactivo 
7 Aplica alguna bateria Ps1cométrica 

adicional dependiendo del caso 

8 Sabe quien controlíl la capacitación de 
los ejecutivos de su área 

9 Conoce cual es el servicio post venta 
que se le puede ofrecer al usuario 

10 Conoce estadisticamente su proceso 

4 COMENTARIOS 

S1 tiene usted algún comentario o sugerencia sobre el servicio, por favor anótelo en 
este espacto 

. ' 
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Tabulaclón de resultados 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La técnica utilizada. como ya lo mencionamos, fue la consulta directa e individual, 
basada en un cuestionario compuesto de 11 reactivos para el caso de la percepción 
del servicio del Area de reciutamiento, selección y contratación y de 1 O para el caso de 
la percepción de los integrantes de dicha área. 

La aphcación de los cuestionarios se llevo a cabo durante una semana y la duración 
para el requis1tado de cada uno. fue de aproximadamente 20 minutos para el caso de la 
percepción del serv1c10 y 15 minutos en la de la percepción del Area. 
A contmuac16n podemos ver la inc1denc1a de los elementos analizados. 

Percepción del servicio 

Conodrrienlo da~ del araa 
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Conocimento de pollticas y pocedrrienla& del 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

tt~;ll"~ll 
~ '~. - '-.~~. . ... _ .· 

E<I!RrE fl.JPCJ FfU.LtR '-"'lJJ 

Satlsfacclon del servicio recibido 

EXCELENTE BUENO REC".-.LA...AR MALO 
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Percepción del proceso por los Integrantes del Area 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Conoch'nlenlo de los niveles de servicio 
.cordados con el usuario 

~~. ol,.. w 
SI 

1 _: __ I 
_w.......­
"'º 

Sabe en que lugar H guardan los 
proe&dimtentos d4tl ,,.,. 

~0--i ~------_...,..l I 
SI "'º 

Coroou cu.1 .. c.on lH poUlk.ff aol~M .. 

twoc.t.O de"~"'........,.ª· .etlfCcióft y t.Ontr.UC16rl 

:o · 1 
o -SI 

1 

Aplica alguna batet'la Pslcomé1rlca 
adtelonal dependilmdo def caso 

;01 _ -_::: 1 
1 

SI "'º 

Conoce cual es ef servicio postventa que 
M .. puede ofrecer al usuario 

:o~ --iJ 
SI "'º 

Conocimiento de los procedimientos 
para llevar a cavo su función 

Conoce como se puede determinar el 
estatus de una requisición 

khntlftc.1 IH b•l.,tas P1lcometrtu1 autOf'lred•• 
~·el •n .. 1111 de los undldeto1 

Sabe quien controla la capacitación de 
los ejecutivos de su''ªª· 

~0·~~~1--1 
SI NO 

Conoce estadfsllcamente su proceso 



3.2.3. Interpretación de los resultados 

Como resultado del anál1s1s, podemos asegurar que la percepción del usuario respecto 
al servicio que recibe del área de Reclutamiento. Selección y Contratación tiende a ser 
def.c1enle, esto es el usuano I cliente no esta recibiendo lo que espera. 

Los mol1vadores de esta percepción son, entre otros, que no se cuenta o no se 
conoce. con un contralo de niveles de desempef'lo o servicio en el cual se especifique: 
que servicios ofrece et area. tiempo requerido para el servicio. como accesar dichos 
servte1os. espec1r1cac1ones I requisitos. responsabilidades tanto del usuario como del 
área. mechas de venf1cac16n I morntoreo del proceso asl como falta de procedimientos 
correctamente documenlados 

Asi mismo hacia el 1ntenor el area podemos destacar que a pesar de brindar un 
servicio. en apariencia funcional, la realidad es que sus integrantes lienden a 
desconocer las políticas y proced1m1entos operativos así como aquellos elemenlos 
reQuer1dos para la operación Independientemente de esto. no existo un moniforeo de la 
función que perm1la prevenir y en su caso corregir desviaciones. Asf mismo se detecta 
una falta de homogeneidad en la forma de realizar el proceso asi como en los apoyos 
requendos. por la falta de proced1m1entos documentados. Finalmente no existe un 
control eo;tadist1co del proceso que permita detectar desviaciones y en su caso ajustar 
el proceso de manera permanente a fin de proporcionar a sus usuarios lo que esperan. 

3.2.4. Alternativa de solución 

Como lo hemos vrslo en capítulos anteriores la adopción del Sistema de Calidad ISO 
9000 nos pone en ta línea que nos orienta hacia la satisfacción total del cliente -
usuario A partir del uso del sistema. los servicios del Atea de Reclutamiento, selección 
1 contratación ademas tendran una orientación hacia la mejora continua. 

o~sde luego habra a1ustes en la comunicación, se integraran y documentaran todas las 
trtreas como cond1c1ón indispensable para el alcance de los objetivos, asl mismo se 
r:strthlecerán procesos homogéneos Se motivara no solo a .. hacer bien las cosas" sino 
mas rápido y de la mejor manera. 

61 



CAPITULO IV. Diseño del Sistema ISO 9000 
del proceso de Reclutamiento, Selección y 

Contratación del Banco 



CAPITULO IV. Diseño del Sistema ISO 9000 del proceso de Reclutamlento;.Selecclón y 
Conlrataclón del Banco 

4. 1 . Decisión y compromiso 

Todo el sistema de Aseguramiento de calidad SIAC, se fundamenla en un solo postulado 

" ESCRIBE COMO LO HACES Y HAZLO COMO LO ESCRIBES" 

Estructura del Sistema de Aseguramienlo de Calidad SIAC 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

PROCEOll\llENTOS OTl!OS 
DOCUl\IENTOS 

MANUAL DE CALIDAD 

NORMAS ISO 900, 8402, DIRECTRICES 
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4.1.1. Declaración de la polltica de calidad 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

La polltica de calidad presentada a continuación es parte integral del Manual de 
Calidad, Responsabilidades de la Dirección, en apego a lo senalado en los Requisitos 
para la implantación de la Norma de calidad ISO 9000. 

POLITICA DE CALIDAD DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO, SELECCIÓN Y 
CONTRATACION DE RECURSOS HUMANOS 

ESTAMOS COMPROMETIDOS A REALIZAR UN TRABAJO LIBRE DE DEFECTOS EN 
LA DETECCION E INCORPORACION DEL RECURSO HUMANO, OTORGANDO UN 

SERVICIO OUE CUMPLA A CONMFORMIDAD LAS EXPECTA T/VAS DE NUESTROS 
CLIENTES 

POR ESTO. ES INDIPENSABLE QUE TODOS COMPRENDAMOS LAS NECESIDADES 
DE NUESTROS CLIENTES, QUE DESARROLLEMOS LA HABILIDAD PARA ASESORAR 
Y PREVENIR PROBLEMAS Y QUE HAGAMOS LAS COSAS BIEN DESDE LA PRIMERA 

VEZ 

CONTAMOS PARA ELLO CON PERSONAS CAPACITADAS, COMPROMETIDAS, CON 
LOS RECURSOS Y TECNOLOGIA DE PUNTA, CON CLARA ORIENTACION AL 

CLIENTE Y CULTURA DE CALIDAD Y SERVICIO 

4 1 2. Decisión de la Norma a aplicar 

Como ya se ha expuesto. las diferencias entre la parte uno y dos de la Norma, estriban 
en solo dos areas, la crucial es el CONTROL DEL DISEÑO, en tal sentido la parte 2 
esta orientada a las organizaciones que no tienen funciones de diseno o bien que la 
tienen pero prefieren excluirla. 

Dada esta situación y dadas las caracterfslicas el proceso en cuestión se Implementara 
el S1slema de Calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en producción, 
lnslalación y serv1c10 ISO 9002, NMX-CC-004:1995 IMNC, dado que en este es 
1nd15pensable ·asegurar la conformidad de los requisitos especificados durante la 
producción. instalación y SERVICIO• 21 

"N~IX-CC-004: 1995 IMNC, ISO 9002: 1994, Norma Me.icana de IMNC 
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4.2. Planeación del proyeclo 

4.2.1. Elección del llder 

Denlro del Sistema de Aseguramiento de Calidad (SIAC), se establece que la autoridad 
y responsabilidad radica en el Director de Recursos Humanos, quien puede delegar 
func.anes sin que esto s1gmf1que que se libera de la responsabilidad. 

Para fines de la adm1nrslrac16n del SIAC, se nombra por consenso entre el Director 
General de Recursos Humanos y de los demás Directores de las áreas que abarca el 
SIAC al Subdirector de Reclutamiento, Selección y Contratación como su 
represenlanle al quien independientemente de otras responsabilidades, tendrá 
autoridad definida para 

Asegurar el eslablec1miento, implantación y mantenimiento del SIAC, de 
acuerdo a los llneam1entos de 150·9002. 

Rec1b1r y em1t1r reportes mensuales del comportamiento del sistema, con el fin 
de mantener informada a la Dirección. 

Establecer y mantener la comunicación requerida con organismos acreditados, 
a fin de cert1f1car y mantener la certificación. 

4 2 .2 Recursos 

Como se establece en la politica, la Dirección se compromete a proveer los recursos 
adecuados, haciendo particular énfasis en la capacitación del personal y la medición 
rl'? la sahsfacc16n del cliente que constituye la indicación del éxito de nuestro sistema de 
aseguramiento de calidad y se revisará la disponibilidad de éstos durante las 
rev1s1ones periódicas que realice la Dirección. 

Se proveerán los recursos necesarios como son: espacios flsicos ~ de ser necesarios -
nara QUJen~s p?.:11c1pan en el proyecto. PC's (procesador de palabra, Hoja de calculo, 
presentaciones etc ) med1as de comunicación electrónico con los que cuenta el banco 
{Mnrt Hosl, E Ma1I. Intranet corporativo. aplicaciones especificas, ele.) 
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4.3 ANALISIS DE LA ORGANIZACIÓN 
4Jl. FLUJOS OPERATl\'OS 

FLU.10 GE:"iEIU.L DEL PROCESO DE RECLUTAMIE:"ITO. SELECCIÓN\' CO:'iTRATACIO~ 

ontAs rns ros 

LISt.1."-RIO GE~ERA 
REQL'ERl~llESTO 

VSUARIO GESER.~ PL~N 

- ANALISIS ¡-. 
DEL REQl'ERl~llE~•O 

ANALISIS 
DELPLAN 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

RECWTA~llFSTO 'l·tfCC!ll""l 

l 
{ •t l~ rRA r ACION 

SEGL'IMIESTO A 
CONTR.H ACIONES 
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A:"ALISIS DEL REQL:ERL\llEi\TO 

SE <OFSER.\ \ lf'..l~'TF 

•\'rnlicir r,1,IC"ni.:1.i 

•T!f"I JC" \J..:.m!t" 1 \lílJti.:JIUJ1iJ. 

~·nnli.an:J, C'\ rnnu\ 
•hfTlKIUrJ ( lrpn11.1i.:umJI 

•Autonui.:wn 

' SE ELABORA RF(,ll'ICIC!llN 

·C.ua.:1cnstKJ.S gcncr.iks y 
esf'('c1fo.·as 
• La pc"mm.i · Dc:I rucsh.l 

Edad lforarm 
. Sno Suchll> 

EJo Ct\ 11 l 'h1i.:ai:10n 

. Expcncnc1a. . lfah1lid:ides 

. 11.ibthJades hprncni:1a 

. OLSpomb1hdJ.d . Propos1to 
Conocmucntos Funcwnes 

, EscolanJaJ Con01.:1m1c::n1ns 

V ALIDACION DEL PERFIL 

•Elaboración - ascsona 
·~egociac1ón Sh·dcs de sen·ii.::io 

~-- -----------.--~----------------, 
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RECLl!TA:\llENTO 

DHl\IR Fl E:"TES 
R!·ClLT<\\tl[~IO 

•Oc1ecc1ón de fuentes en fum:11ln 
J. \"J.CJ.ntc 

•.-\nilms y \J.ltJJción de fucnlcs 

•Sivel .ic;iJcm1co ( om~cn JC' los 
.;,mJ1dJIOS ~ 
•úmfüblc 
-t\1nuc10 
•Ct,memo 
•Comun1..:Jc1ún contmw. 
-C onttul )' segumucnto 

ESTRATEGIA 

•Definir \'alub.c1ón 
•CJ.pac1JJJ de respuesta 
-confiabtlidad 
•Presencia Insnruc1ort3l ( cmJar 
mugen) 
•Refotzar lidcr:u20 
•Constancia • 

E:-; rRE\'ISTAS CA:-;DIDATOS 

·Perfil candidato \"S pcrtil puesto 
•Ofrnam11:1al 

E\'Alt:ACIO:-; PSICOMETRICA 

•Evaluación prcparatona 
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SELECCIO'.'í 

SELEl'CIO~ UE 
HERRA~UE~T."-S 

•llab11idadcs 
-Conocmuenro 
•(n1d1genc~ 

•Acnrudcs 
•E:..pcnem:í.1 

• 
APLICAR llERRA~llDITAS 

-Cit3 conceruda 
•.Wlisis / c3hficac1ón 

'* 
~ REPORTE 

.Ur3tko 
ENTREVISTA ·NumCrico 

<onocimicntos <'onccpnu.I 

•Habilidades 
•Acntudcs • •Expcrirncia 
•Enromo familiar 

DECISIÓN USUARIO 

•Laboral 
•Académico 
-General 

•D1agnosnco 
•Entrevista con el usuario 
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SELECCIÓN ( ln\'estigación) 

SOLICITlT> DE l~\°f~TlGACIOS 

•[k )05 U5\UOO$ 

•Por escnto 
•Tdtfómca 
•Sol11:1ruJ deb1J.uncnte requcnda 
•CurstH1n•mo Jd1cmrul 
•Puesto a lfl\esugar 

ANALISIS PREVIO 

•Personales. Ante 11ts11tuc1oncs 

corrcsponJ1cn1cs 
•AcJJCnucos. Anic lnst1ruc1ones 
y dependencias 
•l•borales. Anl< <mpr<SJS ( 
carus Je n:'comcndac1..>n / 
rtferenci.:is) 
•Particulares. Ante personas que 
registre d candJ.Jaw 
•(n\'ers1ones y crCditos. Ante 
instituciones hanc;mas 
•Anáhs1s de expediente. 

DETERMlNAR RECURSOS 

• Propios. Externos { despachos) 

1:-IVESTIGACION 

•Du..:tos VS sohcttud 
•Ni\·rl soci()(conómico 
•An1eceden1es Farmliarcs 
•Referencias \'Ccínatcs 
-Condicmnes del inmueble 
•Entorno general cand1tuo ~ 
familia 
•Modus \'i\·endus vs ingresos 
•Amb1ro social 

y 

INFOR.\!E Y PRESENT ACION 
Al llSllARln 

•Diagnostico 
•Rcsuludos de lamvcsrig:ac1ón 

NICGRACION EXPEDIENTE 

f---9 •Doctos, calificaciones. 
cvahiac1ón. sociocconórnico y 
laboral rcferrnc1as 
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COl\iTRATACION 

REQl:ISICIÓ~ \10\'l\tlE~ TO 

•03tos 
•;r\1\"cl 

•SurlJo 
·Lugar y hor.mo de labores 
<'ond11:1oncs 
•:\utonl31;'tlln 

., 
t'OSFIRMAR \'ACA:->TE 

•lnform:1ción en el St~lem.t Je 
Personal 

J. 
CITA CON CA."DIDA TO 

•Confirmar fecha y com.i1c1oncs 
Je contr.1.tac1ón 

• REGISTRAR SOLICllLD 
F"I <i<T<\!~ nF oco,n-.¡AJ 
•Fecha de cona-aución 
•Puesto 
•Sueldo 
•Datos Generales . 

G) 
1 ., 

ALf A EN SISTEMA DE FOR.\!ALIL·\l"IOS DE LA 
!'"º''):->Al RFI .11 ·111); LlílORAI 

~~onuouo. Seb'tlro de vuh. Carta 
•Sohc-1tuJ la\·ado Je dinero 
•Registro ( numero Je empicado) • C.uu compronuso de pro1ecc1ón 
·~o. Je plaza ~ Je la mformac1Un 
•Tipo Je contt:ito •Carta Jcclarac1ón anual 
•As1gna,1ón de Clínica mcd1ca •Carta confonrudad de abono a 
•llorano 
•Cuent:t para abono de nomma 

nomma 
•Carta presentación a RH y 
smd1ca10 
•Formalo autoriz.3do para 
cx.ped1c1ón de Credencial acceso 
•RegtStro de bcncficunos 
•V1gcncia medica. 
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\lTl.\t l.'·\t.l\l'\ 
RE\"ISIO~ Y A~ALISIS ¡-J 

nin 'SIO\ y :\RCIU\'O 

AL 'TORIZ . .CION 

1 

• 
\ClT\11/.·\CIO\PI: 
\t.\'\t'\L 
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Fl.l'.10 <;E:\ER..\I. DE C..\P..\CITACIO:'i 

,.------------------ ------

\llJ\ITl>REO fJEL 
PROCESO - llJL\TIFICArlCJN DE 

\[CfSl[)ADES OE 
C..\r\CITAt'IO'I 

1 • 
RETRO:\l l\1ESí1\CION 

CArACTTACJO~ 

SH"iUMIDHO POR 
\1tl~lf0Rl0 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

4.3.2. Identificación de procedimientos requeridos para cumplir la norma 

PROCEDIMIENTO NORMA ISO 9002 

h'.eql1,~r1m1cnlos de Cn¡eros 
Req1JPrim1entos de Personal 
r~f~<:Julrtm1ento mterno 
Rf~r:ltJfñrn•ento 1nlr,rno Nrvel D1rect1vo 

üolpf1n de vacnntes 
l1olr;;i lnti:rna de candidéltos 
ru,mtes de Reclulam1enlo 
Adrrnnrstrélc1ón y Control de Perfiles 
F.nlrev1<;fa Profunda y Evaluación Ps1cométrica 
En!rC'..-1<>la Profunda y EvaluNc1on Ps1cométrica (nivel Direclivo) 
ln·.;ec;l1gac1ón Soc1oeconóm1ca y Laboral 
lnvpsttgar:1ón Medica 
Selección y Supmv1s16n de Agencias y Despachos Externos 
Superv1s1ón de Serv1c10 MP.d1co 
Sel~c16n de Balr.nas Ps1cometncas 
lrwesl1qnc1ón Cred1t1c1a en el Buró Nacional de Crédito 
r;alórric16n de Balerias Ps1cométr1cas 
Contr;itnc1on 
Serv•t:.10 Po"itventa 
Controt prpsupuestal 
C;}rJ~!r:1t;v:1on lnlcrna 
t.1.drn r"c;1r;ir:1ón de Sistemas y Bases de Datos del SIAC 
A'1rr·.,,1~,trar:1ón. Control y Difusión de Cambios del SIAC 
~;oi.r ·" ,r! rjr~ Hardware y Software 

Pf', • ·; r:r-~ contratos de niveles de servido 
t~tr .. , ~ ,, . rj'~ Oue¡as del usuario 
rrati'' :tr.iori rlr~ Contratos con Proveedores Externos 
C.<1!1':' ;1r 1rm d~ Auditores Internos 
/"ur~ '' ,•' ;i<; lrilf!rnas 
Acc1' •'·"S prP.v~nlrvas y Correchvas 
Uoc;;•• f>n!o<> controlados lnlernos 
'·1f'!rJ' ''''l'!'l de Cahdad 
M0ni•r1•0r; rJe Proceso 
tuch·.r1 r1r_. E.l'ped1enles 
S1st1-~··,;i SP.9u1m1en10 Requisiciones 
Src;t••rn;~ rjr~ Personal 
Critr•r•r)c:, de Rechazo en el Proceso de Reclutamiento y 
S~lr:r:r.•on 

Critr~rios Mínimos de Aceptación en Baterfas Psicométrfcas 

4 1 - 4 .7 - 4 .9 - 4. 1 o - 4 .12 
4 t-4.7-4.9-4.10-4.12 

4.8 -4.9 
4 8 -4.9 
4.8 -4.9 
4.8 -4.9 

4.9-4.13-4.15 
4.9-4.13 

4.9 
4.8-4.9 

4.9 -4.10-4.12 
4.9-4.10-4.12 

4.9 
4.9 

4.10 
4.10 
4.11 
4.9 

4.11 
4.9-4.10 

4.19 
4.1 

4.18 
4.10-4.11-4.15 

4.16 
4.16 

4.3 
4.13 -4.14 

4.6 
4.17 

4.1 -4.17 
4.1 -4.14 

4.2 - 4.5- 4.8 - 4.16 
4.1 

4.7 -4.10 - 4.12 -4.18 -4.20 
4.13 -4.15-4.16 

4.15 

4.1-4.7"4.9-4.10-4.12 

4.1-4.7-4.9-4.10-4.12 
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4.4. Construcción del sistema 

4.4.1. Control de documentos (Codificación) 

Los Estándares de codificación para lodo aquel documento que integra el sistema de 
aseguramienlo de la calidad SIAC. son parte de los anexos 1 al 1 O del procedimiento 
para Documentos Controlados Internos. 

Codificación del Manual de Calidad. 

Lineamientos: 

Todos los documentos del Manual de Calidad que integran el proceso que abarca 
el SIAC. deberán de ser coc:hf1cados de manera uniforme. 

2 La cod1f1cac16n será como sigue· 

l!'?~''-~'C:-ªc1~n del Manual de _Cahd~~ __ ~--- ___ . ¡-- . -~~D 3 
Area genérica R_H_=--+---~20-------l 
Consecut1vO _ - --~---·-:·-=--~~~- O_~ • ._Q_?_!_...:: 20 __ ~ ___ 2 ___ ~ 

De acuerdo a lo anterior los documentos que conforman el Manual de Calidad quedan 
corno sigue 

Identificador Docu 
MCDRH01 

. MCDRH02 
HESPONSABILllJAD DE LA DIRECCION 
SISTEMA DE CALIDAD----------------------------1 

MCDRHi!i 
MCDRH20 

-- SER-vfCló POSfvENTA 
tE:cNiCAS E"st"Aolsí'icAS ___ _ 

-----·----------------------' 

Codificación de flujos, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo. 

a) Flujos 

Todos los nu1os del proceso que integran el SIAC están Identificados de manera 
umforme de acuerdo a la siguiente tabla 

Parámetro 
¡ r .. rt!<J genémca 

i Nómíirei:iiiHluio-- ----
; 

ntratación 
ntratación 

1

1 
Reclutam1ento, selección y co 
Reclutam1enlo. selección y ca 
Adm1mstrac1ón del sistema d e calidad 

---- -----~--~----~--·--

_,,. 

(Cajeros) 

. .. . 
RH 2 

2 

co 
CJ 

ªª 
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Conforme a lo anterior la hsta de 1denl1ficación de los flujos quedaria como sigue: 

Reclulani•ento. Confratac1on y Se1ecc1on ~· RHCO 

; Re.dUtar'11e.ñto .. c.o-ntratric:1óñ. -y Sel~C. c.-¡~n._ c:c_~e-.r~~J.-= ~~~. J 
; Admón Del s1s1ema de Calidad RHQQ 
~ Conlrol de Recursos · ·-- --- -- · -------·---- RHPR·-·-----< 
; Arjrnon oe Bases de datOS -· ---- - ---------------- RHBb~-------1 
~ Drfus1ón del S1sterna en Oficinas Loc-afeS ae- R H ----- RHD"'F-·------l 

. ... -·· -··-·--- ---'-------' 

2 En caso de que se requiera 1nclu1r otros fluJOS o áreas al sislema, la codificación 
para 1denlrf1car al nu¡o deberá de ser seleccionando dos letras del nombre del flujo 
que no se repitan con las de los fluios actuales, adicionándole a la derecha el área 
genérica 

b) Procedimientos 

Para 1denflf1car los proced1m1entos. considerar la siguienle tabla: 

FluJO al que pertenece el proced1mienlo 
RHCO 
RHCJ 
RHQQ 
RHPR 
RHBD 
RHDF 

Ar:t1v1dad operatrva del proceso RE 
Aclrv1dad de apoyo al proceso RH 
Ar.l1v1dad de Admón del S1s1 de Calidad QQ 

4 

2 

Consecuflvi:i - ------- -------·--r.0°·0~.·0~1-. ~0~2-.-.. -n-----<-~2-----< 
------------------------~--~---~-----~ 

[Jp acuerdo a lo anterior. los procedimientos de cada flujo quedarlan como sigue: 

Flujo ldenl1f1cador de 
Procedimientos 

t•1!~non OP.I sistema de Calidad RHQQQQOO, RHQQQQ01 ... n 
'Cr intrr,r de RecurSOs - - - -- ------ RHPRRHOO, RHPRR~ 
. 1\r1mon De Bases de daioS -· - --··-------- RRBORHOO. RHBDRH01 ... n 
. ü1fu~1rJn del S1sterñá en orfc1ñ85LOCafos de RJ:i. RHDFRH00~5FRH01 ... n 

f~,.. h1tarn1r_mto. Contral<lc1ón y Selección ~RHCOREOO, RHCORE01 ... n 

. Pf~r.t1~1.•1rn1ento .. c •. º.n .... ~rata.c•·ó·n··.-. y_s.·.!?-t_e .. ~~i§_rlJ~~J~~~- ~~~-~REO.~~. H_CJFfEb1 ... ií 

? Conforme ·se -vayan docUrñirltandOYBñexando ---prDcedim--rentos al sistema, éstos 
deberán de ser 1den11r1cados de acuerdo a la tabla anterior ocupando SIEMPRE el 
ull1mo número consecullvo d1spon1ble 
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3. Cuando un procedomienlo sea dado de baja, su número de Identificación NO 
PODRA SER UTILIZADO por otro nuevo procedimiento al que se tenga que 
codificar 

e) Instrucciones de Trabajo 

Todas las lnslrucc1ones de Trabajo serán codificadas de acuerdo a la siguiente 
Tabla 

.:,,, 

¡ Area Genenca RH 2 A 
r IÍlsííUCCIC>r1-de rrabaJo 
r-r.po de fr1-s1rucc1on 

·---,-T--- - 2 
2 

B 
c 

i i Instrucción operativa del proceso RE 

! :~:!~~~:~~ ~= :~~nª'I:1~~~o de Calidad ~~ 
l ~""i"C<l~~--~=-=-~---~=--· -_-_-_-_·_----~-º~º~·º~1~.0_2_ .. _. _n~ ___ 2 __ ~ __ D_~ 

Ejemplo 

La instrucción de trabajo Preparación de expedientes de archivo serfa codificada como 

RH fT RE DO 

2 Conforme se vayan documenlando y anexando Instrucciones de Trabajo al 
sistema. estos deberán de ser identificados de acuerdo a la tabla anterior 
ocupando SIEMPRE el ultimo numero consecutivo disponible. 

Cuando una Instrucción de Trabajo sea dada de baja, su número de identificación NO 
PODRA SER UTILIZADO por olra nueva Instrucción de Trabajo a ta que se tenga que 
codrf1car 

Codificación da tos Registros da Calidad. 

Los registros de cahdad serán codificados conforme a la siguiente tabla: 

PrfJ-:cd1rrnent~ al que pcr~cnece el r~g1stro RHXXXXXX ... n 8 A 
Hr.•g o;tro de Ca11dad- - - ---- · ----- R 1 e 

'Con·:;ecullv-ii ~~-~ !.~9~!i_~~ -·- ____ ~ 00_. __ 0_1~, _0_2_._··"--~--2--~-C~ 

Los registros de calidad de procedimiento '"Seguimiento a contrataciones RHCORE11" 
se cod1hcaran de la s1gu1ente manera: 

RHCORE11 R DO 
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2 Dado que vanos registros son utilizados durante varias fases del proceso, la 
idenl1fteación de los mismos se ajustara a las siguiente reglas: 

Se cod1f1cara el registro de acuerdo a lo establecido en el punto 1 de este 
anexo en el proccd1m1ento donde se utilice POR PRIMERA VEZ el registro o en 
su defecto. en el primer procedimiento donde se haya registrado. 

Se conservara este código de manera uniforme en todos los procedimientos 
donde este registro sea utilizado 

3 Conforme se vayan documentando y anexando registros a los procedimientos, 
estos deberan de ser iden11r1cados de acuerdo a la tabla anterior ocupando 
SIEMPRE el ultimo numero consecutivo disponible. 

4. Cuando un registro sea dado de ba¡a, su numero de identificación NO PODRA SER 
UTILIZADO por otro nuevo registro que se tenga que codificar. 

Codificación da los Formatos 

Los formatos serán codificados de igual forma que los registros, sustituyendo el 
prefijo "R" que 1nd1ca Registro de Calidad por el "F", que Indica formato. 

Ejemplo: 

Los lormatos del procedimiento "Seguimiento a contrataciones RHCORE11" se 
codificaran de la siguiente manera: 

RHCORE11 F 00 

? D;ido que varios formales son utilizados durante varias fases del proceso, Ja 
1dent1f1cac16n de los mismos se ajustara a las siguiente reglas: 

s~ cod1f1cara el formato de acuerdo a lo eslablecido en el punlo 1 de este anexo en 
el proced1m1ento donde se uttlize POR PRIMERA VEZ el formato o en su defecto, 
en el primer procedrm1ento donde se haya regislrado. 

Se conservara este código de manera uniforme en todos los procedimientos donde 
se uflllze este formato 

3 Conforme se vayan documentando y anexando formatos a los procedimientos, 
estos deberán de ser idenhftcados de acuerdo a la tabla del anexo 3 ocupando 
SIEMPRE el ultimo numero conseculivo disponible y realizando en cambio descrito 
("F" por "R") 

Cuando un formato sea dado de baja. su numero de Identificación NO PODRA SER 
UTILIZADO por otro nuevo formato que se tenga que codificar. 

EST..~. TESIS NO SALE 
19 

DE LA BIBI.IOTECA 



Codificación de los Planes de Calidad. 

1. Los planes de cahdad se cod1f1caran de acuerdo a la siguiente labla: 

... 
IAreaGenertca ~~~2 A -_F fUj0-0-.n--ef C-.ual se· aP1.·1cara-efp1a. n- de c.aildad .Xx 2 B 
[ ( _d_e_ a~~~r_d_o_ f:ll standard !ria~o -~-~ __ el_ ~-~!!_~q_ 2J_ ____ ~ 
: ldent1f1cador de MPlan de Traba¡o'" PT 2 e 
; Coñst?cuirvo ---~· ---- Oó~01~-- --¿ D 

- . - -- --- --- ----- -- - ------- ----·--· -

E¡P.mplo 

Se llene contemplado generar un Plan de Trabajo para mejorar el proceso de Selección 
de ca¡eros De acuerdo a la tabla, el plan quedaria identificado como: 

RH CJ PT 00 

2. Conforme se vayan documenlando y anexando Planes de Calidad estos deberán 
de ser 1dentif1cados de acuerdo a la tabla anlerior ocupando SIEMPRE el ultimo 
numero consecutivo d1spon1ble 

3 Cuando un Plan de Trabajo sea concluido su numero de Identificación NO PODRA 
SER UTILIZADO por otro nuevo Plan que se tenga que codificar. 

El control y los requisitos de los planes de Trabajo, eslán establecidos en el Documento 
MCDRH02 "Sistema de Calidad". 
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Codificación de Politicas del Grupo Financiero Bancomer aplicables al Sistema. 

1. Las Políticas seran codificadas de acuerdo a la siguiente Tabla 

t ~-f!ª_Gef!~!'~ 
l _lder:it~_•i::ador de P?lil1cas 

1 ~~~s~~1:-1trvo --·· 

Ejemplo: 

Las Políticas sobre las que se sustentan los procedimientos operativos estan 
contenidas en un solo volumen Conforme a la labla anlerior. este bloque de pollticas 
quedaria como sigue 

RH POL DO 

2 Conforme se vayan documentando y anexando Pollticas, estas deberfan de ser 
1denhf1cadas de acuerdo a la labia anterior ocupando SIEMPRE el ultimo numero 
consecutivo disponible ' 

Cuando una Polihca sea descartada. su numero de identificación NO PODRA SER 
UTILIZADO por otra nueva Pollhca que se tenga que codificar. 
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4.4.2. Manual de calidad 

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 

INTRODUCCIÓN 

Objetivo 

Garanlizar que el Reclutamiento. Selección, y Conlratación de Candidatos para cubrir 
las vacantes de nuestros Usuarios. sea un proceso de Excelencia que cumpla con los 
más anos niveles Internacionales de Calidad. 

Para alcanzar esta meta. se esta implementado en el proceso un Sistema de 
Aseguramiento de Calidad basado en la Norma ISO 9002 

Beneficios 

Enfoque de la Calidad orientado hacia la Satisfacción del Usuario 
Med106n ObJehva del Proceso 
Estandar1zac1ón en los Procesos Operativos 
Normahv1dad Umca en !odas las fases del Proceso 
F1losofia de "Me1ora Continua" 

¿Qué es el Manual de Calidad? 

Es la aphcac16n de los 20 puntos de la Norma ISO 9002 en la Organización. 

Base Documental del Sistema de Aseguramiento de Calidad (SIAC) 

F' ac1hta la 1mplantac1ón de Ciclos de Mejora Continua. 

El proceso a certificar 

Se wr11hcará el Proceso de Reciutamienlo, Selección y Contratación de la Vacantes del 
B;inco, e.J:cJusivamente. 

82 



Desarrollo de los 20 puntos del sistema de calidad ISO 9002 

los 20 documentos que describen el SIAC del Proceso de Reclutamiento, Selección y 
Conlralaetón de Recursos Humanos ( El detalle de cada documento se presenta en el 
ANEXO 1) 

DOCUMENTO IDENTIFICADOR 

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN MCDRH01 

SISTEMA DE CALIDAD MCDRH02 

REVISIÓN DEL CONTRATO MCDRH03 

CONTROL DE DISEÑO MCDRH04 

DOCUMENTOS CONTROLADOS MCDRH05 

ADQUISICIONES MCDRH06 

CONTROL DE PROD. PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE MCDHR07 

IDENTIFICACIÓN Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO MCDRHOB 

CONTROL DEL PROCESO MCDRH09 

INSPECCIÓN Y PRUEBA MCDRH10 

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA MCDRH11 

ESTADO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA MCDRH12 

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORMES MCDRH13 

ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA MCDRH14 

ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACIÓN Y ENTREGA MCDRH15 

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD 

AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS 

CAPACITACIÓN 

SERVICIO POSTVENTA 

TECNICAS ESTADISTICAS 

MCDRH16 

MCDRH17 

MCDRH1B 

MCDRH19 

MCDRH20 
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4.4.3. Manual de procedimientos 

El Manual de Procedimientos del Sistema de Aseguramiento de Calidad del Proceso de 
Reclutamiento. Selección y Contratación. se estructura de la siguiente forma: 

a Por Flujos Operalivos 

RECLUTAMIENTO, SELECCIÓN Y CONTRATACION 
(CAJEROS) 

RECLUTAMIENTO, SELECCIÓN Y CONTRATACtON 
(OEMAS PUESTOS) 

DIFUSION DE CAMBIOS SISTEMA DE ASEGURAMIENTO 
DE LA CALIDAD 

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA 

CONTROLPRESUPUESTAL 

CAPACITACION 

Por funciones del sistema 

RECLUTAMIENTO 
SELECCIÓN 
CONTRATACIÓN 
CONTROL PRESUPUESTAL 
CAPACITACIÓN 

ANALISIS DE LA PLANEACION 
RECLUTAMIENTO 
SELECCIÓN 
CONTRATACIÓN 
SEGUIMIENTO 

ANALISIS DEL REQUERIMIENTO 
RECLUTAMIENTO 
SELECCIÓN 
CONTRATACIÓN 
SEGUIMIENTO 
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CAPITULO V. Implantación 



CAPITULO V. Implantación 

5.1. Capacitación Interna 

Objetivo 
Eslablecer los liempos. formas y mélodos para Impartir la Capacilaclón que sobre sus 
funck>nes requiera el personal que integra el SIAC. 

Alcance 
Este procedimiento involucra a todas las áreas declaradas el Sistema. 

Descripción 

Capacitación derivada del monitoreo 
Definir s1 la capac1tac16n sera individual o grupal 
Definir s1 la capac1tac16n será Interna (con recursos propios) o Externa 
En caso de que se requiera el apoyo de alguna área externa al SIAC o de un proveedor 
e.-terno. a1ustarse a lo establecido en las Polfbcas de Capacitación. 
Durante los dias que dure el curso. se deberá de llevar una lista de asistencia, la cual 
deberá de ser firmada por los asistentes. 
Al final de los cursos. se deberá hacer una evaluación a los que la recibieron la 
capac1tac16n 
En caso de que el partlciprmte no apruebe esta evaluación, se sujetará a lo eslablecido en 
las Polihcas de capacitación 
Loe; exámenes. asl como las hslas de asistencia al curso. se deberán de guardar en el 
archrvo del área 

Capacitación en General 
Cunrido f?J"1sta un cambJO que afecte a todas las áreas que integran el SIAC (Implantación de 
nuevos c;1<.lt;ornas 1nformáhcos, cambios en los procedimientos, uso de nuevas herramientas de 
P.· .... atuc=tr. 10ri ele ) se deberá de coordinar la capacitación de todos los miembros de la 
orpanrNtr ir:m cu¡o trabaJO sea directamente afectado por estos cambios. 

Oef1rr. 1 la loqishca de planeac16n de la capac1tacíón 
Oct,~r·rnnar si la capac1tac16n será dada por medios interno o externos 
Dur;tnlí! er curso. se deberá de llevar una lista de asistencia de los participantes del mismo. 

En r~i r.<lc-;o d~ que la capac1tac16n sea llevada fuera de las instalaciones de las áreas que 
abarr..:m et SIAC. se le pedirá al Proveedor que realice esta actividad y que envfe copia al 
áreri r-nc.;ugada de la capac1tac16n 
Al r1ri;i1 d~' curso. se realizara una evaluación sobre temas del mismo a los participantes. 

En c.a<,o di'! quP. algún part1c1pante no apruebe esta evaluación, se dejará a consideración 
del rr~o;pono;able del e1ecuhvo evaluado las medidas a lomar. 
Las 11"'.l~s OP. as1slenc1a, asi como los exémenes correspondientes, serén conservados en 
la Suhd1recc16n RSyC para ser archivados 
SP. real11aré una evaluación del proveedor (tanto interno como externo) sobre el contenido 
del curso Esta evaluación será hecha por los participantes al curso. 
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Capacitación de auditores Internos de calidad 
La detección de las necesidades de capacitación del personal que funge como 
Aud1lor lnlerno de Calidad esta definida en lo eslablecido a continuación en la 
Cahf1cac16n de auditores Interno 

52.Audltores Internos de Calidad 

Catmcaclón, vigilancia y mantenimiento del desempeño de los auditores Internos. 

Oef1r11cmnes 

Candidato a Auditor Interno 

Necesidades del Sistema de 
Aseguramiento de Calidad 
(SIAC) 

Cons1derac1ones· 

Cualquier integrante de las áreas que conforman el SIAC y que 
cumpla con los requisitos mlnimos o para participar en el proceso 
de selección de Auditores Internos 

Para la etapa de implantación, se cuenta con una planlilla de 5 
auditores internos de calidad. El número de auditores esta en 
función de las áreas que integran el SIAC. Sin embargo se 
cuenla con más e1ecuhvos que han tomado el curso de auditorfas 
internas de la calidad y que están en disponibilidad para 
integrarse a la planlllla de auditores en ruturas etapas de 
amphac1ón del sistema. 

DJJ acuerdo a las necesidades del SIAC se solicitará a los subdirectores o responsables de las 
áreas que integran el s1slema que propongan candidatos para desempeñar el papel de auditor 
intP.mo de acuerdo a sus aportaciones al SIAC. 
Corno r ''f1t1151to se sollc•ta que sean profes1onistas. o que al menos estén cursando estudios 
prores1(1n;1!es. que lengan facd1t1ad de expresarse tanto oralmenle como por escrito de forma 
clara "f 1:,J1rJ;i 

la Sut)r.1ri-~i:c1ón RSyC recopilara el l1slado de personal propueslo y hará las investigaciones 
pert1ne1·"~~ parél rnformar s1 tiene algun inconveniente en base al expediente del Candidato a 
Auditor t"f'~rno 

En ca~'1 di-! encontrar 11regulandades. lo manifestará por escrito o vla correo electrónico al 
cand1d;1tll y nl Subdirector rec;ponsable 

El c:mr~•<1a!o dP.hP.r~ asistir y obtener el cerlif1cado del curso de auditores internos, el cual 
<t':>'!yur:-i '!1 cnnoc1m1enlo y comprr.ms16n de la norma. La aprobación final para poder ejercer 
cnrno <Wfl1lqr interno será un promedio de entre los siguientes punlos: 
a) La c.nl1flr.ar:.1ón dl.!I examen lf?órico (Del curso de Auditor Interno). 
hJ Par11r,1par romo observ~dor ylo aux1har en una auditoria 
e) La r!w';Jlu;Jc1on durante su primera aud1lorla que será calificada por el Subdirector de RSyC, 

o b11~n. por cualqwer otro auditor calií1cado que haya fungido como Hder en la Auditarla 
en la que se acredrtara el nuevo auditor 

NOTA El promedio mirnmo de aprobación para los auditores de acuerdo a los ractores 
anhmores. será de 60 punlos sobre 100 en total. 
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El Consultor Interno de Calidad deberá conservar las evidencias de la calificación de los 
auditores miemos. asi como de la part1c1pac16n en auditorias internas contenida en las Lisias 
de veof 1cac16n 
Los auditores internos deberán participar al menos una vez al ano en auditoria, con el fin de 
manlener su nombram1enfo de auditor interno 

El Subdirector RSyC realrzara una evaluación aleatoria al menos una vez al ano para verificar 
el desernper'\o de los audrlores med1rmle la observación de auditorias u otro medio guardando 
regrstro de dicha evaluación En caso de que el auditor no acredite la evaluación a juicio del 
Subdirector RSyC. se le someterá a un periodo de autoesludio sobre los documentos del SIAC 
y la norma de referencia y dos meses antes de la siguiente audilorfa interna se le aplicará una 
evaluación para acrecMarse nuevamenle como auditor. 

5.3. Auditoria Interna 

Las auditorias internas son un medio de identificar • áreas de oportunidad• dentro del sistema 
de calodad 

Las auditorias estan dmgidas al sistema de calidad y no a las personas. 

Objetivo 
Venhcac16n del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

Alcance 
Este proced1m1ento involucra a ladas las áreas deciaradas en el sistema de calidad. lnciuye las 
etapr:Js de Auditoria Interna preparación. ejecución, seguimiento y cierre. Anualmente se 
cubrirán en las auditorias los puntos de la norma IS0-9002 

Definiciones 

/~ul'Mor rJr! l. 1rJf!~ - Auditor de Calidad designado para administrar una auditoria de Calidad. 

r JrJta dtJr f!'llP. tod11 ef desarrollo de la auditoria, el consultor interno de calidad tiene la 
r1!c;ponsatiil1r1;id de asesorar al audrtor lider sobre la forma, tiempos y modos de generar su 
ítl1r11toria Lo anterior 1mpl1ca que en el caso del plan de auditoria, las listas de verificación y el 
repor1P- r1n.-11 n~ lri misma, el consultor deberá de firmar de conformidad estos documentos a fin 
de narant•:ar que los mismos se apegan al estándar que marca este procedimiento. 

Preparación 

Const;ir<'t P.n rr~altzar un Plan de Auditoria en el cuál deberé documentarse como mlnimo la 
s1q1J1~11tr~ 1r1formac16n 

toe; ob1f!'trvos y el alcance de la auditoria 
Punloc; de la norma que se revisarán 
Cnler1os de callf1cac1ón para las entrevistas 
ldrmhf1cación de las subdirecciones a auditar 
La 1denflf1cac16n de las personas involucradas con responsabilidades directas (Puestos 
dP.I personal responsable de área o actividades a auditar. considerando Jos objetivos y 
el alcance) 
ldenhhcac16n del Grupo Auditor 
Periodo de realización de la auditoria 
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Fecha y duración de cada entrevista 
Programación de las reuniones de apertura y cierre 

b Dentro de esta misma etapa. el Auditor Lider programará las reuniones que considere 
necesanas con su grupo auditor (y que se evidenciarán por medio de minutas). para : 

Darles a conocer el Plan de Auditoria 
Orgamzac16n de la Aud1tor1a (Si el Auditor Lider realizará todos los puntos anteriores, o 
pedirá apoyo de su grupo auditor) 
Realización o coord1nac16n de la elaboración las listas de verificación y/o establecer un 
formato especifico. o cuestionario elaborado, para las listas de verificación que se 
utilizarán en su auditoria ( A dec1s16n del Auditor Llder). 
Elaboración y enlrega de 1nv1tac1ones a los Auditados. (A decisión del Auditor Llder 
puede realizar esta actividad él mismo o pedir apoyo al grupo auditor) 

Ejecución 

Apertura La apertura se realiza a través de una reunión que convoca el 
Audrlor Llder y a la cual estarán inv1lados el Director, Subdirectores o responsables de 
área y los entrevistados (al menos) Tiene como objetivo presentar el Plan de 
Auditoria, aclarar cualquier detalle confuso y comunicar la fecha de la reunión de 
cierre La reunión de apertura y la de clausura únicamente se llevarán a cabo cuando 
el número de enlrev1stas sea mayor a 10 

Entrevistas Se sohc1la como requ1s1to que durante las entrevistas realizadas no 
suqan inlerrupc1ones. pues se considera indispensable que la persona seleccionada 
para ser auditada esté disponible en la fecha y horario estipulado en la invitación. 
Durante las entrevistas se emplearán llstas de verificación para guiar la auditoria y/o 
realizar anolac1ones de las observaciones que el auditor o el auditado consideren 
prJrt1nenles Igualmente. servirán para documentar lo referente a las no conformidades 
que pudieran detectarse durante la Auditoria y deberán ser relacionadas contra los 
requ1s11os de la norma que incumplen. o el documento de referencia. También. se 
deberá recabar la firma de conformidad 

CIF!usura Se efectúa una reunión al término de la auditoria a la cual se 
inv•lri a los mismos participantes de la reunión de apertura. El propósíto de la reunión 
es pr':!sentar las observaciones y resultado prehminar de la auditoria. 

LR P.m1s1ón del Reporte Final por parte del auditor Uder se efectuará a más tardar 15 
d1;-1s hrtb1Jes después de que se realrzaron las entrevistas o de la reunión de cierre 
fr:uam1o hutJ1ere). pudiendo presenlarlo en papel o medio eleclrónico y se enviará al 
D1rer:tor con copia a los subdrrectorcs de la parte que les corresponda (al menos). 

El reporte de auditoria contendra como mlnimo la siguiente información: 

~) t.Jummo consecutivo de la auditoria y el ano en que fue realizada 
b) recha de auditoria 
e) Subd1recc16n(es) aud1tada(s) 
rJ) Ob¡P.hvo y alcance de la auditoria 
e J ldent1f1cac16n del grupo Auditor (Consliluye evidencia de participación de los 

auditores) 
f) No conformidades detectadas 
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Criterio da callficaclón de las No conformidades 

Se utilizaran los criterios establecidos en el documento .. Auditorias de calidad Internas" 

No conformidad Menor 

No conformidad Mayor 

No conformidad Critica 

Seguimiento 

Incumplimiento parcial de un subpunto de la norma o de un 
procedimiento. 

Incumplimiento total a un subpunto de la norma o suma de 10 
o más no conformidades menores 

Incumplimiento total a un criterio de la norma o un 
proced1m1ento o suma de 5 o mas no conformidades 
detectadas 

Cons•sle en que cada Subd1recc1ón o área auditada realice una Lista de Acciones Correctivas 
para las no conformidades detectadas y deberá ser entregada al Auditor Llder via papel o 
medio eleclrórnco. a más tardar 15 dias hábiles después de haber recibido el reporte final de 
auditoria (o el plazo que estipule el auditor lider en la reunión de cierre) 
En caso de no recibir la lista de acciones correcltvas en el término estipulado el auditor Jlder 
enl/1ará al Direclor un reporte de las áreas que incumplieron con lo anterior. 
Una ve1 que el Auditor UdP.r haya recibido la lista de Acciones Correctivas de cada 
Subdirección o área auditada. procederá a verificar la resolución de cada una de ellas cuando 
el pla70 de solución sea menor a un mes natural y si la acción fuere suficiente a su criterio 
cerrará lao; no conformidades Para el caso de las acciones correctivas de la Subdirección 
RSyC (mi lo especifico a las act1v1dades de calidad), el auditor lider pedirá la revisión de estas 
accionr~ic; por el auditor que realizó la entrevista. o en caso de no estar este disponible, se 
pr-Jdr:J ic;í,'.r.'far la rev1s16n por otro auditor de otra área 
Cu~m1n 1:1 ;:icr:ión no fuere suficiente. se solicitará al responsable de área que proponga otra 
~oluc1on r·;lst<t que a cnteoo del auditor lider, la respuesta sea suficiente y pueda asf, cerrar la 
110-r:onfri• P10r1?.ri El segu1m1ento se hará a lravés del Análisis de Efectividad de Acciones 
Correi:;t1 .. ;i•, y Preventivas 
las no 'J>•1frJrnl•(lHdcs soto podrán ser cerradas hasta que el auditor Hder considere que las 
acooní"!"> r.r)rrPr:.11 .... as propuestas son las que atienden a la causa rafz de fa no conformidad. 

Cierre de la auditoría 

Se 1nform(1r;'J v1ri prtpel o medio electrónico una vez que a satisfacción del auditor Hder, se 
tiay;m ehrmnarJo lns no conformidades. Se enviará al Director copia completa para su 
1riformac1(JO sobre P.I estado del SIAC y a los Subdirectores o responsables de las áreas que 
1nlr!gr;tn r•I S1.-,.1ern;i 1'1 par1e que les corresponda (al menos). Es responsabilidad del auditor 
lldr>r er m:1ri1r~ner loe; documentos correspondientes a la auditoria por un periodo mlnimo de 3 
flf'lo<> o t1;:p·:.t;1 P.I cierre de la misma 
la":". e·.¡1drmi:1a'i rJe fa par11c1pac16n de cada audilor, contenidas en el Plan de Auditoria deberán 
<>ur archivadas durante 3 al"los 
Es rr~sponsatulidad del Consultor Interno de Calidad auditar al menos una vez cada tres anos 
ilt~1tma de las Auditorias Internas que se lleven a cabo, verificando que cumplan con todos los 
punios <~ue menciona este proced1m1ento y guardando registro de los resultados 
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' ' 

Identificación del roceso 1uclltido Identificador de auditoria AIRHSCOtOO 
Proceso 
Auditar . RE·:LUT -<l.llENTO SELECCION \ CCNTR . .\ T.\CION Fecha de Au<l1lorra 
Basé-documental "''"""' >iqente 1tel M.rnu.11 ,Je C.ihú.it1 Proced1m1entos y· Equipo Au<J1tor 

ft'~}ISIWS 

12-16 Junio2001 
tng Ruiieíl Menciei- · ¡ 
Lle Allonso Hernan ¡ 
~_L}_c_En_nque_B"<!_~~-i 
, Coordrnador 1 

L_ __ _ ___ [_ ____ _ L1c Dame! P_"!_e_z_ ____ _¡ 

ecc1ón 1 Ob et1vo de la Aud1ton 

eccion 2. NO confonmdades SIAC 

Punto de la 
Consecutivo N<>-<:ontormidad detectada Nonna I Menor Mayor Critic.1 Comentarios 

Proced1m1ento 
AIRH010001 No hay ev1denc1<1 de que se haya llevado a cabo la 4.01 I MCORH01 X : Se realizada posterior a ¡ 

---,~""'~=--7'e~v~1s~1=óndela~0~1re~c~c~1o~n-.,....,-,-..,-------,-----·--:-=:-~c=~"7"~----,,--~--~---'l~•-A=ud~1~to~n=•--~! 
AIRH010002 No hay ev1denc1a documental de los siguientes 4.01 / MCORH01 X 

registros: 
Minutas del com1te de calidad 
Autonzac1on de la política de calidad 
Reportes de gestión (medición de objetivos 

AIRH0100NN No están documentados los criterios minimos para la 
selección de baterías Psicometricas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

4.9 X 

91 



DOCUMENTO MENOR MAYOR CRmCA TOTAL COMENTARIOS 
4 " J 6 
48~ o 1 
4 03 3 

·----------· -~ 
---------~ 

--' 
4 04 N " N A N A N:A 
.i 65 3 o o 3 

==-=---=:_4_0_6 __ =:_:_~ ____ 2. o o -2 -
; 4 07 : o -- o -· o o 
~------ -·.í-08 - ----- --·-- - 5 . º-- . o 5 e- ----¡-º9-------·-------- ·7 -------- ~- -··--- º -ó-- , ·1-------·- --- ----- ---- ---
L_ ___ ~ ____ ! ____ s 3---, ----º---~-- s , , 

! 411 '. o o ' o --·------~º --=~--===-===~-: =====Ú2 --==-==~--6_~-~=~~-=-=~ -º-----··. ·--··· --¡¡--- o 413 o o -·----º ________ º _________________ , 
4 14 o o o o 1 

; 4 15 o ' 1 o ; 
-------~-----·--5··---·--------0------------··¡¡------ 5-------------------· 4 11 o ________ o _________ ci ___________ o ______________ _ 

4 18 o o o o 
4 19 
4 20 o o o o 

TOTALES 35 43 

ecc1on 4 , Ace tac1on de Resultado 
' ,\ 

J~ 
Lic. Anuro ~ejia 
Director 

Se considera esta auditoria como representativa y valida en función a ta metodología y resultados de tas entrevistas realizadas 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



5.5. Certificación 

5.5.1. Diagrama del Proceso de Certificación 

rllRNHníJ-.,;f<;¡ 
A.Jl "<;,(f·.\ 

\i1·111l.,,J"ii 

! '1fll"Jf J 1\ A\ 

ELFCTJON DF.I. 
F\'Al.IJAOOR 

cnn IFl<"A<'IO*" 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Se llene una e\ aluac1ón del S1!ilcn1a de c·alu1ad a 
ftilH~\ 11C' una .\Uthlnria rntcma anll''i tic llenar lil 

'""hnlud ) pc1ltr J'lfC\upuc\lo 

1 1 f >rµmsOYJ CC'Mtticadnr fC\'IU el Manual de 
( ·ar11lad y emite en 'iU caso lista de comentarios 

l\CC'ptada la f'C\"ión documcnt::ll, \C ddinc la 
íecha de aud11or1a 

S1 \<!' encuC'nlra una NO. conform1da1I mayor nn 
\c c~hc-ndc la cct111ic11ci1\n, rn el ca\11 de NO. 

cnnfnrnudadc't menc11c\ ~ oui.:man acc1<111c'i 
cnncc11\a'i 

11na \cr que el aud1tnr lltlcr re" 1u fa\ acnnnc.'i 
conccll\as, cm11c un 1níonnc: al c·um11t de 
( "crt1fit·acu·m. que puc1lc tt·1;11mcndilr una 

autl11ona de no cnnínnn1di1dC!i, la cmrnc\a puede 
rrc'Cnlar una apdac1íin. 
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5.5.2. Elección del evaluador 

Como ya lo comentamos una vla de demostrar y dar validez a nuestros clientes 
inlernos y externos de que se cuenta con un sislema de calidad debidamente 
implementado. es a través de la certificación del mismo por un Organismo Certificador 
externo. 

Para este efecto se ha selecc1onado a la empresa AENOR - Asociación Espaf"lola de 
Normalrzac16n y Cert1f1cac1ón, Organismo que cuenta con el aval internacional asf como 
reconoc1mienlo en la cert1f1cac16n de Sistemas de Calidad en todos los sectores 
industriales y de serv1c10 Ad1c1onalmenle cuenta con representación en México, 
AENORMEXICO S A 

AENOR es miembro de la Orgamzación Internacional de Normalización (ISO), del 
Comité Eleclrolécrnco Internacional (IEC). del Comité Europeo de Normalización (CEN), 
del Comité Europeo de Normahzac16n Electrotécnica (CENELEC) y es el organismo 
nacional de normalización que representa a Esparla en el Instituto Europeo de Normas 
de Telecomun1cac1ón (ETSI) 
Además. forma parte de la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y 
de la Red Internacional de Certificación (IQNel) y de la Red Mundial de Eliquelado 
Ecológico (GEN) 
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5.5.3. Envio del manual de calidad 

Lic. lwttonloV••oAk•ld• 
Dw.aat A(lfOA W•lco 
PAEIEN1E 

r,.,. ..:.-do • IQ t;Of'>Yflnóe 1,. -1-00 ta !)t)l;,,...~o<')n °""' • eon•~ detaaa a r.n o. 
voc~_, • ...,.,.""'....,•"'>Oó<'l"41f"•~'•"r•eolproc.H.Od•t~..,i.,..,,.,...uNE· 
l .. IV..1900]/NM•·CC.rx>C I~ !VN•; ""'""'"'ª S."IWTIª t)e•~a.....,..,.od•Calldad 

t.t-....i DOt C"~.,.,. "'~'""'' ""' Rooclue-fln!o ~..of)rl r Contr~ M Aec~ 
• ....,.......,. !h 1,,r_..._,,..,,, d..P""'''""" ~·.....,-~ IC<'>(>oatonl•~da -00·1 

"" ..,.....,o '°' ""°""''l _....," a.-:~_.on .,., M.o t.otitaor:w> "Of'fATA-01 OHM•Si'MEXIOO" 
,,....,_...y, ..._.,c. ~ .,._,. .,. IW""'"'° ll-fl rMif>c.v.MY> -• .....,aóo a cabo is.~• COf11U"(a 
r,,,,..ill,llofC 

kit~ "4 ....,._..,,."">U..,_.,..._...., a,.,,,,,..._. '°'~ I• -0 un gr.to uludO. reol"'andom 
•l<r\O'~~-<'.~ ....... ,,,..,a(:_'°"'ñ~ 

r·~~~- J 
l¡ .: ~.:.~~_J 
!.>.·-··· ,,_,,.,,,..,.1......,,..1711 

ACUSE DE RECIBO 

"Reclbl la copla controlada 00 del manual de 
calidad del proceso de reclutamiento, selección y 
contratación de recursos humanos de la 
Dirección de Recursos Humanos del Banco." 

Dicha copia es recibida para proceder a la 
revisión documental del Sistema de 

Aseguramiento de Calidad del proceso descrito 

Antonio Valero 
Director General 
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El Organismo cert1f1cador revisa el Manual de Calidad. procedimientos y su documentación y 
emrte un • Informe de Observaciones a la Documentación del Sistema de Calidad del Banco, 
D1recc1ón Recursos Humanos - Proceso de Reclutamiento. Selección y Contratación". 

De esto se desprenden una sene de acciones correcloras o de ajuste, finalizando con una 
conteslac16n formal a su Informe de observaciones, mismo del que a continuación 
presentamos 

0) Oocumenlación 

No se h1c1eron observaciones 

A) Presentación general 

·A d•l~H,•rv:.•a r.l••l P.~.Jr11J.1! rl,. L,11irj;V:l y 
ptl'XJ><11nuPn•r,.-, la !i-;ta 1~~ dor .. u~nl0'3 
contnJla<Jo<; in!Prnri<; nr:i e;.~ ptf'c-,.r.>rilil UJtnO 

ó<x:urno:-nto (onfrr)la'J".;" 

8) Secciones introductivas 

1eJ:F-1:t;Vt1• 11• 1• 

En la med•da de k> POS'ble. es necesario 
uhlrzar los lérm1nos deflflldos en la norma 
tJNE-EN-1508402 Cahd;J(j Vocabulano 

85> ~slJOn de Manual de Calidad 

No qUP.da dar(' como se d1'11Jlgan los 
c.;¡mbtos real1zaoos al Manual de Calidad 

·3!!!1j)t'Mil#f#Ulil'1· 
~e 1nciuye en l.1 hsla de dcx:umenlos conlrolados esta 
hsta y se le da la 1denl1í1caoón de ·0ocumenlo 
Controlado~ 

.,..,.i{l!!l#f#f:pil¡t· 
En la docurrmntac1ón en papel enviada se mduyo 
soto el Indice de los documentos del Manual, sln 
embargo. en el mecho electrómco donde reside el 
sistema. s1 estan 1denhficados lodos los documenlos 
y proced1m1entos del s1slema de manera stslemtilica 
e mde•ada 

El manual y los proced1m1enlos estarán a su 
d1sposto6n durante la audrlona cxlerna 

Para ha~r ·amigable· el srstema a los 1nlegrantes de 
las areas del SIAC. se ulthzaron t@rmmos no lectlicos 
en el manual y IO"i proced1m1enlos a fin de facihlar la 
1mplantaoón del sistema. Sin revisiones de los 
proced1m1enlos y el Manual, sustituir los t@rminos a 
lo5 que hace referenoa la norma UNE-EN-1508402. 

la divulgación de los cambios se haCP. de acuerdo a 
lo estableado en el proced1m1enlo RHDFRHOO 
·Admmislractón. Control y Difusión de Cambios del 
SIAC''. el cual estará dispomble duranle la auditoria 
edema 

C) Requisitos del sistema de la calidad según norma nmx-cc-004 (IS0-9002) 

C 1) No QUf~a tJalO de lt:>S ot>fP,lllfOS de 
<Ahdad v1Qf!nles. el valOJ o meta 
P."ilabk?odo por la Duecaon 

C2) No queda claro s1 se considera para la 

;t+M!i1!!1#'QMM· 
• Las Metas ptxcenluales mensuales con que se 

cuanllf1can los objetivos de calidad están en medu) 
eleclr6n1co, disponibles a todas las areas que abarca 
elSIAC 

Estos porCP.nlajes son kls que la 011ección definió 
como ·ob1chvos de Cahdad· para el proceso 

Durante la audiloria podrán lener acceso a ellos, asl 
como a las mediciones mensuales COf'respondienles. 

Se mochficó el apartado 1 3 Revisión do la Dirección 
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'evas'6n de la Cktecoón. la 1nlormaoón 
pert1nen1e sobre las acoom:~-; reahzadas 
(conP.doras y prevenlrvas) 

CJ) No Queda cfaro la s1sternatica para la 
revr~ y morMicaoón del conlralo al no 
tndu11 en la doc..umentaoOn el 
proced1mtenlo RHCORE 14 .Rf?VISIÓl'l de 
Contra!~ de Nrveles de $(>t'\l'•a~· 

C4) ~_, qu1-<la rJaro la sror;.tPfnttltc.;i para la 
drvulgaoon de k1s carnt»os a la 
docunlf"ntaol)l'l 1nduir el 
ptocedunw.n!o RHDFRHOO 
•Adm1nrslfauón Con!rol y Drfus10n de 
canlbtos al StAC 

C5) En el MCDRH05 s~ 1nf'Jl('"..a QU'! la 
copta en papP,f del Manual de calidad 
edent1íl('...ada con el nun~ro UP~O será 
entteqada a la ent1r1ad (P.rt1ficadora. dalo 
Que no coinor1e en la aut0f'1zaot'.>n que 
pteSo('nfa P.'S te r1<:Y.:.urtl(>nto 

C61 Ni:i Q~'1a ciara la s1s1em~hca para el 
c.ontrol y d1str1buoon d~ los doc.ument~ 
e .. 1etnos 

C7) No Q~a daro fa s1s.lernál1c.a para la 
evatuac.oo de pt'OV~ores considerados 
como despachos e .. tern()Cj 

C81 No se mduye en la documenlaoón 
revisada los proc.edlffl•P.nl~ generales 
para el c.onttol r1el pror...eso 

C9) No Queda claro 5• l<Js requ1S1tos para 
lt1 c.alificaoón de 10"3 funoonanos Que 
real•zan activlda'1~s de ms~oón durante 
el proc.eso ~<;.lán cYY.;unw.nlados 

C10) No que-da daro 1?n Qut-en recae la 
respon~btlidad de 'º'>P":'C06n y pruebas 
finales del proceso 

C 11) f.IQ Qul:'da claro SI P.•15len reQUl!>JIOS 
d'":! c.ahflf'...aoOn para el auditor hdP.r 

Ct2) En et RHOOQOQ1 no Queda daro la 
sistem#lbr.a para eli?gir al aud1t0f líder 

e 131 No q~a claro la s1s1emat1c.a para la 
del~ d~ ne<..esldar1es de capaolaoón 
eSPP.OÍICa. 

C14) No Queda claro la tdentificaOón de 
tas tecn.cas r.stadlshc.as necesanas para 
tas med1oones pr•nopales df?I prOCf.!SO 
declarados en el MCORH20 

del documento MCDRH01 "Responsabilidad de la 
Dtrecoón· - La mod1ficaci6n induye el an:tliS1s de las 
acciones correctivas y prevenhvas realizadas como 
factor de revisión duranle la "Revisión de la 
O.rección-. 

El procedimiento solicitado eslara disponible 
medt0 electrónico durante la aud1lorla exlerna. 

El procedimiento sohcilado estara disponible en 
medio electrónico durante la auditoria exlerna. 

P0t error, se enlregó la documentación 
tc:ienllficándola como "copia oo·. sin embargo ya se 
hizo la conecoón en MCORH05 a fin de que 
concuerde con la ldent1ficao6n de la documentación 
entregada 

~o se habla considerado este ptmlo en el 
MCDRHO!>. sin embargo, en base a su observaoOn, 
se h1oeron las modrrir..aoones al documento donde 
se indica cual es la forma de controlar y distribuir 
tales documentos 

Esta evaluaoón esta en el procedimiento 
RHCORE16 "Selección y Supervisión de Agencias y 
Despachos Externos·. el cual estara disponible en 
medio electrómco duranle la auditoria exlema. 

Estos proced1m1enlos eslartm dispombles en medio 
eleclrórnc.o durante la auditoria exlema 

No se habla considerado este punto en el documento 
MCORH10 en base a su observaoón, se incluye 
tales requ1s1los 

No se habla considerado esle punto en el documento 
MCORH10 en base a su observación, detallan 
quiénes son los responsables de las pruebas finales 
del proceso 

No se habla considerado este punto en el documenlo 
MCORH 17. en base a su observación, se detallan los 
requisilos Que debe de cubrir el funcionario Que sea 
elegido como "Auditor llder". 

No se habla considerado este punto en el documento 
RHOOOOO 1. en base a su observación, se detalla la 
forma de selecaonar al auditor lfder en el documenlo 
MCORH17. 

Esle procedimiento eslarti disponible un medio 
electrónico durante la auditoria externa. 

No se habla consk;terado este punto en el documento 
MCDRH20. en base a su observación, se detallan los 
medt0s por los cuales se obtendrán las estadlslicas 
requorkfas del proceso. 
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5.5.4. Auditoria externa (Evaluación en sitio) 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

la auditoria se lleva a cabo con los propósitos de : Determinar la adecuación a normas 
del sistema de calidad y Comprobar que el sistema satisface los objetivos de la 
empresa • área para me1orar la calidad 

La base para la reahzac1ón de la auditoria por parte de AENORMEXICO es la 
evidencia objetiva, basada en hechos, en la observación y No está influenciada por 
pre1uic1os 

Comienza con una reunión y la presentación de los interlocutores, detallándose el 
programa a segurr A partir de aqui cada auditor sigue su camino acompañado del 
responsable del área Otro auditor puede verificar el sistema de calidad, la puesta al 
d1a. los controles. formación. regrstros. etc. Los auditores establecen una conslatación 
ob¡etiva y completa examinando 

El programa de rlseguram1ento 
Los proced1m1entos. 1nstrucc1ones 
Cahr1cac1ones del personal 
Comprobación de los resultados. 

Los auditores toman notas de las no conformidades. desviaciones y otras incidencias. 
Con eslos datos realizan un informe provisional que se presenta en la reunión final con 
los responsables de la empresa. de esta manera se ponen de acuerdo sobre las 
acciones correctoras a apltcar 

lnrorme de la auditoria 1mc1al (muestra documenlal) 

AENORMF:xrco 
::·~·-~~.~.!".:~~-.. ~ ... -- ........... ,,_ .. . ,,_ .............. . 

'-=-~ -~--=- i·r~·· _;;._ -; ;:=:::::-.:.:- : . . ' ..! • ¡ 
:: ;-=:::.::.-- ¡.~. ll ¡ ! tj ¡ 
" .---"- • : .. t 1 ¡ ¡. 
: ·.;;;,,,=- .: •::., ! . ¡ • ···~ .. ---.1. 1

• 1-+¡¡ 
":---...;;.; ·'¡" j j 

. :: :.=::;;;,.'.=!:;:]: ¡· ¡ 1 i 
,, ¡--·--·-,• "!". ¡ 1 ·:¡-::-·::;:-:.¡·¡ ¡l 
. 1----· - .. " . 1 1 ! ·:c.=··-¡::: i ¡ ! t· ···-·- ·····ll 1 tl -·-· - ~ j j -.... --

...... , 
AENORMÉXICO ............... , ..... 

"•C•tltll••rl•., 
~o.--_o;it 

~~T:--=::~::~:.~-: .. -: 1~~1;-
·-""'·"""' $-.Mw .. .ir. --

~
;:: ~ -=-~ .. "'.:'..':""'"" ~ --· 
.. ~...;...;.....;..~,.;.,.....;....-~-¡..,.·;; ..__, .. __ . -'"'"'""'""'"" 
:.: .:::-~ :;::.~ .. '-..!::=.:. ~-
,......_.._ ~- .. ~l ... (".aJ¡ ....... 

C• ... •·-l-t-•"'4•-'"•r--.po•-
j•l """-"-"',... ... -..:. ..... ~.1_..... 

/ .. ::·=~:~~=~~·-1·'-
I -~~·- 1 ,__ • M ~"' _.. -•'-...,."°"' ... -~- •·'- .. i,.. --·~ - la$ ' --

......... l-- -~ .. -~ .... ·-) . 

.... ~ .... """ ......... .._, __ k ••• 1-1..... •• , ,_ ... 91~.._"""'...,._,,,,;,_,_,,_ .... ... _..__,_ .......... _ ..... ,...._,.;--.- -"" ..... ' ... "' -~ --. ....-,. .. __ ... 
1 _...._._ ............ "" 1 J 
~--·-~ --- - . -.:;;;;;.: ¡ - '.. 
.~~ ~lit\ o-----
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5.5.5. Correcciones 

Con el fin de satisfacer las ·No conformidades" detectadas en la auditoria de calidad 
realizada por AENORMEXICO. se establecieron acciones correctivas, propuestas que 
al momento ya han sido cerradas. quedando por verificarse la efectividad de estos 
cambios 

Se tienen declaradas dos acciones cuya solución corresponde al área de sistemas. En 
ambas se les dará seguimiento conforme a lo eslablecido en el plan de trabajo 
espec1f1co. en ambos casos se desarrollaron acciones temporales que permitirán 
conl!nuar con la operación y por consecuencia con la certificación. 

A conhnuac16n presentamos una muestra de cómo se documento el "Plan de acciones 
Correctivas'" a las no conformidades de la auditoria externa, mismo que comprende: 

Descnpc1ón de la NO conformidad 
Punto de la Norma involucrado 
Acción correctiva 
Causa Raiz 
No de 1denflf1cac16n 
Responsable y 
Fecha planeada 
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TODAS LAS AREAS DECLARADAS EN EL SISTEMA AE0100 

J l~ .. -... ~,.~,~~~--~---1 I 'º l't tl\l\!1)' ¡t!l)HPt U\1\111 ... 

1 00 . JULIO DE 2001 
1 

2de19 

No~ Descripción 1 de la ) R•P1r1c16n Acción A.celan correctiva ¡· Resp. l. r.nn. R11I ObHl'VIClO· 
nH 

1 

Rol 1 i Punto 1 'i Causa Rall ¡ ldenl. 
1
. i ¡ Fttehl 1 Ftteha 

j C~n ! Nonna ! ! [ Co1nct. j 
1 1 

'¡ 1• 1 No esta 1 4 1 1 Se definió t>n ta reun1on del 1 No se hat'na : AE010001d 1 ~s-e_ge_n_e,-a-el~c.a-m_0<_o_e_n_e~I ---~: C'om~,lé-1 u:,.~01r.•~.,~, -+<:=w.~ '·"' ~,-TC•e_rra_d_a _ __. 

1 dOCllmentado Quien 1· 1 Com11e de C<1lid.Jd mQd11icar el ! considerado ) 1 ctOCUl'Tli'nfo MCORH01 De acuerdo 1 de j' 

1 prooone las /documento MCORHOI en el 1 documentJr en 1 1 d lo est.Jbleodo en la columna· 1[
1 
c.lhdad 

1b 

•d•,,'.''c'.?,"~ la j i D1recoon· a fin de 1nd1car Que resl)Onsab1hdad : cambio v se difunde a l..1s detna5 f, . 

1 

reumones para Ja j i apartado 1 3 "revisión ele la el manual esta 1 rpp.iraooo· se documenta el 

........ 1 ) es el represenr¡¡nte de la i areas del !UStemJ conforme a 

1 

1 01recoon el Que promueve y 1
1 
proceó1m1entos 

No esta • 1 
documentado que 
personas deben 
asistir a las 
reuniones de 
revis10n por la 
01recoón. 

, 

coordina las re~1s1ones de la 1 
d1recoón 1 Se anekJ como ev1denaa el 

'¡' documento MCORHO t. con los 
, c.1mt11os descntos 

Se defimo en la reuntOn del 
Comité de Calidad. modificar ef 
documenlo MCDRHOt en el 
apartado 1 3 "rev1s10n de la 
Osrecoón" a fin senalar Que las 
siguientes personas deberan 
asistir a las revisiones de la 
Oirecoón: 

1. Director del SIAC 
2. Representante de la 

dirección 

J. Responsables de las 
áreas que integran el 
comité de calidad 

4. Subd1rec1ores de las áreas 
que integran el SIAC 

5. Personal que a 
consideraaón del 
representante de la 
direcoón sea necesario. 

En el 
documento 
MCORH01. se 
había 
estableodo de 
manera 
ambigua 

AE010001tl 1
, Se genera el camtJIO en el 

¡ 

1 documento MCORH01 De acuerdo 
a lo estatlleodo en la columna • 
reparación'", se documenla el 
cambio y se difunde a las demas 
cireas del sistema conforme a 
proced1mrentos 

Se ane11ta como evidenca el 
doc..mento MCORH01, con los 
cambtOS descntos 

Com11e 
de 
calidad 

;:~,, .. ..,, ~ll'°W•f2001 Cerrada 

1\ 
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5.5.6. Certificación 

Una vez efectuada la Auditoria por parte de AENORMEXICO. y evaluadas las acciones 
correctoras propuestas a las no conformidades renejadas en el informe de Auditoria se 
decidt6 por parte de este organismo conceder al Banco en su proceso de 
Redutam1enlo, Selección y Contratación el Certificado de Registro con el numero 
ER·11471 2100 

Por tanto a partir de la fecha de concesión, queda incluido en el Registro de Empresa 
deAENOR 

Finalmenle. se firmo el "Conlrato de Concesión del Certificado de Registro de Empresa 
y de la Licencia de uso de la Marca AENOR de Empresa Registrada'". asf mismo se 
rec1b1ó por parte del organismo cert1f1cador la documentación del logotipo ER e IONet. 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

AENOR A•OC"I~ E•pet.ol• de 
Notmahuctón y cenlhcac::1ón 

COflt"TRATO DE CONCFSIÓN DEL CERTIFICADO DE REGISTRO llF. 
F.MPRt:.'iA Y DE l..A l..ICfo:NCIA DE USO l>E l..A MARCA AENOR DE 

F..MPRE.'iA Rfo:GISTRADA 

Concra10 n• F.R·l 14712/00 
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1de1t111r•l.le~ (~· ~;;; 
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J.L.A.Nir"f'I 
S.~d. Reclutamlento~~,~-..... 
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4JOM · COl..ONIA. XCK'O 
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Conclusiones 



Conclusiones 

En la presente les1s mostramos la implantación de un Sistema de Calidad. basado en la 
norma ISO 9002 1994." Adm1nislrac1ón de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad", 
dicho sistema nos asegura el control mlerno de la operación, el control de los 
proveedores, la ef1c1enc1a de la operación, la medición e indicadores de calidad asl 
como la segundad de que los productos entregados a los clientes (en esle caso, 
internos) cumplen con !odas sus expectativas, lo que sin duda produce una mejora 
continua dentro del Arca de Reclutam1ento. Selección y Contratación de la lnslilución 
Fin;1nc1era 

Es conveniente destacar que aun y cuando el producto a recibir en el proceso analizado 
aparenta ser alip1co. Recursos Humanos, fue totalmente factible la aplicación de los 20 
puntos de que se compone la Norma. por lo que demostramos la aplicabilidad de esta 
aun en los procesos menos 1mag1nables. él limite solo esta en el compromiso por 
generar productos con la calidad esperada por nuestros clientes. Desde luego este 
compromiso. como ya lo vimos. 1mc1a con la D1recc16n y "baja" en cascada hasta él 
ul!lmo eslabón del proceso productivo 

Es conveniente ser"lalar 11ue con la 1mplantac16n del Sistema de Calidad no concluye la 
!;nea. f!S indispensable el segurm1enlo y retroahmentac16n del mismo a través de las 
auditorias internas. que como ya lo vimos se sugiere se realicen por lo menos cada 
ar"lo. en preparación a la revalidación de la certificación por el Organismo externo. 

Finalmente. esto no se queda aqul. ya que la normalización constantemente esta 
nvolucionando. se modifica y se adapta a las nuevas necesidades; ante esta situación 
en 01c1embre del 2000, se emite la norma ISO 9000·2000, Sistemas de Gestión de 
Celldad - Fundamentos y vocabulano •. asl como, ISO 9001 :2000, Sistema de Gestión 
~n la Calidad - Requrs1tos- que dan un nuevo giro a las normas conocidas (ISO 
qnno 1994 >ISO 9001 1994. ISO 9002: 1994 e ISO 9003:1994). Desde luego esto no 
1rriplica que lo realizado no sirva. por el contrario, estamos preparados para seguir 
'~ ;r,!uc1oriando 
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lmrrii-- i\1ANUAL DE CALIDAD 

1 ~~SPONSABILIOAD DE LA OIRECCION 

1 ~;~~~,~~=- -~;~ ~~'~01 1 ;'~~;~MOO 

MCDRH01 

PACifNAS 

I'º""ºº'"'""''" 

1- OBJETIVO 

Definir y eslablecer la responsabilidad de la Dirección. 

11 ALCANCE 

Esta sección involucra a todas las áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

Dirección General de Recursos Humanos Organización que forma parte del Banco. 

2 01recc16n Gestión RH Banca Comercial, Dirección RH Planeación y Desarrollo, Dirección 
Gestión RH Corp y Staff Organizaciones Que forman parte de la Dirección General de 
Recursos Humanos y que a su vez. son las áreas que abarca el Sistema de aseguramiento de 
Calldñd 

Por consenso entre el Director General de Recursos Humanos y las Direcciones que abarca el 
SIAC. s~ designa al D1reclor de Gestión RH de la Banca Comercial como máxima autoridad 
par;t ~feclos del SIAC. 1ndepend1enlemenle de sus demás actividades. 

'.1nler1;.t Prima Recursos Humanos captados por medios Internos y Externos para cubrir las 
<1.lr:,<Jn!f·~ de puestos en las diversas éreas y dependencias del Banco, que en lo sucesivo, se 
r:li:n1Jn11nn•a corno el ·usuario· 

En 1;1 •,r·r.r.1on MCDRH09 se detallan los Medios Exlcrnos e Internos 

Prou~·.o Rr!clutam1enlo. SP.lecc1ón y Contralación de Recursos Humanos 

6 Pr0<1ur:!f) CohP.rtura de vacantes con Recursos Humanos Adquiridos por Medios Externos o 
Tran..,IPr1r1os por Medios Internos y que cumplan con los requerimientos del Usuario, 
crrr:ur'c-,r:rib1~ndose e,.c1us1vamente a las vacanles del Banco 

Noln r t procr~so que abarca el SIAC también se aplica a otras empresas de Banco sin 
embilrqn 'I pma fines de Cert1f1cac1ón sólo se consideran las Vacantes descritas en el párrafo 
anler1nr 

Durnnlr! el Proceso que abarca el SIAC los Recursos Humanos considerados como "Materia 
Prima" sr. denormnarán "Candidatos" 
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IV. LINEAMIENTOS 

1 Responsabilidad de la Dirección 

1 1 Poli!ica de Calidad 

La Poli11ca de Calidad se encuentra en el Anexo 1 de esta sección. Es responsabilidad de los 
01rec1ores y de los Subdirectores el que ésta Polilica deba ser entendida, implantada y mantenida 
en todos los mveles de la Organ1zac16n 

La Pohflca de Calidad fue establecida y aprobada por los Directores de Recursos Humanos de 
las arcas que abarca el SIAC 

La Polillca de Calidad podrá ser modificada en función de los cambios que se podrlan dar de la 
evolución nf'ltural de la organrzac16n y/o del mismo sistema de aseguramiento de calidad o por 
cambios en el entorno 

Para su cambio y/o mod1f1cac1ón. se establece que sólo el comité de Directores de las éreas 
que abarca et SIAC lo podrá hacer s1 se delecta. a través del análisis de las Revisiones de la 
01recc16n. que la Pol1!1ca requiere a1us1es o cambios. 

Se gu;irdarfl copia de las minutas que se generen de las reuniones que tengan como fin la 
rnodrfit.ac1ón o cambio de la Polit1ca 

En la Subd1mcc16n Reclutam1enlo. Selección y Contratación se guardará la carátula donde 
aparecnn las fornas de autorrzac1ón de la revisión de la Política de Calidad vigente. 

Los 0t>¡e1111oo; dP. Colrdad. ¡unto con el resto de los objetivos de la Dirección se fijan anualmente. 
u'1a ve7 qtJf! s'~ d~ a conocer el Plan Estratégico de la Dirección de Recursos Humanos. La 
"'~d·<:.1nr. r1r! ,.¡10<; Pos ob¡elrvoo;) es en función del calendario presupuesta! (abril - marzo) Todo el 
í''~rs<>na1 '''''H! ao:eso a la medición y segwm1enlo de ob1ellvos que se negociaron. 

D•vlo q1 ,,. ,.¡ ;ilr:anc:e del SIAC 1mpl1ca solo un Proceso que abarca varias áreas de la Dirección de 
r~Pcursw. 11'J•n;mos. los Oh¡ellvoo; de Calidad med1bles y cuantificables de dichas áreas serán los 
n11">rr1r")c; i¡,;¡·;l <,t1da área) de acuerdo a la part1c1pac16n que tengan dentro de cada fase del 
Pror:eo;o ·.: i-·rn~)arqo. su medición sera INDIVIDUAL. 

E 1 Proc~c,o r¡1J~ ntJarca el SIAC consta de las siguientes fases: 
RecJ1J'<1mir:nlo 
$f!ler.r:•rln 

Conlr•it.tu•'Jn 

Se documenl<m lo'i detalles de cada objetivo incluyendo las fechas de mediciones y se aclualizan 
rneosualrrn!nl~ (a rnP.s vencido) los dalos 

1,1,!nsua1rn1~n1'! se tendra una rev1s1ón de eslos indicadores con la Dirección para analizar el 
corr•portnm•r!rilo vs las melas y tomar las acciones necesarias para corregir las desviaciones. 

SI'! ~rn•l1ra una mmuta de estas reurnones. misma que será distribuida a los Subdirectores y 
Directores de las áreas que conforman el SIAC. 

Los Ob1et1vos de Calidad Vigentes para cada una de las fases del SIAC son: 

a) Para la fase de Reclutamiento 
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% De EfectiV1dad del Reclulamiento 

b) Para la fase de Selección 

% De Efectividad de la Selección 

% De Aceptación del Usuario en Fase de Selección 

e) Para la fase de Contratacíón 

% De candidatos contratados 

Nota este factor es sólo 1nd1catrvo y no se establece meta del mismo en función de que su 
obtención depende de faclores externos tales como: Que el candidato no acepte la relación 
de trabaJo antes de firmar o de factores imputables al usuario (cancelación de puestos) 

e) Sat1sfacc16n del Chenle 

Cumphm1enlo a los Niveles de Servicio fijados con el Usuario 
Med1c16n de la Sallsfacc16n del Usuario a través de Encuestas Trimestrales 

f) Momtoreo del Proceso 

Medición de los funcmnarios a través del Monitoreo 

1 2 Orgarnzac16n. 

1 2 1 Responsabilidad y autoridad. 

Dentro d'?I Sistema de Aseguramiento de Calidad (SIAC). se establece que la autoridad y 
resnQnsab1hdad radica en el Director de Gestión RH de la Banca Comercial, quien puede 
del~qar funciones sin que esto signifique que se libera de la responsabilidad. 

Ar:..1 mismo se establece el Comité de Calidad, que tiene definidas como funciones y 
rer,nrJn~ab1hdades las s1gwenles 

a) Aprobar el plan anual del SIAC 

b) Definir la norma de calidad bajo la que se tendrá o mantendrá la 
cert1ftcélc1ón 

c) Colaborar en la elaboración y/o modificación de la documentación del 
sistema de calidad (manual. procedimientos, etc.) 

d) Apoyar la d1fus1ón e implantación de la polltica de calidad y del SIAC 

e) Tener al menos. una reunión bimestral para seguimiento del programa 
anual 

f) Colaborar en la revisión de la Dirección 

Las personas que integran el comité de calidad se describen en el Anexo 2 
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1 2.2 Recursos. 

Como se establece en la polílica, la Dirección se compromete a proveer los recursos 
adecuados. haciendo par1icular énfasis en la capacitación del personal y la medición de la 
sahsfacdón del cliente que constituye la indicación del éxito de nuestro sistema de 
aseguramiento de calidad y se revisará la disponibilidad de éstos durante la Revisión de la 
D1recc16n 

Se proveerán los recursos necesarios para efectuar semestralmente auditorias Internas de 
calidad 

1 2 3 Representante de la Dirección 

Para fines de la adm1n1stración del SIAC, El Director de Gestión RH de ta Banca Comercial 
nombra por consenso entre el Director General de Recursos Humanos y de los demás 
Directores de las áreas que abarca el SIAC al Subdirector de Reclutamiento, Selección y 
Contratación como su representante al quien independientemente de otras 
responsabilidades, lendrá autoridad definida para: 

a) Asegurar el establecITTlienlo, implantación y manlenlmiento del SIAC, de 
acuerdo a los lmeam1enlos de IS0-9002 

b) Rec1b1r y em1t1r reportes mensuales del comportamiento del sistema, con el 
r1n de mantener informada a la Dirección. 

e) Establecer y me ltener la comunicación requerida con organismos 
acreditados. a fin de cert1rv ar y mantener la certificación. 

t. parlir <l'· r~· iP. el c;1c;tema quede implementado. se promoverén dos juntas al ano con el Director de 
G~s!ion PH !rl Banca Comercial, a fin de que conjunlamenle con el personal. se revise y se dé 
">Pguimlf:r1•,,. ni P,Slado del SIAC, conservando la Subdirección de Reclutamiento, selección y 
r.rmtralacrr.1; lo<; registros durante tres arios 

('"~tas ·un!;is c.on promovidas y coordinadas por el Representante de la Dirección. 

Como fu~~1'':S d~ 1nformac16n para esta revisión se considerarán: 

nJ Grado de curnplrmtenlo de los objehvos de calidad. 
b¡ Principales problemáticas e 1nconform1dades presentadas por nuestros Usuarios. 
e) Reporte de las actrvidades de calidad realizadas durante el ano. 
d) Reporte de las auditorías internas realizadas durante el ano y estatus de las no 

conformidades 
e) Reporte de las auditorias externas realizadas durante el ano y estatus de las no 

conformidades 
f) An;i11s1s de la efecllv1dad de las principales acciones preventivas y correctivas 
g) Prtnc1pales acciones prevenhvas. 
h) Propueslas para el programa del ano siguienle (en la reunión de fin de ano) 
1) Análisis de los recursos otorgados por la Dirección durante el periodo y revisión de 

las necesidades pendientes por cubrir, si existieran. 
j) Anahs1s del cumphm1ento de la polllica de calidad 
k) Revisión de la políhca de Calidad vigenle. 
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V REFERENCIAS 

1 Clausula 4 1 de la norma ISO 9002.1994 / NMX_CC_004: 1995 
2 Sección MCDRH09 Control del Proceso 
3 Sección MCDRH 17 Aud1lorias Internas de Calidad. 
4 ·Sección MCORH 18 Capac1tac1ón 
5 Proced1m1ento RHOOOQ04 Mediciones de calidad 
6 Proced1m1ento RHOQQQ02 Acciones Preventivas y Correctivas 
7 Proced1m1ento RHOOQQ01 Auditorias Internas 
8 Proced1m1ento RHCJREOO Requerimientos de Cajeros 
9 Proced1m•enlo RHCOREOO Requerimientos de Personal 

ANEXOS 

ANEXO 1. POL!TICA DE CALIDAD 

En la d1recc1ón general de recursos humanos del banco estamos comprometidos a realizar un 
traba10 hbre de defeclos en la detección e 1ncorporaci6n del recurso humano otorgando un servicio 
que cumpla a conformidad las ei-pectat1vas de nuestros clientes. 

Por esto. es 1nd1spensable que todos comprendamos las necesidades de nuestros clientes, que 
desarrollemos la hab1hdad para asesorar y prevenir problemas haciendo las cosas bien desde la 
prtmera vez 

Contamoc; para ello con personas capacitadas. comprometidas. con los recursos y tecnologfa de 
punta. con clara orienlac16n al cltenle y cultura de calidad y servicio. 

ANEXO 2 INTEGRANTES DEL COMITÉ DE CALIDAD 

Director Gr!nf]ral de Recursos Humanos 

Director de Gestión Recursos Humanos Banca Comercial 
Drrector de Gestión Recursos Humanos Corporativo y Slaff 
Direclor de Planeac1ón y Desarrollo. 

Subdirector Reclutamiento. Selección y Contratación 
Coordinadores de Calidad en Direcciones que lnlegran el SIAC (Área 
metropolitana e Interior del Pafs 

-----------------------------------------------FIN DE DOCUMENTO 
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MANUAL DE CALIDAD 

r
""" SISTEMA DE CALIDAD 

l!Jf.NTIFK·11noN 

MCDRH02 

I
Hlll!l•V1TO 

RHSACMOO 

1-0BJETIVO 

Definir la forma en la que se documenla el SIAC, base para su implantación. mantenimiento y 
aseguramiento del cumplimiento de requisitos. 

11-ALCANCE 

Esla sección involucra a todas las áreas declaradas en el sistema. 

Manual de Calidad 

Este manual se establece siguiendo los lineamientos de IS0-9002 y constituye la base del Sistema 
de Aseguramiento de Calldad del Proceso de Reclutamiento, Selección y Contratación de la 
D1recc1ón de Recursos Humanos 

Proced1m1entos 

C~da Fase del Proceso llene documentados procedimientos consistentes con tos requisilos de la 
~~orma y de la Poliltca de Calidad. en los cuales se soporta la implantación del SIAC. En fa sección 
MCORHOS se proporcionan más detalles 

Planes de calidad 

Con P.I fin de poder actuahzar y optimizar el proceso que abarca el SIAC, se podrén emitir 
prr:riCClor; de me¡ora, mismos que quedarán documenlados y ditundidos en las áreas involucradas. 
r rJ<Jos estos proyectos serán difundidos por la Subdirecciones Reclutamiento, Selección y 
(.of'trntacion 

1~~1 m1r;rno también se tendrán documenlados proyectos de mejora que relacionados con la 
opt1m1¿;ic1ón de las opJ?rac1ones e 1nlroducción de avances tecnológicos. 

Lo<> re'lu1o;11os minimos que debe contener cualquier proyecto de mejora (Planes de Calidad) al ser 
ec,lruclurado se muestran a continuación . 

D1ngrama de Gantt que incluya fechas de inicio y término, asl como los responsables. 

D<.!berá ser autorizado por los responsables de las áreas involucradas y en caso de que el 
monlo asilo requiera debera ser autorizado por el Director. 

Contendrá Objetivos de Calídad y sus mediciones y se reportaré si se cumplió con las 
e..:pectahvas y s1 se contó con los recursos adecuados. 

Se espec1f1cará por quién serán revisados los requisitos especificados del producto o proyecto 
y cómo serán resuellos los conmctos. desviaciones o ambigüedades en los requisitos. 
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Instrucciones de trabaJO 

Alqunas de las Fases del Proceso que abarca el SIAC manejan instructivos que detallan la 
real11ac1ón de un:::t act1v1dad determinada que es común. 

Registros de Calidad 

Célrt;1 área declarada en el SIAC, ttene documentados sus registros de calidad ya sea en papel o 
r>n rned10 elf'?ctron1co segun sea practico Dichos registros se codifican y controlan por medio de 
11.-,!ados 

Oocumenlos Externos 

Se consideran documentos controlados externos las Normas ISO (NMX·CC) y Leyes descritas en 
et MCDRH05. asi como las Polihcas del Banco que sobre Recursos Humanos se tienen. El control 
y rnane¡o de eslas está igualmente delallado en el MCORHOS. 

IV REFERENCIAS 

Cláusula 4 2 de la Norma ISO 9002 1994./ NMX_CC_004 

Sección MCDRHOS Control de Documentos y Dalos. 

Procedimiento RH000003 Documentos Controlados Internos 

Instrucción de traba¡o RHITREOO ARCHIVO DE EXPEDIENTES DE CANDIDATOS 

----···-----------·--··------------FIN DE DOCUMENTO--------------
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,- l\IANUAL DE CALIDAD ---------
[ 

·~·~~ISION DE CONTRA TO 
lfK·NTlfll"Ar!Oo,¡ 

MCDRH03 

,~~·~"'""~ 1~~~;~~~-~~01 ¡;~~~·CMOO 
·-·-------~~,__--·-------·----~---------~--------~ 

1 OBJETIVO 

Definir la forma en la que se efectúa la revisión de contrato para el manejo de las Vacanles del 
Usuario 

11 ALCANCE 

Esta sección involucra a lodas las áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

Usuario Todas las areas internas del Banco que tengan firmado un Contralo de Niveles de 
Serv1c10 con la OGI de Recursos Humanos en relación al Proceso que abarca el SIAC. 

IV LINEAMIENTOS 

L<1 Subd•recc1ón Reclutamiento. Selección y Contratación es responsable de revisar los Contratos 
de tlrvelf~.-; d1~ Serv1c10 para asegurar que se puede dar cumplimiento de los requisitos negociados, 
nsPgur<Jndose que todo quede df!btdamenle documentado. 

l or, rrr¡L11sdo5 negociados serán comunicados a ladas las personas involucradas en el 
r:umpl•rn"•ntr) rlP. los mismos 

Se r_i;N~'il r:on Proced1m1entos en donde se describe la forma en que se efectúan y coordinan 
los r.,ri'1!ra!r1s dJ? tJ1vP.les de Serv1c10 {Proced1m1ento RHCORE14 "Revisión de Contratos de 
tJrv1~:r•c, dr! S'!rv11:10") 

En r·' ;~··'~"º i se muestra el machote del Convenio de Niveles de Servicio Vigente 

Los r11 o1•~l~s d~ serv1c10 negociados en esta primera etapa de arranque del SIAC fueron 
delf~r-·i1r1ilr1os considerando las demandas actuales del servicio. Sin embargo, en caso de 
der.-1.1rn1~s p.rtraord1n;mas del servicio. se podrá disponer de otras áreas de Recursos 
Hurt'<P1r¡<; il f.n d~ cubrn el requer1m1enlo 

En ca5o d•~ r1ue lo"i r11veles de serv1c10 se excedan por volúmenes altos, complejidad u otra causa, 
P.stoo; df~t>'"'' ;in d'! ser autonzados por los subdirectores de las áreas que abarca el SIAC. Previa 
negoc1ac1r)n r,r)n í!I usuario 

3) En f•_¡turao; revisiones de tos niveles de servicio, se considerará la demanda estadfstica 
obtenida de lor,, reportes que genera el Sis lema de Seguimiento de Requerimiento. 

V REFERENCIAS 

1) Clausula 4 3 de la norma ISO 9002:1994 / NMX CC 004:19951MNC 
21 Proced1m1ento RHCORE14 ·Rev1s16n de Contralos d0 Niveles de Servicio" 
Anexo 1 Prolol1po del Convenio de Niveles de Servicio 
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CONVENIO DE NIVELES DE SERVICIO 

Convenio de Niveles de Serv1c10 del proceso de Reclutamiento, Selección y Conlratación de 
Personal Que es celebrado entre la D1recc16n Planeación y Desarrollo, Subdirección RSyC. que en 
lo sucesivo y para efectos de este convenio, se denominara como "Proveedor" y la Direcciones de 
Geshón de RH, Que en lo sucesrvo. se denominara como el ·usuario". 

Ambas en!ldades celebrantes pertenecen al Banco. por lo que este convenio es establecido 
en func1on de un mutuo acuerdo sobre el servicio solicitado por el Usuario, no teniendo efectos 
legales ni Jurídicos Su única función es la de definir responsabilidades internas sobre los 
ftempos. formas y métodos de reahzar el proceso descrito en el párrafo anterior. 

Para tal efecto. el Proveedor designa al Líe como su representante para 
autorizar. rnod1f1car y nPgoc1ar el conlen1do del presente Convenio ante el Usuario. 

El Usuario. a su vez. designa al L1c 
facull;tdes que el Proveedor 

como su representante con iguales 

Para las achv1dl'Jdec; listadas i'1 conflnuac1ón, "Usuarío· se entenderá como el funcionario y/o 
e¡ecullvo de Recursoc; Humanoc; de cualquiera de las áreas que las Direcciones de Geslión de 
Recursos Humanos y que cuenta con facultades para. 

Generm y i'lutonz<ir las requ1s1c1ones de puestos 

Evaluar r. los candidatos que el proveedor le presente 

Aulor17;1r 1;j r:on1rnlac16n de los Ci'lnd1datos selecc1onados 

El PrrJ '''f~(lor r1P.Clma conlar con los recurs•Js tanlo Humanos como Materiales para 
propori ·" 1•rnr ~' serv1c10 ar Usu;mo ba10 los Tiempos, Formas y Niveles de Servicio 
cons11~ .. r ;ir1rJ<; en f!I presente Convenio 

fj A su .,,~.~ ~r U'itmr•o declar;:J aceplar tas condiciones del Proveedor referentes a las formas, 
hempo~ ¡ rnodo~ dP. inleracluar entre ambas entidades para el buen funcionamiento del 
proce"i,., (jrd c;.er.nc10 a proporcionar 

E~te drJr;umenlo podrá ser mod1f1cado por muluo acuerdo de las partes Involucradas en 
cuafqwr~r momento 

11. Esta!ulos 

a) Sobm Servicio a Proporcionar: 

El Serv1c10 que el Proveedor se compromete a proporcionar al Usuario Bajo los Niveles 
dt! s~rv1c10 que se detallan en el inciso c de esta sección, es el siguienle: 

"Recfutam1ento. Selecc16n, lnveslígación y Contratación de Recursos Humanos 
ilcordes a los requerim1enlos del usuario para cubrir la vacantes generadas en sus 
dependencias y áreas internas·. 
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Notas 

El Proveedor se compromele a presentar al Usuario los mejores Candidatos 
posibles en función a sus requerimientos. sin embargo, la responsabilidad última de 
aceptar o rechazar a un Cand1dalo es del Usuario Es responsabilidad del Usuario si el 
candidato no cumple con las expectativas una vez que ya ha sido contratado, excepto 
en aquellos casos donde se pueda evidenciar que hubo deficiencias en cualesquiera 
de lrJs fases del proceso del Proveedor 

rJ) Sobre lit forma de Solic1lar el Ser1,11c10 

(;é)rt;i ve1 quP. el Usurtno Final requiera el servicio. deberá contactar al Ejecutivo de Recursos 
1 t1Jrn;mo'i dP.s1gnado para su a!P.nc1ón espeetflca en su DGA. La función del ejecutivo sólo es 
r~'! in!P.rmed1nc1ón y no se e1,1alur:1ra su parflc1pac1ón en el conlexto de este convenio. 

f r E wcu!r ... o de Recursos Humanos tiene las s1gu1entes funciones: 

r: ... nlum las reqU1s1c1ones del Usuario antes de pasarlas al proceso 

:~c;e5orar al Usuario sobre los trámites. tiempos y formas del proceso 

fJar segu1m1ento al proceso e informar al Usuano sobre el estatus del mismo 

-: l tJ1veleo; de Serv1c10 

n Proveedor informará al Usuario sobre el Nivel de Servicio con el que será atendida su 
í=!equrs1c16n de acuerdo a la s1gu1ente tabla: 

• "' :_: :_: 
- -

-·----- --·--··---·- --------~ .. ==·:::::::"'~-:::-=-·: .. d ·---=-.:-.::.:-.:=:..:.--::.:=---- 1" 
~~~·--,~~iiill 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

De ncuerdo a lo anterior. el Nivel de Servicio se fijará en función del perfil del puesto solicitado 
y el vofumen de vacantes que el Usuario demande, principalmente. 
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Cuando a soltc1lud e~presa del Usuaoo se requiera que previo a la contratación de los 
cand1dalos selecc1on<ldos se les proporcione alguna capacitación especifica para el puesto a 
los candidatos. el Proveedor indicara que el nivel de servicio considerado podrá variar de 
acuerdo a esta so1tc1lud. no siendo motivo de inconformidad del Usuario si el nivel no se 
cumple por esta razón 

En lodos los casos. una ve1 concluido el trámite de Contratación, se proporcionará 
adicionalmente. In C;:1p<1C1tac1ón de Inducción a la Empresa 

Par a las Vac~ntes con t.J1veles 504 en adelante (Gerenciales, Subdirectores y Directores). se 
pr){:ira sohc1tar. de manera ad1c1onal. que se haga un seguimiento de la contratación, a fin de 
a¡uo;tar al empleado a su nuevo puesto 

El N1vP,-I de Serv1c10 comienza a correr de acuerdo a las siguientes consideraciones: 

Ou~ el Usu<lrio haya Requ1s1tado debidamente sus Solicitudes y que éstas, a su vez, estén 
debidamente autorizadas · 

Ove P,I Usuano. con1untamente con su EJecutivo de Recursos humanos, haya definido el Perfil 
del puesto requerido 

En caso de 1ncumpllm1P.nto en los Niveles de Servicio acordados, se dispondrá de lo 
establecido en la sección 111 de este Convenio. 

El Usu;mo rctroahmentara al Proveedor sobre la Calidad del Servicio proporcionado a lravés 
{1e encueo;las lrrmcstrales que el proveedor le hará llegar con oportunidad al responsable que 
''' Ut,.u;mo de51gne para tal fin 

11 f)r-r(~C..ho-; y Responsabilidades 

a} Del Proveedor 

r r Proveedor se compromete a proporcionarle al Usuario el Servicio de Reclutamiento, 
Sir..-fecc1ón y Conrralac16n de Candidatos que de acuerdo a las especificaciones del Usuario, 
o;f)fl los requeridos para cubrir cualquiera de sus posiciones vacantes. 

Et Proveí!dor podrá, a su vez. delegar la atención del Usuario al responsable de esta actividad 
dr~nlro d~ sus áreas internas de acuerdo a· 

La naturaleza de la vacante (Segmento, Volumen. Jerarqula, etc.) 
El área Que le corresponda alenderla 
La región Geograf1ca que le corresponda. de acuerdo a la ubicación del Usuario 

3 E valuar con1untamenle con el Usuario la requisición de vacante generada 

En función del requenmiento del Usuario, definir los niveles de servicio de acuerdo a lo 
establecido en el inciso "e" de la sección de estatutos 
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5 Iniciar los trámites correspondientes ante las áreas que conforman el servicio solicitado 

6 Realizar el reclutamiento de Candidatos 

Realizar las evaluaciones Ps1cometncas. Socioeconómicas y Médicas de los Candidatos 

8 Presentar a los posibles Candidatos con el Usuario para que seleccione DE ACUERDO A SU 
CRITERIO al más adecuado a sus necesidades. 

9 Realizar los 1ram1tes de contratac1ón del Candidato seleccionado por el Usuario 

1 O El Proveedor se reserva el Derecho de rechazar cualquier solicilud si: 

No esla debidamente requ1s1lada y aulonzada 
Es canalizada para su a1enc1ón por medios fuera de Jo contemplado en este convenio 
El nombre y la firma de autor1zac16n de la vacante es diferente de lo establecido en el catálogo 
de firmas aulonzadas con que cuenta el Proveedor para tal fin. 

a) Del Usuario 

Apegarse a las Polihcas que ngen el proceso y que son aplicables al Usuario, conforme a lo 
establecido en et Anexo 1 de este Convenio. 

El Usuario tiene derecho a 1nconformarse con el Proveedor. si a su consideración, este (el 
Proveedor) no ha cumplido con los Niveles de Servicio establecidos. Para hacer efectivo su 
Derecho de ser atendido por otra instancia, deberá sujetarse a lo dispuesto en la Sección 111 de 
este convenio 

111 • lncumpltm1ento de Jos Niveles de Servicio 

r n cac;o de incumphm1ento a los Niveles de Servicio acordados sin una explicación 
1v-,t1f1cada por parte del Proveedor. el Usuario podrá dirigir su inconformidad a la 
S.;'.1d1rr.:cc1on de Integración y Contratación de la Banca Comercial, el cual se encargará de 
rJ,,r1e el segu1m1ento correspondiente a fin de resolver la controversia generada. 

S111 embargo el Usuario acepta que no será el Proveedor responsable de las siguientes 
situaciones 

Retri1v>s imputables al Usuaoo 
OuP. ,~1 Usuaoo sohc1te que su vacante sea cubierta en menos tiempo que el establecido en los 
Nivele<> di! Ser11c10 sin haber negociado de antemano con el Proveedor esta situación. 
Ouc r! U<:.uario rechace todos los candidatos propuestos por el Proveedor después de haberse 
entmvi<;tnrto con ellos 
Que el Usuario cambie el perfil del puesto requerido una vez que se haya Iniciado el proceso 

Que por lo espectftco del requerimiento del Usuario, la oferta de Candidatos al mismo sea 
escasa o nula 

JV. Autorizaciones 
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El presenle Convenio fue aulonzado por los abajo firmanles el dla del mes de de 200 

Por parle del Proveedor 

Por parte del usuario 

ANEXO A 

EXTRACTO DE LAS POUTICAS DEL PROCESO APLICABLES AL USUARIO 

Para 1n9resrtr a la Empresa. los aspirantes deberán salisfacer los siguientes requisitos: 

A El prou~so di? Contratación se realtzará en apego a la Ley Federal del Trabajo, Contrato 
Colecl1 .10 rle T raba¡o y a las normas y proced1m1entos establecidos para la contratación y que son: 

TP""' Cnrno rnimmo 16 nños de ?.dad. salvo en los puestos que manejen fondos y valores de 
la í,~ripirt empresa. en cuyo c;iso deberán tener como mínimo 18 anos. 

Snr r~ 1 ~ rior.1onal1dad Mexicana. salvo en los casos previstos en las leyes aplicables. 

3 Hahf•r acrecMndo 5U ahhac1án al s1nd1cato. en el r...aso de puestos sindicalizados. 

4 Ten1·r la 1·~r:nlaridad requerida para el puP.sto que solicita. 

5 Go7 ;ir d~ hunrrn salud y no 1ener algun 1mpcd1mento físico o menlal para el desarrollo del 
tra~w¡o. c;1luac1ón que se comprobara con los exámenes médicos correspondientes. 

G Pr.-~o;Pnlm y obtener cnhf1crtc16n aprobatoria en los exámenes establecidos por la empresa. 
D1r.hn'5 c..: amenes serán en todo caso los mismos para puestos iguales. 

Pr~scnlé'\r sol1c1tud en la forma que autorice la empresa. 

A Estar 1nscrilo en el Registro Federal de Contribuyentes o cumplir con los trémites 
adm1n1slrativos correspondientes. 
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9 Presentar en su caso la cartilla liberada del servicio militar nacional o acreditar que está 
cumpliendo con el mismo 

B La Darecc16n de Relacmnes Laborales, será la única facultada para la elaboración de contratos 
de trabaJO. así como de cualquier modrf1cación de los mismos, por lo que Recursos Humanos 
debmá de asesorarse en lodos los casos ante esta Subdirección. 

C Las cond1c1ones de contralac16n que se ofrezcan a los candidatos deberán de apegarse a las 
normas. polit1cas y proced1mienlos eslablecidos por el corporativo de Recursos Humanos y de la 
D1rec..c16n de Relaciones Laborales 

O Los O•reclores de Ges11ón de Re:-ursos Humanos, son los únicos facultados para autorizar la 
conlra!ac1on dP- candidatos que hayan laborado en alguna de las empresas del Grupo Financiero 

E El Corporativo de Recursos Humanos verificará que se cumpla con los trámites legales, 
adm1rnstra!lvos y fiscales necesarios para una contralación. 

Ntnguna persona podrá 1nicrar la prestación de sus servicios si no tiene su expediente de personal 
debidamente integrado y haber formalizado su relación de trabajo con la Institución, a partir de la 
firma del contrato. de acuerdo a las Polillcas y Procedimientos establecidos. 

--------------------------------------------FIN DE DOCUMENTO--------·--------------
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El alcance de ISO 9002 / NMX CC 004 no incluye requisitos para este rubro. Esta sección 
solamente tiene el propósito de aJITTeaÍla numeración con la de la norma. 

--------------------------------------------------FIN DE DOCUMENTO----------------------
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1111.NllfK'"<.l(lN 

MCDRH05 

f;;;,.,. MANUAL DE CALIDAD 

¡CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS 

~~'""'""~ r~~~;~·~'~,;~01 1 ~·~";;CMOO 
L-·------~----------~--------~------~ 

1. OBJETIVO 

Control de los documentos y datos relacionados con el estandar IS0-9002/NMX-CC-004: 1995 
IMNC 

11-ALCANCE 

Esta sección involucra a todas las áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

Dato Información contenida en un documento controlado. 

IV · LINEAMIENTOS 

El Consullor Interno de Calidad debe mantener una lista en papel o medio electrónico que 
1dcnllf1ca la rev1s16n en vigor de los documentos controlados aplicables al SIAC. Esta lista a su 
vez constituye un documento controlado 

2 Como documentos controlados se incluirán: 

tiorma IS0-8402/NMX-CC-001 

tJorrna 150-9001/NMX-CC-003 y/o IS0·9002/NMX-CC-004:19951MNC. 

M;inu<JI de Calidad 

Proced1m1enlos que Integran el SIAC 

L 1sl;1 de documentos controlados 

l r~li! df? registros de calidad 

E c;los documentos se pueden mantener en papel o en me~io electrónico 

E 1 manual de calidad y los procedimientos estén disponibles para su consulta a través de las 
redf?s de computo de las áreas que integran el SIAC. 

En lodos los casos. la información contenida en el SIAC NO PODRA SER MODIFICADA SIN 
AUTORIZACIÓN. 

En el procedimienlo RHDFRHOO se detalla la administración, actualización y control de 
los cambios en medio electrónico a las diversas áreas del SIAC 

122 



4 Los Subdirectores de las áreas incluidas en el alcance del SIAC son los responsables de 
autorizar. mtmtener actualizados. d1fund1r e implementar los procedimientos que·aseguran el 
control de calidad · 

5 La nuevas revisiones del Manual de Calidad y/o Procedimientos son auditables para el usuario 
a partir de la fecha de aviso de su disponibilidad electrónica de acuerdo a lo establecido en el 
proced1m1ento RHOFRHOO 

6 Los cambios. mod1f1cac1ones. actualizaciones y cancelaciones del Manual de Calidad y los 
proced1m1entos 1nlernos controlados deben ser revisados y autorizados por el mismo puesto 
funcional de la organ1zac16n que efectuó la revisión y autorización final, a menos que en el 
documento se especifique de manera diferente 

Cuando se proporr.1ona copia en papel del Manual de Calidad y/o Procedimientos para efectos 
de 1nformac1ón y sin compromiso de continuar proporcionando emisiones actualizadas: Se 
1denr.f1carla con la IP.yenda documento no controlado en cada una de sus hojas. 

8 El D•reclor de Recursos Humanos o el Subd1reclor RSyC son los únicos facultados para 
autorizar (por esenio) la distribución de copias del Manual de Calidad y/o Procedimientos 
(e)(cepluando la copia del Manual de Calidad en papel identificada como cero que será 
entregada a la en11dad cert1f1cadora) 

En el caso de copia de todos los procedimientos se requiere la autorización por escrito del 
D11ector de Recursos Humanos 

En caso de que por medio electrónico se distribuyan procedimientos a otras áreas externas al 
SIAC. se hará constar por medio esenio o electrónico especificando los documentos de que se 
lrate. otorgando el Subd1reclor RSyC su aprobación para distribuir esta documentación y 
e!ipec1f1cando si existe o no el compromiso de renovar las versiones cada vez que se 
modifiquen 

Documentos de origen e.tierno 

!J 1 El Consullor Interno de Calidad es el responsable de mantener la última versión de los 
<locurrn:mtos e)'.ternos referentes al Sistema de Calídad. 

9 2 Se consideran como documentos externos del Sistema de Calidad 

ISO 9001/NMX-CC-003 o ISO 9002/NMX-CC-004 

ISO 8402/NMX-CC001 

Norma IS0-9004/1 

Norma IS0-9004/2 

Norma IS0-900414 

Norma IS0-10012-1 

Norma IS0-10011-1 

Norma IS0-10011-2 

Norma IS0-10013 
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9 3 La Subdirección RSyC sera el área designada para conservar la copla mas reciente de las 
normas 

La drfus1ón de estos documentos se encuentra en la "'lista de documentos controlados 
externos" cuyo control lo lleva en consultor interno de calidad. 

9 4 Las polillcas del Banco (En los que se consideran las circulares de la Comisión Nacional 
Bancaria y de Valores (CNBV)) relallvas al procedimiento que integra el SIAC son documentos 
externos de observ~mc1a obligatoria, a través de la Subdirección RSyC se obtendrán las 
versiones mas recientes de las mismas a fin de que sean difundidas a todas las áreas que 
abarca el SIAC 

La drfus1ón de estas polilicas es a través de medio electrónico y están disponibles junto con 
!oda la documentación del sistema 

10) La cod1ficac16n del manual, procedimientos, registros y formatos se llevaré a cabo 
conforme al proced1m1ento RHQQQQOJ 

V REFERENCIAS. 

1) Cláusula 4.5 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004 

2) Procedomienlo RH000003 Documentos Controlados Internos 

··-···-·········-··--·-··-····-····-FIN DE DOCUMENTO 
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MANUAL DE CALIDAD 
"""º IOl"NTIFIC"AC-llN 

ADQUISICIONES 
MCDRH06 

.... Jflf•f'l.11.t< .... I"'""· "'M" 
1 'º.~"º P ... filNA'i 

o MAYO DE 2001 RHSACMOO 

-· 

! -OBJETIVO 

Asegurar que el produclo y/o servicio comprado cumple con los requisitos especificados. 

11-ALCANCE 

Esta sección involucra a todas las áreas decJaradas en el sistema. 

111 ·LINEAMIENTOS 

Entre los contratos y/o convenios de compra que se negocian directamente por las éreas que 
integran el SIAC y que inciden en el siste_ma de calidad se tiene: 

Capac11ac16n Interna a las éreas que conforman el SIAC; a través de la Subdirección de 
RSyC 

Uso de las bases de dalos con que se genera los reportes de la herramienta de evaluación 
Psicomélrica "ACCUVISION" 

Contratación de Despachos Externos para elaborar estudios socioeconómicos de los 
candidatos a las vacantes; a través de la Subdirección de RSyC 

Proceso de Cert1f1cac16n del SIAC a lravés de la Subdirección de RSyC 

La subdirección RSyC conservara una carpeta que contendrá los documentos 
relacionados con las auditorias exlernas. 

2 La rormahzac1ón de las relaciones legales. juridicas y comerciales entre el Proveedor y las 
áreas que integran el SIAC es a través de Contratos de Prestación de Servicios Profesionales. 

Las áreas que conforman el SIAC podrán participar en la elaboración de los contratos, sin 
embargo. su rev1s16n y autorización. así como el todo lo referente al pago de los proveedores, 
se realiza en otras areas del Banco que quedan fuera del alcance del SIAC. 

En el caso espec1f1co del los eslud1os médicos. éslos se rigen a través de un Convenio de 
rJ1velns de Serv1cm. en función de que el Proveedor del mismo (MEXID) es el único autorizado 
por el Banco para llevar a cabo tal función. 

En cada uno de los contratos ylo convenios se dan a conocer a los proveedores los requisitos 
de compra y posteriormente se realizan evaluaciones. 

6 En el caso de los proveedores de certificación, el único requisito que se les solicita es que 
estén facultados para alargarnos la certificación 1509002 por las autoridades competentes. 
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Con la Subd1recc16n de Sistemas ISO 9000 de la Banca Comercial se tiene un acuerdo de 
servicio sobre la asesoria externa al proyecto 

La parte restante de los productos y/o servicios se obtienen a través del Banco que es nuestro 
proveedor interno. de acuerdo a los procedimientos internos establecidos y/o requisitos 
claramente espec1f1cados 

Por su importancia. con el Area de Sistemas del Banco se negoció un Convenio de Niveles de 
Serv1c10 en donde se detallan los requer1m1entos de medición, servicio y mantenimiento en el caso 
do Soltw;ire y Hardware. en función de las necesidades especificas de las áreas que integran el 
SIAC Con esto se asegura el que se cuente con la capacidad adecuada para el servicio. En el 
prooc>d1m1ento RHBDRH01 "Solic1lud de Hardware y Software" se detalla la forma de solicitar estos 
productos 

IV REFERENCIAS 

1) Cláusula 4 6 de la norma ISO 9002 1994 / NMX_CC_004 :19951MNC 

2) Proced1m1ento RHPRRHOJ Elaboración de Contratos con proveedores Externos 

3) Procedimiento RHBORH01 Solicitud de Hardware y Software 

4) Procedimiento Supervisión de Servicio Médico RHCORE17 

5) Proced1m1ento Selección y Supervisión de Agencias y Despachos Externos RHCORE16 

--------------------------------------------FIN DE DOCUMENTO-----
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-
MANUAL DE CALIDAD 

u1n11 IOF"<T!fl("A("ION 

CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE MCDRH07 
..... , ... f'l.1'-I0'.1 .. 

J~" ·~ "'"'°" 1 ;~-;:CMOO 
l'ACllNA\ 

01 LIO DE 2001 

l --

! -OBJETIVO 

Definir la forma en la que se efectúa el control de los datos suministrados por el Usuario en relación 
a las vacantes que requiere 

11-ALCANCE 

Esta sección involucra a todas la Areas Declaradas en el Sistema. 

111 - LINEAMIENTOS 

El Usuario llene la responsab1hdad de proporcionar Información aceptable. cumplida y suficiente 
sobre las vacantes que requiere. sin embarQo las áreas deciaradas en el sistema efectuarán la 
veof1cac16n de los requer1m1enlos del usuario de acuerdo a lo establecido en los procedimientos 
RHCOREOO y RHCJREOO. asi como de las Polihcas lnsl1tucionates del Grupo Financiero cuando 
aplrque. con el fin de asegurarse de que se cuenta con información confiable. 

En caso de delectar alguna desv1ac1ón, las áreas declaradas en el sistema que intervengan en esta 
fase scran lac; responsables de informar al Usuario 

Los datrJc; proporc1onadoc; a las áreas declaradas en el sistema por el Usuario son confidenciales. 
E o;!e tir~r:h0 e<. ta a Y alado por un convenio de confidenc1ahdad que firma cada empleado al ser 
cr,nlrrl 1:1rln por nue<;lra lnsfrtución 

Rr~r_;urt,'¡', H•Jrn;inos se encargará de lener un documento firmado en el expediente de cada 
erripl(~;i1'.r' r!onrJ~ se establezcan los cr1lenos de confidencialidad. 

En el r,¡',rJ rJ.-~ r~u~ se llegara a efecluar un mal manejo de uso de la información como fugas de 
1n'rnmar,·ri11 Q falla de la conhdenc1al1dad de la información proporcionada por el Usuario en 
cua!ec:.r,·J·r-~·;i rJr! tas fases del Proceso que abarca el SIAC (La cual se detectará a través de los 
mqn1!ry1.-<;<; ai proceso) se guardará el registro generado. se aplicará la sanción correspondiente y 
a tr;:,vi~., •:r.· la Dirección Generar de Recursos Humanos, se tomarán las medidas que corresponda 
a! cac;o 

Lr1c; fur,<Y1n;ir10<> d~I Banco facultados por la Institución como elegibles para la autorización de 
re'w1s1c1one~ de personal y mov1m1enlos de contratación son de acuerdo a su jerarqula, los 
s1qu1en!es 

Para requ1c:.1r.:1ones 

011eclores 
SubdJrectores 
E1ecutlvos de Recursos Humanos que, en represenlaclón del Usuario final, asumen esta 
responsabilidad de acuerdo a los términos descritos en los •convenios de niveles de 
serv1c10" vigentes. 
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Para Movimientos de Contratacióff 

Directores 
Subdirectores 
E1ecutrvos de Recursos Humanos que, en representación del Usuario final, asumen esta 
responsabilidad de acuerdo a los términos descritos en los ·convenios de niveles de servicio• 
vigentes 

Es responsabilidad de los subdirectores de cada área del SIAC mantener al dla las firmas 
conlenidas en sus catálogos de firmas 

IV REFERENCIAS 

Clausula 4 7 de la norma ISO 9002:1994/ NMX-CC-004: 19951MNC 

2 Proced1m1ento RHCOREOO Requerimientos de Personal 

3 Procedimiento RHCJREOO Requerimiento de Cajeros 

4 Proced1m1ento RHCORE15 Moniloreo del Proceso 

-----··-··-----------------------------FIN DE DOCUMENTO------------------
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r---- MANUAL DE CALIDAD 
¡ 111110 lf)l:NllllC"ACIO°" 

! IDENTIFICACIÓN Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO MCDRH08 

1- OBJETIVO 

Def1rnr la forma en la que se 1den11f1can los Procesos, ademas de los Datos e Información referente 
a los Candidatos para cubrir las vacantes del Usuario. 

11- ALCANCE 

Esta sección involucra a ladas las áreas declaradas en el sistema 

111 LINEAMIENTOS 

IDENTIFICACIÓN Y RASTREABILIDAD DE REQUISICIONES Y CANDIDATOS 

a) Las Vacantes del Usu;ino (Requis1c1ones de Personal) cuentan con una idenlificaclón 
urnca. misma quP. se conserva durante lodo el Proceso que abarca el SIAC. A través del 
s1stf:'ma se seguimiento de requrs1c1ones se asigna esta identificación que se denomina 
numero de follo 

El numero de foho esta asociado a los candidatos que concursan para los puestos vacantes. 

h) CaO;i C<1nd1dato que concurse para cubm una vacante generada por el Usuario cuenta con 
una tr:lr~n!i'•car:1ón un1ca. m1sm.'l que se conserva durante todo el Proceso que abarca el SIAC. 
(í'•oc,,d,nwmtos RHCORE01. RHCORE02. RHCORE03 Y RHCORE20). Esla idenlificación se 
il<>1gn;1 '~'! ricur:rdo a l;t naturaleza del reclutamiento que se esté realizando: 

p,~, 11itnrn1P.nto Interno y Externo La 1denllficación es a través del numero de folio del 
sister~'ª 11~ s(:gu1rn1ento de requ1s1c1ones 

2 RASTr<rt•BILIDAD DEL PROCESO 

r1 ar:r::~so at manual y los procedimientos de calidad está habilitado en medio 
1!IN:trr1n1co y se realiza a través de un menú de flujos de proceso, asegurando asl la 
r;ic;lreab1hdad del SIAC 

2 1 Ll! trjr~n1tf1cac16n y Rastreab11tdad de las firmas autorizadas para los efectos legales que 
haya lugar f!n el proceso que abarca el SIAC se realiza a través de la Subdirección RSyC, por 
medm dr~ un c;il~logo de firmas autorrzadas 

2 2 Firma Eleclrónica La idenlrf1cac16n y rastreabilidad de las firmas en aquellos documentos 
qui? se rP,QUtP.ren para el desarrollo del proceso (Exceptuando los descritos en el punto 2.1) 
podr an ->N a lravés de la .. firma electrónica" del funcionario autorizado. de acuerdo al catalogo 
de firmas vigente Esta frrma consiste en la impresión del e·mail donde el funcionario autoriza 
la CJecuc1ón di? alguna act1v1dad relacionada con el proceso o en sustitución de la firma en 
curtlqu1er documento del sistema (exceptuando los del punto 2.1 ). Solo se aceptará esta firma 
s1 el remitente es el funcionario auror1zado de acuerdo al catalogo de firmas. Se consideran 

12? 



1nvéihdos los e-ma11s donde el remitente no sea el funcionario autorizado, aun y cuando su 
nombre aparezca en el cuerpo del mensa1e 

IV· REFERENCIAS 
1 Cláusula 4 B de la nl)rma ISO 9002 1994 / NMX-CC-004:19951MNC 
2 Proced1m1ento RH000003 Documentos Controlados Internos. 
3 Proced1m1enlo RHCOREO 1 Reclutamiento externo 

Proced1m1ento RHCORE02 Reclutamiento externo Nivel Directivo 
Proced1m1enlo RHCORE03 Reclutamiento interno 

6 Proced1m1enlo RHCORE20 Reclutamiento interno Nivel Directivo 
7 Documento RHCA TFOO "Catalogo de Firmas autorizadas· 
8 lnslrucc16n de Traba¡o RHITRE02 "Sistema seguimiento de requisiciones" 

-----------------------------FIN DE DOCUMENTO------------------

130 



l\IANLIAL DE CALIDAD 
1,,-;-;-¡I) 

1-0BJETIVO 

Oef1rw los Procesos que se siguen para cubrir las funciones de Reclutamiento, Selección y 
Contratación de Personal 

11. ALCANCE 

Esta sección involucra a todas tas áreas declaradas en el sistema 

111 - DEFINICIONES 

MN11os Internos Son las fuentes de Información con que cuenta el Proceso que abarca el SIAC 
parrt captar posibles Candidatos que cubran los perfiles requeridos para cubrir las Vacantes del 
tJ~uario y QUI? se encuentran (los Candidatos) dentro de las dtversas é:reas y dependencias del 
Banco 

C:omo Medios Internos se tienen 

BolP.lin de Vacantes 
C;lrtnrn Interna de Candidatos 

P.~erl1oo; E .-!"rnos Son las fuentes de Información con que cuenta el Proceso que abarca el SIAC 
p:lra c;ipl;i• WJ"S.1hlPs Cand1dalos que cubran los perfiles requeridos para cubrir las Vacanles del 
u.-.uario y q,,,. v~ F'!ncuentran (los Cand1dalos} disponibles en el Mercado Laboral fuera del Banco 

C(irno Merl r1~ E r!mnos se tienen 

Cartr•r;i E ,.1~rna Qe C~nd1datos 
F w~nH!S y estrategias de reclutamiento autorizadas según procedimiento "Fuentes de 

RP.clulilm1tJnto RHCORE21"' 

IV - LINEAf.11E~HOS 

Los proce(11rn1~ntos documentados de las diferentes fases que integran el SIAC definen la manera 
en que se !lfN;-Jn a cabo y se controla el proceso. incluyendo los registros correspondientes. Estos 
se consul!;m ri traves de flu1os 

Corno una dr!c;r:r1pc1ón muy general de las diferentes fases del Proceso que Integra el SIAC se 
puede mencionar 

a) Anal1s1s del Requenm1ento y/o Planeación del Usuario. 

A través de los responsables de esta actividad dentro de las áreas que abarca el SIAC: Analizar el 
requenm1enlo del Usuario, negociar el Perfil del puesto requerido. Informar sobre los niveles de 
serv1c10 de acuerdo al pedido del Usuario. 
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Para el caso del Proceso de Ca1eros en el área metropolitana. el responsable es la Subdirección 
RSyC y tas funciones que realiza son las s1gu1entes. Analizar la Planeación del Usuario, llevar el 
control de la Cartera de Personal en Tramite y el control de la capacitación de los Candidatos. 

b) Reclutamiento 

A lravé-s de los responsables de esla actividad dentro de las áreas que abarca el SIAC: Se realiza 
la captación de posibles Cand1dalos usando para tal fin los medios Internos o Externos, filtrando 
aQu'!llos que pudieran ser considerados para cubrn los requerimientos del Usuario. 

c) Selección 

A travP.s de los responsahlPS de esta act1v1dad dentro de las áreas que abarca el SIAC: Se 
verifican los datos de los C;md1datos que hayan pasado la fase de Reclutamiento. Esta verificación 
1ncluyP. actpectos ps1cométr1rns. soc1oeconóm1cos y médicos. 

d) Contratación 

A travf?s de ios responsatJl~s de esta acllv1dad dentro de las áreas que abarca el SIAC se formaliza 
la reiac1ón laboral de los Cand1rlatos que hayan pasado la fase de selección y que hayan sido 
elegidos por el Usuario La conlralac1ón incluye aspectos legales y laborales. 

El acceso a tos d1ferentec;. sistemas en las bases de datos es restringido. de acuerdo a las 
funciones de los diferentes puestos 

Lil 1mportrinoa de contar con personal capacitado y habihlado para analizar y procesar la 
1nformnr.1on de los Candidatos rad1c;i P.n que su actividad depende en gran medida de la relación 
qur~ tiene con los m1smo5. por lo que los controles del proceso incluyen habilidades del personal. 

La S1ibrj1recc1ón de lntr~grac1ón y contratación cuenta con un archivo donde se registran las 
cap;K.•t;H:.1onP.c; que recibe el personal sobre el uso e interpretación de herramientas de 
med1r:i0ri Po;1cométr1ca que le ayuden a realizar sus labores. 

V HEFF"PIC:IAS 

1 Cla"'"'" 4 9 dP. la norma ISO 9002 1994/NMX-CC-004:19951MNC 
2 Hf•rJ'J'~r1rn1rmtos de Personal RHCOREOO 
3 P1!r:lu!;irrnento C.l'terno RHCORE01 

Pr:r::lu!;tr1118nlo eiderno Nivel D1rect1vo RHCORE02 
Rf·clutanmmlo mlerno RHCORE03 
P1:clul;im1ento lnlerno Niveles Directrvos RHCORE20 
Bo1et1n <fo vacantes RHCORE04 
Or)tr;.i1 lnlernil de candidatos RHCORE05 

9 EntrrJv•sl;i Profunda y Evaluación Psicométrica RHCORE08 
10 Eritrr!vro:.lil Profunda y Evaluación Psicomélrica (Nivel Directivo) RHCORE09 
11 l11vesllgilc16n Socioeconóm11::a y Laboral RHCORE10 
12 lnvcsf1gacKm Medica RHCORE11 
13 Conl•at~c•ón RHCORE12 
14 Fuenlcs de Reclutamienlo RHCORE21 
15 Sistema Segwmrcnto de requisiciones, Instrucción de Trabajo RHITRE02 

------------······-·-----------·--------·-········-FIN DE DOCUMENTO---------------
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[-~~ . l\ 1 AN U1\ __ L_l_>_E_C_'_A_L_l_l>_A_l_> ___ ~ .. ,.-NT-... -,C-A(-. ..,-.-----l 
i INSPECCIÓN Y PRUEBA 

¡~;"mó= r~~·~;~·~'~,~~01 1 ~~-;;;•CMOO 
MCDRH10 

1. OBJETIVO 

Definir las achv1dades de inspección y prueba a las que pueden estar sujetas la Información y 
Datos de los Candidatos. Las Requisiciones de Vacantes del Usuario, el moníloreo de proceso y 
los proced1m1en1os que los describen 

11 ·ALCANCE 

Esla sección involucra a todas las áreas declaradas en el Sistema 

111 ·LINEAMIENTOS 

Loe; proced1m1enlos documentados de las fases del Proceso que abarca el SIAC definen la 
manera en que se llevan a cabo la inspección y prueba. incluyendo los registros correspondientes. 

Inspección y prueba de recepción 

1 1 Se incluye ta inspección que se hace sobre· 

a) La ver1f1cac16n de la 1nformac16n que el Usuario proporciona sobre las caracterfslicas de las 
vac;Jnte<; que sohc1ta sean cubiertas a través de lo establecido en los procedimientos 
Requ,Jr1rr.1entos de Ca¡eros RHCJREOO y Requerímientos de Personal RHCOREOO. 

lnspeu:1nn y prueba durante el proceso 

2 1 S'.' •nr)uyr-~ !a 1nspecc16n que se hace sobre: 

a) L;t rnPt11crón di'? lél<'i h;Jb1!1dades requeridas en las vacantes en los candidatos a través del 
uso dr· ti.1!f.•r¡a5 Ps1com(!lr1cas nulorrzadas 

Los f unr;1onflr1os que realizan las actrvidades de inspección durante el proceso están 
Oeb1df1•rn~nte c;ilif1cados en el m;me10 de las Baterlas Psicometricas vigentes para el proceso. 
la Su~HJ:1~r;c1on RSyC guarda registro de la capacitación de estos funcionarios. 

La ca1if,r;;ir;11Jn de los funcionarios que realrzan las actividades de inspección se dan en función 
de que h;1yrin pasado el curso de capacitación en Baterfas Psicometricas. El registro de esta 
capac1tnr.:.1nn f;¡r;.urta al func1onano para poder realizar las actividades de inspección duranle el 
proceo;n 

D;ido quP. las 1no;pecc1ones al 1n1c10 y final del proceso no requieren capacitación especifica 
mas QiH~ el s~nwm1ento de los proced1m1entos aplicables al proceso, no se considera cubrir 
una callf1cac1ón para mali1arlas 

Nola Se verifica con el Usuano duranle las rase de Selección si él (Jos) Candidato(s) 
Cumple(n) con las expr.ctatrvas que desea En caso de aceptar (el usuario) al (los) 
Cand1dalo(s) se conl1núa con el proceso. 
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3 Inspección y pruebas finales 

3 1 Se incluye la 1nspecc16n que se hace sobre: 

a) El mon1toreo del proceso en las áreas que integran el SIAC. 

Esla se realiza de acuerdo a lo eslablecido en el procedimiento RHCORE15 "Monltoreo de 
Proceso· 

b) La verif1cac16n Oe quP. toda la documenlación requerida para conlratar a los candldalos 
esle deb1damenle integrada al elCped1enle de contratación. 

Esta verif1cac16n es realizada por los responsables establecidos en el procedimiento 
RHCORE 12 ·cantratac1on· 

Debe ew1sttr et registro d~r resultado final de las inspecciones debidamente aulorizado por el 
rP.sponsable de eslñ fase del proceso 

Los responsables del r~gistro de la inspección final son Jos funcionarios facultados para 
autorizar contrataciones Su autor1zac16n esta en función de la jerarquia de su puesto. Los 
nombres y firmas de estos func1onanos están en los catálogos de firmas autorizados y 
disponibles en cada área de SIAC 

En el caso de susflluc1ón lemporal o definitiva de este responsable, el subdirector del área 
correspondiente documentará el cambio y lo difundirá a todos los interesados. 

IV REFERENCIAS 

6 

8 

9 

Cláusula 4 10 de la norma ISO 9002:1994./NMX-CC-004:19951MNC 

Requer1m1enlos de Ca¡eros 

R~quer1m1enlos de Personal 

Entrevista Profunda y Evaluación Psicométrica 

[ntrF?v1sta Profunda y Evaluación Psicomélrica (nivel Directivo) 

Cootralac16n 

t.1onitoreo de Proceso 

Artm1nislr ación de Sistemas y Bases de Datos del SIAC 

S~lecc16n de Baterlas Psicometricas 

RHCJREOO 

RHCOREOO 

RHCOREOB 

RHCORE09 

RHCORE12 

RHCORE15 

RHBDRHOO 

RHCORE1B 

----············································-----FIN DE DOCUMENTO-------------------------···-······----··· 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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MANUAL DE CALIDAD 
11Wo.i11fllºA(.10N 

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCIÓN Y PRUEBA MCDRH11 

1 ·0BJETIVO 

Definir la forma en la que se controla. calibra y mantiene el equipo de inspección, medición y 
prueba 

11 -ALCANCE 

Esta secctón involucra especialmente a aquellas áreas dentro del sistema que utilizan las bases de 
dalos que se ocupan para control de los Candidatos y las vacantes. También involucra a la 
Subdirección RSyC por ser el área autorizada para determinar los tipos de baterlas Psicometricas 
vigentes que se utilizarán en la fase de Selección. 

111 - LlllEAMIENTOS 

Los mismos equipos ne los sistemas electrónicos utilizados dentro del proceso que abarca el 
SIAC proporcionan la mayoríri de datos para la verificación de la Información de los Candidatos 
"I las Vacantes. su control y adm1nrstrac16n esta regido por el Convenio de Niveles de Servicio 
estat;lecido entre el SIAC y el Area de Sistemas del Grupo Financiero. 

2 L<ts R~t~ri;is Ps1cometflcas uh/izadas para el proceso que abarca el SIAC son las mismas para 
lo<Jas l;ic; ár~as Qirn inteqran el Sistema y su uso se regula por medio de lo establecido en el 
pror1f!d1m1~nto •RHCORE18 Selección de Balerias Psicomelncas" 

Oentrn r~r! l;is principales actividades relacionadas con esta sección, se puede mencionar: 

Rr:c;¡rntdar 1nforrnac1ón de las Base de Datos 

Lil adm1n1strac16n y control de las bases de datos centralizada. 

C::t1it>r;¡c16n semestral de los softwares que generan reportes de las baterías 
Pc;1cometr1cas 

IV RHERENCIAS 

Cláusula 4 11 de la norma ISO 9002:1994./NMX-CC-004:19951MNC 

2 Adrn1n1slrac16n de Sistemas y Bases de Datos del SIAC 

Selecc16n de Balerias Psicometricas 

4 Calibrac16n de Baterlas Psicometricas 

··-·-·---····-··········-·-------··----·FIN DE DOCUMENTO 

RHBDRHOO 

RHCORE18 

RHCORE25 

---------------
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f~~~.~. . MANUAL DE CALIDAD 

MCDRH12 ! ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA 

¡ ~~·-~·~~~~~~J?:~~-,~~~;~-0·-,--------,,~~~o~"'·"'"'~""~""•C_M_O_O _____ ~=~------l 

1 ·OBJETIVO 

Definir la forma en la que se idenlií1ca el estatus del producto con respecto a las inspecciones. 

11-ALCANCE 

E sla secetón involucra a todas las areas declaradas en el Sistema 

111 ·LINEAMIENTOS 

Los dalos de los Candidatos se encuentran definidos en cada uno de los registros de las bases de 
dalos y en los diferentes formatos que se utilizan. La identificación del estado que guardan en 
rP.fac1on al proceso se define med1anle la información proporcionada por las bases de datos por 
CJ'.'rnplo Reclutam1enlo. Investigación Soc1oeconóm1ca. Contratación, etc. 

los runc•onarios que reFthzan lf'ts actividades de inspección durante el proceso están debidamente 
r:a!if1c;idoc; en el mane¡o de las Balerias Ps1comelricas vigentes para el proceso. La Subdirección 
P.SyC gumrJa registro de In c;;ipac1tac16n de estos funcionarios. 

[n r,;vj;i uno de los proced1m1enlos que cubren las inspecciones y que se mencionan en el 
Dnr:•m1pnto ~.1CORH10. Se define la manera en la que se 1dent1f1ca el estado de inspección. 

IV REr:[PUJCIAS 

C """''" 4 12 de ta norma ISO 9002 1994./NMX-CC-004:19951MNC 

2 

6 

S15\~m<1 segu1mrenlo de requ1s1ciones 

r.10n1toreo de Proceso 

f-l:P'¡urmm1enlos de Ca¡eros 

Rr.!q1J1.mrn1entos de Pmsonal 

Erilmvrsla Profunda y Evaluación Psicométrica 

Entm;11sla Profunda y Evaluación Psicométrica 
(nrvel Directivo} 

RHITREOO 

RHITRE02 

RHCORE15 

RHCJREOO 

RHCOREOO 

RHCOREOB 

RHCORE09 

···---·-·--·-----··----·--··-··------············---FIN DE DOCUMENTO----·····------·-·-········ 
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J\IANUAL DE CALIDAD 
IOí:NllflCAflON 

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME MCDRH13 
PAGINAS .... , .. 'f\1'1-... ,.. I"' 11 .. , ... ·~\, ... !(... 

1 

'º'" ... 'º 

i º~--- _____ r_u_L~~ DE_2_ºº_1 ______ ~R_H_s_A_c_M_º_º----~-------~ 

1- OBJETIVO 

Def1n1r ta forma en la que se maneja el producto no conforme. 

11- ALCANCE 

Esta sección involucra a todas las Áreas Deciaradas en el Sistema 

111 - DEFINICIONES 

No conformidad del proceso· ·Es aquella que se genera en cualquier fase del proceso al 
delectarse productos no conformes que no cumplen con los requisitos especificados en las 
reqws1ciones• 

La detección y atención de estas no conformidades es a través de los procesos 
especif1cos que los proced1m1enlos del sistema establece y también por el monitoreo 
mensual que cada area realiza de la operación. 

No conformidad del producto terminado ·es fa que se genera una vez concluido el proceso y 
entregado el nuevo empleado al área que el usuario designe·. 

La detP.coón y '1hmc16n de esta-; no conformidades es a través de la Retroalimentación del usuario 
en las encuP.s!as dP. serv•c•o lnmeslrales y en las quejas que el usuario genere por esta situación. 

IV · LHJEAl.11EllTOS 

En las dtf~r~ntes fasf!5 del proceso que integra el SIAC se puede dar el Producto no Conforme 
rec;peclo a 1r1s Cm1d1óatos. Siendo algunos mohvos del rechazo: 

Que loe; C~v1d1datos no se a1uslen al perfil requerido de la vacante. 

Oue hay ;rn sido rechazados en las evaluaciones Psicometricas, Médicas y Socioeconómicas 

011e el U<:.um10 rechaza a los Candidatos aún y cuando hayan cubierto los requerimientos del 
perfil d~ 1a ·,acanle 

Entre olros 

Las attcrn;it1·;;.1c; que se maneJan para controlar este producto no conforme son las siguientes: 

Procesos especificas para conservar los datos de tos Candidatos que cuentan con 
potencial para cubrir otras vacantes en la Institución. 

ConcJus16n del proceso y archtvo de la información de los Candidatos rechazados 

Dentro de los casos que se SUJetan a procesos especfficos se encuentra: 
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La cartera interna de candidatos 

la cartera edema de candidatos 

El bolelin de vacantes 

En cada uno de tos procedimientos relacionados con las inspecciones, se detalla la forma en que 
se proceder;) con los produclos no conformes. 

En relación a la inspección de entrada que se realiza a requisiciones de personal (procedimientos 
Requerrrmentos de Ca1eros RHCJREOO y Requerimientos de Personal RHCOREOO), en caso de 
nerectarse errores u om1s1ones a las mismas, se le notifica al Usuario a fin de que este realice los 
cambios per11nenles 

V REFERENCIAS 

3 

4 

5 

Clausula 4 13 de 1~ norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC 

Boletin de vacantes 

Bols11 Interna de candidatos 

Preparacl6n de Expedientes para Archivo 

Alenoón de Quejas del usuario 

RHCORE04 

RHCOREOS 

RHITREOO 

RHCORE19 

··········--·····----·--------------FIN DE DOCUMENTO'------· 
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J\IANUAL DE CALlllAll 

ACCIÓN CORRECTIVA Y PREVENTIVA MCORH14 

~~~~-~--~- ·~-·~-·~_·º_· __ ~_·~_"_;_·~ __ º __ 1~~~~~~~'~-~-~-·~_ºc~M-0_0~~~~~~~~~~~~~~ 
1- OBJETIVO 

Investigar las causas. elaborar y dar seguimienlo a los planes necesarios para corregir/prevenir las 
desv1ac1ones a los requisitos establecidos por el Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

11- ALCANCE 

Esta sección involucra a !odas las áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

Acción preventiva Acción tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial, 
defecto u otra situación mdP.seable con el fin de prevenir su ocurrencia. 

Acción correctiva Accrón tomada para eliminar las causas de una no conformidad existente. 
defecto o cuatqwer otra s1tuac1ón indeseable con el fin de prevenir su recurrencia. 

IV - LINEAMIENTOS 

Loe; sub<foeclores y responsables de las diferentes áreas que integran el SIAC son los 
en(,ttrqados de 1nvesl1gar las causas. elaborar y dar seguimiento a las listas de acciones 
corrr!cl1va<; I prP.ventrvas para corregir y prevenir las desviaciones a los requisitos hasta 
vf?r:'1r:m que la no conformidad haya sido erradicada. 

Lw. ">t;brjir(!Clores y rP.<;ponc;ables de las diferentes áreas que integran el SIAC evalúan por lo 
m1·•1nc; 2 vF:?ces al at"lo la efectrv•dad de las acciones correctivas y preventivas. 

La ;;,.ibdirr.?cc•ón RSyC P.s la encargada de dar seguimiento a las reclamaciones de los clientes, 
har,fa ·..--:!rifa:<'lr que se han cumplido adecuadamente. generar los registros correspondientes e 
1rif()m1i)r al Usuario sobre la conclusión a la que se llegó sobre su reclamación, 
1nrl"W!'rld1f?nfr.?mente de que SP. requiera de la intervención de otras personas para la solución 
d,-. i:l no conformidad 

[I w~rc;on~l rJ~ lod<'IS las Areas que integran el sistema, deberán de registrar las quejas del 
Uc;u;:ir10 a frflvés de loe; formatos 1?Slablec1dos y de acuerdo al procedimiento "RHCORE 19 
A1ew-.1on dn que¡as del UsuarioN y el segu1m1ento a cada queja será llevado a cabo por la 
S11hrJ1•ecr:1nn RSyC 

Las furmtes de las acciones preventivas prmc1palmente son: moniloreos del mercado laboral en 
M~•1r,o. el nstud10 genCrico de las auditorías. las estadlsticas que muestran la tendencia de las 
reclamric1ones de ros clientes y el seguimiento de las mismas y mediciones del cumplimiento 
de los Objetivos 

6 En los informes mensuales sobre el estado del SIAC que emile la RSyC se incluirá un apartado 
sobre el estado de las acciones correctivas, con el fin de mantener informada a la Dirección. 
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7. las pnnc1pales acciones preventivas se analizan en la Revisión de la Dirección. 

V REFERENCIAS. 

Cláusula 4.14 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC 

2 Procedimiento Atención de quejas del Usuario RHCORE19 

3 Proced1m1enlo Acciones prevenbvas y Correctivas RH000002 

---······--·--·--·-····-·-·-··--FIN DE DOCUMENTO . 
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¡. J\IANUAL DE CALIDAD 

~·~~ACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACIÓN Y ENTREGA MCORH15 
~---- ---~. 

¡~;-·~=~·~-_J~-~~l~~~,;·~0_1 ______ L1~_º_~~_;_~_·~-M_0_0----~-"-';_'"_"------~ 
1- OBJETIVO 
Asegurar el correcto almacenamiento, conservación y entrega de los datos de los Candidatos y la 
lnlormac16n de las Vacantes del Usuano 

11 - ALCANCE 
Esta sección involucra a todas las Áreas Declaradas en el Sistema 

111 - LINEAMIENTOS 

La información de los Cand•dalos se encuentra en medios electrónicos (Bases de Dalos) y 
Documentos en Papel · 

2 Las Bases de Datos y Sistemas uhlizados. asi como una breve explicación de su función, se 
delallan a continuación 

a) Sistema de Segu1m1ento de requisiciones: 

Es el s1stmna que sirve para dar seguimiento al proceso de reclutamiento, selección y 
c.onlrñlar.1on d~ candidatos de manera integral y también de las requisiciones que se generan. 

El sic;tr!m<':t f!S rtdemás la base de datos en la que se consolidan y se renejan todas los 
rf!g1c;frnc:, y ar:tual1zac1ones de la 1nformac1ón de las requisiciones de los Usuarios a través del 
procf•'",fJ qur~ conforma el SIAC 

El S1c, 1 r-~nM de segu1m1ento de requ1s1c1ones. se utiliza para consolidar la información de los 
C;imJ.1ld'''"' fYternos e 1nlernos concursantes de ladas las calegorlas. 

FI S1c;tr•rn;i d~ Segu1m1cnto de RP.QU1s1c1ones es utilizado en todas las áreas declaradas en el 
s•steni•.i / ">'~ :idmrnislra de manera centralizada. Sin embargo, el mantenimiento y respaldo de 
la infr1rrriac.on a nrvet nacional es suministrado por el área de sistemas de acuerdo a lo 
establr.•cirJo en el convenio de niveles de servicio. 

Su b;isf~ r1P. drttos es una sola y es compartida por todas las áreas del SIAC. 

Es la Aac;e de Datos que consolida y administra toda la información referente a la cobertura de 
PoS1c1ones de todas las áreas del Banco y es ahf donde se registran las vacantes del Usuario. 
Reside en el Host del Banco y se cuenta con los respaldos correspondientes. 
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El s1slema de Personal es adm1nislrado por áreas que eslán fuera del SIAC, sin embargo, el 
convenio de Niveles de Serv1c10 incluye el Correcto funcionamiento del sistema en las áreas 
que abarca el SIAC 

e) El Bolelin de Vacantes 

Es una Base de Datos que consolida los Datos de aquellos Candidatos Internos que se podrlan 
considerar para cubm las Vacantes del Usuario y que están en disponibilidad de ser 
convocados para concursar por las mismas. 

El Boletin de Vacantes esta disponible para consulta en todas las áreas que integran el SIAC. 

La base de datos del Boletín de Vacantes es una sola para todas las áreas del SIAC. Cada 
área se encarga de alimentar la base de datos de acuerdo a lo establecido en procedimientos. 
La adminrstrac•ón. manternm1ento y respaldo de la base de datos del Boletln es llevada cabo 
por el area de sistemas de ncuerdo a lo establecido en el convenio de niveles de servicio. 

Para dar de arta vncantes dentro del Bolelín se procederá de acuerdo a lo establecido en el 
proced1rmenlo RHCORE04 

Los e•ped1entes fis1cos conteniendo las Solicitudes, Documentos y Análisis de los Candidatos, 
tanlo Aceptados como Rechazados a lo largo del Proceso que abarca el SIAC son 
conformados de acuerdo a lo eslablec1do en la instrucción de trabajo Preparación de 
Expedientes para Archivo RHITREOO para ser enviados a otra área fuera del SIAC para su 
archrvo 

Para la salvaguarda fuera de las áreas del SIAC de los expedientes de los Candidatos 
Contratados se hene un convenio firmado con la Gerencia de Prestaciones a fin de que 
estos documentos se conserven en su area de '"Archivo de Personal". Lo anterior es por 
d1spos1c1ón lnsl1tuc1onal 

4 L;i ~nlreg;i de informac16n sobre los candidatos al Usuario está definida en los procedimientos 
listados f!n el Oocumenlo MCDRH09 

IV REFERENCIAS 

Cláusula 4.15 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC 

2 Proced1mienlo Adminislración de Sistemas y Bases de Dalos del SIAC RHBDRHOO 

3 Preparación de Expedientes para Archfvo 

4 Sistema Segu1m1ento de requisiciones 

5 Bolelin de vacanles RHCORE04 

RHITREOO 

RHITRE02 

··-········---·-···-----·-·····--··-···-----FIN DE DOCUMENTO--------------
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J\IANUAL l>E CALIDAD 
111110 lllf . ..,llrlfA("IO"I 

CONTROL OE REGISTROS OE CALIDAD MCDRH16 

~; .~-.-.-;;;;;;--1··~~·~;~ ~~,~~01 1~~";;~MOO 
'"Col ... Ai<;; 

I ·OBJETIVO 

ldent1ficac1ón, recolección, indexado, acceso, archivo. almacenamiento, mantenimiento y 
d1sposict6n de los registros de calidad. 

11- ALCANCE 

Esta sección involucra a todas fas áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

Rcg1slros de Calidad son las evidencias escritas del cumplimiento al SIAC. 

IV - LlllEAMIENTOS 

Dado que el proceso a certificar es el mismo en todas las áreas del SIAC (excepto en lo 
r~fcrente a la con1ra1ac16n de cajeros en el área metropolitana del D.F.), se concibieron listas 
d'? mg1c;tros de calidad de manera unificada en todas las áreas del SIAC. Sin embargo Los 
subrJirf~c.tores y/o coordinadores de calidad de cada una de las áreas que integran el SIAC 
cnnpmf;:¡rnente con su grupo de traba¡o podrén proponer en futuras actualizaciones el uso de 
r1•o«;!rot; particulares de acuerdo a las necesidades particulares de sus áreas. 

Los registros que rictualmente contienen las listas de registros de calidad fueron 
delnrmrnado'i por el comité de calidad 

Lo<> reg15tros do cahdad aphcables a cada área del SIAC se manlienen en una lista que 
los 1dent1f1c;:¡ . en la cual se especifica Jugar y tiempo de retención y están codificados 
de acuerdo a la metodologia de nu¡os que se muestra en el procedimiento Documentos 
controlados Internos RHOQ0003 

2 Como e¡emplos de registros de calidad se incluirán: 

a) Bav!s de datos en general Sistema de Seguimiento de Requisiciones. BoleUn de 
vacantes, Sistema de Personal 

b > R~g1s1ros de programas de capacitación y cumplimiento de los mismos 

e) Reg1slros de las med1c1ones de niveles de servicio 

d) Regoslros de inspeccoón y calibrac16n de equipos (balerfas Psfcometricas) 

e) Registros de rev1s16n a Requisiciones I Pedidos de Clientes 

143 



f) Listas de proveedores cahíicados 

g) Lisias de acciones correctivas /preventivas 

h) Registro de d1stribuc16n de los documentos externos controlados 

i) Reportes de revisiones al SIAC 

j) Reportes de auditorias internas 

k) Expedientes de los Candidatos dentro del proceso que abarca el SIAC 

1) los relacionados con las inspecciones 

m) Los Convenios de Niveles de Servicio con los Usuarios 

n} Los Convenios de Niveles de Servicio y/o Contratos de Servicio Proveedores Internos y 
Externos 

o) Las evaluaciones realizadas a los proveedores Internos y Externos de los Servicios / 
Productos proporcionados 

3 El tiempo de retención de los registros de calidad es como mfnimo de tres anos, a menos que 
antes de este plazo se cuente con registros que hagan obsolelos e inútiles los anteriores. 

4 El responsable del control archiva en lugar definido los registros de calidad durante el tiempo 
de relenc1ón cslablec1do. y manhene actualizados los registros. 

5 Los registros de cahdad pueden estar en papel o en medio electrónico. 

V REFEREtlCIAS 

Cláusula 4 16 de la norma ISO 9002:1994.f NMX_CC_004:1995-IMNC 

2 Documentos controlados Internos 

3 Preparación de Expedienles para Archivo 

4 listas de registros de Calidad 

RHQQQQ03 

RHITREOO 

-·-···········-·--·----···-·-----··---------FIN DE DOCUMENTO----------------
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[_ ______________ :\_l,_\_N_'U_,_\_L_l_>_E_C_A_L_ID_A_D ___ ~--------1 

·1· :~~JTORIAS DE CALIDAD INTERNAS ·:~~~~~~ 
""'' rt1 ,,,f'U(,.. l"("H"tJI 11 .. ,.,.cc,,c,_-·-------r:-;,'°'°'"""'"'""'º-------¡-,,",.,'"'"~"'•"'"•-------l 

: 02 JULIO DE 2001 RHSACMOO 

'--·--·-----~------------~---------~-------~ 

OBJETIVO 

Determ•nar la elecliv1dad del sislema de calidad, a lravés de evidencias objellvas, mediante 
revisiones sislemáticas efectuadas por personal interno. 

11-ALCANCE 

Esta secoón involucra a todas las áreas declaradas en el sistema. 

111 DEFINICIONES 

No Conformidad Incumplimiento de un requisito especificado. 

No Conformidad Menor· lncumphm1ento parcial de un Subpunto de la Norma o de un 
Procedimiento 

No Conformidad Mayor lncumphm1enlo total a un Subpunto de la Norma o suma ·de 1 O o más 
no Lonform1dades menores 

No Conformidad Critica lncumphmiento total a un Criterio de la Norma o un prt?Cedimiento. 
Surn:J r:!~ 5 o más no conformidades mayores. · 

Aud•'r1r rH.! C<'iltdad Persona calificada para ejecutar auditorias de calidad. 

Aud1tm L idP.r auditor de cahdad designado para dirigir y administrar una auditoria de calidad. 

IV - LINEAl.11ENTOS 

Oentrn dol programa Anual de Calidad, la Subdirección RSyC propone las fechas para la 
reah.1w~1on de las Auditorias Internas y se presentan al Comité de Calidad para su aprobación. 

Conforrnn al proced1m1ento Auditorias Internas RH000001 se realizan reuniones para elegir 
al AtJ(:Jitor lider. las secciones de la norma. las subdirecciones a auditar, etc. 

El Aur.Mor Lidm es seleccionado de manera aleatoria de entre aquellos auditores que haya 
p<Jrt1c1pado (al menos) en una auditoria interna tanto dentro del SIAC como de áreas de la 
mslltuc16n que hayan pasado por procesos de cert1ficación en las normas 1509000. 

2 Las auditorias se reahzarán por personal externo al área auditada, que no tenga 
responsabilidad directa en las act1v1dades auditadas. 
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3 El subdirector del área auditada es el responsable de que se tomen las medidas necesarias 
para eliminar las no conformidades detectadas durante la auditoria y asegurar que sean 
erradicadas 

4 La auditoria se cerrará cuando a juicio del auditor llder se hayan eliminado 
sahsfocloriamenle las no conformidades 

5 Los repones de las auditorias de calidad constituyen una fuente para la revisión de fa 
direcc1on 

6 las Auditorias al punlo 4 17 serán realizadas al menos una vez al ano, a fin de garantizar la 
1mparc1alidad de los resultados sobre este punto. Para tal fin, la lista de verificación sobre este 
punto será generada de manera independiente a la definida por el auditor llder. De igual rorma, 
el formalo para reahz<:tr la misma, podrá ser diferente, sin embargo, los requisitos mlnlmos que 
deberá de contener son 

a) Nombre de la persona auditada. 

b) El numero de aud1lor1a, de acuerdo a procedimientos. 

e} Oocumen1ac1ón de referencia 

d} Descripción de la no conformidad detectada 

e) Punto de la norma a la que hace referencia la no conformidad. 

Los resultados de las acciones correctivas derivadas de las auditorias internas, asi como lodos 
los documenlos relacionados con las mismas deberán de ser guardados por los auditores 
lideres responso:ibles de las mismas. a fin de que estén disponibles en las sesiones de 
preparación para tas revisiones de la Dirección. 

8 Durante las sesiones de preparación para reahzar las Revisiones de la Dirección, se deberán 
de ulfl1.nu los resultados de las acciones correctivas derivadas de las auditorias, por lo que es 
nr~.-:r!<:.<trlO contar con el sopor1e documental de las que se hayan realizado durante el periodo 
cono;1r1errtdo dentro del alcance de la revisión documental. Al menos, debe de contarse con los 
rw.1i'ta{W"> rfe las ;icc1ones correclrvas derivadas de la auditoria interna más próxima. 

V REfERErJCIAS 

Clausula 4 17 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC 

2 Proced1m1enlo Auditorias Internas RHOOQ001 

3 Proced1m1enlo Cal1ficaci6n de Auditores Internos RHOOOOOO 

4 Responsab1hdad de la Dirección MCDRH01 

··············----··-······----··········---···-·-FIN DE DOCUMENTO---------------
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MANUAL DE CALIDAll 

CAPACITACIÓN MCDRH18 
~Jn'TW .. r,.,---~-~

1
,.'1"M •• T<T,or"T....,.,,,.~~~~~~~TTI"

1 
.. W.'"1--.. n-.~~~~~~-j.,;;:;¡;;<~~~~~~1 

00 MAYO DE 2001 RHSACMOO 

1 OBJETIVO 

Identificar. proporcK>nar y calificar capacitactón y enlrenamienlo del personal que ejecuta 
aclfv1dades que afectan a la caltdad. 

11 ALCANCE 

Esla seccKln uwolucra a todas las áreas deciaradas en el sistema. 

111 LINEAMIENTOS 

La 1mportanc1a de conlar con personal capacitado y habilitado para analizar y verificar la 
mformac1ón de los cand1dalos. radica en que su actividad depende (en gran medida) de los 
con0C1nmmtos específicos sobre la interpretación objetiva de los resultados que arrojen las 
1nve~11gac1ones que sobre los candidatos se hacen; principalmente en lo relativo a la 
Evaluac1on Ps1cométnca y Soc1oecon6m1ca de los mismos. 

2 A trn·lf'::c, de la Subdirección RSyC se mane¡a todo lo relativo a la detección de necesidades de 
capa,_1!ar:.1()n y a la capac1tac1án formal sobre el proceso que abarca el SIAC. 

En 1;1•, wr:-ac; que ah;uca el SIAC. se ha implementado un programa de capacitación general 
sohrf· .,! prrx.eso de Reclutam1enlo. Selección y Contratación. Este programa incluye lemas 
enc;p··"lndos a la concient1zación sobre la calidad y la difusión del SIAC. 

ln r::i;1;1r.11ac1rm esp,.:c1fu:a sobre aquellas habilidades y técnicas requeridas para Interpretar los 
resu1•;i•~oc; r1f~ los análisis e invec;llgac1ones Ps1cometncas y Socioeconómicas se establece en 
func1rJ·~ º'~ tac; necesidades que se detecten a través del monitoreo del proceso (Procedimiento 
"Moni!n•NJ d~ Proceso"' RHCORE15) 

5 La c;~pat::1!ac1ón sobre el s1slema de calidad será efectuada de acuerdo a los siguientes 
par;irr\r~lror, 

a 1 Cu;mdo se integre nuevo personal a las áreas que integran el SIAC 
b) Cimndo se 1nlegren nuevas áreas al SIAC 

En ambos casos. fa capac1tac16n se centrará en dos aspectos fundamentales: 

a) Inducción general al SIAC. 
b) Una e•plicacoón sobre el funcionamienlo del SIAC a lravés del Sis lema de 

Consulta electrónica La versión utilizada será la última que este disponible en el 
s1s1ema 
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En ambos casos. se guardarán evidencias de esta capacitación (listas de asistencia) en ta 
Subdirección RSyC. 

IV. REFERENCIAS. 

1) Clausula 4 18 de fa norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-tMNC 

2) Momtoreo de Proceso RHCORE15 

3) Capacitación Interna RHOOOOOS 

-------------------------------FIN DE DOCUMENTO--------------------·---··· 
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MANUAL DE CALIDAD 

SERVICIO POSTVENTA 
MCDRH19 

1 ~;~"~"'"~-E~i~_·~-~_ .. _·2_"~_º_1 _____ ~1-R_H_s_A_c_M_º_º----~-------~ 
Por efeclos del proceso de fusión por et que esta pasando la institución, no es factible aplicar lo 
descrito en este documento. sin embargo. una vez que haya sido cubierto este proceso de fusión, 
analizará su apllcac•ón de acuerdo a la norma. 

Sin embargo. ta detección y análisis de las no conformidades del producto que surjan podrén ser 
atendidas conlorme a lo d•spueslo en el documenlo MCDRH13 "Control de Producto No Conlorme" 

IV REFERENCIAS 

1_ Cláusula 4 19 de la norma ISO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995-IMNC 

2. Procedimiento "Servicio Postventa" (pendiente) 

3_ Control de Producto No Conforme 

RHCORE13 

MCDRH13 

-·-··---·-····------·····-··------·-------FIN DE DOCUMENTO--------·--·---·--
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i\IANlJAL l>E CAf.IDAD 
-

"~""'"" .\t ,,,.,,. 

MCDRH20 

1~·~~~~MOO ""'º'"""'ii 
01 

1 OBJETIVO 

Establecer, conlrolar y venficar la capacidad del proceso y las caracterfsticas del producto. 

11 ALCANCE 

E sla seccfón involucra a todas las áreas incluidas en el sistema. 

111 LINEAMIENTOS 

P;irtiendo de la informactón conlernda en las direrentes bases de dalos y de los niveles de servicio 
establecK1os con el usuano, se elaboran periócUcamenle estadlstlcas que permiten dar seguimiento 
a 101 eftc1enc1a de la operact6n · ' · 

las mediciones prmc1pales en el proceso están encaminadas a la mejora del mismo. sie_ndo estas 
las s.gwenlcs 

a J Medición del Proceso que abarca el SIAC 

b) Mea..;•""" de la Satisfacción del Usuario 

e} Medición del uso de los recursos del sistema 

la obl~nr::16n de estas mediciones se realiza principalmente del Sistema de Seguimiento de 
Requ1s1c•onns a lravés de los reportes que emite. 

IV RE<ERENCIAS 

1 ¡ Cl~usula 4 20 de la norma ISO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995-IMNC 

Monrlorco dP.: Proceso RHCORE15 

·····-·-··············--···-······---·---·-·-------FIN DE DOCUMENTO----·---------·---·-----·---·-----
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