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Introduccién

Como consecuencsa de la globalizacion de la economia se incrementa cada dia la necesidad de
garantizar la calidad de los productos y servicios a los clientes internos y externos de una forma
que satisfagan y cubran sus expectativas. Aclualmente, la calidad se manifiesta, y asl es
reconocida, como factor indispensable para la conlinuidad de las empresas en unos mercados
cada vez mas compelitivos, competencia mundial sin precedente alguno.

Con este proposito la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO) con sede en Suiza,
desarroli6 las normas ISO 2000 para el aseguramiento y administracion de la calidad. Su objetivo
es. mantener bajo control todos ios procesos que inciden directa e indirectamente en la obtencién
de la cahdad. desde mercadeo hasta servicio post-venta.

En esencia, la ISO 9000 persigue dar confianza al cliente, comprador o usuario de los productos
de la empresa o de alguna de sus areas internas, de que existe un sistema de calidad interno que
da fe de que los produclos cumplen con las especificaciones que salisfacen sus necesidades. Asi
mismo 1a eficacia de un sistema de cahdad basado en fa Norma ISO 9000, depende de que fodo e!
personal de una empresa o area interna lo Heve a cabo de manera consciente y convencido de los
beneficios que trae consigo todo el sistema de calidad.

£! caso praclico presentado en esta tesis, ejemplifica la implantacion de un Sistema de Calidad
basado en la Norma 1SO 9000, en el area de reclutamiento, seleccion y contratacién de una
Insttucion Financiera en donde el principal producto son Recursos Humanos, de ahl la
particulandad det caso
El proceso de Auditona, evaluacion y eventual registro del Area de Reclutamiento, seleccién y
contratacion de la Institucién Financiera se inicia con Ja evaluacion de [as condiciones actuales
de operacion  y una recomendacion detallada de todo lo que se tiene que corregir , de acuerdo a
1o establecdo en los 20 puntos de la Norma
Los prneipales pasos para que el Area obtenga su registro (certificacion) I1ISO 9000 son:

s Ladreccidn deberd estar compromelida en todo el proyecto

» Debetd haber un coordinador interno responsable de todo el proceso.

+ Serealzaran auditorias internas en busca de retroatimentacion y mejoria.

+ Se elaborara el Manual de Calidad { 20 puntos de la norma)

. Se disefiaran los procedimientos y se documentaran.

*» Secoordinara la visita inicial del Auditor Cedificado

s Altener la evaluacion, seguir evaluando a nivel interno.
Vale 1a pena sefalar que todo el proceso es complicado y de alguna forma costoso, sin embargo
en recprocidad a lo invertido las ventajas y beneficios al final del ciclo sin duda son: el control
nterno de la operacion, el control de los proveedores, |a eficiencia de la operacion, una posicién

competrva, 1a aceptacion del proceso y finalmente la seguridad de que los productos entregados
a nuestros chentes ( en este caso, internos) cumplen con todas sus expectativas.
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CAPITULO L.

141 Conceptoi de productividad y calidad

A.

Productividad

: Conéeptual

Dinamica

Integral

Progresiva

Productividad, calidad y el entorno actual de la empresa

La productividad es la relacién que existe entre lo que se produce y lo que
se consume, es un concepto cualitativo y no se refiere solo a una fabrica o
producios, sino también a comercios, bancos y servicios; es decir, que la
productividad esta en todas las fases del proceso productivo, abarcando
éste a la comercializacion y administracion, independientemente del tamaiio
de la operacion.

E! 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 productividad en un trabajo integral; es decir, todos los integrantes de la
organizacién, desde el mas modesto trabajador hasta el maximo dirigente,
deben participar, y de esla aclividad debe abarcar las areas productiva,
comercial y administrativa.

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

Formula de Productividad *

La productividad se mide, en su forma mas sencilla, en razén de la salida dividida entre la
enirada, en olras palabras es la relacion entre cierta produccitn y ciertos insumos.

Productividad = Produccién / Insumos

Productividad = Resultados / Medios

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

Consideraciones sobre la Calidad

Hasta ahora, se ha centrado 1a atencion con respecto a las mediciones en el volumen de
los insurmnos y de la produccion o resultados. Es posible imaginar, y hasta predecir que si la
direcci6én solo hace hincapié en el volumen, la calidad de Ia produccién de la organizacion
se va a ver afectada negativamente.

' Angel Pola, Gestion de la Calidad, pp 13




Conceptos bisicos

£l objelo de definir estos conceplos es para estar de acuerdo de lo que busca la
organizacién de la empresa en todas sus operaciones industriales, éstos pueden definirse

comao:

Calidad La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (ASQC) la
define como: Conjunio de propiedades y caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confiere su aptilud para satisfacer
necesidades o expectativas expresadas o implicitas.

Contlrol de calidad Para el Dr Kaoru Isikahua consiste en: Desarrollar, diseriar,

producir y servir un producto o servicio de calidad, el cual debe de
ser lo mas econdémico posible, Util y siempre satisfactorio para el
cliente o usuano (satisfacer los requisitos relativos a la calldad)

Aseguramiento de la Conjunio de acciones planificadas y sistematicas que son necesarias
calidad para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o un
servicio cubrira los requisitos dados sobre la calidad.
Una definicién mas descriptiva y directa la de Koonstz y O'Donnell:
= Decidir de anlemano que hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y
quien debe hacerlo™

Sisterma de calidad Conjunio  interrelacionado de  planes, politicas, procesos,
procedimientos, personal y tecnologia necesanos para cumplir con
ios objetivos de calidad de una orgamzacubn

Que se persigue con la calidad?

La calidad al implantarse o perfeccionarse en la empresa, busca los siguientes objetivos:
* Salisfacer a los consumidores

e Competr adecuadamente en ventas con respecto a otros productores

« Reducrr el impacto de ta nflacitn al bajar los costos de fabricacién

e [esarroflar nuevos productos o procesos de fabricacion

« tinjorar el ambiente de trabajo y el nivel de vida de los trabajadores

Los elementos esenciales de la calidad
lguaiar i3 calidad a las necesidades de los clientes, idea que los clientes tienen acerca de
la calmiad de Ios productos de la organizacién, no es otra cosa que brindarles eso que
desean en el momento en que lo desean.

Calidad = eso que se desea + cuando se desea
En esta ecuacidn “eso” implica proporcionar al cliente productos o servicios que
concuerden precisamente con sus especificaciones y expectativas. El “cuando” implica

proporcionar al chente eso que neces:ta con toda la oportunidad. Por [o mismo:,

Calidad = precisién + oportunidad

" Angel Pola, CGestion de la Calidad, pp 9-12
' James R Evans, Admon y Control de la Calidad, pp 142
‘ James R Fvans, Admon y Control de la Cabdad, pp 14



Cinco factores que afectan la calidad

La calidad de los resultados producidos por cualquier organizacion depende de cinco
taclores Esos factores son: el disefo, los equipos, los materiales, los programas y el
desempefio Su combinacion determina, tanto la precision o aceptacion de los resultados,
como la oportunidad en que tales resultados se ofrecen.

Disefo La calidad de lo que se produce no s6lo depende del producto;
también obedece al disefio de los sistemas que se requieren para
producir tales bienes o servicios.

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

Materiales Es imprescindible que las caracteristicas de los insumos / materiales
se ajusten a los requerimientos o especificaciones

Programacion Si se equipara calidad con satisfaccion de los clientes, y dentro de
ésla ultima se incluye la recepcion oportuna de lo que se demanda,
es posible reconocer la enorme importancia que, para la calidad,
puede llegar a tener una buena programacion.

Desempefio El desempefio humano tiene un efecto importante sobre la calidad
de los bienes que se producen. El desempefio depende de dos
factores: pericia y motivacion.

De la satisfaccion del chente, el elemento “que se desea” se define perfectamente
determinando las caracterishcas especificas de calidad que se requieren; el elemento
“cuando se desea” recaica la importancia de la oportunidad o puntualidad en el
procedimiento de los pedidos y en las entregas. El nivel especifico de calidad que se
requiete se comunica mediante los estandares de calidad.

1.2 Relacisn entre calidad y productividad ®

Exste una clara relacion entre los términos calidad y productividad. Algunos los sefalan como
1a cara y I cruz de una misma moneda o que una es consecuencia de la otra. Como ya
definimos . el concepto matematico de Productividad puede expresarse mediante la relacion de
1os resultartos obtendos y los medios, inversiones o recursos. La productividad no es algo que
snlo depenrta del empleado. depende de todos los integrantes de la empresa y en primer lugar,
de los dvertivos  La productividad no consiste en que el obrero trabaje mas horas y aun ritmo
acelerado En reabdad se obtiene mediante 1a suma de todas las productividades alcanzadas
cuando se administran y potencian todos los recursos.

Se ha pasado de un concepto de productividad fundamentado en el esfuerzo de la mano de
obra a otro concepto en que la productividad es responsabilidad de la gerencia y de los
drectivos de la empresa

La productividad global estara 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

" Angel Pola, Gesnuon de la Cahdad, pp 13-14




reduccion 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 basarnos en el conjunto
catidad y por consecuencia fa productividad. Ambas son necesarias, a nivel nacional, para la
empresa y para el individuo

A nivel nacional tiene importancia en cuanto a reducir el desempleo, puesto que permite la
creacion de nuevos puestos de trabajo, ademds deline la competitividad internacional en
func:on de la relacidn cahdad - precio

A nivel Empresa. 1a cahdad y la productividad le permiten destacarse en el mercado ofreciendo
producto de cahdad a precios competitivos, logrando eliminar desperdicios y aprovechar mejor
fos recursos disponibles

Para el indmviduo. el hecho que la empresa destaque por el binomio calidad — productividad,
supondrd tener mejores condiciones de trabajo., mayor satisfaccidon por el propio trabajo,
seguridad en su empleo y a la targa mayor capacidad adquisitiva.

1.3 Diagnostico de la productividad *

El mejoramiento de )a productividad es el motor que esta detras del progreso econdmico y de
las utiidades de ias empresas. La productividad también es esencial para incrementar los
salanos y el ingreso personal. Un pais que no mejora su productividad pronto reducira su
estandar de vida

La productividad se define como Ia relacién entre las entradas y las salidas de un sistema
productivo Con frecuencia es conveniente medir esta relacion como una razén de la salida
dwidida entre la entrada Si se produce mas salida con las mismas enlradas se mejora la
productividad De la misma manera si se utiizan menos entradas para producir la misma
sabda, tamben se mejora la productividad

€n murtas organizaciones los costos de mano de obra directa estan bajo buen control, pero
los costos inairectos estan conduciendo a una baja productividad. La Productividad debe,
ronsiderarse como un asunto de toda la organizacion,

Existen olerentes enfoques acerca del problema de la productividad: los economistas se
concentran en el efecto sobre ia inversi6n y la regulacion del gobierno. Los sicélogos se
concentran en el disefo del trabajo u otros enfoques de las relaciones humanas. Los
ingemerns industnales ademas subrayan los efectos de los métodos y del flujo de trabajo sobre
la productsicdad

1.3.1 Condiciones externas que afectan de la productividad !

La empresa tiene mulliples interacciones, el logro de sus objetivos se ve afectado por

su relacion con ef entorno

a) entorno juridico. En los paises existen leyes que regulan a las empresas desde su
formacion y operacion hasta su desaparicion. En México algunas de esias leyes
son La Conslitucién Politica, La Ley Federal del Trabajo, Ley del Seguro Social,
Ley del INFONAVIT, Ley de Sociedades Mercanliles, Ley del IVA, Ley del iImpuesto
al Activo, etc.

® Roger G Schroeder. Adman. de Operaciones, pp 719-720
" Lourdes Munch, Fund »s de Administracion, pp 26-27




b} Entorno Econdémico Las empresas influyen de manera directa en la economia de
un pais, ya que se consideran como uno de los seclores econdmicos, asi como
para calcular el producto interno bruto. Algunos de los aspectos mas importantes
en los que influyen son la entrada de divisas, |a exportacion, 1as politicas fiscales y
arancelarias por lo que el desarrolio econdmico del pals influye en la productividad
de la empresa.

c) Entorno Politico. Si la situacion politica de un pais no es adecuada la empresa se
ve directamente afectada

d) Entorno Social. La existencia de una empresa produce bienes y/o servicios afecta
el entorno social mediante la generacién de empleos, [a influencia en las compras,
etc.

e} Entorno Geografico De vital importancia el lugar en el que se establece la
empresa, el chma, la distancia en cuanto @ proveedores y clientes y la
infraestructura son factores basicos

1.3.2 Condiciones que aumentan la productividad !

a) Aumento de la productividad por reduccion de medios. Si logramos mantener los
mismos resultados reduciendo la inversiéon habremos obtenido una produclividad
mayor en base a unos coslos menores. Esta es la variante mas conocida.

b) Aumento de la productlividad por crecimiento global. Si crecen los medios en
proporcion menor a la que han crecido los resuitados obtendremos también un
aumento de la productividad. Conseguir aumentos importantes de los resultados
con crecimiento moderado de los medios puede significar un aumento considerable
de la productividad

c) Aumento de productividad por crecimiento de los resultados. Haciendo crecer los
resultados con la misma inversién se puede hablar de un crecimiento inteligente.

d)} Aumenlo de {a productividad por crecimiento privilegiado. Se logran cuando a la vez
crecen los resultados y decrecen los medios.

e) Aumento de productividad por disminucién inteligente. Haciendo decrecer tanto los
resultados como los medios. Un decrecimiento controlado ofrece ventajas frente a
un decrecimiento provocado por un mercado en recesion.

En resumen, lenemos:

Por reduccién de Costos = Resultados / V Medios

Por crecimiento global A Resultados / A Medios (en menor proporcion)
Por crecimiento de resultados A Resultados / = Medios

Por crecimiento privilegiado A Resultados / V Medios

Por disminucién inteligente V Resultados / V Medios

* Angel Pola, Gestion de la Calidad, pp 13-15




1.3.3 Factores que tienden a reducir la productividad *
a) producto

» E! producto y sus partes componentes pueden ser diseiiados de tal forma que
resulte imposible emplear procedimientos o métodos de fabricacion mas
2CONOMICOS.

e La diversidad excesiva de productos o Ila falta de normalizacion de los
componenles suelen imponer |a necesidad de fabricarlos por lotes pequenos

* ta fijacidn eguivocada de normas de calidad, por exceso o por defecto, puede
incrementar el conterido de trabajo

+« Los componentes de un producto pueden lener un modelo tal, que para darle forma
definitiva sea preciso eliminar una cantidad excesiva de material.

Por consiguiente, la pnmera medida para aumentar la productividad y reducir costo del
producto es supnmir del modelo y especificacion las caracteristicas que tiendan a
causar un exceso en el contenido de trabajo y que los disedadores o la direccion
puedan evilar

b) proceso o método

Uthizacién de magquinana de un tipo o tamano inadecuado

El proceso no funciona adecuadamente

Se utiliza herramienta inadecuada

Si la disposicion de la fabrica impone movimientos innecesarios

Si los métodos de trabajo del operario entrafian movimientos innecesarios

La productividad 6ptima del proceso sélo se fograrad cuando se efectie con el menor
desperdicio de movimientos, hempo y esfuerzo y en condiciones de maxima eficiencia.
Habhria de suprnimir todo lo que ongine movimientos innecesarios del trabajador.

ci  Twempo improductivo imputable a la direccion

« Por una politica de ventas que exija un numero excesivo de variedades de un
producto

» Por no normalizar, las partes componentes de los diversos productos

« Por no cuidar desde un principio de que los disefos eslén bien concebidos y se
respeten exactamente las indicaciones del cliente

+ Por no planificar {a secuencia de operaciones y de los pedidos

¢ Por no organizar el abastecomiento de materias prima, herramientas y demas
elementos

* Por no conservar ias instalaciones y maquinaria en buen estado

*« Por permitir que las instalaciones y maquinaria funcionen en mal estado

« Por no crear condiciones de trabajo que permitan al operador trabajar en forma
snstemda

¢ Por no adoptar precauciones adecuadas contra los accidentes

+« Por no proporcionar capacitacion a los trabajadores, e incrementar sus habilidades
para operar

d} Twempo improductivo imputable al trabajador

* Roger G. Schroeder, Adman. de Operaciones, pp 732-735



e Ausentdndose de! trabajo sin causa justificada; llegando tarde 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 negligencia

1.3.4 Factores que afectan la productividad

Para llevar a cabo una elevacion de la productividad, un directivo debe afeclar. cuando
menos, uno de los siguientes factores: .

Métodos y equipo
Una forma de mejorar la productividad consiste en realizar un camblo constante en Ios
métodos, los procedimentos y los equipos con los cuales se llevan a cabo los
resultados. Ejemplo

« Automatizacion de procesos

« Instalacién de sistemas de ventilacion que mejoren el funcionamiento de los medios
de transporte

« Disminucion del manejo del producto

Utilizacion de la capacidad de los recursos

La precision con la cual la capacidad con que se cuenta para realizar el trabajo

equipara a la cantidad de lrabajo que hay que realizar. Ejemplo.

« Operar una inslatacién con mas turnos

« Mantener a disponibilidad sélo las exislencias que se requieran para cumpllr con el
objetivo de nivel de servicio a los clientes.

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

« Obtener el maximo beneficio de los conocimientos y de la experiencia adquiridos
por ios empleados de mayor antigiedad.
« Establecer un espiritu de cooperacion y de equipo entre todos los empleados

1.3.5 Factores que restringen el incremento de la productividad

varnos son los faclores que actuan contra el cumplimiento de las metas relacionadas
con la productividad. Algunos de estos factores restrictivos son generados por la propia
organizacidn o por sus miembros. En ambos casos, estas fuerzas pugnan no por
hmitar, st no inclusive por inhibir cualqguier intento para elevar la productividad.
Enseqguida se hstan los faclores mas comunes:

s« Incapacdad de los dirigentes para fijar y/o crear el clima propicio para el
mejoramiento de la productividad

« Los reglamentos gubernamentales

« Eltamano y ia madurez de las organizaciones tienen un efecto negativo sobre el
aumento de la productividad

* Incapacidad para medir y evaluar a productividad de la fuerza de trabajo




» Los recursos fisicos, los métodos mediante los cuales se presenta y se lleva a cabo
el rabajo. asi como los faclores tecnolégicos actian en forma individual y
combinada para restringir |a productlividad.

Los Humanos y las Organizaciones

La satsfaccion de las necesidades depende en gran medida del puesto que se
desempefne Todas tas necesidades, fisicas, de seguridad, sociales, de estimacion y de
autorrealizacion, se encuentran hgadas al ambito laboral. Y esto tiene la misma validez
para todos los que trabajan en ta organizacién. Por el hecho de que la mayoria tiene
que trabajar y dado que el trabajo consume la mayor parte del tiempo de que se
dispone, no existe mejor lugar que el trabajo para satisfacer las necesidades
personales

Cuando los directivos entienden lo anterior, y 1o aceptan, tanlo intelectual como
emocionalmente, pueden emplearlo para edificar una organizacion altamente
productiva Las personas son egocéntricas Cada miembro considera a la organizacion,
a los companeros de trabajo y a los directivos de acuerdo a la relacidén que tenga con
ellos Un individuo es el centro de su propio universo. Cuando mucho, fas personas soéio
son parciaimente objetivas Si, segun su punto de vista, se pone a la organizacion y al
trabajo por encima de elltas y de la satisfaccion de sus necesidades, se les esta
desmotivando Por ofra parle, si se les muestra la forma como la empresa y su trabajo
pueden servirlies para dar sahda a sus energias, y representan una fuente de
satisfaccion para sus necesidades. los individuos se transformaran en seres altamente
productivos

1.3.6 Medicién de la productividad

Se ha dicho. "si usted no puede medirla, no puede administrarla®, esto es
particularmente verdad para la Productividad.

La productividad Nacional , por ejemplo, se obtiene dividiendo la salida tolal, medida
por el PiB ', entre el total de entradas de mano de obra y capital.

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

Existen también 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 capital = PIB / capital

Las razones de productividad nacional comunmente se expresan como indices en el
tempo. Estos periodos por o general son anuales o trimestrales.

Algunos ejemplos de mediciones de 1a produclividad a nivel empresa son:

" Roger G Schroeder, Adminstracion de operaciones, pp 720 - 732

! Producto interno bruto (PIB) se define como el valor de todos los bienes y servicios producidos por un pals
duranle un penodo determinado calculados al precio final alcanzado en el momento en que son destinados al
usuarw final, es decrr, no sa incluye el valor de los bienes y servicios que se consumen duranta el proceso
productivo. hitp:// consulta intatrade. com.mx




Ventas / Horas de mano de obra
Ventas / pago
Embarques / Mano de obra directa + mano de obra indirecta + maleriales

Produccién a precio estandar / mano de obra + materiales + indirectos + k(capital
invertido)

Igual que en nivel nacional. existen razones parciales y de factor total a nivel empresa,
las razones de ventas / horas de mano de obra y ventas / pago son razones parciales
de productividad 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 Gnicas
mediciones disponibles Ademas, las ventas no se deben utilizar como medicion de la
sahda debido a que las cifras de ventas son afectadas por cambios en el inventario. La
produccién es una medicion mucho mejor de |a salida .

La mejor razon de productividad es !a ultima de las indicadas, donde la produccién ha
sido evaluada a precio estandar en el numerador y se han incluido todas las entradas
en el denominador. En este caso la entrada de capital esta representada por el costo
unitario del capital ( k) multiplicado 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 aclividades individuales:
Ventas / personal de ventas
Cuentas por cobrar / empleados del depto. de crédito
Dibujos de ingenieria / diseftadores
Pies cuadrados de piso limpiado / conserjes
Pago lotal / pago al deplo. de personal
Yardas de alfombra colocada / numero de Irabajadores colocadores

En un sentido amplio, la productividad se debe relacionar a los objetivos de las
operaciones. Los objetivos de las operaciones se establecen en términos tales como
servicio, calidad y flexibilidad. Silos objetivos se pueden aicanzar a costos bajos o con
menos inversién, entonces de ha mejorado la productividad. La produccion se refiere a
algo mas que " numero de piezas”. La produccitn real incorpora mediciones de niveles

de servicio, calidad y de flexibilidad. La productividad es, por lo tanto, una cantidad
multidimensiona! que se mide solo con razones simples.




;1.4 Calldad en la empresa
1.4.1  Globalizacién . Nuevo entorno de las empresas
Globalizacién del mercado

El que una compafia no desee expandirse a otros mercados nuevos, fuera de sus
2onas de distribucién habituales, no le va a servir de escudo contra los competidores
que van a intentar enirar en su area 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 marcha que va a obligar a todas las organizaciones a realizar un esfuerzo
adicional para segur manteniéndose en el nuevo entorno competitivo.

Nuevo entorno para las empresas

El concepto de caldad evoluciona debido a una serie de factores como son la
complejidad de los mercados y productos, el incremento de las exigencias de los
consumidores, el nivel de formacion de 'os trabajadores y consumidores, etc. Las
exigencias que el nuevo entorno impone a las empresas son principalmente reduccion
de plazos, reduccion de costos y aumento de la calidad de los productos o servicios, lo
que puede resumirse en una busqueda continua de incrementar la productividad.

1.4.2 Control de calidad

Aun en la actualidad para algunas empresas, el control de calidad queda reducido a
una inspeccion, realizada por personal del departamento de calidad y limitada a la
recepcion de ios materiales, a algunos puntos del proceso, y escasas veces al producto
terminado. Eslta es una concepcidn erronea, en funcién de lo siguiente:

« Exceso de tiempo entre el fallo y el ajusie del proceso

= No aporta informacion alguna de las posibles causas del fallo en relacién al

tiempo
« Fomenta la despreocupacion del empleado. No propicia el autocontrol.

El concepto de controt de calidad ha evolucionado, pasando de ser la persona o
departamento encargado de controlar el cumplimiento de alguna de las
especificaciones, a desarrollar una funcidén en 'a empresa: La Funcién de Calidad.
Esta funcion se orienta totalmente a satisfacer las nec:sidades y expectativas de los
consurmdores en base a una adecuacion al uso de los productos o servicios.

Cuando la calidad se obtiene como consecuencia de que todas las personas que estan
en el proceso se empenen en obtener calidad a la primera, en realizar constantemente
¢! optimo posible, diremos que no se necesitara el control de calidad, pues el fabricar
calidad seria un proceso natural.

1.43 Aseguramiento de la calidad "

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

" Angel Pola, Gestion de la Calidad. pp 11-125
" hup- S www. femz.es/Cabdad/



adecuada de que un producio o un servicio cubrird los requisitos dados sobre la
calidad. El AC imphca

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

- Incrementar el control en la fase de produccion con documentacion y procedimientos
para asegurar que en cada una de las etapas de fabricacion se ha operado
correctamente

- Controlar 1a calidad del proceso ademas de la calidad del producto. Se utilizan fos
controles estadisticos

- Introducir et conceplo de prevenir

Con el AC los defectos se delectan rapidamente, al principio, donde se generan y
donde es mas facil y mas baralo eliminarios.

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

1.44 Control de calidad total

Del AC se evoluciona en los aftos 80 hacia el CCT. El CCT consiste en el desarrollo,
diseno, produccidn, comercializacion y prestacion del servicio de productos y servicios
con una eficacia del coslo y una utilidad éptimas y que los clientes compraran con
satisfaccion

EI1 CCT supone

+ Que lodas las funciones de la empresa estan implicadas en la obtenciéon de fa
cahdad de los productos y servicios. La calidad se obtiene no sélo por el conirol de
la tase de produccion, sino que intervienen todos los departamentos de la empresa.

+ Que todos los empleados son agentes directos en la obtenciéon de la calidad sin
wnportar el nivel jerarquico (alla direccion, directores de fabrica, de departamento,
de seccon, supervisores, encargados y obreros). Cada uno debe concebir sus
defectos de forma que se puedan medir. Es decir: La calidad es cosa de todos.

¢ Que debe incluirse en la politica de la calidad todas las necesidades del cliente
{externo o interno) con la ausencia tolal de defectos.

» Que cada funcién estd implicada durante todo el ciclo de duracion del producto:
desde la fase de estudio de mercado hasta el servicio post-venta pasando por el
disefo de producto, diseflo de procesos, fabricacion, compras, distribucion y
ventas

+ Que se crean sistemas que faciliten la cooperacién/comunicacién entre
departamentos: Circulos de calidad, AMFE, QFD, Ingenieria simultanea, Grupos de
resolucion de problemas y se preparan y ponen en praclica fielmente las normas
internas

* Que cada funcién se organiza para mejorar continuamente la calidad.

Esto sélo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas como los °
mélodos estadislicos y técnicos, las normas y reglamentos, los mélodos .
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computerizados, el control automatico, el conltrol de instalaciones, el control de los
sistemas de medida, la investigacion operaliva, la investigacion de mercado.

1.45 Modelo de resolucién y prevencién de errores en la calidad

La mayoria de los problemas pueden clasificarse como sigue:

a) Problemas relacionados con capacidades o actitudes de los trabajadores

Error puro

No seguir el procedimiento operalivo.

Formacién no adecuada
Compromiso insuficiente con la calidad.

b) Problemas relacionados con el sistema de aseguramiento de la calidad del érea de

trabajo

¢ No estan bien definidas las caracteristicas de calidad.
» Eslandares operativos incompletos.

* Puntos a controlar no claros.

« Graficos de control de procesos incompletos.

c) Problemas en la cultura det drea de trabajo

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

d) Problemas originados en otros departamentos

* Errores de disefio
* Errores en la determinacién de las especificaciones del cliente.

Los punios esenciales del modeto de prevencion de errores en |a calidad se presentan
en los siguientes pasos

1 Identficar las fuentes de los errores en la calidad revisando los procesos, la
captura de dalos, las causas y los efeclos de problemas potenciales.

2 Analizar ios errores en la catidad para determinar los faclores que causan el error.
Después de una cuidadosa revision y andlisis de datos, de métodos, de
procedimientos y de operaciones, se deben identificar los tipos y localizacién de
errores, el personal responsable, las herramientas, las maquinas o los materiales.

3 Pensar en soluciones allernalivas y remedios para la correccion de los errores. €1
razonamiento, el conocimiento y [a experiencia deben ser ulilizados para
seleccionar el remedio correcto para la correccion de error en la calidad.

4 Ejecular el remedio para la correccion del error en la calidad y observar los
resultados. La visualizacién y estudio de los datos proporciona un mecanismo de
realimentacion 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
datos puede proporcionar areas adicionales para la mejora,




5. Centrarse en mejorar continuamente por medio de caminos sistematicos ‘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.

repaticion de trabsjos
-

, rechazo de materisles ,

repeticion de ensavos

or
nuevas preparaclones maguinas
visitas o cliontes
rrirasos on entregas
fecturas eaulvocadas
planificacién erronea
mata Identificaclén ds producto
chientes aue no vuslven

Errores visibles y ocultos o sumergidos.

Los cinco enfoques comunes para la prevencién de errores en 1a calidad son:

1. Prevencion de errores en la calidad por medio de la preparacion y la ensefianza.

Este método esta dirigido a corregir las malas actitudes que conducen a error. A nivel
indviduat las actitudes que conducen a error son identificadas y resuellas. La
necesidad de lener calidad como principio de produccion es imprescindible. Los
empleados deben ser alentados a identificar areas de problemas que afectan su actitud
hacia el trabajo y la calidad y a darse cuenta que un mal trabajo implica una pérdida de
clientes La preparacion juega un papel vital en las nuevas técnicas que previenen los
tipos de errores que ocurren en el trabajo y asl se recomienda para llevar a cabo esla
tarea la ensenanza practica y tedrica, la preparacion por compaieros y supervisores y
ios grupos de trabajo. La estrategia es contratar a la persona adecuada con la correcta
actitud y proporcionarie |la preparacién adecuada para realizar el trabajo bien la primera
vez

2. Prevencion de errores en la calidad por medio del control del proceso.

La caracterizacion y conirol de los procesos de produccion y de servicios proporciona
los medios para prevenir y eliminar los defeclos. Esta forma de trabajo se cenlra en
entender las fuentes y normas, las caracleristicas de ejecucion del trabajo del personal,
de las herramientas, de las maquinas, de los materiales, de los métodos y de los
procesos.

Se recomienda que los pardmetros clave del proceso se identifiquen con las fuentes

potenciales de error y con los métodos de correccién de error. Normalmente se
requieren buenos mecanismos y técnicas de medicion para mejorar las acciones

TESIS CON
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3. Prevencion de errores en la calidad por medio de incenlivos y reconocimiento.

Los incentivos y et reconocimento se ofrecen para descubrir y eliminar errores e
inconsistencias en ta produccion, asi como para mejorar el control del proceso, la
innovacion en la calidad y la productividad. Estos incentivos y reconocimientos se dan
tanto a nuvel iIndividual como colectivo.

4 Prevencion de errores en la calidad por mélodos de verificaciéon.

Estos mélodos se centran en la inspeccién, la auditoria, la revision y la verificacion del
trabajo durante y después de su realizacién. Este enfoque de prevencion de errores es
caro

Algunos de los métodos usados para la verificacion son la inspeccidon por muestreo
multiple. la verficacidon y revision por si misma, la revision por supervision, la
venficacion computenizada, 1a verificacion de dalos, la verificacion de comunicacion y
tambsén los procedimientos de tests

5. Prevencion de errores en la calidad por medio de 'os métodos operativos.

Este método enfatiza en la prevencion de errores en la calidad por medio de métodos
de trabajo correctos y documentados tanto a nivel individual como de grupos.

Algunos de inos métodos usados incluyen grupos de analisis de error y resolucién del
probtema, técnicas de analisis del proceso, canales de comunicacién claros y
completos, lineas de responsabilidad y autoridad claras, procedimientos y analisis
claros, conirol y mejora en el error diario del operario.
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CAPITULO I, Certificaciéon 1SO 9000, Panorama General
2.1 Introduccién **
.2.1 .1 Razones para las normas de un sistema de calidad

Hay muchas razones que justifican la normalizacion. La garantia de la calidad implica
una prueba de a buena calidad de los productos y servicios. El sistema de calidad es la
organizacién que hace que esta garantia se lleve a buen término. Las normas de
sistermas de calidad trazan el camino a seguir a un fabricante o compadla de servicios
para determinar si fos requisitos de calidad exigidos se cumplen.

La primera justificacién de las normas es la de marcar estos caminos a seguir. Aunque
cada organizacién es dfferente hay muchos elementos comunes que pueden ser
unificados y normalizados

Las normas de calidad firoveen de medios para evaluar un sistema complementario y,
de esta manera, llegar a un producto de mejor calidad. Esto establece las garantias de
calidad exigidas al suministrador. Sin el reconocimiento internacional de la
normalizacién no podemos comunicarnos con suministradores ni con clienles de otros
paises.

2.1.2 Normalizacién / Estandarizacién

La normatizacion es la actividad que aporta soluciones para aplicaciones repetitivas que
se desarrollan fundamentalmente en el ambito de [a ciencia, la tecnologia y la
economia, con el fin de conseguir una ordenacion 6ptima en un determinado contexto.
Definiendo Ia normalizaciéon de forma menos técnica podemos decir que es “la actividad
que mas ayuda a obtener una mayor calidad de vida”.

La Normahzacion puede tener como fin la creacion de especificaciones técnicas
desarrolladas por la propia industria, normas nacionales que constituyen el cuerpo
normativa de un palis o incluso las especificaciones técnicas desarrolladas por [a propia
Admunistracion

Las finahdades generales de {a normalizaciéon pueden resumirse en:

« Simplificacion: Por medio de la normalizacién se intenta controlar, unificar y
simphficar productos y procesos.

« Comunicacion: Las normas que se definen deben tener en cuenta los intereses de
todas las partes involucradas en la produccion y consumo de un bien o servicio,
para ello es necesario el intercambio de ideas y la participacion activa de todas
ellas.

» Economia en la producciéon: A través de la racionalizacion y optimizacion de los
procesos produclivas se pretende compatibilizar los aspectos técnicos de las
normas y consecucion de ventajas economicas para el producto y el consumidor.

e Seguridad. salud, y proteccién de la vida: Casi todas las normas que afectan a la
seguridad, a la salud y a la proteccién del medio ambiente adquieren carécter de
obligatorias en |a tegislacion de muchos paises.

« Proteccion de los intereses de los consumidores: En la medida en que los
consumidores tomen conciencia de que un bien normalizado guarda relacién con
su calidad se cumplira esle objetivo.

+ Eliminacién de barreras comerciales: La existencia, conocimienlo y aplicaciéon de
normas facilita el comercio en tanto en cuanto los productos se ajusten a normas
nacionales o internacionales de aceptacion general.

" hitp:/rwww. femz.es/Calidad/




En resumen, la aclividad normalizadora pretende mejorar la calidad y la competitividad
de productos y servicios y facilitar a la industria la conquista de posiciones en el
mercado exterior y el mantenimiento y recuperacion del interior.

2.1.3 Normas

¢ Sobre que tratan ias Normas?
El campo de actividad al que puede hacer referencia una norma es tan amplio,
practicamente, como la diversidad de productos y servicios industriales:
* Maleriales.
Elementos y productos.
Maquinas y conjunlos.
Produclos quimicos
Asuntos generales
Tecnicas y procedinientos.

¢ Qué 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:

s Definiciones y terminologia
Especificaciones de productos y materiales.
Medidas, dimensiones y tolerancias.
Medios de verificacion, ensayo y andlisis.
Simbolos grafticos, unidades y equivalencias.
Especificaciones sobre métodos y procesos productivos.
Recomendaciones para sistemnas de gestion y aseguramiento de |a calidad.
Reglas de disefio y proyecto. -
Procedimientos de ejecucion, montaje, etc.

2.1.4 Quien normaliza

La redaccion de una norma supone la participaciéon, dentro del Comité Técnico
correspondiente, de todos los implicados en la fabricacion, uso y disfrute del objelo que
se normaliza’
* Los Fabricantes a través de sus organizaciones sectoriales y en su condicion
de empresa
« Los Usuarios iguaimente a través de sus organizaciones y a titulo individual.
« Los Consumidores representados por sus asociaciones
« La Administracion Publica como veladora del bien publico y de los intereses de
los ciudadanos. .
« Los Centros de Investigacion y lLaboratorios aportando su experiencla y
dictamen técnico.
e lLos Profesionales a través de sus asociaciones y colegios profesionales o
empresas.

2.1.5 Coertificacién

La accion de acreditar, por medio de un documento fiable emitido por un organismo
autorizado, que un determinado producto o servicio cumple con los requisilos o
exigencias definidos por una norma o una especificacién {écnica.

OBJETIVOS




e 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.

e Proteger al consumidor de los productos, garantizando que estos son seguros,
sanos y adecuados a su USo.

e Facilitar la compra al consumidor.

2.2 Norma iSO 9000 "

Hoy en dia los aspectos de la calidad y la satisfaccion del cliente son considerados de gran
imporiancia en el mundo de (0s negocios. Se reconoce que cuando se incurre en fallas de
cumphmiento de Jos objelivos de [a calidad se pueden tener, consecuencias que afecten
adversamente al chente, a la orgamizacion y a la sociedad. También es claro que la alta
gerencia iene la responsabilidad de asegurarse que dichas fallas sean prevenidas.

La creacibon y mantenimiento de a calidad en una organizacion depende fundamentaimente de
un enfoque sistematico de administracién de la calidad que tenga como uno de sus objetivos
prnimordiales el entendimiento y cumplimienio 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
organizacién asi como de una revision constante y mejora continua del sistema establecido,
que se base en una retroalimentacion de I2 percepcion de los clientes respecto al producto o
servicio que estan recibiendo.

2.2.1 Concepto

ISO son las siglas de la International Organization for Standarization (Organizacién
Internacional de Normatizacion / Estandarizacion) ISO toma estas siglas del vocablo
gnego “1ISO" que significa “igual™.

1SO con sede en Ginebra es una federacion mundial de cuerpos nacionales de
normalizacion de aproximadamente 90 paises. Es una organizacion no gubernamental
que se establecié en 1947. El resultado principal del trabajo del 1ISO son los acuerdos
internacionales que se publican como normas internacionales

ISO 9000 es una serie de normas creadas por la Organizacién Internacional de
Estandarizacién para definir los componentes de calidad.

Que es?

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

ISO 8000 es una serie de normas para asignar la calidad en disefio / desarrollo,
produccion, instalacion 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
Aseguramiento de calidad.

* Brian Rathery, SO 9000, pp 12 - 20
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La siguiente es una hsta simplificada de Ia familia de normas ISO 9000

1SO 8402 Es el vocabulario de términos que se utilizan en la serie
ISO 9000-1 Es una actualizacion de 1ISO 9000

1SO 9000-2 Da los lineamientos para el uso de ISO 9001, 9002 y 9003
150 5000-3 Es para la indusiria del Software

ISO 9000-4 Es para la Administracion de la confiabilidad

1SO 10011-1, -2, -3 ['Son ineamienios para la Auditoria

15O 100121 Es para los requerimientos de equipos de medicion
150710013 Redaccion de manuales de calidad

1ISO 8001, 9002 y 9003

Se eligen para aplicaciones especificas, en particular para demostrar el cumplimiénto
con los chentes (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 disefio al servicio.
Es ta mas complteta y exigenle de la serie y se aplica en particular en situaciones
contractuales

1ISO 9002

Donde se establece un disefo o especificaciones, ya sea inlerna o por parte del cliente,
este modelo se utiliza para demostrar capacidades de produccién, instalacién o
servicio

1SO 9003

Este modelo sirve para demostrar las capacidades en la inspeccion y prueba en donde
el producto es abastecido por un fabricante para dichos propésitos

1SO %000
GESTION DE LA CALIDAD
FLEMENTOS DEL SISTEMA DI CALIDAD

LINEAMIENTOS
w

) — ]
l?msn\(nm DE NECESIDAIES [ DECISION INTERNA
JALI

CLIENTES-RELAOION (UNTRACT NO CUNTRACTUAL

|IS()WII IlSO'llJl IL‘()WU Ili()ml

Dhseftar Fabricar Inspeccionar

Fatxicar inspeccioniy Ensayar
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2.2.2 Requisitos de la Norma

1SO 9000 implica un proceso de mejora continua donde debemos considerar lo

siguiente:
s Planear Identificar problemas, sus causas y soluciones
» Hacer Llevar a cabo lo que nos hayamos propuesto
+ Verficar Comprobar si la solucién funciona
s Actuar Continuar realizando acciones de optimizacion y correccién

El contar con el Sistema de Calidad 1SO 9000 en una empresa nos asegura que
nuestro cliente quede plenamente satisfecho con los productos requeridos por él,

Los 20 puntos del sistema de calidad I1SO 9000 **
Responsabilidad de la Direcclén

Asegurarse de que la politica y directrices principales de calidad sean entendidas y
aplicadas cofrectamente en su area.

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

Hacer una revision sisternatica de su sistema de calidad para asegurar su eficacia

Designar un coordinador de calidad dandole autoridad y medios para realizar su
trabajo.

Sistemna de calidad

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

- Procedimientos

- Procesos y rutinas

- Recursos

Revisién del contrato

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para la revision 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 disefio

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

"* Institutes Mexicano de Normalizacion y certificacién, NMX-CC-004: 1995, 1SO 9002
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Deben definirse las relaciones lécnicas y de organizacion entre los diferentes
grupos que participan

Establecer y mantener actualizados los procedimientos sobre cambios y
modificaciones.

Control de la documentacién y los datos

Establecer y mantener actualizados los procedimientos que aseguren que la
documentacién en uso sea siempre [a correcta.

- Ediciéon 0itima vigente

- Facilmente disponible

- Contenido concreto

- Archivos de facil localizacion

Cualquier cambio o modificacién de un documento deberd ser aprobado por el
emisor, 3 menos que haya otra especificacién expresa.

Compras

Asegurar que los productos y servicios adquiridos.cumplan con. los requlsllos
especificados.
Evalua a los proveedores y lleva un registro actualizado de los que estén
aprobados
Los documentos de compra deberan tener en forma clara datos sobre:

- Identificacion precisa del producio

- Especificaciones técnicas de! producto

- Definicién de la norma de calidad (titulo, nimero y edicién) apllcable al

producto

Establecer y mantener actualizados los procedimientos qﬁe _permitan la
identificacion y rastreabilidad del producto.

Contro! de productos sumlinistrados por el cliente

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para la verificacion,
almacenamiento y servicios
Las perdidas o dafios deberan documentarse y comunicarse de Inmedialo

Identificacién y trazabilidad de! producto.

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para la identificacién del
producto. En la medida en que el seguimiento y rastreabilidad de los productos
sea un requisilo especificado, cada producto o lote de produccion tendrad una
identificacion Unica que quedara registrada en todos los documentos.

Control de procesos
Identificar, establecer y mantener actualizados los procedimientos de produccion e
instalacion que indiquen la forma de fabricar o instalar los productos, Ia utilizaciéon

de equipos apropiados, las condiciones ambientales de lrabajo necesarias, la
capacitacion del personal, la supervision y el control del proceso.
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Inspeccién y ensayos

Lievar a cabo la inspeccion en base a planes de calidad establecidos para los
insumos, los productos y los productos terminados.
Identificar en cada fase los productos no conformes.

Control de los equipos de inspeccién, medicién y ensayos

Para demostrar conformidad de los productos con los requisitos especificados
deberd identificarse, verficarse y calibrarse y realizar el mantenimiento de los
equipos de medicion, de acuerdo a procedimientos eslablecidos y actualizados.

Estados de inspeccién y ensayos

Establecer y mantener los procedimientos para el uso de las marcas o algin otro
medio para identificar si los productos estdn conformes o no con los requisitos
especificados

Control de productos no conformes

Esiablecer y mantener aclualizados los procedimientos para asegurar que el
producto no conforme no sea instalado o ulilizado indebidamente.

Debe definrse la responsabilidad y autoridad para revisar, disponer. manejar Yy
tratar los productos no conformes de acuerdo con rutinas de excepciones, -

Acclones correctivas y preventivas

Establecer, documentar y actualizar procedimientos para investigar las causas de
tas no conformidades y determinar las acciones preventivas para evilar la
recurrencia

Asegura que las acciones preventivas son implantadas y son efectivas.

Manipuleo, almacenamiento, embalaje, conservacién y entrega

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

Control de los registros de calidad,

Eslablecer y manlener actualizados los procedimientos para identificar, clasificar y
archivar los registros de calidad de los producios

Estos deberan estar a disposicion del cliente y / o de las aulondades competentes,
para su revision durante el periodo convenido.

Auditorias internas de calidad,

Eslablecer y mantener actualizados los procedimientos para la practica de
auditorias internas y / 0 externas, para verificar que todas las actividades relativas a
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la calidad cumplen con las condiclones establecidas y derjnostrér con ello la
efectividad del sistema de calidad.

Capacitacién

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

Serviclo post venta

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para proporcionar los
servicios al cliente y verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos

Debe darsele el mismo tratamiento que a la produccién de productos.

Técnicas estadisticas

Establecer los procedimientos para e! establecimiento, control y verificacion de la
capacidad de los procesos y de las caracterislicas del producto.

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

REQUISTTOTSO

IR poArabmaad de 13 Drecaon
[Sieteria de Caldad

evisson g Conlralo
Conlrid de Uisefo
[CoAlreY 0 13 documentation y 108 0alos.
ICompras
ToAlid 88 produclos suministrados gel
ciente
[[@EntTicandn y azatawdad 9 producto
Tonlic dé Process
ASDACCION Y ensayos
[Conircl e equipos de mspecaion, medoion y|
ensayo
[ES1Ad5 36 T3 mspicisdn y Fsays
Conlral de” prorduclos nG conTormes
(R oa0es axrecivas y prevenlivas

BAIpAAR0, aTmAtANamIBID, embalars
conservacion y entrega
[CONtToY de Tog Tegislros de candad
[ADdorias mlernas da 1a caldad
{Capacilacion

ErvICD post venta
TECINTZTS 2]

U (U 1 (O 0 0 qHJ-g

r«]jumn_ [SLY R EN X% N PN u-«u—-—ng

A e ddd 44

1 Requisito Ampiio
2 Requisilo Menos Amplio
3 Requisito NO Necesarlo

| TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |




2.2.3 Relaciéon con las Normas Mexicanas de calidad

Al igual que en otros paises, en México a través de la DGN (Direccion General de
Normas) se han desarroliado las normas NMX-CC, las cuales estan fundamentadas en
1a normatividad 1SO 9000.

A continuacion se dan las equivalencias de las normas NMX-CC para las normas ISO v

NORMA NOMBRE /FUNCION EQUIVALENCIA
CON ISO
NMX-CC-001 Sistema de Administraciéon de la Calidad — 1ISO 8402

Vocabulario. Definicién de Terminologia

NMX-CC-002 Sistema de Administracion de Calidad - Gestién 1ISO 9000
de Calidad. Guia para la seleccién y uso de .
normas de aseguramiento de calidad.

NMX-CC-003 Sistema de Calidad - Modelo para el 1SO 9001
aseguramiento de calidad aplicable al proyecto
/diseno, desarrollo, fabricacion, 1a instalacién y el
servicio

NMX-CC-004 Sistema de Calidad - Modelo para el 1SO 9002
aseguramienlo de calidad aplicable a la
fabricacion, instalacion y servicio

NMX-CC-005 Sistema de Calidad - Modelo para el 1ISO 9003
aseguramiento de calidad aplicable a la
inspecciéon y pruebas finales.

NMX.CC-006 Sistemas de Calidad - Geslion de la calidad y 1SO 9004
elementos de un sistema de directrices
generales. Guia de lineamientos Utiles para las
empresas desarrollen sus sistemas de calidad
de acuerdo con el producto que realizan
(software , hardware, maleriales procesados y

servicios)

NMX- CC- 007 Sistemas de calidad- Auditorias de calidad parte 1SO 10011
1. Sistema de Calidad — Administracién de parte1y3
programas de auditoria de calidad 3

N#MX - CC- 008 Sistemas de Calidad - Calificacion y Certificacion 1ISO 10011
de Auditorias Parte 2

Basicamente la serie de normas NMX-CC es una interpretacion de las normas ISO, con la
finalidad de contar con documentos en espafiol para que puedan ser leldas por la mayorla
del personal y asi ayudar a la ndustria a implantar sistemas de calidad, también tienen el
objetivo de establecer las bases para desarrollar |1a certificacion de sistemas de calidad en
Meérxico

" tnspmuto Mevcano de Normalizacion y Certificacion
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Cabe mencionar que de la elaboracién de las normas anteriores, surgi6 la necesidad de
regular las actividades de los Organismos de certificacion, por lo que tomando como base
el modelo desarrollado por ta Comunidad Europea, se procedid a incluir las normas de
certificacion en las Normas Mexicanas.

2.3 Como obtener la ISO 9000 , Descripcién General **
ISO 9000: Los principales pasos

A continuacion se presenlan los principales pasos hacia la 1ISO 9000.

m

] TESIS
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Decisién y compromiso.

Entre todas las cosas que se necesitan para implantar 1SO 9000 la primera es el compromiso.
Cuando menos el primer nivel de la gerencia de la organizacion debe creer es una meta que
vale la pena. y debera entender con claridad tanto los principales, como la considerable
amplitud del trabajo. Sin existen dudas importantes, lo mejor es posponer el proyecto hasta que
esién resunltas Tampoco es suficiente con que !a alta gerencia esté comprometida; todo el
personal deberd tomar parte en el compromiso, y entender los beneficios, tanto para la
compania corno para cada persona Asimismo, todos recibirdn instrucciones sobre la manera

IS0 9000 RS S750, Implemente calidad clase mundial, Peter 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 forma! de calidad.

Como veremos mas adelante, entre los requerimientos formales de SO 9000 se encuentra la
politica de caldad Esta es por lo general una breve declaracidon que compromete a la
organizaciéon a imptantar un sistema de calidad que cumpla con los requerimientos de I1SO
9000 y exige |a participacidn de lodo el personal en el sistema.

La decisidn de ir por 1a ISO 9000 abarca también {a eleccion de cudl de las partes de la norma
se aphca. si1a parte 1 que abarca disefo o la parte 2 que o excluye. Casi siempre la eleccién
serd muy ciara. el negocio puede abarcar un elemento de disefio como parte de sus contratos,
© no abarcario, y de acuerdo con ella se eleqgird 1a parte 1 o la parte 2 . En teoria, un negocio
con funcibn de diseRo puede de manera tactica optar por excluir esta actividad y registrarse
sélo para la parle 2, pero perdiendo algunas de las ventajas claves de la ISO.

£n unos cuantos casos la eleccion entre 1 y |a parte 2 seré incierta al principio. Si es ésta la
situacion, se puede diferr ia decision hasta que esté terminado el Analisis Organizacional.

Otra decision relativa es la de buscar el registro de ISO 9000 para toda la organizacién o solo
para algunos departamentos, sucursales o unidades. En los negocios mas grandes podria
existr razon para introducrr 1SO 9000 en parte de la organizacion como prueba piloto y
después exlenderia

Planeacién de proyectos

Cas en todas las compaiias el proceso de obtener ISO 3000 sera considerando entre los mas
importantes, quiza el mas importante que se haya emprendido. Dependerd en gran parte de la
eteccion de un lider capaz para el proyeclo y el grupo que lo apoye.

Como parte del ptan se necesitara un horario / calendario, pues de olra manera habra una
tendencia a demorar de manera indefinida su terminacion. Habra gastos considerables,
miIsmos que se deben presupueslar,

Analisis de la Organizacion

Es poshie que los gerentes de compafiias pequenas se sorprendan de tener que realizar un
anatwis de sus propias organizaciones, por lo general se cuenta con un organigrama y un
diacrama del “arbo! genealdgico” de la compania. Sin embargo, debe realizarce un analisis
mas (vofundo y fundamental y de uno que quiza implique ver la compafila de una manera
difrerante

Revision.

La parte mas fundamental de un sistema de calidad efectivo es el de los Procedimientos de
Calrdad Habiéndose llevado a cabo ef analisis de la organizacion se emprende la revisién para
determinar qué procedimientos se necesitan. Por lo menos algunas areas de los negocios es
muy probable que los procedimientos adecuados funcionen (quizd no se reconozca como
procedirmentn) Es improbable, sin embargo, que se encuentren bien documentados para
cumplir con los requenmientos de la norma, pero el trabajo que se requiere para escribir de
nuevo ei procedimiento adecuado y preciso es muy poco. La revision de ofras areas
demostrard que no se encuentran los procedimientos adecuados a las funciones. Por
consiguinnie, el resultado de |a revision sera una lista de los procedimientos que se necesitan,
tanto los nuevos como fos que estando en su lugar necesitan documentacion pertinente.

28




Nombramiento de valuadores

El registro ISO 9000 exige la valuacion de un sislema de calidad y su implantacién, por
valuadores externos En la practica, !a mayor parte de los negocios que busca ISO 9000
podran elegr entre cuando menos Ires posibles valuadores que deben compararse y evaluar
coma otros proveedores con aplicacion de criterios comerciales normales. E! proceso de
valuacién no es acontecimiento de un sola vez: después de que una compaila se evalia en
forma satsfactona por pnmera vez, el cuerpo de valuadores realiza visitas de seguimiento y
vigitancia a fin de tener ia seguridad de que se siga el sistema de calidad; y es necesario que
después de tres afios, se realice una nueva valoracion o avaluo total. Por consiguiente, hay
una relacidn continua con el valuador, y esto pone de refieve la importancia de la eleccién.

Hay un plazo tanto para hacer la eleccion como para dar por consumada la valoracién o avaluo
real Por consiguente, el proceso de seleccidon puede empezar casi al mismo tiempo que ia
revision

Elaboracién de procedimientos

La elaboracion de los procedimientos necesarios es la clave y la parte més compleja de un
proyecto de ISO 9000. Participa un gran parte del personal, no sblo el grupo del proyecto

Grupo de auditoria interna

La auditona interna es parte esencial de la implantacién de una poiltica exitosa de calidad. E}
grupo que realce este trabajo debe ser elegido y tener capacitacion inicial antes de que se
mplante el nuevo sistema de calidad.

Construccién del sistema

La inrorporacitn fisica de un sistema de calidad en su documentacién. (Sin embargo, no hay
que caer en el error de pensar gue la documentacion lo es todo en un sistema de calidad; los
provedirmientos, por ejemplo. se henen que seguir asi como escribirlos). En la figura 3 se ve la
dorrnentacitn requerida, en cuatro niveles diferentes, y lo mas crucial es el manual de
procedumientos  La declaracion de politica ( una pagina a lo sumo), ya se habria escrito al
privicn del proyecto El manual de calidad es también muy corto; su propésito es relacionar el
sistemia de cahdad de una compania con los requerimientos de [a norma; y la mayor parte del
trabigo necesario vendra de la revisién. La capa inferior de documentacion son los registros
qus »e Hevan de 1a operacion del sistema, y las copias maestras de lodas las formas y otros
meins de regisiros se incluirdn en el manual de procedimientos.

Un aspecto importante de 1a documenlacion, que también se toma en cuenta, es cumplir con
los requenmientos de 1a norma para control de documentos.

MANUAL
DY CALIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION DEL SISTEMA
DE. CAUDAD
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tmplantacién

Una vez documentado, el sisterna se tiene que implantar en forma exitosa y operar por un
periodo, anles de pensar en un avalio externo. La implantacién puede hacerse de golpe en
toda ta organizacion, o bien departamento por departamento. Hay buenos argumentos para las
dos opciones

Valuacién o avaluo

La culminacion del proyecto serd una primera valoracion o avalio exitoso. Mas describiremos
o que ocurre durante la valoracion o avaluo; se siente menos tensién cuando uno sabe lo que
puede esperar y sobre que base sera favorable o no. Como ya hemos indicado, ia valoracién
no es Acto de una sola vez. se habla también de visitas de seguimiento y vigilancia.

Comercializacién con ia ISO 9000

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

2.3.1 Planeacién del proyecto
€l tider del proyecto y su grupo

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

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

Autoridad . Para que el proyecto marche a tiempo, el lider necesita autoridad para
coordinar o mandar at personal y demas recursos. El lider de! proyecto ha de
tener la autoridad suficiente para exigir la colaboracion necesaria al proyecto, sea
cuales sean las excusas

Conocimiento del negocio. El lider del proyecto debe tener el conocimiento del
negocio en particular su estructuracion y organizacion, lo que se produce en los
procesos centrales y como funcionan éstos. La necesidad de un conocimiento a
fondo del negocio es también una buena razén para no permitir que un consultor
ajeno a la empresa asuma el cargo de gerente del proyecto.

Experiencia gerencial en proyectos. El lider debe tener antecedentes en
proyectos gerenciales. Tal experiencia podria incluir comprar y poner al servicio de
la empresa una planta mas grande, una reorganizacion de la estructura de la
compania o la implantacién de nuevos sistemas de computadoras

Conocimiento de lo que es un compromiso con ISO 9000. Son pocas las
compafias 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 suficlente tiempo disponible. El gerente del proyecto debe disponer de
tiempo suficiente para realizar el trabajo. Como es casi seguro que tenga ya un
importante puesto dentro del negocio, tendra que delegar parte de sus trabajos
rutinarios, sin embargo el compromiso del lider con el proyecto debe ser lo
principal.

Recursos

Es improbable que implantar ISO 9000 requiera muchos recursos aparte del tiempo del
personal. Podria haber mas gasto considerable si la elapa de revision sugiere una
necesidad adicional de equipo (o medicién relacionada) o inspeccion.

Durante la preparacién es factible que se necesiten muchos borradores de la
documentacion; y si no hay procesador de palabras se requerird muchas repeticiones
del trabajo mecanografico. .

Investigacién iniclal.

Uno de los primeros trabajos del gerente del proyecto debe ser el de realizar una
investigacion inicial. Quiza se haga algo de esto antes de realizar el compromiso. Las
siguientes son !as areas que sugerimos cubrir en esta investigacion inicial:

¢ Qué ocurre en |a Industria?

Es casi seguro que olras 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
wmplantaciéon de la ISO 9000 elaboradas por la divisidn de consuftas de!l ISO u otros
organismaos similares

. Qué hacen otras compafias locales respecto a 1ISO 90007

Vale la pena estudiar lo que ocurre en una industria, asi como establecer contactos
incales

Las camaras de comercio locales puede ser un excelente medio para relacionarse.
Contactos inicial con las valuadores

Aunque la eleccién del valuador se puede posponer hasta estar en la parte final del
proyecto, no hace ningun dafio obtener desde las primeras etapas paquetes de
teratura de los valuadores.

El calendario de trabajos

Es esencial fijar un calendario inicial de trabajos del proyecto. Quiza se tenga que
modificar varias veces, pero sin fecha para objetivos claves, el proyeclo se pospondria

en forma conseculiva.

¢Cuanto liempo tomara o deberd lomar todo el proyecto?
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Cada lider de proyecto debe formar su propio criterio con base en una estimacién de las
actwvidades por realizar y de los recursos disponibles. El calendario completo se divide
en dos partes principales del disefio a la implantacién y de ésta a la evaluacion exitosa.
Es improbable que el periodo a partir de la implantacion sea menor a tres meses, pero
en |a mayor parte de los casos no debe ser mayor de nueve,

Nuesltra recomendacion es que uno de los primeros trabajos del gerente del proyecto
sea elaborar un calendario de trabajo para las principales actividades.

La grafica de Gantt es herramienta efectiva.

Es inevitable que la pnimera versién del calendario de trabajo sufra cambios después y
ésta serd solo ta primera de varias correcciones. Por esta razdn, aunque el borrador
mcial tenga una circulacidn lirmitada, recomendamos incluir un numero de versidn
(onginal, revision 1, revision 2, etc ) y la fecha

Una vez producido y aceptado el proyecto, el gerente del proyecto debera revisar con
reqgulandad et adelanto reat comparado con el plan.

La grafca de Gantt se puede usar también para los subcalendarios detallados.

Presupuesto

E! aspecto fina! que se debe considerar al planear el proyecto es el de hacer que haya
fondos dispontbles cuando se necesiten. Quizd antes de comprometerse con el
proyecto se hizo un avaluo de los costos totales.

En casi todos los proyectos de 1SO 8000 el costo del factor humano en el cual debemos
considerar tanto el tiempo gerencial asi como e! de otro personal adicional que pudiera
necesitarse para operar el sisterna de calidad.

Aparte del tiempo del personal, los costos externos mayores son el pago de consultores
y de cursos de capacitacion

Antes de comprometerse hay que obtener colizaciones en firme de estos costos.

Otros costos asociados al proyecto podrian ser ia compra de un procesador de palabras
asi como (suma trivial) los gastos de papeleria e impresion.

La grafica de Gantt se puede adaptar para hacer aparecer en ella los egresos de
presupuesto al correr del tiempo.

2.3.2 Andlisis de la organizacién

La mayoria de las organizaciones tiene un organigrama y una grafica de arbol
genealdgico en el que aparece fa manera en la que se relacionan los departamentos y
las personas de la jerarquia. Este tipo de andlisis no esta fuera de lugar en el desarrollo
de un sistema de calidad, pero resulta insuficiente.

Procesos operativos y actividades de apoyo.

Toda organizacién puede dividirse en dos partes: el proceso operativo y las actividades
de apoyo
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El proceso operativo es lo que la organizacion hacer para alcanzar sus objetivos
{uttidades, crecimienio, sobrevivencia, elc.). El proceso operativo son las actividades
fundamentales y en un negocto comercial cubre todas las funciones que convierten de
manera directa una sohcitud del chente en una entrega de producto por lo general con
utiidad

Por otra parte, las actividades de apoyo proporcionan el medio ambiente en el que se
puede llevar a cabo el proceso operativo. Incluyen compras, informacién financiera,
gerencia, personal. manterimiento al edificio y a la pianta y labores similares.

El proceso operativo

La organizacion A" en l1a figura siguiente es caracteristica de los negocios que trabajan
sobre pedido o compran al mayoreo y venden al menudeo. Las actividades de ventas y
mercadotecnia generan pedidos. Mas adelante el trabajo de disefo crea una
especificacion de taller, las actividades del taller hacen el producto, el que puede ser un
servicio en vez de un bien fisico; y !a distribucién asegurada que ésle sea entregado al
chente, a quien con posterioridad da apoyo el servicio después de la venta.
Dependiendo del negocio, disefio 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 ei chente
- Solicitud
Ventasy

Pedido

!

Especificacion
Taller de taller

Producto
Distrrbucion

I¢I¢H‘-

* Entrega
ChHente

Proceso operatvo organizacion “A”

Servicio

La siguente figura muestra el proceso operalivo de otro tipo de organizacion, el *B”.
Aqui la diferencia es que los pedidos se surten de las existencias y si el requerimiento
no coincide con la clase de producto ( o si ventas no puede persuadir al cliente de ello)
el chente ir3 A otra parte. En este caso el taller ( &rea donde se realiza el proceso de
produccion) almenta produclos a las existencias que estan en distribucion ( en vez de
producir pedidos especilicos como en “A”) y ias eniregas se hacen a partir de estas
eustencias Por lo general, este lipo de organizacion implica un producto fisico.

E! diseno estd mas bien relacionado con la elaboracion de una clase estandar de
produclos y quiza ol trabajo sea considerado mas bien como parte de las actividades de
apoyo En esle tipo de estructura el alcance del registro que se busca para ISO 9000
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puede inciuir o no las actividades de diseflo. La compafiia puede elegir la parte 1 o la
parte 2, pero lo mas comun es la parte 2.

Ventasy Solic
mercadotecnia

l Pedido
Producto

r Taller _l__,l D|slr:uuénJ

Cliente Fnirega

4

Después de Ventas

Procesa operativo de la organizacion "B,

Servicio

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

especificos.
Ventary Solic
mercadotecnia

Pedido No

S
Espectficacion Productos l Pedido

v de Taller

I Ihscho ]—-b [ Taller ]—b l Distnibucion ]

Entrega

Cliente

4

Servicio

Proceso operativo de la Organizacion *C*
( Definicion de Taller a efectos de este andlisis: Para evitar toda confusiéon, debemos
indicar desde el principio que aunque un taller puede ser un area especifica en donde
se lievan a cabo los procesos de fabricacion, nosotros utilizamos el término para cubrir
lodas las actividades implicadas en 1a elaboracién de un producto o servicio. )

El proceso operativo de la organizacion "A” representa un taller muy sencillo.
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Al

Entrada —————o—p ————p-Salida

A2
Entrada ——b[ PL -9 SE - P2 P SE P P ]-—»Salida

Ahora, A1 muestra una entrada, un proceso y una salida. En A2 de la figura, el
proceso se analiza con mas delalte para representarlo como una cadena de entradas —
procesos - salidas, en donde !a salida de un proceso se convierte en la entrada de otro
{mostrado como S/E})

Un punio muy importante por aclarar es que las representaciones A1 y A2 pertenecen
al mismo Ttaller” La diferencia es que A1 sale del proceso sin delalle, mientras que A2
proporciona mas especificaciones Tal vez se pudiera representar un tercer nivel con
mas delalle

El nivel de detalle requendo es aquel necesario para llevar a cabo la revisién y los
procedimientos de disefo. El mejor consejo practico que podemos ofrecer es
permanecer al principio en el nivel general y, en €aso necesario, mas tarde desglosar
los elementos con mayor detalie.

Mediante el uso de los conceptos que hemos sugerido, el taller de cualquier
organizacion puede representarse por medio de cadenas de entradas procesos salidas
que convergen o que son paralelas con ¢ sin procesos compartidos. De acuerdo con la
complepdad del negocio, ta grafica producida puede ser mas o menos simple la de
mayor complejidad puede terminar siendo semejante a un gran arbol aun cuando la
situacion sea compleja, lo mejor es comenzar con grafica general pero comprensible y,
en caso necesario, afladir mas adefante los detalles.

Ventas y mercadotecnia

Veremos que la actividad inicial del proceso operalivo aparece como ventas y
mercadotecria Otra vez, la organizacién de esla actividad puede variar mucho
y ser mas o menos compleja. Sin embargo, 8 un nivel muy general, fa actividad
se puede representar en tan sélo tres etapas: generacion y proceso de la
solicitud (lo gque cubre publicidad, correo directo, visitas de ventas, etc.),
redaccion del borrador de los conlralos y negociaciones con los clientes y
acordar un contrato final con el cliente.

Disefio

Soélo es necesario incluir el diseio en el andlisis de la organizacion cuando
forma parte del proceso operativo y (o) se busca el registro ISO 9000 parte 1.
de nuevo, las actividades complejas quiza involucradas pueden, al menos al
inicio, representarse mejor medianle el uso de una grafica en donde se
represente:

35




Pedido :
+ Establecimiento de los requerimientos de disefio
+ Trabajo de Disefio
« Verificacion del Disefio
« Especificaciones del " taller”

Sin embargo, en otras organizaciones es posible que el disefio sea realizado en
areas diferentes del proceso operativo (por ejemplo, en una gerencia de
consultoria)y en tal caso lo apropiado seria una representacion diferente.

Distribucion

Las actividades incluidas en distribucion cubren tres areas principales:
« Almacenaje.
« Empaque
e Enlrega

Después de |a ventas

No todas las organizacignes lienen actividades después de la venta, en el
sentido de dar apoyo a los productos surtidos a los clientes; en lo que concierne
a 1SO 9000 esto s6lo 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 implantacién de las recomendaciones de un proyecto del
cliente, en el caso de una consultoria gerencial.

Al igual que la distribucion, para fines de revision es suficiente reconocer que
servicio después de ventas es importante y preparar una descripcion 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 elementos de las actividades de apoyo que son, o importantes para la
1SO 9000. Las Lineas verticales de la figura dividen las actividades de apoyo en tres
areas: obtencién de recursos, registros e informacién, asi como control y gerencia.

MPORTANTES PARA IKO 9000

NO IMPORTFNTES PARA 150 9000 \

Oblencion de Registro ¢ Control y
Recursos Informacién Gerencia
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ta oblencidon de recursos incluye aclividades tales como compras (que significan
entradas al taller), proporcionar el equipo necesario en el taller (o en cualquier otra
parte) y el reclutamiento y capacitacion del personal.

Los registros e informacidn incluyen las actividades relacionadas con la contabilidad y
con el suministro de informacion financiera, esencial en toda organizacion.

Ef control y la gerencia cubre la gerencia general de una organizacién. En un negocio
esto incluye las actividades del consejo de administracién al momento de decir asuntos
relacionados con politicas.

2.3.3 Revisién
Objetivos de 1a revision

El objelivo principal de la revision es crear una lista de los procedimientos que se
requeriran para cumplir con ta 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 formaiidad antes de prepararse ISO 9000.
Sin embargo. la mayoria de elias tienen procedimientos efectivos, que cubren la mayor
parte de su operacitn

£n algunos departamentos pueden estar a manera de un pequeno manual otros se
pega a la pared aviso 0 se circulan memos

En términos generales, cuando existe un procedimiento y se piensa que funciona de
manera efectiva. es mejor incorporaria al nuevo sistema de calidad formal en vez de
cambiarlo

Al preparar la hista de los procedimientos necesarios, estamos decidiendo de manera
efectiva, como se cumplira con los requerimientos formales de ta norma.

F! segundo objetivo de la revision es preparar una serie de declaraciones de politicas
brevas que describan como se aphcara ISO 9000 en esa organizacién en especial.

Al prncipio dividmos la organizacién en dos partes, el proceso operativo y las
actvidades de apnyo, y comenzaremos la revision por el proceso operativo

1SO 9000 en el Proceso Operativo

La siguiente figura muestra el proceso operativo de un negocio de tipo sobre

pedido o compraventa. Sin embargo Aqui se muestra los requerimientos de la
norma que son aplicables a cada parte del proceso operativo.
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Ventas y mercadotecnia
. Revision del Contrato

} Pedido
Disefio

. Control del Disefio

Especificacion
de Taller

Taller

»  Control del Proceso

*  Inspeccion y prucha

¢ Edode Insp. y Prucha

Ctol. Product. No satisf
Prod. entregadados por el
+  comprador o chente

l Producto

Distribucion
. Manejo . almacenaje,
. cmpaque y entrega

Entrega

r:l,n-:FTE TESIS CON
espa ac Ve FALLA DE ORIGEN

. Servicio

1SO 9000 en et proceso operativo

ISO 9000 en las actividades de apoyo

La siguiente figura conceplUa las partes de un negocio que clasificamos como
actividades de apoyo: Obtencion de recursos, Registro e informaciéon y Control y
manejo, incluyendo los requisitos de 1ISO 9000

~Identificacion ~Responsahilidad de la
T 2T 60
producio S de Calidsd
IMPORTANTES PARA ISO 9000 Registros de de documenios
calidad conectivas
+Técnicas +Audnoria\ intenas de
estadisticas catidad
NO IMPORTANTES PARA 150 9000 f
Obtencion de Registro ¢ Control y
Recursos Informacion  Gerencia
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2.34 Formulacién de procedimientos

{os procedimientos demuestran como se implantara una politica de calidad, con dia, en
areas y actividades especificas. Por consiguiente, un manual de procedimientos es una
guia practica de “como hacerlo” para el personal (Documento en el que se describe
c6mo llevar a cabo una actividad) La punta de la piramide es una politica formal de
calidad mediante la cual la compaiia se compromete a implantar un sistema efeclivo
sin embargo, ningun miembro del personal puede hacer o trabajar nada especlfico sélo
con politicas. El siguiente nivel del sistema documentado incluye, entre otras varias
politicas especificas a! describir la aplicacion de cada requerimiento en la norma de una
orgamizacion o de un departamento particular

Los procedimentos incluidos en un sistema de calidad estan siempre documentados.
Sin embargo. no se trata de simples trabajos de literatura: tienen que ser efectivos.
Consideremos que los procedimientos para hacer efectivos, deben pasar cuatro
pruebas. entendimiento, realizacion, ser auditables y obfigatoriedad. El personal que
foma parte en el area cubierta por un procedimiento particular, debe estar en
posibilidades de hacer lo que se quiere sobre la base de lo que dice el procedimiento y
solo sobre esa base, por supuesto esto exige que el procedimiento se exprese con
clandad y que sea entendible. Por consiguiente, se debe escribir en los términos mas
sencitlos posthies

Es también vital que el procedimiento pueda implantarse en la practica asl como ser
auditable, desde luego debe ser obligatorio, esto es no puede ser considerado
procedimiento si queda a discrecidn del personal.

Es parte importante det 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 capacitacion, ya que este no se usa para aprender a trabajar en el
proceso si no para asegurar que se mantengan los niveles de calidad.

Formato para los procedimientos

E! punto importante es que cualquier formato que se adopte debera ser comin a todos
los, procedimientos, dado que un formato familiar es mas facil y rapido comprender por
el personal Mas aun con un formato comun serd mas facil reconocer que es un
documento "oficial” del sistema de calidad

Un formato estandar hace que se vea mejor los documentos finales, alguien puede
pensar que esto No es importante, pero es mas probable que alguien lea un documento
ben presentado y siga los procedimientos.

A continuacion se presentan varias caracteristicas importantes en los formatos:

« HNumeracibn Permite hacer de manera eficiente las referencias cruzadas y la
integrac:on de los procedimientos, es decir, el manual de procedimientos.

«  Titwo

« Proposito El personal sabe porque se sigue el procedimiento y para que.

* Alcance Este especifica en que parte de la organizacién se va aplicar. Se debe dar
en términos de departamento, actividad, proceso. El personal sabe donde se aplica
el procedirmiento

* Referencias. Es posible que para realizar un procedimiento se necesite consuilar
otras instrucciones o lineamientos, internos o externos del sistema.

* Dehniciones. A veces es esencial utilizar en el procedimiento un término que quiza
no todos entiendan, normaimente se tratard de un término técnico. La solucion a
ese problema es dar definiciones formales.
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= Documeniaciébn Asi como los usuarios de procedimientos debe estar en
condiciones de entenderios con claridad, debe haber transparencia en la
documentacidn que se requiere para realizar el procedimiento.

« Procedimientos. Documento en el que se describe como llevar a cabo una actividad

e Responsabilidad Es necesario dejar bien claro quien es responsable de cada
trabajo especifico .

23.5 Construccién del sistema

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

Manual de Calidad

El manual de calidad es una exposicidn que abarca toda la politica de calidad de una
companfia junto con la informacion sobre la manera en que se implantaran los
requerimientos de 1SO 9000. El manual de calidad liene varias funciones entre ellas la
de poner sefialamientos a ta vista de los valuadores externos, cuyo primer trabajo en
una valuacién es el de establecer si e! sistema documentado cumple con los
requernmientos de 1SO 9000 Un manua! de calidad bien documentado da un puente
efectivo entre la norma y las actividades reales.

Se sugere que el contenido del manuat de calidad sea:

« Hoja con ¢! titulo. Esta hoja debe contener también &l numero de la copia
controlada, excepto cuando se lrate de una copia no controlada, en cuyo caso debe
decirlo asi,

« Contenido. Si se decide dividir el manual de calidad en varias secciones, cada
una de las cuales se pueda modificar en forma independiente, 1a lista de control de
documentos puede servir bien como lista de contenido.

« Prologo. “ Este manuat define la politica de calidad y objetivos de la - compafila -
y describe la manera de implantar el sistema para asegurar... "

+ Circulacién Informa de todas Ias copias controladas y las personas responsables
de ellas

« Introduccién. Por lo general es una descripcion muy breve de la compafia, incluso
ta naturaleza de sus negocios y su ubicacion. También se puede incluir un
diagrama de Ia organizacion.

+ Politica de calidad de toda la companiia.

* Alcance del sistema. Debe expresar jue partes de |2 organizacién son cubiertas
por el sistema de calidad

Manual de Procedimientos.

Por supuesto, este manual redne todos los procedimientos gue se han elaborado para
satisfacer los requenmientos identificados en la etapa de revision. Aparte de tener un
sistema coherente de numeracién, una breve introduccién y una lista de los
procedimientos que contiene

Documentacién.

La documentacion cubre las formas en blanco que se necesitan para los
procedimientos, asi como las formas llenas y otros registros que se llevan para ofrecer
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evidencia de que se ha cumplido con el sistema de calidad. Las copias maestras de las
formas en blanco son parte de fo los procedimientos con los que se relacionan y por
consiguiente se encuentran dentro 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 manlendran guardados y {a persona responsable de ellos
son puntos importantes gue se deben cubrir en un procedimiento apropiado.

Control de Documentos

La causa mas comun del fracaso en el primer intento de valuacion es el contro!
inadecuado de sus documentos. El control de los documentos se logra mediante el
seguirmiento de varios pnncipios y la eiaboracion de un procedimiento con base en
ellos

«  Numero finto y definido de copias

» Usar solo coptas controladas

*» Todas las copias en uso estan actuatizadas.

« Cambios controlados

* Origen de los cambios

e Responsabiidad de hacer los cambios
* Destacar los cambios

*» Registro y fecha de los cambios

+ Lista de documenios

2.3.6 Implantacién
Gerencia de sistemas de calidad.

La responsabilidad det manejo del sistema de calidad recae en los gerentes con mas
experiencia en las organizaciones, en las compafiias chicas, en los directores. Hay
muchas tareas que se deben manejar y que incluyen como minimo:

« Responsabilidad del control de documentos

= Liderato de! grupo de auditoria

« Adrministracion del procedimiento de acciones correctivas

» Convenir que se hagan los cambios necesarios

« implantacién de los cambios convenidos

* Capacitacion al personal en el uso del sistema de calidad

« Trato con los valuadores externos

* \Viglancia que los registros de calidad se llenen en forma correcta.

Aungue es importante para una implantacion exitosa, el representante gerencial no
tiene que ser el unico miembro implicado.

Auditorias y Auditores

Aun en el caso de que las auditorias internas no fueran requerimiento formal de ISO
9000. se tendria que realizar esta importantisima aclividad.

En términos sencillos, auditoria es establecer si se cumplen o no los requerimientos del
sistema de calidad. Una de dos: o el sistema se ha seguido o no se ha seguido. Al
hacer una auditoria no se forma ningun criterio sobre que o por que no se ha seguido el
procedimiento.
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La eleccion de los auditores es muy imporlante, quienguiera que sea electo debera
tener cuando menos las siguientes caracteristicas:

« Independencia: Esta tiene dos aspectos: En primer lugar, la auditoria de cualquier
Area debe ser hecha por alguien que no esle implicado en las actividades
cotdianas de la misma El segundo aspecto es el de ser capaz de formar criterios y
apegarse 3 ellos no obstante las presiones de otro personal.

« Tacto A fin de mimmizar posibles tensiones que el personal siente al ser auditado
su proceso, los auditares deben lener mucho tacto en sus tratos con el personal.

e Afencién a detalles EI audior no necesita tener experiencia técnica en el area
sujeta a auditoria, sin embargo debe pasar a los detalles,

Una vez seleccionados los auditores internos, hay que capacitarlos, varias
organtzaciones henen cursos dirg:dos de manera especifica a las auditorias internas.

Es necesario dar principio a fa capacitacion del auditor interno mucho antes del dia de
la puesta en marcha del sistema de calidad, ya que las auditorias iniciaran poco
después de dicho arranque

La auditona como proceso debe tener su propio procedimiento, los cuales deberan
consideran los siguientes principios basicos

» Registros de auditoria. Se necesita que haya evidencia objetiva de que se ha
seguido

* Frecuencia de la auditoria Como minimo debe de auditarse cada parte del
stslema de calidad cada ano.

*» Alcance de la auditoria. Hasta donde abarcara, la decision de este alcance es
particular, sin embargo es necesario llevar alguna forma de registro para anotar
este alcance

+ Planeacién del programa. Cada ano se debe formular un programa de auditoria,
en el que aparezcan todas las auditorias planeadas y su alcance. Hay varias
maneras de hacer el programa. pero una muy sencilla es la ulilizacion de la gréfica
de Gantt Planeacion previa a la auditoria.

* Planeacion previa a la auditoria. Las aclividades de cada auditoria deben de
planearse de antemano y sus alcances deben ser tratados en una junta entre los
representantes de la gerencia y los auditores. El resto de la preparacién incluye la
formutacion de una hista de colejo y ia fijacion de fechas y horas con los auditados,
hinaimente antes de la auditoria es arreglar lo necesario con el personal
relacionado

¢ Informes de auditoria La informacién debe incluir:

- Fecha de la auditona

- Persona que la reaiizo

- Aicance de ta audHoria

- Dectaracién de lodas fas deficiencias identificadas durante la auditoria

- Todos los demas comentarios u observaciones que pueden ser Gtiles ya
sea al revisar el trabajo del sistema de calidad o en la realizaciéon de
préoximas auditorias.

* Auditorias de seguimiento. Estas nos conducen a posibles mejoras en el sistema
de caldad y su implantacion, mediante el procedimiento de accién correctiva. La
auditoria de seguimiento se realiza cuando se encuentran deficiencias en la
auditona inicial, se presupone que se ha puesto en marcha una accién correctiva
compieta con un problema investigado.
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Capacltacién del personal

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

Se recomienda como minimo que la capacitacion del personal en el sistema de calldad'

abarque lo siguiente

« Por que se introduce un sistema de calidad formal y por que se cree que ISO 9000
merece el esfuerzo

¢ La participacidon de todo el personal en el sistema de calidad y que es!a
participacion es primordial ;

+ Toda la politica de calidad de la compafiia. . g

Los documentos que forman el sistema, con énfasis en el manual de

procedimientos y su accesibilidad al personal :

Lo que los procedimientos significan en general - todos en el mismo canal

El plan genera! de todo el manual de procedimientos

El uso de formas y olros regisiros construidos dentro del sistema

El papel de los auditores internos

Acciones correctivas

Lo que implica el avaluo 1SO 9000

Arranque

EL punto de mayor importancia es el decidir sobre el arranque, se opta por el "bing
bang” o por el “roll out™

Con el "bing bang” el sistema de calidad arranca en toda la compafila al mismo tiempo,
(a juicio de los autores es muchas veces mejor) se deberd hacer un gran
acontecimiento del " dia de calidad™. La publicidad por adelantado y la capacitacién no
dejaran dudas en el personal con relacién a la fecha y su importancia.

Et enfoque “roll out® (poco @ poco) para el arranque, consiste en introducir el sistema
de calidad en sofo uno o dos departamentos y extenderlos hasta cubrir toda la
compafiia Ademas se puede probar el sistema de calidad en una o dos areas
problematicas

2.3.7 Auditoria o evaluacién

La cutminacién de un proyecto ISO 9000 es el avaliio o evaluacién (certificacion) con
éxito.

Eleccién de un Evaluador
Para que 1a compania o parte de sus procesos sean cerlificado en I1ISO 9000, un
organismo de certificacion independiente debidamente acreditado, debera valuar con

éxito el sistema de calidad. Eslos organizamos - por ejemplo - han sido acreditados por
el Consejo de Acreditacién Nacional para Organismos de Certificacién ( NACCB) en
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inglaterra. En Espafa se constituye la Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC), en
México, la Direccion General de Normas

Una vez seleccionado ef evaluador, deberd solicitar formaimente a través de una carta
cubriendo lo siguiente

* Para que necesita ia evaluacion / certificacion

* Una indicacién de! programa, por ejemplo, ” intentamos implantar nuestro sistema
de calidad él 1° de enero y esperamos lener el avaluo a finales de abril...”

* Una panoramica general breve de su compania y su campo de actividad.

* Soticitar informaci6n acerca de a experiencia del valuador en su campo o si esta 0
no acreditado para esa actividad

Es necesario seleccionar el valuador mucho antes de la fecha prevista para la
evaluacion, en ese sentido por lo general la fecha de implantacion es lo suficientemente
oportuna para hacer 1a solicitud inicial

Algunos de los valuadores contactados podrian responder en forma negativa a la
solicitud o bien 1a respuesta puede incluir follelos acerca de los servicios ofrecidos y un
cuestionario para que sea llenado por la compania.

Después de recibir el cuestionano debidamente requisitado, el valuador puede proponer
una visita antes de 12 preparacion de la cotizacion

El siguiente paso es e! recibo de cotizaciones formales por parte de los valuadores, en
ellas se indican todos los detalles del servicio, por ejemplo: numero de visitas para el
avaluo, 1a frecuencia de las visitas de vigitancia, politica de reavaluo, el tiempo, la fecha
mas cercana para ef avallo, cargos y términos de pago.

Penndo de colchdn

Es luera de la realidad esperar que e! sistema funcione a la primera, con certeza habra
defecios en el disefo del sistema, partes que no funcionen bien, personal con
asficultades para segurr el sistema, ademas de no contar con registros de calidad aun,
ya que estos se crean en 1a medida que el sistema de calidad camina. Por lo tanto es
neLesano que transcurra un tiempo antes de que fos valuadores demuestren el
cumphmiento del sistema de calidad

Ei penodo de "colchon” no es hempo muerto. Es el periodo en el que el sistema de
caldad en reahidad se pone a funcionar y comienza a producir ciertos beneficios
nternos

Lo deal es que el periodo de colchén dure hasta que la compaiiia confie en el buen
funcionarmento del sistermna de calidad, excepto por circunstancias ocasionales.

Investigacién de escritorio

El avaluo se lieva en dos elapas: La primera esta relacionada con la identificacién de sl
el sisterna de cabdad documentado cumple con los requerimientos de 1a norma. Si los
procedimientos establecidos proporcionan un medio practico para logrario

En reahdad solo hay dos resultados de [a invesligacion de escritorio: cumple o no con la
norma De no cumplirse sé realizaran observaciones que la compafiia tendrd que
resolver Una vez resultas se obtiene él si de! cumplimiento, solo hasta entonces se
podra pasar a la segunda etapa.
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Evaluacién en ias Instalaciones

Para una compania pequefa el avaluo en las inslalaciones esta a cargo de unc a dos
valuadores y tarda mas o menos dos dias, por supuesto esto varia de acuerdo al
tamano en general y é! numero de sitios operativos de la compahia. El objetivo de esta
parte del avaluo es eslablecer st la compafia sigue su propio manual de calidad.

En principio el trabajo de! avaluo es en principio exactamente igual que una Auditoria
Interna. Los valuadores por lo general cubriran toda la compania y |a operacién de todo
el sistema de cahdad

Es muy probable que se encuentren deficiencias. por 10 que se hace una distincion
entre deficiencias menores y mayores Una deficiencia mayor es en la que no se sigue
un sistema de caldad o un grupo de procedimientos, si el valuador encuentra una
situacion de este tipo. la compania NO obtendra la ISO 9000. Sin embargo se puede
tener deficiencias menores en cuyo caso se asignan puntos de castigo en conira de la
compania La ISO 9000 no se otorgara si el lotal de eslos incumplimientos menores
esta por encima de cierto nivel

Después de ta Certificacion 1ISO 9000

A partir de ta valuacion o certificacion, existen visitas de vigilancia. La primera ocurrira
de seis a doce meses despues del avallo. Ahora el enfoque es si aun se sigue el
sistema de calidad Por lo general estas visitas duran menos que la visita inicial.

Las visitas de vigilancia se repetirdn a los intervalos especificados en el contrato con los
valuadores. Después de tres afos es politica de algunos valuadores repetir dicho ciclo.
Comenzando por un reavaluo total. Cualquiera que sea la practica, la negligencia para
apegarce al sistema de calidad puede ocasionar el retiro del registro.
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CAPITULO 11, El Area de Reclutamiento, seleccidon y contratacion de la
Institucion Financlera ( Aspectos Generales y Diagnostico)

3.1.Aspectos Generales '*

A efecto de este esltudio, presentaremos una breve descripcion de la Institucion financiera para
luego entrar con el analisis del drea de reclutamiento, seleccion y contratacion. Es conveniente
aclarar que a partir de ahora nos referiremos a la institucion financiera como el "Banco”.

Descripcién del Banco
Historia

Banco fundado en 1a ciudad de México en 1932, el cual opera bajo el modelo de banca
universal, ofreciendo productos y servicios a personas fisicas y morales, por medio de
unidades especializadas y en conexién con las otras subsidiarias del grupo. Al 30 de
junio del 2001, El Banco cuenta con una exlensa red de mas de 2,000 sucursales y
casi 4000 cajeros automaticos en México, realizando una amplia gama de actividades
bancarias comerciales y de menudeo.

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

Cultura Organizacional

Misién

¢ Generar confianza al servir mas y mejor a nuestra clientela, con transparencia
e integridad ofreciendo siempre productos y servicios financieros de alla

calidad. .

+ Proporcionar a nuestros colaboradores las mejores condlciones para su.
desarrollo integral.

+ Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionislas.

« Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad del negocio

Visién

« Ser el mejor Banco de Latinoamérica

Valores

s Elica. Actua siempre de manera consistente con Ios valores, principios y
politicas de! banco.

'* htip.//www banco.comhistoria/
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311,

Cliente. Escucha a nuestros clientes para identificar sus necesidades y
expectativas, manteniendo una aclitud de total disponibilidad, amabilidad y
sencilez

Resultados. Conoce tu funcién, tu tarea y la institucion para asegurar que tu
esfuerzo esta alineado con los objetivos, cuidando los recursas asignados.

Equipo. Planea y realiza tus labores en funciéon 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 acttud positiva fomenta la creacion de un
ambiente de lrabajo abierto y de confianza. Favorece el aprendizaje a partir de
la expeniencia. Busca nuevas alternativas de crecimiento.

Calidad. Conoce profundamente ias normas y procesos de tu funcion, los
objetvos y estrategias del Banco. Detecta necesidades y expectativas de tus
chenles internos y externos, para identificar y aprovechar oportunidades de
mejora

Estructura Organizacional del Banco y sus funciones *°

Organizacién del Banco

PRESIDENCIA

BANCA COMERCIAL PR FINANZAS ¥ CONTRALORIA
BANCA DE FMPRFSAS b pad EFICIENCIA
CASA DF BOLSA — RECURSOS HUMANOS
NUEVOS NEGOCIOS —‘.._— RIFSGOS
TESORERIA R S JURIDICO
L SISTEMAS Y OPERACIONES

* Enlace. Revista de comunicacion interna del banco, numero |
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Funciones ( Descripcién General)

Banca Comerciat .
Gestionar 13 red de sucursales y otros canales de dislribucion en el servicio a
fos segmenlos de personas

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

Casa de Bolsa

Manejar el negocio de casa de bolsa tanto en el frading de capitales como en ia
promocion activa a clientes. Manejar el negocio de gestion de porfafolios y
sociedades de inversion

Nuevos negocios
Esla unidad se encarga del desarrollo de los nuevos negocios, especificamente
en los ambitos de E-business y de |la banca en Estados Unidos.

Tesoreria

Manejo de posiciones de riesgo y operaciones en el mercado de dinero, divisas,
renta vanable, y tesoreria bajo una estrategia de eficiencia en servicio al cliente
y posicionamiento en el mercado. asl como la administracion de riesgo,
mercado y hquidez

Finanzas y contraloria

Vigilar la adecuada aplicacion de los principios contables, la veracidad de los
estados financieros y la existencia de los controles internos necesarios.
Efectuar el correcto funcionamiento de |la contabilidad, la informacion financiera
y de Ia informacion de geshon. Atender [a planeacién financiera a corto y el
analisis financiero y del negocio. Establecer y dar seguimiento a los
presupuestos definidos. Definir 1a politica fiscal asi como atender las
obligaciones tnbutanas

Eficiencia
Gestionar de manera integral y permanente |a eficiencia y control de costos con
la perspectiva de hacer al banco et mas produclivo y rentable.

Recursos Humanos

Definir 1as politicas en materia de desarrollo integral del recurso humano y
asegurar el buen desarrolio de los procesos de gestion, de administracion, de
personal, de formacion y seteccion.

Riesgo

Realizar la gestion avanzada del riesgo, a través del conocimiento,
cuantificacion y el seguimiento continuo de ia calidad de los diferentes tipos de
riesgo Desarrollar el marco consistente en todos los niveles referente a la
cultura del riesgo / rendimiento.

Juridico

Representar legalmente al Banco y las entidades del mismo, ejercitando las
acciones legales pertinentes a efecto de preservar su patrimonio, asl como (a
defensa de las acciones que en su conira se promueven. Asesorar a las
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distintas areas en la instrumentacion, operacién y estrategia de negocios y
Servicios.

Sistemas y operaciones

Gestionar y coordinar los proceso y recursos informéticos del grupo, asf como
los sistemas de operaciones centralizadas. Ser responsable de la logistica y la
gestion de inmuebles, compras, suministros, servicios generales y seguridad.

3.1.2. Analisis del Area de Reclutamiento, seleccién y contratacion

Una empresa puede contar con los mejores recursos tecnolégicos, las mas avanzadas
insialaciones, los productos mas innovadores y adecuados al cliente, las mas
sofisticadas técnicas financieras y aun asi fracasar rotundamente si no se cuenta con
personas que tengan la capacidad de manejar las variables que intervienen dia a dia en
ia empresa y hacer que los demas recursos adquieran un sentido y verdadera utilidad.

En el Banco la misién de recursos humanos y en especial del Area de reclutamiento,
seleccion y contratacion es dar sustento a tedos los programas institucionales, tomando
en cuenla que el punto de partida se encuentra en las capacidades y polencial de sus
integrantes, por eso a través de integrar equipos con los mejores colaboradores, se
busca incrementar la capacidad del banco que !o hard competir con éxito y durante
farqgo tlempo

Desde la 6ptica del negocio, Recursos humanos a través de su area de Reclutamiento,
Selecci6n y Contratacién, apoya a8 su personal en su proceso permanente de
actuahizacion para hacer frente a los diferentes mercados y favorece que cada persona
alcance su maxima competiividad. En resumen, esta area busca garantizar que todos
puedan  aphcar  eficientemente  sus capacidades, y oblener su maximo
aprovechamento

Logtar que toda aquella persona que se integra al banco cumpla con eslas

erpectativas, es una tarea compleja que exige se cumplan ciertas condiciones que
de-hen cubrnrse en el proceso de reclutamiento, seleccion y contralacion.
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Oéga. izaclén de la Direccién General de Recursos Humanos y su relacién con el
Area de R 1o, Selecciéon y Contratacién. o

RECURSOS HUMANOS

GESTION RH BC A RFLACIONES LABORALFS
COMFRCIAL —

CESTHINBHCOBS STAFF CALIDAD

FORMACTON
PLANFACION ¥ DFSARROLLO

Planescion Pessrrolia

Gertion Directiva RECLUTAMIENTO,
SELECCION ¥
CONTRATACION

Operuvo Siaft Selecclén — . Coatrsisclin

Tnveviigaciones

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Direccion Recursos Humanos
Area: Reclutamiento, seleccion y contratacion

Diagrama de flujo del proceso

REQUISICION RESPUESTA DOCUMENTACION

Usuario FORMAL DEL USUAR ¥ AUTORIZACION
B . AR
ESTUDIOS SOCIOEC.
RECLUTAMIENTQ
EXAMEN . ENTREVISTA MEDICO E
Area Y[)’;‘ﬁ[%ﬁ'gg ' ,PSICOMETRICJ i PROFUNDA] REPORTE | INTEGRACI%N o | CONTRATACO!
TR RN SRR EXPEDIENTE ..
Tiempo de Servicio 6-12 1 1 2 5 2
Area
Total dias: 17 - 23
Se incluye solo el tiempo utilizado por el Area
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Procedimientos

Recordemos que los procedimientos deben satisfacer varios requerimientos de la
norma. Estos son: Control del Proceso, Inspeccion y prueba, Estado de la inspeccién y
prueba, control de productos no satisfactorios y produclos entregados al cliente. Por lo
que primeramente necesitamos identificar todos aquellos procedimientos necesarios
para el proceso de rectutamiento, seleccion y contratacion, documentados o no; a
continuacidn presentamos el estado actual:

ESTADO ACT!

PROCESO PROCEDIMIENT

RECLUTAMIENTO Descripcion general c
Reclutamiento interno
Reclutamiento externo
Bolsa Interna de candidatos
Fuentes de Reciutamiento

SELECCION Descripciébn generat
Entrevista Profunda y Evaluacion
Psicometnca
Investigacion Socioecondmica y Laboral y
Medica
Seleccion y Supervision de Agencias y
Despachos Externos
Seleccion de Baterias Psicometricas
Investigaciéon Crediticia en el Buré Nacional
de Crédito

om0 0 OO TEOoO

CONTRATACION  Descripcion general
Contratacion
Servicio Postventa - documentacion

CAPACITACION  Descripcién General
Necesidades de desarrollo, capacitacién
Interna / plan anual

>»>» wwo

ADMINISTRACION Revision de niveles de servicio
Atencion de Quejas del usuario
Contratos con Proveedores Externos
Admon. de Sistemas y Bases de Dalos
Admon. Control y Difusién de Cambios
Contingencias
Archivo fisico de Expedientes

>P>>>>0

* A) Procedimiento NO existente
B) NO
C) P D
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3.2. Diagnostico del Area
3.2.1. Situacién actual ( Hipotesis)

* En el drea de Reclutamiento, selecciébn y contratacion hay deficiencias en la
comunicacion formal tanto al inlerior de la propia drea como con sus clientes /
usuarios

» Las Politicas, procedimientos y responsabilidades no estan correctamente
definidos ni correctamente documentados. Independientemente de esto, no son
completamente conocidos ni divulgados

* No existen niveles de servicio por consecuencia medidores de productividad,

= El concepto calidad no forma parte de 1a vida cotidiana del drea

3.2.2. Desarrollo del diagnostico

Con el objelo de contar con una percepcién, por una parte, del usuario del area de
Reclutamiento. seleccidn y contratacion, asi como de los propios integrantes de la
misma respecto a su funcionamienio, se concluyo que el camino mas adecuado para
hacernos de datos que nos permitieran lomar decisiones y por consiguiente
diagnosticar correclamente, seria el uso de la técnica de entrevista directa e individual.

Para aterrizar esto, se disefio un cuestionario y se acord6 aplicarlo al 20% del personal
de cada una de |as subdirecciones pertenecientes a la Direccion de Recursaos Humanos
{ usuar:os - chentes) asi como de los integrantes del Area de Reclutamiento, seleccién y
contratacidn a fin de lener una muestira con alto grado de confianza. El cuestionario
Diserado se presenta a conlinuacién

Tamafo de la muestra

A} Percepcibn del servicio

Subdireccién Muestra % de 1a Muestra
* Gestion RH Banca Comercial 17 42
* Geshén RH Corporativo y Staff 23 56
s Planeacion y Desarrolio ( Gestién RH 1 2
Directiva
TOTAL 41 100

B) Percepcitn de los integrantes del proceso
Muestra % de la Muestra
Subdireccién

Area Reclutamiento, seleccion y 3 100
contratacion
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Encuesta de percepcién del USUARIO, Proceso de Reclutamiento, seleccién y
contratacién.

* La sigulente encuesta esta encaminada a obtener una percepcién del
servicio que se recibe y obtener informacién estadistica que permita
mejorar de manera continua la calidad del mismo. Por lo anterior,
solicitamos su valioso apoyo para contestar el siguiente cuestionario. La
informaciéon del mismo es confidencial y solo servird para fines
estadisticos y de andlisis del proceso

1. DATOS GENERALES R

Nombre del evaluador

Nombre del ia Subdirecci6n a ta que pertenece

Cargo

Fecha de la evaluacion

2. INSTRUCCIONES

De acuerdo a los siguientes reactivos, califiqgue colocando una "X" en la respuesta que
considere mas adecuada

1 = EXCELENTE. SI, 2 = BUENO
3 = REGULAR 4 = MALO, NO

S tiene algan comentario adicional, en 1a ultima parte tiene un espacio para hacerio.

3. REACTIVOS

Reactivo 1 2 3 4
1 El tempo requerido para cubrir las
vacantes solicitadas fue...

2 Los canddatos presentados fueron
enviados en un hempo

3 Lo mantuvieron informado acerca
del estatus del proceso

4 Los candidatos enviados cumplian
con los requenmientos del perfil
sohcitado

5 Lla cantdad de candidatos enviados

@ entrevista fueron suficientes para
tormar una decision
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Reactivo 1 2 I T |
6 Conoce los objetivos del Area de
Reclutamiento, seleccion y
contralacion, para este ano

7  Como calihicaria la comunicacion a
fodos los niveies en el proceso de
reclutamento, seleccion y
contratacion

8 La actual organizacion y/o
estructura del Area de
Reclutamiento, seleccion y

contratacion. lavorece la calidad de
Sus servicios

9 Conoce las politicas y
procedimentos que deben seguirse
para cubnr una vacante

10 Considera que algunas de las
funciones del Area NO estan bien
definidas

11 Como calificaria su satisfacciéon
general respecto al servicio recibido

4. COMENTARIOS

Si tene usted algun comentario o sugerencia sobre el servicio, por favor anéttelo en
este espacn
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Encuesta de percepcién del INTEGRANTE de! Area de Reclutamiento,
seleccién y contratacién.

+ La sigulente encuesta esta encaminada a obtener una percepcién del
funcionamiento de tu Area y obtener informacién estadistica que permita
mejorar de manera continua !la calidad de! mismo. Por lo anterior,
solicitamos tu valioso apoyo para contestar el siguiente cuestionario. La
informacién del mismo es confidencial y solo servird para fines
estadisticos y de analisis del proceso

1. DATOS GENERALES

Nombre del evaluador:

Cargo:

Fecha de la evaluacion

2. INSTRUCCIONES

De acuerdo a los siguientes reactivos, califique colocando una "X" en la respuesta que
considere mas adecuada

1= S1. APLICA TOTALMENTE. EXCELENTE 2 = APLICA PARCIALMENTE
3 = CASINO APLICA 4 = NO, NO APLICA NADA,
MALO

Si tiene algun comentario adicional, en la ultima parte tiene un espacio para hacerlo.

3. REACTIVOS

Reactivo 1 2 3 4
1 Conoce los niveles de servicio
acordados con su usuario.

2 Conoce los procedimientos requeridos
para llevar a cabo su funcién

3 Sabe en que lugar se guardan los
procedimientos del area

4 Conoce como se puede determinar el
estalus de una requisicién

5 Conoce cuales con las politicas
aplicables al proceso de Reclutamiento,
seleccibn y conlratacion

6 Identifica las baterias Psicometricas

autorizadas para el analisis de los
candidatos
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"7 'Reactivo  ~ o h - | i R )
7 Aplica alguna bateria Psicométrica
adicional dependiendo del caso

8 Sabe quien controla la capacitacion de
los ejecutivos de su area

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

10 Conoce estadisticamente su proceso

4. COMENTARIOS

Si tene usted algun comentario o sugerencia sobre el servicio, por favor andtelo en
este espacio:
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Tabulacién de resultados

La técnica utilizada. como ya lo mencionamos, fue la consulta directa e individual,
basada en un cuestionario compuesto de 11 reaclivos para el caso de la percepcion
del servicio del Area de reclutamiento, seleccion y contratacion y de 10 para el caso de
1a percepcion de los integrantes de dicha area.

La aplicaciéon de los cuestionarios se llevo a cabo durante una semana y la duracion
para el requisitado de cada uno, fue de aproximadamente 20 minutos para el caso de la

percepcidn del servicio y 15 minutos en la de 13 percepcion del Area.
A continuacién podemaos ver |a incidencia de los elementos analizados.

Percepcién del servicio

Tiermpo requerido para cutrir vacantes Presentacion de candidatos a tiermpo

"
,
|
o)
e
s
.
ne
o

fappert A PIY [

Inforrmacién acerca dol estatus dof proceso Candick wion con loa requer dol i

of . PR LN o
EARATE [T M [ ve)

Suficentes carxddatos por vacate Conocimiento de objetivos del area

. R o A A R - A
[ESTIPYes wir. . e EXTUROE as LT w0
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Carrunicacion a todos los nivelas acerca del Actusal organizacién favorece 1a productividad
proceso
"
s
x o}
” n
o]
i L
R 4
2|
rennct e PIITT W °
Conocimiento de paliticas y procednientos dol Funciones del proceso no estan definidas
proceso

enpct ape ane i

Satisfaccion del servicio recibido
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Percepclién del proceso por los integrantes del Area

Conocimiento de los nivales de servicio
acordados con el usuario

Sabe en que lugar se guardan los
procedimientos del drea

Conote cusies Con Les polhices apticadies st

Drocaso de ) Y

Aplica alguna bateria Psicométrica
adicional dspendiendo def caso

Conoce cual es ol serviclo postventa que
¢ le puede ofrecer al usuario

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

i c de los pr
L para llevar a cavo su funcién

Conoce como se puede determinar el
estatus de una requisicion

ldentifica las baterlas Psicometricas autorizsdas
para ot anslisis de Jos candidatos

Sabe quien controla la capacitacién de
los ejecutivos de su drea.

Conoce astadisticamente su proceso
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3.2.3. Interpretacién de los resultados

Como resultado del analisis, podemos asegurar que la percepciéon del usuario respecto
al servicio que recibe del drea de Reclutamiento, Seleccién y Contratacién tiende a ser
deficiente, esto es el usuano / cliente no esta recibiendo lo que espera.

Los motivadores de esta percepciéon son, entre olros, que No se cuenta O no se
conoce, con un contrato de niveles de desempefo o servicio en el cual se especifique:
que servicios ofrece el area, tiempo requendo para el servicio, como accesar dichos
servicios, especificaciones / requisitos, responsabilidades tanto del usuario como del
area. medios de verificacion / monitoreo del proceso asi como falta de procedimientos
correcltamente documentados

Asi mismo hacia el intenor el drea podemos destacar que a pesar de brindar un
servicio. en apanencia funcional, la realidad es que sus integrantes tienden a
desconocer las politicas y procedimientos operativos asi como aquellos elementos
requendos para la operacion independientemente de esto, no existe un monitoreo de la
funcibn que permita prevenir y en su caso corregir desviaciones. Asi mismo se detecta
una faita de homogeneidad en la forma de realizar el proceso asi como en los apoyos
requendos, por la falta de procedimentos documentados. Finalmente no existe un
control estadistico del proceso que permita detectar desviaciones y en su caso ajustar
el proceso de manera permanente a fin de proporcionar a sus usuarios o que esperan.

3.2.4. Alternativa de solucion

Como 1o hemos visto en capitulos anteriores la adopcion del Sisterna de Calidad 1ISO
9000 nos pone en ta linea gque nos orienta hacia la satisfaccion total del cliente —
usuano A partir del uso del sisterna, los servicios del Area de Reclutamiento, seleccion
y contratacion ademas tendran una orientacién hacia la mejora continua.

Desde luego habra ajustes en 1a comunicacion, se integraran y documentaran todas las
tareas como condicion indispensable para el alcance de los objetivos, asl mismo se
estableceran procesos homogéneos. Se motivara no solo a * hacer bien las cosas” sino
™mas rapidoy de la mejor manera.
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CAPITULO V. Disefio del Sistema ISO 9000
del proceso de Reclutamiento, Seleccion y
Contratacion del Banco



CAPITULO IV. Diseiio del Sistema iSO 9000 del proceso de Reclutamlento Selecclén y
Contratacién del Banco

4.1. Decision y compromiso
Todo el sistema de Aseguramiento de catidad SIAC, se fundamenta en un solo postulado

" ESCRIBE COMO LO HACES Y HAZLO COMO LD ESCRIBES"

Estructura del Sistema de Aseguramiento de Calidad SIAC

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

PROCEDIMIENTOS OTROS
DOCUMENTOS

4
MANUAL DE CALIDAD

- _______________________________4
NORNMAS ISO 900, 8402, DIRECTRICES
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4.1.1. Declaracion de la politica de calidad

La politica de calidad presentada a continuaciébn es parte integral del Manual de
Calidad. Responsabilidades de la Direccién, en apego a lo sefialado en los Requisitos
para la implantacion de la Norma de calidad 1SO 9000.

POLITICA DE CALIDAD DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION 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 QUE CUMPLA A CONMFORMIDAD LAS EXPECTATIVAS 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

412 Decisién de la Norma a aplicar

Coma 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 DISENO, en tal sentido la parte 2
esta orientada a las organizaciones que no tienen funciones de disefio o bien que la
tienen pero prefieren excluirla.

Dada est!a situacion y dadas las caracteristicas el proceso en cuestion se implementara
el Sistema de Calidad - Modelo para el aseguramiento de calidad en produccién,
instalacién y servicio SO 9002, NMX-CC-004:1995 IMNC, dado que en este es
ndispensable "asegurar la conformidad de los requisitos especificados durante la
produccion, instatacion y SERVICIO® ?'

NMX-CC-004: 1995 IMNC, 1SO 9002: 1994, Norma Mexicana de IMNC
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4.2. Planeacién del proyecto

4.2.1. Eleccion del lider

Dentro de! Sisterna de Aseguramiento de Calidad (SIAC), se establece que la autoridad
y responsabilidad radica en el Director de Recursos Humanos, quien puede delegar
funciones sin que esto signifique que se libera de la responsabilidad.

Para lines de la administracién del SIAC, se nombra por consenso entre el Director
General de Recursos Humanos y de los demas Directores de las areas que abarca el
SIAC a! Subdirector de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion como su
representante al quien independientemente de otras responsabilidades, tendra
autondad definida para

* Asegurar el eslablecimiento, implantaciébn y mantenimiento del SIAC, de
acuerdo 3 tos neamientos de 1S0-9002.

¢ Recibir y emitir reportes mensuales del comportamiento del sistema, con el fin
de mantener informada a la Direccién.

+ Establecer y mantener ia comunicacion requerida con organismos acreditados,
a fin de certificar y mantener la cerificacion.

422 Recursos

Como se establece en la politica, la Direccibn se compromete a proveer los recursos
adecuados, haciendo particular énfasis en la capacitacion del personal y la medicién
e 13 satisfaccion del cliente que constituye la indicacion del éxito de nuestro sistema de
aseguramiento de calidad vy se revisard la disponibilidad de éstos durante las
revisiones penddicas que realice la Direccion.

Se proveeran los recursos necesarios como son: espacios fisicos - de ser necesarios -
para quienes participan en el proyecto, PC's (procesador de palabra, Hoja de calculo,
presentaciones etc ) medios de comunicaciéon electronico con los que cuenta el banco
(t4ai Host, E Mail, intranet corporativo, aplicaciones especificas, elc.)
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4.3 ANALISIS DE LA ORGANIZACION
431. FLUJOS OPERATIVOS

FLUJO GENERAL DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION

DEMAS PUESTOS

USUARIO GENERA ANALISIS

/! ' E N SELECCION
REQUERIMIENTO DEL REQUERIMIENTO RECLUTAMIENTO

CAJEROS

. USUARIO GENERA PLAN » ANALISIS
i DELPLAN

CONTRATACION

SEGUIMIENTO A
CONTRATACIONES
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ANALISIS DEL REQUERIMIENTO

SE GENERA VACANTF '

*Venticar exnstenicta

*Tipo de vacante | sindieahzada,
contianzs, esvental

+Fstructura Orgamizacional
*Autornizacion

SE ELABORA REQUICICION

Caractenisticas generales ¥

especificas:

- Lapersona - Del puesto
Edad Horano

. Sexo . Suetdo
Edo.civil Ubicacton

. Expenencia . Habiidades

. Habildades . Expenencia

. Disponibilidad . Proposite
Conocimyentos . Funciones

.Escolandad . Conocimentos

|
A4

VALIDACION DEL PERFIL

*Elaboracion - asesona
«Negociacion Niveles de servicio
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RECLUTAMIENTO

DEFINIR FUENTES
RECLUTAMIENTO

*Deteccion de fuentes en funcion
a vacante

*Anihsis v validacion de fuentes
*Nivel scadémico ( ongen de los
candidatos

*Contiable

«Contacto

Comveno

~Comunicacion continua
«Control y seguinuento

|
A 4

ESTRATEGIA

+Definir vahidacion
+Capacidad de respuesta
econfiabilidad

*Presencia Institucional { cuidar
imagen}

*Reforzar liderazgo
+Constancia

ENTREVISTAS CANDIDATOS

=Perfil candidato V'S pertil puesto
«Oferta inictal

|
A 4

EVALUACION PSICOMETRICA

*Evaluacion preparatona

NOY SISAL

\KH’DIHO 30 V1IVd
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SELECCION

SELECCION DE
HERRAMIENTAS
*Habilidades
«Conocinuento
«Inteligencia
*Actitudes
sExpenencia

v

APLICAR HERRAMIENTAS

«Cita concertada
+Anilisis  cahficacion

!

ENTREVISTA

«Conocimicntos
+Habilidades
Actitudes
*Experiencia
+Entomo familiar
*Laboral

*Académico
General

REPORTE

~Urifico
~Numérico
+Conceptual

v

DECISION USUARIO

*Dragnostico
+Entrevista con el usuario

NAIDEO 1d VTTvd

NQOD SISAL
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IR

SELECCION ( Investigaci6n)

SOLICITUD DE INVESTIGACION '

*De los usuanos

+Por escrito

Telefomca

*Sohciud debwdamente requenda
~Cueshonano adicional

*Puesto a nvestigar

v ®

ANALISIS PREVIO l

INVESTIGACION

*Doctos VS soliciud

«Nivel socioecondmico
*Antecedentes Familiares
Referencias vecinales
Condiciones del inmueble
Entorno general canditato -
familia

*Modus vivendus vs ingresos
«Ambito social

Personales. Ante mshtuciones
comrespondientes

sAcadémicos. Ante Instituciones
y dependencias

+Laborales. Ante empresas (
cartas de recomendacion /
referencias)

«Particulares. Ante personas que
registre el candidato
«Inversiones y creditos. Ante
tnstituciones bancanas

+Andlisis de expediente.

| vy
s | INFORME Y PRESENTACION

DETERMINAR RECURSOS AL USUARIO

INTEGRACION EXPEDIENTE

«Doctos, calificaciones,
evaluacion, socioeconémico y
laboral, referencias

*Diagnostico
*Resultados de lainvestigacion

« Propios, Externos ( despachos)
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CONTRATACION

1
REQUISICION : MOVIMIENTO I

*Datos

*Nwvel

+Sucldo

«Lugar y horano de labotes
~Condiciones
«Autonzacion

Y
CONFIRMAR VACANTE

*Informacion en el Sisterna de
Personal

v

CITA CON CANDIDATO

« Confirmar fecha y condiciones
de contratacion

Y

REGISTRAR SOLICITUD
N SISTEMA SONA
*Fecha de contratacion
* Puesto
+Sucldo
*Datos Genenales

T

ALTA EN SISTEMA DE
PERSONAL

*Solicitud
*Regsstro ( numero de empleado)
*No. de plaza

*Tipo de contrato

*Asignacion de Clinica medica
*Horario

+Cuenta para abono de nomina

FORMALIZACION DE LA
RELAUION LABORAL

~Contrato, Seguro de vida, Carta
lavado de dinero

« Carta compronuso de proteccion
de fa informacion

*Cana declaracion anual

*Cana conformidad de abono a
nomna

+Carta presentacion a RH y
sindicato

+Formato autorizado para
expedicion de Credencial acceso
“Registro de beneficiarios
*Vigencia medica.




e S

FLUJO GENERAL DIFUSION DE CAMBIOS EN FL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD SIAC

—
SE GENERA ¢ AMEIO. J
MODIFICACTON Y O =% oF DOCUMENTA CAVBIO B—P REVISION ¥ ANALISIS AUTORIZACION
ACTUALIZACTON
A 4
DIFEUSION Y ARCHIVO WTUALIZACION DE
MANUAL

3



FLUJO GENERAL DE CAPACITACION

MONITOREQ DEL

PROCESO

CAPACITACION

CAPACITACION

h J \ &

RETROALIMENTACION SEGUIMIENTO POR
MONITOREO

4



' TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

4.3.2. Identificacion de procedimientos requeridos para cumplir fa norma

NORMA ISO 9002

PROCEDIMIENTO

Requerimiientos de Cajeros 41-47-49-410-4.12
Requenmentos de Personal 41-47-49-410-4.12
Reclutamiento mterno 48-49
Recivtamento interno Nivel Directivo 48-49
Reclutamento externo 48-49
Reciutamento externo Nivel Directivo 48-49
Boletin de vacantes 49-413-4.15
Bolsa Interna de candidatos 49-4.13
Fuentes de Reclutamiento 4.9
Admimistracion y Contro! de Perfiles 48-4.9
Entrevista Profunda y Evatuacion Psicométrica 49-4.10-4.12
Entrevista Profunda y Evaluacion Psicométrica (nivel Directivo) 49-410-4.12
Investigacion Socioeconémica y Laboral 4.9
Investigacion Medica 4.9
Seleccion y Supervision de Agencias y Despachos Externos 4.10
Supervision de Servicio Medico 410
Seleccion de Batenas Psicometricas 4.1
Investigacon Crediticia en el Burg Nacional de Crédito 4.9

T altracion de Baterias Psicométricas 411
Contratacion . 4.9-4,10
Servicio Postventa 4.19

Controt presupuestal C 4.1
Capactacion Interna 418 - .
adrmiresteacion de Sistemas y Bases de Datos del SIAC 4,10-4.11-4.15
Adrrirastiacion, Control y Difusion de Cambios del SIAC 4.16
Soteted de Hardware y Software 4,16
Cortraencas

Rey o0 i contratos de niveles de servicio 4.3

At o e e Queyas del usuano 4,13-4.14
Fiah:ramion e Contratos con Proveedores Externos 4.6

Catite sraon de Auditares Infernos 4.17

At as Internas 4.1-4.17
Acciorns preventivas y Correctivas 4,1-4.14
Docurrentos controlados tnternos 42- 4.5 -48-4.16-
tedg.nes de Cahdad 4,1
Manitoreg de Proceso 4. 7 4.10- 4 12-4.18-4.20
Arch-.o de Erpedientes 4. 13 4.15-4, 16
Sistera Seguimiento Requisiciones - 4,15 :
Sisteni e Personal

Criterios de Rechazo en el Proceso de Reclutamiento y 4 1 4.7 - 4, 9- 4 10 -4, 12
Selecrion k

Crtenos Mintmos de Aceptacion en Baterlas Psicoméiricas’

4.41-47 -4.9-4.10-4.12
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4.4. Construccioén del sistema

4.4.1. Control de d tos (Codificacién)

Los Estandares de codificacion para todo aquel documento que integra el sistema de
aseguramiento de la calidad SIAC, son parte de los anexos 1 al 10 del procedimiento
para Documentos Controtlados Internos.

Codificacion de! Manual de Calidad.

Lineamientos:

1. Todos los documentos del Manual de Calidad que integran el proceso que abarca
el SIAC, deberan de ser codificados de manera uniforme.

2. La codficacidn serd como sigue’

Parametro Simbolo Posiciones
| lIdentiicacion dei Manual de Catidad MCD 3
r [ Afea genem‘a - RH 2
Consecuhvo ) 01,02, .20 2

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

Identificador Documento
MCDRHO1 . RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
SISTEMA DE CALIDAD

'MCDRH02__

MCDRH19

ERVICIO POSTVENTA

MCDRH20 | TECNICAS ESTADISTICAS

Codificacién de flujos, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.
a) Flujos

1. Todos los flujos del proceso que integran el SIAC estan ldentificados de manera
uniforme de acuerdo a la siguiente tabla

Parametro Identificacion  Posiciones
. Area genénca RH

l Nombre del fiujo 2

i

| Reciutamiento, seleccién y contratacion co

Reciutamento, seleccion y contratacion { Cajeros) CcJ

Administracton del sistema de calidad QQ
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Conlrol de recursos PR
Admunistracion de Bases de datos BD
Difusion del sistema en oficinas de RH OF

Conforme a lo anterior la lista de identificacion de los flujos quedaria como sigue:

Flujo Identificador
Reciutamiento, Contratacion y Selec RHCO
Reclulavmento Contratacion y Selec RHCJ
i Admon Del sisiema de Calidad o RHQQ
" Controt de Recursos - |RHPR
{Adgmon De Bases de dafos RHBD
D.lusnon del Srslnma en Ohcmas Locales de RH RHDF

2 En caso de que se requiera incluir otros flujos o areas al sistema, la codificacion
para dentiiicar al flujo deberd de ser seleccionando dos letras del nombre det flujo
que no se repitan con las de los flujos actuales, adicionandole a la derecha el area
genérica

b) Procedimientos

1. Paradentificar los procedimientos, considerar la siguiente tabla:

Parametro Identificador Posiciones
| Flujo al que pertenece el procedimiento 4
| RHCO
! RHCJ
| RHQQ
| RHPR
: RHBD
! RHDF
" Tipo de Actividad del Procedimiento 2

Actividad operativa del proceso RE
Actividad de apoyo al proceso RH
Actividad de Admon del Sist. de Calidad QQ
Consecutvo Coo 00,01,02 . n 2

De acuerdo a lo antenior, los procedimientos de cada flujo quedarian como sigue:

Flujo Identificador [.I:3
Procedimientos
Feiugtarento, Contratacion y Seleccion RHCOREOQ, RHCOREO1
Pecigtamiento, Contratacion y Seleccién (Cajeros) | RHCJRE0D, RHCJIREOQT .
fmrnon Del sistema de Caldad RHOQQG00, RHGQQQO1 .
'Contiol ge Recursos - RHPRRHO00, RHPRRHO1 ...
"Adrmon De Bases de daios RHBDRH00, RHBDRHO1 ... n

‘Diusitn del Sistema en Oficinas Locales de R.H. | RHDFRHO0, RHDFRHO1 .
2 Conforme se vayan documentando y anexando procedimientos al SIs(ema éslos
deberan de ser identificados de acuerdo a la tabla anterior ocupando SIEMPRE el

ulbmo numero conseculivo disponible,
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3. Cuando un procedimienio sea dado de baja, su niumero de identificacién NO
PODRA SER UTILIZADO por otro nuevo procedimiento al que se lenga que
codificar

c) Instrucciones de Trabajo

1. Todas las Instrucciones de Trabajo seran codificadas de acuerdo a la siguiente

Tabla

Parametro Identificador Posiciones Ref
i Area Generica L RH 2 A
[lnslruccnon de Trabajo T 2 B
| | Tipo de Instruccion 2 [+

g instruccidn operativa del proceso RE

Instruccton de apoyo al proceso RH

1 lnslmccn()n de Admon. del Sist de Calidad QQ
00.01,02...n 2 D

Ejemplo

La instruccion de trabajo Preparacion de expedientes de archivo seria codificada como
RH IT RE 00
2. Conforme se vayan documentando y anexando Instrucciones de Trabajo al

sistema, estos deberan de ser identificados de acuerdo a la tabla anterior
ocupando SIEMPRE el uitimo numero consecutivo disponible.

Cuando una Instruccién de Trabajo sea dada de baja, su namero de identificacion NO
PODRA SER UTILIZADO por otra nueva Instruccion de Trabajo a la que se tenga que
codfficar.

Codificacion de los Registros de Calidad.

1 Los registros de calidad seran codificados conforme a [a siguiente tabla:

Parametro Identificador Posiciones Ref
 Procegqmiento ue pertenece el registro | RHXXXXXX ...n 8 A
i Reg stro de ) o "_k*ﬁ 1 ]
'Consecutvo deiregistro 00,01.02..n 2 C

£yremplo

Los registros de calidad de procedimiento "Seguimiento a contrataciones RHCORE11"
se codificaran de la siguiente manera:

RHCORE11 R 00
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2. Dado que varios registros son utilizados durante varias fases del proceso, " la
identificacion de los mismos se ajustara a las siguiente reglas:

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

+ Se conservara este cddigo de manera uniforme en todos los procedimientos’
donde este registro sea utihzado B

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

4. Cuando un registro sea dado de baja, su numero de identificacién NO PODRA SER
UTILIZADO por otro nuevo registro que se tenga que codificar. .

Codificacion de los Formatos

1. Los formatos seran codlﬁcados de igual forma que los registros, sustltuyendo el
prefijo “R" que indica Registro de Calidad por el “F", que indica formato. .

Ejempio:

Los formatos del procedimienlto "Seguimiento a contrataciones RHCORE11* se
codificaran de la siguiente manera:

RHCORE11 F 00

2 Dado que varios formalos son utilizados durante varias fases del proceso, la
identificacidn de los mismos se ajustara a 1as siguiente reglas:

* Se codificara el formato de acuerdo a lo establecido en el punto 1 de este anexo en
el procedimiento donde se utilize POR PRIMERA VEZ el formato o en su defecto,
en el pnmer procedimiento donde se haya registrado.

* Se conservara este codigo de manera uniforme en todos los procedimientos donde
se utilize este formato

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

Cuando un formato sea dado de baja, su numero de identificacion NO PODRA SER
UTILIZADO por ofro nuevo formato que se tenga que codificar.
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Codificacién de los Planes de Calidad.

1. Los planes de calidad se codificaran de acuerdo a la siguiente tabla:

Parametro
Area Genernica

F|u]0 en el cuai se aplicara el pian de Galdad
{( de acuerdo al standard h‘ado en el anexo 2)

‘ Identificador de “Plan de Trabajo

identificador  Posiciones Ref.
RH 2 A
XX 2 B
"""" PT 2 C
00.01 .. n 2 D

« Consecuhvo

Ejemplo

Se tiene contemplado generar un Plan de Trabajo para mejorar el proceso de Seleccién
de cajeros De acuerdo a la tabla, el ptan quedaria identificado como:

RH CJ PT 00

2. Conforme se vayan documenlando y anexando Planes de Calidad estos deberan
de ser identificados de acuerdo a la tabla anterior ocupando SIEMPRE el ultimo

numero consecutivo disponible

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

El control y los requisitos de los planes de Trabajo, estan establecidos en el Documento’

MCDRHO02 "Sistema de Calidad”.
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Codificacion de Politicas del Grupo Financiero Bancomer aplicables al Sistema.

1. Las Politicas seran codficadas de acuerdo a la siguiente Tabla

Parametro identificador Posiciones Ref
| Area Generica . TRH 2 A
Identiicador de Politicas ! POL —— 2 B8
Conseculrvo o o i 100, 01 n 2 C
Ejemplo:

Las Politcas sobre ias que se sustentan los procedimientos operativos estan
contersdas en un solo volumen Conforme a la tabla anterior, este bloque de politicas
guedaria como sigue

RH POL 00

2. Conforme se vayan documentando y anexando Politicas, estas deberian de ser:
identificadas de acuerdo a la tabla anterior ocupando SIEMPRE el ultimo numero -
consecutivo disponible L

Cuando una Politica sea descartada, su numero de identificacion NO PODRA SER
UTILIZADO por ofra nueva Politica que se tenga que codificar.
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4.4.2,° Manual de calidad

SISfEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

INTRODUCCION

Objetivo

Garantizar que el Reclutamiento, Seleccién, y Contratacion de Candidatos para cubrir
las vacantes de nuestros Usuarios, sea un proceso de Excelencia que cumpla con los

mas altos niveles Internacionales de Calidad.

Para alcanzar esta meta, se estd implementado en el proceso un Sistema de
Aseguramiento de Calidad basado en 1a Norma iSO 9002

Beneficios

Enfoque de la Calidad ornientado hacia la Satisfaccion del Usuario

KMedicidn Objetiva del Proceso

Estandarizacién en los Procesos Operativos

Normatividad Unica en todas las fases del Proceso

Fiiosofia de "Mejora Continua™

LQué es el Manual de Calidad?

Es ta aplicacion de los 20 puntos de 1a Norma ISO 9002 en la Orgahlzaclén., ’
Base Documental del Sistema de Aseguramiento de Calidad (SIAC) )

Faciita la implantacion de Ciclos de Mejora Continua.
El proceso a certificar

Se certficarg el Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacién de la Vacantes del
Banco, exclusivamente. .
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Desarrollo de los 20 puntos del sistema de calidad ISO 9002

Los 20 documentos que describen el SIAC del Proceso de Reclutamiento, Seleccion y
Contratacion de Recursos Humanos ( El detalle de cada documento se presenta en el

ANEXO 1)

DOCUMENTO IDENTIFICADOR

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

SISTEMA DE CALIDAD

REVISION DEL CONTRATO

CONTROL DE DISERO

DOCUMENTOS CONTROLADOS

ADQUISICIONES

CONTROL DE PROD. PROPORCIO‘NAD(OS POR EL CLIENTE
IDENTIFICACION Y RASTREAB;LIDAD DEL PRODUCTO
CONTROL DEL PROCESO

INSPECCION Y PRUEBA

CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION Y PRUEBA
ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORMES

ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA

MCDRHO1
MCDRH02
MCDRHO03
MCDRHO04
MCDRHO05
MCDRH06
MCDHRO7
MCDRHO08
MCDRHO09
MCDRH10
MCDRH11
MCDRH12
MCDRH13
MCDRH14

ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA MCDRH15

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS
CAPACITACION

SERVICIO POSTVENTA

TECNICAS ESTADISTICAS

MCDRH16
MCDRH17

MCDRH18
_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, Seleccion y Contratacion, se estructura de la siguiente forma:

a. Por Flujos Operativos

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION

{ CAJEROS)
ANALISIS DE LA PLANEACION

RECLUTAMIENTO
SELECCION
CONTRATACION
SEGUIMIENTO

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION

(DEMAS PUESTOS}
ANALISIS DEL REQUERIMIENTO

RECLUTAMIENTO
SELECCION
CONTRATACION
SEGUIMIENTO

DIFUSION DE CAMBIOS SISTEMA DE ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA
CONTROL PRESUPUESTAL

CAPACITACION

Por funciones del sistema

RECLUTAMIENTO
SELECCION
CONTRATACION

CONTROL PRESUPUESTAL
CAPACITACION
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CAPITULO V. implantacién

5.1.Capacitacién Interna

Objetivo
Establecer los tiempos, formas y métodos para impartir la Capacitacién que sobre sus
funciones requiera el personal que integra el SIAC.

Alcance
Este procedimiento involucra a todas las 4reas declaradas el Sistema.

Descripcion

Capacitacién derivada del monitoreo

Definir si 1a capacitacion sera individual o grupal

Definir si la capacitacion sera Interna (con recursos propios) o Externa

En caso de que se requiera el apoyo de alguna area externa al SIAC o de un proveedor
externo, ajustarse a lo establecido en las Polliticas de Capacitacién.

Durante los dias que dure el curso, se deberd de llevar una lista de asistencia, la cual
deberd de ser frmada por los asistentes,

Al final de los cursos, se deberd hacer una evaluacibn a los que la recibieron la
capacitacion

En caso de que el participante no apruebe esta evaluacién, se sujetara a lo eslablecido en
las Potiticas de capacitacion

Los examenes, asi como las lislas de asistencia al curso, se deberan de guardar en el
archivo del area

Capacitacion en General

Cuando ensta un cambio que afecte a todas las areas que integran el SIAC (Implantaciéon de
nuevos sistemas informéaticos, cambios en los procedimientos, uso de nuevas herramientas de
evatuarinn  elc) se deberd de coordinar la capacitacion de todos los miembros de la
organizacon cuyo trabajo sea directamente afectado por estos cambios.

Detirie ta lngishica de planeaciéon de |a capacitacion
Deterrrounar si11a capacitacion sera dada por medios interno o externos
Durante el curso. se debera de llevar una lista de asistencia de los participantes del mismo.

En i caso de que [a capacritacién sea llevada fuera de las instalaciones de las areas que
abarcan el SIAC, se le pedra al Proveedor que realice esta actividad y que envle copia al
Area encargada de la capaciacion

Al finat de! curso. se reahzara una evaluacion sobre temas del mismo a los participantes.

En casn de que algun participante no apruebe esta evaluacion, se dejara a consideracion
del responsable del ejecutivo evaluado las medidas a tomar.

Las histas de asistencia, asi como los examenes correspondientes, seran conservados en
Ia Subdireccion RSyC para ser archivados

Se realizara una evaluacién del proveedor (lanto interno como externo) sobre el contenido
de! curso Esta evaluacion serd hecha por los participantes al curso.
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Capac“aclén de auditores internos de calidad R
La detlecciéon de las necesidades de capacitacion del personal que funge como
Auditor Interno de Calidad esta definida en lo eslablecido a continuacion en Ia
Calificacion de auditores Interno

§.2.Auditores internos de Calidad
Calificacién, vigilancia y mantenimiento del desempeiio de los auditores internos.
Definiciones -

Candidato a Auditor Interno Cualquier integrante de las areas que conforman el SIAC y que
cumpla con los requisitos minimos o para participar en el proceso
de seleccion de Auditores Internos

Necesidades del Sistema de Para la etapa de implantacién, se cuenta con una plantilla de 5

Aseguramiento de Calhdad auditores internos de calidad. Et numero de auditores esta en

{SIAC) funcién de las areas que integran el SIAC. Sin embargo se
cuenta con mas ejecutivos que han tomado el curso de auditorias
internas de la calidad y que estan en disponibilidad para
integrarse a la plantila de auditores en futuras etapas de
ampliacion del sistema.

Consideraciones:

De acuerdo a las necesidades del SIAC se solicitara a los subdirectores o responsables de las
areas que integran el sistema que propongan candidatos para desempenar el papel de auditor
nterno de acuerdo a sus aportaciones al SIAC.

Como requisito se solicita que sean profesionistas, o que al menos estén cursando estudios
profesionaies. que tengan facihdad de expresarse tanto oralmente como por escrito de forma
clara y finrda

La Subrdreccidn RSyC recopilara el listado de personal propuesto y hara las invesligaciones
pertinenties para mformar si hiene algun inconveniente en base al expediente del Candidato a
Auditor Interng

En cass de encontrar wregulardades, lo mandestard por escrito o via correo electrdnico al
candidatn y at Subdirector responsable

El canditato deberd asistir y obtener el certificado del curso de audilores internos, el cual

asegurn »! conocimiento y comprensién de la norma. La aprobacion final para poder ejercer

cnmo auditor interno serd un promedio de entre los siguientes puntos:

a) La calficacion det examen tedrico (Del curso de Auditor Interno).

b) Participar como observador y/o auxliar en una auditoria

¢} La evaluacion durante su primera auditoria que sera calificada por el Subdirector de RSyC,
o bien, por cualquier otro auditor calificado gue haya fungido como lider en la Auditoria
en la que se acreditara el nuevo auditor .

NOTA  El promedio mimimo de aprobacién para los auditores de acuerdo a los factores -

antenores, sera de 60 punios sobre 100 en total. =
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El Consultor Interno de Cahdad debera conservar las evidencias de la calificacion de los
auditores internos. asi como de |2 participacion en auditorias internas contenida en las Listas
de venficacion

Los auddores nternos deberan participar al menos una vez al afio en auditoria, con el fin de
mantener su nombrarmenlo de auditor interno.

E1 Subdirector RSyC realizara una evaluacidon aleatoria al menos una vez al afio para verificar
el desempeno de los auditores medianie la observacion de auditorias u otro medio guardando
reqistro de dicha evaluacion En caso de que el auditor no acredite la evaluacion a juicio del
Subdiector RSyC. se ie sometera a un periodo de autoesiudio sobre los documentos del SIAC
y la norma de referencia y dos meses antes de la siguiente audiloria interna se le aplicara una
evaluacion para acreditarse nuevamente como auditor,

5.3. Auditoria Interna

Las auditorias internas son un medio de identificar * areas de oportunidad® dentro del sistema
de calidad. .

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

Objetivo
Venficacitn del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Alcance :

Este procedimiento invoiucra a lodas las areas declaradas en el sistema de calidad. Incluye las
etapas de Auddoria Interna: preparacion, ejecucion, seguimiento y cierre. Anualmente se
cubnran en las auditorias 10s puntos de ta norma 1SO-9002

Definiciones
Auditor ae Lider - Auditor de Calidad designado para administrar una auditorfa de Calidad.

Hota durante todn el desarrolio de la auditoria, el consultor interno de calidad tiene la
responsahihidad de asesorar at audror lider sobre la forma, tiempos y modos de generar su
auditoria .o anteror implica que en el caso del plan de auditoria, las listas de verificacién y el
reporte hnal de Ja misma, el consultor deberd de firmar de conformidad estos documentos a fin
de garantear que los mismos se apegan al estandar que marca este procedimiento.

Preparacion

a Constara en realizar un Plan de Auditoria en el cual debera documentarse como minimo la
siguiente nformacion.

+ Losobetvos y el alcance de la auditoria

s Puntos de |a norma que se revisaran

e Cntenos de calificacion para las entrevistas

* Identficacion de las subdirecciones a auditar

+ Ladentficacion de las personas involucradas con responsabilidades directas (Puestos
del personal responsable de &rea o aclividades a audilar, considerando los objetivos y
el alcance) .

« dentiicacion del Grupo Auditor

* Penodo de realizacién de la auditoria
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« Fecha y duracién de cada entrevista
s Programacion de las reuniones de aperiura y cierre

b Dentro de esta nusma etapa. el Auditor Lider programara las reuniones que considere
necesarias con su grupo auditor (y que se evidenciaran por medio de minutas). para :

« Darles a conocer el Plan de Auditoria

« Organizacion de la Auditoria (Si el Auditor Lider realizara todos los puntos anteriores, o
pedirad apoyo de su grupo audior)

« Realizaci6tn o coordinacion de ia elaboracién las listas de verificacion y/o establecer un
formato especifico, o cuestionario elaborado, para las listas de verificacion que se
utilizaran en su auditoria. ( A decision del Auditor Lider).

+ Elaboracitn y entrega de mnvitaciones a los Auditados. (A decision del Auditor Lider
puede realizar esta actividad él mismo o pedir apoyo al grupo auditor)

Ejecucioén

s Apertura La aperiura se realiza a través de una reunion que convoca el
Auddor Lider y a Ia cual estaran invitados el Director, Subdirectores o responsables de
4rea y los entrevistados {al menos). Tiene como objetivo presentar el Plan de
Audsioria, aclarar cualquier detalle confuso y comunicar la fecha de la reunién de
cierre. La reunion de apertura y la de clausura unicamente se llevaran a cabo cuando
el numero de enirevistas sea mayor a 10

« Entrevistas Se solicita como requisito que durante las entrevistas realizadas no
surjan interrupciones, pues se considera indispensable que la persona seleccionada
para ser auditada esté disponible en la fecha y horario estipulado en la invitacion.
Durante las entrevistas se emnplearan listas de verificacion para guiar |a auditoria y/o
realizar anotaciones de las observaciones que el auditor o el auditado consideren
perinentes. Igualmente, serviran para documentar lo referente a las no conformidades
que puderan detectarse durante la Auditoria y deberan ser relacionadas contra los
requisitos de |a norma que incumplen, o el documento de referencia. También, se
debera recabar la firma de conformidad

» Clausura Se efectua una reunién al término de la auditoria a la cual se
nvita a los mismos participantes de la reunién de apertura. Ei proposito de 12 reunion
s presentar las observaciones y resultado preliminar de la auditoria.

. La emision del Reporte Final por parte del auditor lider se efectuard a mas tardar 15
dias habiles después de que se realizaron las enirevistas o de la reunion de cierre
{cuando hubiere), pudiendo presentario en papel o medio elecirénico y se enviara al
Director con copia a los subdrectores de la parte que les corresponda (al menos).

« Elreporte de auditoria contendrd como minimo 13 siguiente informacion:

a) HNumero consecutivo de la auditoria y el aio en que fue realizada

b) Fecha de auddoria

¢) Subdreccion{es) auditada(s)

d) Obyetvo y alcance de |la auditoria

e) Identficacion del grupo Auditor (Conslituye evidencia de participacion de los
audilores)

f) No conformidades detectadas
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Criterio de calificacién de tas No conformidades

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

No conformidad Menor incumplimiento parcial de un subpunto de la norma o de un
procedimiento.

No conformidad Mayor Incumplimiento total a un subpunto de la norma o suma de 10
o mas no conformidades menores

No conformidad Critica Incumplimiento total a un criterio de la norma o un
procedimienio o suma de 5 o mas no conformidades
detectadas.

Seguimiento

Consiste en que cada Subdireccién o &rea auditada realice una Lista de Acciones Correctivas
para ias no conformidades detectadas y deberd ser entregada al Auditor Lider via papel o
medio electronico. a mas tardar 15 dias habiles después de haber recibido el reporie final de
auditoria (o el plazo que eslipule el auditor lider en la reunidn de cierre)

En caso de no recibrr 12 lista de acciones correclivas en el término estipulado el auditor lider
enviard al Director un reporle de las &reas que incumplieron con lo anterior.

Una vez que el Auditor Lider haya recibido ta lista de Acciones Correctivas de cada
Subdrreccion o area auditada, procedera a verificar la resolucién de cada una de ellas cuando
el plazo de solucion sea menor a un mes natural y si la accién fuere suficiente a su criterio
cerrara las no conformidades Para el caso de las acciones correctivas de la Subdireccion
RSyC (en lo especifico a las actividades de cahdad), el auditor lider pedira la revision de estas
accones por el auditor que realizé la entrevista, o en caso de no estar este disponible, se
pndra sohaotar 1a revisidn por otro auditor de ofra drea

Cuando i3 accion no fuere suficiente. se solicitard al responsable de area que proponga otra
solucion hasta que a criterio del auditor tider, la respuesta sea suficiente y pueda asi, cerrar la
no-conforridad £1 seguimiento se hara a través del Analisis de Efectividad de Acciones
Cortectrias y Preventivas

Las no contormidades solo podran ser cerradas hasta que el auditor lider considere que las
accionas rorrectivas propuestas son las que atienden a la causa rafz de la no conformidad.

Cierre de la auditoria

Se informara via papel o medio electrénico una vez que a satisfaccion del audilor lider, se
hayan ehmmadgo Jas no conformidades. Se enviara al Director copia completa para su
nfnrmacion sobre el estado del SIAC y a los Subdirectores o responsables de las areas que
nmegran e Sisterna 1 parle que les corresponda (al menos). Es responsabilidad del auditor
lider el mantener los documenios correspondientes a la auditoria por un periodo minimo de 3
anos o hasta el cierre de fa misma

Las ewdencias de (a participacion de cada audilor, contenidas en el Plan de Auditoria deberan
ser archivadas durante 3 anos

Es responsabiidad del Consultor Interno de Calidad auditar al menos una vez cada tres afos
alquna de las Auditorias Internas que se lleven a cabo, verificando que cumplan con todos los
puntos que menciona este procedinuento y guardando registro de los resultados
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. 5.5.Certificaciéon

5.5.1. Dlégrama del Proceso de Certificacion

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

ELECCION DEL
FVALUADOR

SOLIC ¥ ENVIO DE
MANUAT DF
CALIDAD

REVISION
DOCUMENTA)

CORRECOIINES
AJUSTES

DOCTMENTAT DN

AUDIIORIA
b XTERNA

ALEIONES
TORFES TIVAS

CERTIFICACION

Se tiene una evaluacion det Sistema de Cahdad a
iravés de una Audiona itema antes de llenar ta

suliciiud 3 pedir presupucsio

£ 1 Orgamsman certtficador revisa el Manual de
Calidad y ermie en su caso hista de comentanios

Aceptada la resisinn documental, se define la
fecha de audsioria

K1 se encuentra una NO) - conformuidad mayor no
se cxtiende 1a ceriificacion, en el casn de NO) -
conformudades menares se ongiman acciones
comectivas

11na vers que el auditor lider revisa as acciones
conectivas, emite un informe al Coming de
Certificacion, que puede recomendar una
audiionia de no conformidades, la empresa pucde
presentar una apelacion.




5.5.2. Eleccién del evaluador

Como ya lo comentamos una via de demostrar y dar validez a nuestros clientes
internos y externos de que se cuenta con un sistema de calidad debidamente
implementado, es a través de Ia certificacion del mismo por un Organismo Certificador
exierno.

Para este efecto se ha seleccionado a la empresa AENOR - Asociacion Espafola de
Normalizacion y Certificacidn, Organismo que cuenta con el aval internacional asl como
reconocimiento en la certthcacion de Sislemas de Calidad en todos los sectores
industriates y de servicio Adicionalmente cuenta con representacion en Mexico,
AENORMEXICO S A

AENOR es miembro de la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO), del
Comuté Electrotécnico Internacional (IEC), del Comité Europeo de Normalizacién (CEN),
del Comité Europeo de Normalizacion Electrotécnica (CENELEC) y es el organismo
nacional de normalizacion que representa a Espania en el Instituto Europeo de Normas
de Telecomunicacion (ETSI)

Ademas. forma parte de la Comision Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) y
de ia Red Internacional de Certificacion (IQNet) y de la Red Mundial de Etiquetado
Ecoldgico (GEN) ‘
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§.5.3. Envio del manual de calidad
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ACUSE DE RECIBO

“Recibi la copia controlada 00 del manual de
calidad del proceso de reclutamiento, seleccion y
coniratacion de recursos humanos de la
Direccion de Recursos Humanos del Banco.”

Dicha copia es recibida para proceder a la
revision documental del Sistema de
Aseguramiento de Calidad del proceso descrito

&x\"/;rzﬂs

Anlonlo Valero )
Directo_r General
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E! Organismo certificador revisa el Manuat de Calidad, procedimientos y su documentacion y

emite un °

Informe de Observaciones a la Documentacion del Sistema de Calidad del Banco,

Drreccitn Recursos Humanos - Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion®.

De esto se desprenden una serie de acciones correctoras o de ajuste, finalizando con una

contestacion formal
presentamos

a su Informe de observaciones, mismo del que a continuacion

0) Documentacion

No se hicieron observaciones

OBSERVACION ACCION CORRECTIVA

A) Presentacion general
A dierencia del Matua e Caudad y
procadimuentos 13 hsty da gocumentos
contrciados nternrs N se presenta coma
documento contrilads”

B) Secciones introductivas

. Se incluye en |3 hsta de documenlos controlados esta
hsta y se le da la identficacion de “Documento
Controlado”™

OBSERVACION ACCION CORRECTIVA

0-1) e

€1 manual de zahdad no incluye indice

B4) Definioones y terminniogia

En la medida de lo posible, es necesano
utihzar jos 1erminos defirwios en la norma
UNE-EN-1508402 Caldad Vocabulano
B5) Gestnon de Manual de Cahdad

No queda clare como se divulgan los
camixos reatizasos al Manual de Cahdad

. En ia documentacion en papel enviada se incluyo
solo el Indice de los documentos del Manual, sin
embargo. en el medio electrénico donde reside el
sistema, si estan ider todos los do
y procedimienlos del sisterma de manera s~s|emahu
e indexada

. El manual y los procedimientos estardn a su
disposicion durante 1a auditoria externa

- Pata hacer “amigable” el sistema a Ios inlegrantes de
las sreas del SIAC. se ulihzaron lérminos no lécnicos
en el manual y fos procedimentos a fin de facilitar 12
implantacion del sistema. Sin revisiones de los
procedinventos y el Manual, sustituir los términos a
los que hace referencia la norma UNE-EN-1S08402.

. La divulgacitn de los cambios se hace de acverdo a
lo establecido en el procedimiento RHDFRHOO
*Administracion, Control y Difusion de Cambios del
SIAC", el cual estard disponible duranie la auditoria
externa.

C) Requisitas del sistema de la calidad segun norma nmx-cc-004 (1SO-9002)

OBSERVACION

1.1} No queda ciato de i0s obehvos de
cahkdad wgenles, el valor o mela
establecdo por 13 Dreccion

C2) No gqueda claro 8 e considera para ta

ACCION CORRECTIVA
. Las Metas porcentuales mensuales con que se
cuantifican los objetivas de calidad estan en medin
electronico, disponibles a todas las areas que abarca
el SIAC.

. Estos porcentajes son tos que la Direccién definio
como “Objelivos de Calidad™ para el proceso.

. Duranie la auditoria podran tener acceso a ellos, asi
como a las mediciones mensuales coftespondientes,

- Se modifict el apartado 1.3 Ravision de 1a Direccion

hd
[




revision de la Dvecoon, ta informacion

del documenio MCDRHO1 "Responsabilidad de ta

pertinente sobte las accones
(cotrecioras y prevenlivas)

C3) No queda daro la sistematica para 13
rewision y mordificacdn del cootralo al no
inclur en la documentacion el
procedimmento RHCORE 14 “Rewision de
Contratos ge Niveles de Servicios”

C4) MNa queda claro 1a sistemahca para la
drvulgacon  de  los caminwos a  la
documentacion a no induir el
procedimiento RHDFRHOO
Adgmensiraaon  Control y - Didusin de
cambios al SIACT

C5) En et MCDRHOS se indica Qua la
copma en papel dal KManual de cakdad
wentficada con el numero UNO serd
entregada a 1a entrtad certificadoa, dato
que no concxie en 1a aulonzacon que
presenta este documento

C6) No queda daro |3 sislemahca para el
control y distnbucidn de los  documentos
erlemos

C7) No queda daro [a sislernantca para la
evaluactn de proveedores consderados
coma despachos erternos

C8) No se mduye en la documenlacion
revisada los procedimentos  generales
para el control del proceso

C9) No queda ciaro s Ins tequisitos para
la calficactn de Ios funconanos que
reakzan actividadns de mspeccon durants
e# proceso estan documentados

C10) No queda ¢iaro en qusen recae la
responsabihdad de mspecodbn y pruebas
finales del proceso

C11) No queda daro si ernsten requisios
de calficactn para et auditor lider

C12) En et RHOQOQO1 no queda daro la
sisternatca para elegie al audrtor lider

C13) No queda claro 13 sistematica para la
deteccion de necesdades de

D ~-Lla inciuye el analvscs de las
coma

P
factor de revision duranle la "Revision de la
Diteccion®,

E) pr i eslard en
medio electronico duranie ia auditoria exlerna

El p imiento i estara  di il en
medio electronico durante ta auditoria extetna.

Por error, se entregd (a3 documentacion
ilentificandola como “copia 007, sin embargo ya se
hizo la correccion en MCDRHO5 a fin de que

con ia de fa docu
entregada.

No se habia considerado este punto en el
MCDRHOS. sin embargo, en base a su observacion,
se hiceron tas modificaciones al documento donde
se indica cual es la lorma de controlar y distribuir
tales documentos.

Esta evaluacibn estd en el procedimiento
RHCORE 16 "Selecciéon y Supervision de Agencias y
Deaspachos Externos”, el cual estard disponible en
medio electronico duranle 1a auditoria externa.

Estos pr os estaran di: en medio
electronico duranie fa auditoria externa

No se habia considerado este punto en el documento
MCDRH10 en base a su observacion, se incluye
tales requisitos.

No se habia considerado este punto en el documento
MCDRH10. en base a su observacidn, detallan
quiénes son los responsables de las pruebas finales
del proceso

No se habia considerado este punto en el documento
MCDRH17. en base a su observacion, se detailan los
requisitos que debe de cubrir el funcionaric que sea
elegido como “Auditor Lider”,

No se habia considerado este puntc en el documento
RHQQOQO1. en base a su observacion, se detalla la
forma de seleccionar al auditor lider en el documento
MCDRH17.

Esle p iento estard  dit i an  medio
durante la exlerna.

especifica.

C14) No queda daro la dentficacitn de
fas para
tas medicones pnnopales del procesa
dectarados en el MCORH20

No se habia considerado este punto en el documento
MCDRH20. en base a sy observacion, se detallan los
medios por los cuales se oblendran las estadisticas
requeridas del proceso.
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

5.5.4. Auditoria externa (Evaluacién en sitio)

La auditoria se lleva a cabo con los propositos de : Determinar la adecuacion a normas
del sistema de calidad y Comprobar que el sistema satisface los objetivos de la
empresa - drea para mejorar la calidad

La base para la realizacion de la auditoria por parle de AENORMEXICO es la
evidencia objetiva, basada en hechos, en [a observaciéon y No esta influenciada por
prejuicios

Comuenza con una reumon y la presentacion de los interlocutores, detalldndose el
programa a sequrr A partr de aqui cada auditor sigue su camino acompafado del
responsable del area Otro auditor puede verfficar el sistema de calidad, la puesta al
dia. los controles, formacion. registros. etc. Los auditores establecen una constatacion
objetiva y completa examinando

+ Elprograma de aseguramiento

. Los procedimientos, instrucclones

e Cahficaciones del personal

* Comprohacion de los resultados.

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

Informe de ta auditona inicial (muestra documental)

AENORMEXICO

by tan
O wer 8 acrrrcema o1 g

s W Setvin o 4 by —
S b doyr st i prrteras e aaaber 3

! W s dreatedn AR prepe M3 renaney
!}l'mﬁm—k&~‘h

e rindiantn .
rdicm bt durnreriadra o o bamal de Cadidad I

(s tear g ckicmn e e bpe de pa
-
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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 correclivas, propuestas que
al momento ya han sido cerradas, quedando por verificarse la efeclividad de estos
cambios

Se lienen declaradas dos acciones cuya sofucion corresponde al area de sistemas. En
ambas se les dard seguimiento conforme a lo eslablecido en el plan de trabajo
especfico. en ambos casos se desarrollaron acciones temporales que permitiran
continuar con i3 operacton y por consecuencia con la certificacion.

A continuacibn presentamos una muestra de como se docurmento el "Plan de acciones
Correclivas” a las no conformidades de la auditoria externa, mismo que comprende:

Descripcion de la NO conformidad
Punto de la Norma involucrado
Accion correctiva

Causa Raiz

No de dentificaciéon
Responsable y

Fecha planeada
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 C—
[LIRRLTRNIYE

"~ LISTADE ACCIONES CORRECTIVAS (AUDITORIA EXTERNA)

[ASTTRYITEN

7
i
TODAS LAS AREAS DECLARADAS EN EL SISTEMA i AEQ0100
O PRI SN | FEORADE BTV T T T [PAINES
00 # JULIO DE 2001 { 2de 19
Ref. Punio " CausaRaiz | Ident. Fecha | Fecha
No. Descripcion dela Reparacion l Accion Accion correctiva Resp. Term. Real Observacio-
Con Norma ! ! Correct. nes
t j !
ta  |Noesta il Se dehima en 'a reunion del No se habia AEDT0001a | Se genera ef camino en el ; Comitg | SECTIAT | B¥"NT | Cerrada
documentado quien Comute de Caidad modificar el | considerado documento MCDRHOt De acuerdo | de !
propone las documento MCDRHO1 en el documentar en 310 estabtecido en 13 cotlumna © cahdad
reuniones para la apartado 13 “revision de @ e manual esta reparacion”. se documenta el
eVnISIoN por 1a i Dreccion™ 3 fin de indicar que | responsabaidad cambio y se difunde a las demas
direcaon es ef representante de 1a } areas del sistema conforme a
| Direccion el gue promueve y procedimientos
coording 1as revisiones de la
direccrén Se anexa como evidencia el
documento MCORHO1, con los
cambios descntos
b [Noesta 41 Se definia en ia reunton cel Enel AE010001D | Se genera el cambio en el Comité | 38772001 "1384T20T | Cerrada
documentado que Comite de Calidad, modificar el | documento documento MCDRHO1 De acuerdo | de
personas deben documento MCORHO1 en el MCORHO1. se a lo establecido en 13 columna * calidad
asistr alas apartado 1.3 “revision de I habia reparacion”, se documenta el
reuniones de Direcaion” a fin sefatar que las | establecido de cambio y se dihunde a las demas
revisidn por 13 siguientes personas deberan manera Areas del sistema conforme 3
Direcaon. asstr a 1as revisiones de la ambigua procedimientos
Dwrecaion:
Se anexa como evidenca el
1. Dwector del SIAC documento MCDRHO1, con los
2. Representante de la cambios descntos
direccidn
3. Responsables de las
4reas que integran el
comité de calidad
4. Subdrectores de las areas
Gue integran el SIAC
5. Personal que a .
consideracion del '
? representante de la
| i sea




5.5.6. Certificacién

Una vez efectuada la Auditoria por parte de AENORMEXICO, y evaluadas las acciones
correctoras propuestas a las no conformidades reflejadas en el informe de Auditoria se
decidid por parte de este organismo conceder al Banco en su proceso de
Reclutamiento, Selecciéon y Contratacion el Certificado de Registro con el numero
ER-1147/ 2/00

Por tanto a partir de la fecha de concesion, queda incluido en el Registro de Empresa
de AENOR

Fmalmente, se firmo el "Contrato de Concesién del Certificado de Registro de Empresa

y de la Licencia de uso de la Marca AENOR de Empresa Registrada®, asi mismo se
recibio por parte del organismo certificador la documentacion del logotipo ER e IQNet.
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AE NOR Asociacion Espsfiola de
Normalizacion y Certificacién

CONTRATO DE CONCESION DEL CERTIFICADO DE REGISTRO DE
EMPRESA Y DE LA LICENCIA DE USO DE LA MARCA AENOR DE
EMPRESA REGISTRADA

Contrato n* ER-1147/200

O wna parse : g

La ASOCIACION ESPAROLA DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION, con domucilio soc
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e DN] s* 2164641
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remanco 7 ’ R
Bubd. R

Av UNIVERSIDAD, 1208
42088 - COLONIA XOCO
(DEL BENITO JUAREZ . MEXICO)

€ o 3k v dearrmonada Erresa Luea aim ia. representads por
0 Acture MESIA (DIRECTOR GENERAL} con DNI n* 96340030558
ALTVERDAN
ot
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Conclusiones

En la presente tesis mostramos la implantacion de un Sistema de Calidad, basado en la
norma ISO 9002 1994, Administracion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad®,
dicho sislema nos asegura el control interno de la operacion, el control de los
proveedores, la eficiencia de la operacion, la medicion e indicadores de calidad asi
como la seqgundad de que los productos entregados a los clientes (en esle caso,
internos) cumplen con todas sus expectativas, o que sin duda produce una mejora
continua dentro del Area de Reclutamiento, Seleccién y Condralacién de la Institucion
Financiera

Es conveniente destacar que aun y cuando el producto a recibir en el proceso analizado
aparenta ser atipico. Recursos Humanos, fue totalmente factible la aplicacién de los 20
puntos de que se compone la Norma. por lo que demostiramos la aplicabilidad de esta
aun en los procesos menos imaginables, él limite solo esta en el compromiso por
generar produclos con fa calidad esperada por nuestros clientes. Desde luego esle
compromiso. como ya lo vimos, inicia con la Direccién y "baja” en cascada hasta él
ultimo eslabon del proceso productivo

£s5 convenente sefalar que con ia implantacion de! Sistema de Calidad no concluye la
tarea. es indispensable el segurmniento y retroalimentacion del mismo a través de las
auditonias internas, que como ya lo vimos se sugiere se realicen por lo menos cada
ano, en preparacidon a la revahdacion de la certificacion por el Organismo externo.

Finalmente, esto no se gueda aqui. ya que la normalizacién constantemente esta
revolucionando, se modifica y se adapta a las nuevas necesidades; anie esta situacion
en Diciembre del 2000, se emite la norma ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de
Calidad - Fundamentos y vocabulano -, asi como, ISO 9001:2000, Sistema de Gestion
ne la Cahdad - Requisitos- que dan un nuevo giro a las normas conocidas (1ISO
annf 1994 > 1SO 9001 1994, ISO 9002: 1994 e ISO 9003:1994). Desde luego esto no
rnplica que o realizado no sirva, por el contrario, eslamos preparados para seguir
1 inlucionando
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MANUAL DE CALIDAD
AR 2] TMIENTIFICATION
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION MCDRHO1
AT PRI FECHADH BEVISHN FORMATG PALHNAS
03 JULIO DE 2001 RHSACMO0
- OBJETIVO

Definir y establecer la responsabitidad de la Direccién.
It ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las areas declaradas en el sistema.

HI DEFINICIONES
1 Direccion General de Recursos Humanos. Organizacién que forma parte del Banco.

2 Dreccion Gestion RH Banca Comercial, Direcciéon RH Planeacion y Desarrollo, Direccion
Geslion RH Corp. y Staff. Organizaciones que forman parte de la Direccion General de
Recursos Humanos y que a su vez, son las areas que abarca el Sistema de aseguramiento de
Calidad

3 Por consenso entre el Director General de Recursos Humanos y 1as Direcciones que abarca el
SIAC: se designa al Dirrector de Geston RH de ia Banca Comercial como méaxima autoridad
para sfectos del SIAC, independtentemente de sus demas actividades.

4  Matens Pnma Recursos Humanos captados por medios Internos y Externos para cubrir las
varantes de puestos en tas diversas areas y dependencias del Banco, que en lo sucesivo, se
denoramnacy como el “"Usuarnio”

En Ia secoion MCDRHO9 se detallan los Medios Externos e Internos

5 Procesn Rechutamento, Seleccion y Contratacion de Recursos Humanos

6 Proaucto Cobhertura de vacantes con Recursos Humanos Adquiridos por Medios Externos o
Transtendos por Medios Internos y que cumplan con los requerimientos del Usuario,
crounserbiendgose exclusivamente a las vacanles del Banco
Nota E! proceso gue abarca el SIAC también se aplica a otras empresas de Banco sin
embargn y para fines de Certificacion so6lo se consideran las Vacantes descritas en el parrafo

anterios

7 Duranle ei Proceso que aharca el SIAC los Recursos Humanos considerados como "Maleria
Prima” se denominaran "Candidatos”
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IV. LINEAMIENTOS
1 Responsabilidad de la Direccion
1.1 Poiitica de Calidad

La Politca de Calidad se encuentra en el Anexo 1 de esta seccion. Es responsabilidad de los
Dsrectores y de los Subdwectores el que ésta Politica deba ser entendida, implantada y mantenida
en todos los niveles de fa Organizacion

e« LaPohtca de Calidad fue establecida y aprobada por los Directores de Recursos Humanos de
1as areas que abarca el SIAC

« LaPolitca de Cabdad podra ser modificada en funcién de los cambios que se podrian dar de la
evolucioHn natural de la organizacion y/o det mismo sistema de aseguramiento de calidad o por
cambios en el entorno

+« Para su cambio y/o modiicacidn, se establece que solo el comité de Direclores de las areas
que abarca et SIAC lo podra hacer si se detecta, a través del analisis de las Revisiones de la
Direccion, que 13 Politca requiere ajustes o cambios.

« Se guardara copra de las minutas que se generen de las reuniones que tengan como fin la
modificacidn 6 cambio de 1a Politica

« En la Subdreccivpn Reclutamiento, Seleccién y Contratacién se guardara la caratula donde
aparecen las firmas de autorizacion de la revision de la Politica de Calidad vigente.

Los Obetivos de Calidad, junto con el resto de los objetivos de la Direccidn se fijan anualmente,
una vez que se da a conocer el Plan Estratégico de ia Direccion de Recursos Humanos. La
mndaaan de silos (los otyetivos) es en funcion del calendario presupuestal (abril — marzo) Todo el
personal tenn acceso ala medicion y seguimiento de objetivos que se negociaron.

Daco que o alcance del SIAC implica solo un Proceso que abarca varias areas de la Direccién de
Pecursos Humanos, los Objetivos de Calidad medibles y cuantificables de dichas areas seran los
mismns (paca cada area) de acuerdo a la participacidn que tengan dentro de cada fase del
Proceso -t embargo, su medicion sera INDIVIDUAL.

El Procesao nue abarca el SIAC consta de 1as siguientes fases:
. Reclhitamento
. Seleconon

o Contratanon

Se documentan los detalles de cada objetivo incluyendo las fechas de mediciones y se aclualizan
mensualmenta (3 mes vencido) los datos

Mensualmente. se tendrd una revision de estos indicadores con la Direccién para analizar el
coroportamento vs 1as metas y tomar 1as acciones necesarias para corregir las desviaciones,

Se emitrad una minuta de estas reuniones, misma que sera distribuida a los Subdirectores y
Directores de las areas que conforman el SIAC.

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

a) Para la fase de Reclutamiento




% De Efectividad del Reclutamiento
b) Para la fase de Seleccion

% De Efectividad de la Seleccion

% De Aceptacion del Usuario en Fase de Seleccion
c) Para la fase de Contratacion

% De candidatos contratados
Nota' este factor es solo ndicativo y no se establece meta del mismo en funcién de que su
obtencion depende de faclores exlernos tales como: Que el candidato no acepte la relacién
de trabajo antes de firmar o de faclores imputables al usuario (cancelacién de puestos)

e) Satisfaccion del Chente

« Cumphmiento a los Niveles de Servicio fijados con el Usuario
*  Medicion de la Satisfaccion del Usuario a través de Encuestas Trimestrales

f) Monitoreo del Proceso

e Medicitn de los funcionarios a través del Monitoreo

1 2 Organizacion.
1.2 1 Responsabilidad y autondad.
Dentro del Sistema de Aseguramiento de Calidad (SIAC), se establece que la autoridad y
responsabiidad radica en ei Drrector de Gestion RH de la Banca Comercial, quien puede
delngar funciones sin que esto signifique que se libera de la responsabilidad.

Asi tmismo se establece el Comité de Calidad, que tiene definidas como funciones y
responsabiidades las siquientes

a) Aprobar el plan anual del SIAC

b) Definir 12 norma de calidad bajo 12 que se tendrd o mantendra la

certificacion

c) Colaborar en la elaboracion y/o modificacidén de la documentacién del
sistema de calidad (manual, procedimientos, etc.)

d) Apoyar la difusion e implantacion de la politica de calidad y del SIAC

e) Tener al menos, una reunién bimestral para seguimiento del programa

anual

f) Colaborar en la revision de la Direccion

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

Como se establece en la polilica, a Direccion se compromete a proveer los recursos
adecuados, haciendo particular énfasis en la capacitacion del personal y la medicion de la
satisfaccion del cliente que constituye la indicacion del éxito de nuestro sistema de
aseguramienio de calidad y se revisara la disponibilidad de éstos durante la Revision de la
Drreccion

Se proveeran ios recursos necesarios para efectuar semestralmente auditorias internas de
calidad

1 2 3 Representante de la Direccién.

Para hines de la administracién del SIAC, Ei Director de Gestion RH de ia Banca Comercial
nombra por consenso entre el Director General de Recursos Humanos y de los demas
Directores de las areas que abarca el SIAC al Subdirector de Reclutamiento, Seleccion y
Contratacibn como su represeniante al quien independientemente de olras
responsabilidades, lendra autondad definida para: :

a) Asegurar el establecimiento, implantacion y mantenimiento del SIAC, de
acuerdo a los linearmientos de 1SO-9002. ’

b) Recibir y emitir reportes mensuales del comportamiento del sistema, con el
fin de mantener informada a la Direccion.

<) Establecer y matener la comunicacion requerida con organismos
acreditados, a fin de certifi ar y mantener |a certificacion.

1 3 Revision de la Direccion

A partrr de: que el sisterna quede implementado, se promoveran dos juntas al afio con el Director de
Gestion Fti 1a Banca Comercial, a fin de que conjuntamente con el personal, se revise y se dé
seguimient al estado del SIAC, conservando la Subdireccion de Reclutamiento, seleccidn y
eonteatacion los reqistros durante tres afos

£stas ‘untas son promovidas y coordinadas por el Representante de la Direccién.

Camo fuentes de informacion para esta revision se consideraran:

a) Grado de curnplimiento de los objelivos de calidad.

b} Principales problematicas e inconformidades presentadas por nuestros Usuarios.

c) Reporte de las actividades de calidad realizadas durante el afio.

d) Reporte de las auditorias internas realizadas durante el afio y estatus de las no
conformidades

e) Reporte de las auditorias externas realizadas durante el afio y estatus de las no
conforrmdades

f) Anansis de la efectividad de !as principales acciones preventivas y correctivas

Q) Principales acciones prevenlivas.

h) Propuestas para el programa del aio siguiente (en la reunion de fin de afo)

i) Analisis de los recursos otorgados por la Direccion durante el periodo y revisién de
ias necesidades pendientes por cubrir, si existieran,

i) Andlisis del cumplimiento de la politica de calidad

k) Revision de la politica de Calidad vigente.
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V REFERENCIAS

Clausula 4.1 de 1a norma 1SO 9002.1994 / NMX_CC_004 : 1995
Seccion MCDRHO9 Control dei Proceso

Seccion MCDRH17 Auditorias Internas de Calidad.

‘Seccibn MCDRH18 Capacitacion

Procedimiento RHOOQQO04 Mediciones de calidad
Procedimiento RHQQQQO02 Acciones Preventivas y Correctivas
Procedimiento RHQQQQO1 Auditorias Internas

Procedimiento RHCJREQO Requerimientos de Cajeros
Procedimiento RHCOREOO Requerimientos de Personal

VRNV WN -

ANEXOS

AMEXO t. POLITICA DE CALIDAD

En la dreccion general de recursos humanos del banco estamos comprometidos a realizar un
trabajo Ibre de defeclos en la deteccion e incorporacion del recurso humano otorgando un servicio
que cumpla a conformidad las expectativas de nuestros clientes.

Por esto. es indispensable que todos comprendamos las necesidades de nuestros clientes, que
desarroliernos a hathhdad para asesorar y prevenir problemas haciendo las cosas bien desde la
prnimers vez

Contamos para ello con personas capacitadas, compromeltidas, con los recursos y tecnologia de
punta. con clara onentacion al chente y cultura de calidad y servicio.

ANEXO 2 INTEGRANTES DEL COMITE DE CALIDAD

Drrector General de Recursos Humanos

+ Drector de Gestion Recursos Humanos Banca Comercial
* Drector de Gestién Recursos Humanos Corporativo y Staff
« Director de Planeacién y Desarrollo.
* Subdrector Reclutamiento, Seleccion y Contratacion
« Coordinadores de Calidad en Direcciones que Integran el SIAC (Area
metropolitana e Interior del Pais

FIN DE DOCUMENTO.




MANUAL DE CALIDAD
1Hran IBENTIFICACION
SISTEMA DE CALIDAD MCDRH02
WO I RN KON FHOMA I REVISKON FORMATO PAGAINAS
00 MAYO DE 2001 RHSACMO00
|- OBJETIVO

Definr 13 forma en la que se documenla el SIAC, base para su implantacién, mantenimiento y
aseguramiento del cumplimiento de requisitos.

Il - ALCANCE:

Esla seccion involucra a todas las areas declaradas en el sistema.

1 Manual de Calidad

Este manual se establece siguiendo los lineamientos de 1SO-9002 y constituye la base del Sistema
de Aseguramiento de Calidad del Proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de la
Direccion de Recursos Humanos

2  Procedimientos

Cada Fase del Proceso tiene documentados procedimientos consistentes con los requisilos de la
Norma y de ia Politca de Calidad, en los cuales se soporta la implantacién del SIAC. En la seccion
MCDORHO5 se proporcionan mas detalles.

3 Planes de calidad

Coo el in de poder actuahzar y optimizar el proceso que abarca el SIAC, se podran emitir
nroyecios de mejora, mismos que quedaran documentados y difundidos en las areas involucradas.
Todos estos  proyectos seran difundidos por la Subdirecciones Reclutamiento, Seleccion y

Conttatacion |

Asi mismo lambién se tendran documentados proyectos de mejora que relacionados con la
optmizacion de las operaciones e introduccion de avances tecnologicos.

Los requisitos minimos que debe contener cualquier proyecto de mejora (Planes de Calidad) al ser
estructurado se muestran a continuacion :

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

+ Debera ser autorizado por los responsables de las 4reas involucradas y en caso de que el
monto asi lo requiera debera ser autorizado por el Director.

* Conlendra Objetivos de Calidad y sus mediciones y se reportard si se cumplié con las
expectativas y si se contd con tos recursos adecuados.

» Se especificard por quién seran revisados los requisitos especificados del produclo o proyecto
y cémo seran resuellos los conflictos, desviaciones o ambigiiedades en los requisitos.
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4 Instrycciones de trabajo

Algunas de las Fases del Proceso que abarca el SIAC manejan instructivos que delallan la
realizacion de una actividad delerminada que es comdn. :

5 Regstros de Cahdad

Cada area declarada en el SIAC, hene documentados sus registros de calidad ya sea en papel o
an medio electromico segun sea practico. Dichos registros se codifican y controlan por medio de
tistados

5 Documentos Externos

Se consideran documentos controlados externos las Normas ISO (NMX-CC) y Leyes descritas en
el MCDRHOS. asi como las Polilicas del Banco que sobre Recursos Humanos se tienen. El control
y manejo de estas estd igualmente detallado en et MCORHO5.

IV REFERENCIAS

1 Clausula 4 2 de la Norma I1SO 9002:1994./ NMX_CC_004

2 Seccion MCDRHOS Control de Documentos y Dalos.
3 Procedimiento RHQQQQO3 Documentos Conlrolados Internos
4 Instruccion de trabajo RHITREQO ARCHIVO DE EXPEDIENTES DE CANDIDATOS

FIN DE DOCUMENTO.
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MANUAL DE CALIDAD

LALR K1l IDENTIFICACION

REVISION DE CONTRATO MCDRHO3
FEOHA D PEVIMON HORMATO PAGINAS
JULIO DE 2001 RHSACMO00

I OBJETIVO

Definr |a forma en la que se efectua !a revision de contrato para el manejo de las Vacanles del
Usuarnio

It ALCANCE
Esta seccion involucra a lodas las areas declaradas en el sistema.
It DEFINICIONES

Usuano Todas las areas internas del Banco gue tengan firmado un Contrato de Niveles de
Servicio con ta DG! de Recursos Humanos en relacién al Proceso que abarca el SIAC.

IV LINEAMIENTOS

La Subdreccion Reclutamiento, Seleccion y Contratacion es responsable de revisar los Conlratos
de Niveles de Servicio para asegurar que se puede dar cumplimiento de los requisitos negociados,
asegurandose que todo quede debidamente documentado.

Ltos requisitos negociados seran comumicados a fodas las personas involucradas en el
cumplirmiento fde 105 mMismMos

1 Se ruenta con Procedimentos en donde se describe 1a forma en que se efectian y coordinan
tos Lrntratos de MNiveles de Servicio (Procedimiento RHCORE 14 "Revision de Conlratos de
Hiveies de Serviciot)

En e anneo 1 se muestra el machote det Convenio de Niveles de Servicio Vigente

2 Los ruvetes de servicio negociados en esta primera etapa de arranque del SIAC fueron
deterrinaados considerando las demandas actuales del servicio. Sin embargo, en caso de
dermiindas extraordinanas del servicio, se podra disponer de ofras areas de Recursos
Hurmanas a fin de cubrr el requerimiento

En caso 1 que lns miveles de servicio se excedan por volumenes altos, complejidad u otra causa,
estos debaran de ser aulonizados por los subdirectores de las areas que abarca el SIAC. Previa

negociatitn con el usuarno

3) €n futuras revisiones de los niveles de servicio, se considerara la demanda estadistica
obternida de los reportes que genera el Sistema de Seguimiento de Requerimiento.

V REFERENCIAS
1) Ciausuta 4 3 de la norma 1ISO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995IMNC

2) Procedimiento RHCORE 14 "Rewvision de Coniratos de Niveles de Servicio”
Anexo 1 Prototipo del Convermo de Niveles de Servicio
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CONVENIO DE NIVELES DE SERVICIO

Convenio de Niveles de Servicio del proceso de Reclutamiento, Seleccion y Conlratacion de
Personal gque es celebrado entre ia Direccion Planeacion y Desarrollo, Subdireccion RSyC, que en
lo sucesivo y para efectos de este convenio, se denominara como "Proveedor” y la Direcciones de
Geshon de RH, que en lo sucesivo, se denominara como el "Usuario”.

i . Declaraciones

6

Ambas enhdades celebrantes pertenecen al Banco, por Io que este convenio es establecido
en funcion de un mutuo acuerdo sobre el servicio solicitado por el Usuario, no teniendo efectos
legales ni Juridcos Su unica funcién es la de definir responsabilidades internas sobre los
termmpos, formas y métodos de realizar el proceso descrito en el parrafo anterior.

Para tal efecto, el Proveedor designa al Lic como su representante para
autonizar, rodificar y negociar el contenido del presente Convenio ante el Usuario.

El Usuano, a su vez. designa al Lic como su representante con iguales
facultades que el Proveedor

Para las actividades histadas a conbnuacion, “Usuario” se entenderd como el funcionario y/o
gyecutivo de Recursos Humanos de cualquiera de las dreas que las Direcciones de Gestién de
Recursos Humanos y que cuenta con facultades para:

Generar y autorizar las requisiciones de puestos

Evaluar a los candidatos que el proveedor le presente

Autorizar 1a contratacion de los candidatos seleccionados

El Proseedor declara contar con los recursos  tanto Humanos como Materiales para
proporssnaar el servicio al Usuanio bajo los Tiempos, Formas y Niveles de Servicio
consiieraang en el presente Convenio

A su vez el Usuanio declara aceptar las condiciones del Proveedor referentes a las formas,
tempos y mndes de interactuar entre ambas entidades para el buen funcionamiento del
procesno det serviCio a proporcionar

Este dosumento podra ser modificado por mutluo acuerdo de las partes involucradas en
cualquinr momento

It - Estatutos

a) Sobre Servicio a Proporcionat:

€l Servicio que el Proveedor se compromete a proporcionar al Usuario Bajo los Niveles
de Servicto que se detaltan en el inciso c de esta seccion, es el siguiente:

"Reclutamiento, Seleccién, invesligacion y Contratacibn de Recursos Humanos

acordes a los requerimientos del usuario para cubrir la vacantes generadas en sus
dependencias y areas internas”.
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Notas:
1 E! Proveedor se compromete a presentar al Usuario los mejores Candidatos
posibles en funcion 3 sus requenmientos, sin embargo, la responsabilidad ultima de
aceptar o rechazar a un Candidato 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 las fases del proceso del Proveedor

1) Sobre ia forma de Solicitar el Servicio

Carta vez que el Usuano Final requiera el servicio, debera contactar al Ejeculivo de Recursos

Hymanos designado para su atenann especifica en su DGA. La funcién del ejecutivo sélo es

e intermediacion y no se evaluara si; participacion en ef conlexto de este convenio.

1 Ejecutivo de Recursos Humanos thene las siguientes funciones:

£ valuar las requisiciones del Usuario antes de pasarlas al proceso

Asesorar al Usuanio sobre los tramutes, hempos y formas del proceso

Dar seguimiento al proceso e informar al Usuario sobre el estatus del mismo

=1 Hiveles de Servicio

1 Proveedor informard al Usuano sobre el Nivel de Servicio con el que sera atendida su
Renuisicion de acuerdo a 1a siguiente abla:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

pa—

Oe acuerdo a lo anterior, el Nivel de Servicio se fijara en funcion del perfil de! puesto solicitado
y el volumen de vacantes que el Usuario demande, principalmente.
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1

Cuando a solicitud expresa del Usuano se requiera que previo a la contratacion de los
candidatos seleccionados se les proporcione alguna capacitacion especifica para el puesto a
tos candidatos. el Proveedor indicara que el nivel de servicio considerado podra variar de
acuerdo a esta sohcitud, no siendo motivo de inconformidad del Usuario si el nivel no se
cumple por esta razon

En todos los casos. una vez concluido el tramite de Contratacion, se proporcionara
adcionalmente_la Capacitacidon de Induccion a la Empresa.

Para las Vacantes con Niveles S04 en adelante (Gerenciales, Subdirectores y Directores), se
podra sohcitar, de manera adicional. gue se haga un seguimiento de la contratacién, a fin de
ajustar al empleado 3 su nuevo puesto

E1 Nivel de Servicio comienza a correr de acuerdo a Ias siguientes consideraciones:

Que el Usuario haya Requisitado debidamente sus Solicitudes y que éstas, a su vez, estén
debidamente autonzadas :

Que el Usuarin, conuntamente con su Ejecutivo de Recursos humanos, haya definido el Perfil

del puesto requerndo

En caso de incumplimento en los Niveles de Servicio acordados, se dispondra de lo
establecido en la seccion Il de este Convenio.

d) Medicidn del Servicio
E1 Usuano retroalimentara at Proveedor sobre la Calidad del Servicio proporcionado a lravés

de encuestas tnmestrales que el proveedor le hara llegar con oportunidad al responsable que
ot Usyano designe para tal fin .

Derezehos y Responsabilidades

a} Del Proveedor

F! Proveedor se compromete a proporcionarle al Usuario el Servicio de Reclutamiento,
Saleceion y Contratacion de Candidatos que de acuerdo a las especificaciones del Usuario,
son jos requeridos para cubrir cualquiera de sus posiciones vacantes.

El Proveedor podrd, a su vez, delegar la atencion del Usuario al responsable de esta actividad
gentro de sus areas internas de acuerdo a-

* Lanaturaleza de la vacante (Segmento, Volumen, Jerarquia, etc.)
s £l 4rea que le corresponda atenderta
+ Laregitn Geografica que le corresponda, de acuerdo a la ubicacion del Usuario

Evaluar conjuntamente con el Usuario la requisicion de vacante generada

En funcion del requenmiento del Usuario, definir los niveles de servicio de acuerdo a lo
eslablecido en el inciso “c” de la seccion de estatutos
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v.

Iniciar los iramites correspondientes ante las areas que conforman el servicio solicitado
Reatizar el reclutamiento de Candidatos
Reahzat las evaluaciones Psicometncas, Socioecondmicas y Médicas de los Candidatos

Presentar a los posibles Candidatos con el Usuario para que seleccione DE ACUERDO A SU
CRITERIO al mas adecuado a sus necesidades.

Realizar los tramites de contratacton del Candidato seleccionado por el Usuario
Ei Proveedor se reserva el Derecho de rechazar cualquier solicitud si:

+« No esta debidamenle requistada y autorizada
Es canalizada para su atencién por medios fuera de lo contemplado en este convenio
El nombre y Ia firma de autorizacion de 1a vacante es diferente de [o establecido en el catalogo
de firmas autornizadas con que cuenta el Proveedor para tal fin.

a) Del Usuano

Apegarse a las Politicas que rigen el proceso y que son aplicables al Usuario, conforme a lo
eslablecido en el Anexo 1 de este Convenio.

El Usuario tiene derecho a inconformarse con el Proveedor, si a su consideracion, este (el
Proveedor) no ha cumplhdo con los Niveles de Servicio establecidos. Para hacer efectivo su
Derecho de ser atendido por otra instancia, deberd sujetarse a lo dispuesto en la Seccién Il de
este convenio

Incumphimiento de los Niveles de Servicio

E£n caso de incumplimento a los Niveles de Servicio acordados sin una explicacion
ustficada por parte del Proveedor, el Usuario podrd dirigir su inconformidad a la
Sandirecoian de Integracion y Contratacion de la Banca Comercial, el cual se encargara de
darie ¢l sequimiento correspondiente a fin de resolver la controversia generada.

Sin embargo el Usuarno acepta que no sera el Proveedor responsable de las siguientes
sHuacones

Retrasns imputables al Usuario

Que et Usuario solicite que su vacante sea cubierta en menos tiempo que el establecido en los
Niveles de Servicio sin haber negociado de antemano con el Proveedor esta situacion.

Que ef Usuano rechace todos los candidatos propuestos por el Proveedor después de haberse
entrevistado con ellos

Que et Usuanio cambie el perfil del puesto requerido una vez que se haya iniciado el proceso

Que por lo especifico del requerimiento del Usuario, |1a oferta de Candidatos al mismo sea
escasa o nula

Autorizaciones



El presente Convenio fue autorizado por los abajo firmantes el dia del mes de de 200 :

Por parie del Proveedor

Por parte del usuario

.

esese osoe

ANEXO A

EXTRACTO DE LAS POLITICAS DEL PROCESO APLICABLES AL USUARIO

Parangresar a la Empresa, los aspirantes deberan satisfacer los siguientes requisitos:

A

E! proceso de Contratacién se reafizard en apego a |13 Ley Federal del Trabajo, Contrato

Colectivo de Trabajo y a las normas y procedimientos establecidos para la contratacion y que son:

1

Tener Como minimo 16 anos de edad, salvo en los puestos que manejen fondos y valores de
la propa empresa, en cuyo €aso deberan tener como minimo 18 afos.

Ser g nacionahdad Mexicana, salvo en los casos previstos en las leyes aplicables.
Habear acredtado su ahhacion al sindicato, en el caso de puestos sindicalizados.
Tener 1a escolandad requernda para el puesto que solicita.

Gozar d= buena salud y no lener algun impedimento fisico o mental para el desarrollo del
trabajo. stuacion gue se comprobara con los examenes médicos correspondientes.

Presentar y obtener calificacion aprobatona en los examenes establecidos por la empresa.
Di.hos examenes seran en todo caso los mismos para puestos iguales.

Presentar sohcitud en 13 forma que autornce 1a empresa.

Estar inscrito en el Registro Federal de Confribuyentes o cumplir con los tramites
adrministrativos correspondientes.
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9 Presentar en su caso la carilla liberada del servicio militar nacional o acreditar que esta
cumplendo con el msmo.

B La Direccion de Relaciones Laborales, sera la unica facultada para la elaboracién de contratos
de trabajo. asi como de cualquier modificacion de los mismos, por lo que Recursos Humanos
debera de asesorarse en todos los casos ante esta Subdireccion.

C Las condciones de conifratacibn que se ofrezcan a los candidatos deberan de apegarse a las
normas, politicas y procedimientos establecidos por el corporativo de Recursos Humanos y de la
Drreccion de Relaciones Laborales

D Los Dreclores de Gestion de Rezursos Humanos, son Ios Unicos facultados para autorizar la
contratacion de candidatos que hayan laborado en alguna de las empresas del Grupo Financiero

E El Corporativo de Recursos Humanos verificard que se cumpla con los tramiles legales,
admimistrativos y fiscales necesarios para una contralacion.

Ninguna persona podra imiciar la prestacién de sus servicios si no liene su expediente de personal
debidamente integrado y haber formahzado su relacion de trabajo con la Institucién, a partir de la
firrma del contrato, de acuerdo a las Paliticas y Procedimientos establecidos.

- FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD

}lmln

| CONTROL DE DISENO

HMN I ACION

MCDRHO04

DIRUNIEY T

t)o

THONA TN RIS

MAYO DE 2001

FoRMATO)

RHSACMO0

FAGINAS

El alcance de ISO 8002 / NMX_CC_004
solamente tene el proposilo de alinear la numeracion con la de 1a norma.

FIN DE DOCUMENTO

no incluye requisitos para este rubro. Esta seccion
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MANUAL DE CALIDAD

I

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

ILLNTIFICACION

MCDRHO5

TR

01

HOHa (8 RIVII0N

JUNIO DE 2001

FORMATO

RHSACMO00

PAGINAS

1- OBJETIVO

Control de los documentos y datos relacionados con el estandar 1SO-9002/NMX-CC-004: 1995

IMNC

i1 - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las dreas declaradas en el sistema.

11). DEFINICIONES

Dato: Informacion contenida en un documento controlado.

IV - LINEAMIENTOS.

El Consultor Interno de Calidad debe mantener una lista en papel o medio elecirénico que
identifica la revision en vigor de los documentos controlados aplicables al SIAC. Esta lista a su
vez constituye un documento controlado

Como documentos controlados se incluiran:

Norma 1S0O-8402/NMX-CC-001

MHorma 1SO-9001/NMX-CC-003 y/o ISO-9002/NMX-CC-004:1995IMNC .-

tanual de Cahdad

Procedimientos que Integran el SIAC

Lista de documentos controlados

Lista de registros de calidad

Eslos documentos se pueden mantener en papel o en medio electrénico

Ef rmanual de calidad y los procedimientos estan disponibles para su consulta a través de las
redes de computo de las areas que integran el SIAC,

En todos los casos, la informacién contenida en el SIAC NO PODRA SER MODIFICADA SIN
AUTORIZACION.

En el procedimiento RHDFRHOO se detalla la administracién, actualizacién y control de
tos cambios en medio electrénico a las diversas areas del SIAC
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Los Subdirectores de las areas incluidas en el alcance del SIAC son los responsables de
autorizar, mantener actuahzados. difundir e implementar los procedimientos que’aseguran el
control de calidad

La nuevas revisiones del Manual de Calidad y/o Procedimientos son auditables para el usuario
a partir de 1a fecha de aviso de su disponibilidad electrénica de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento RHDFR#00

Los cambios, modificaciones, actuahzaciones y cancelaciones del Manual de Calidad y los
procedimientos mternos controtados deben ser revisados y autorizados por el mismo puesto
funcional de la orgamizacion que efectud la revision y autorizacion final, 8 menos que en el
documento se espechque de manera diferente

Cuando se proporciona copia en papel del Manua! de Calidad y/o Procedimientos para efectos
de informacion y sin comprormuso de continuar proporcionando emisiones aclualizadas; Se
identificaria con la leyenda documento no controlado en cada una de sus hojas.

€1 Drwector de Recursos Humanos o el Subdireclor RSyC son los Unicos facultados para
autonzar (por escnlo) la distnbucion de copias del Manual de Calidad y/o Procedimientos
{exceptuando la copia del Manual de Calidad en papel identificada como cero que serd
entregada a la entidad certificadora)

En el caso de copa de todos ios procedimientos se requiere fa autorizacion por escrito del
Director de Recursos Humanos

En caso de que por medio electrénico se distribuyan procedimientos a otras areas externas al
SIAC. se hara constar por medio escrito o electranico especificando los documentos de que se
trate. otorgando el Subdireclor RSyC su aprobacion para distribuir esta documentacién y
especificando si existe 0 no el compromiso de renovar las versiones cada vez que se
modifiquen

Documentos de ongen exlerno

91 EI Consultor Interno de Calidad es el responsable de mantener la itima version de los
documentos externos referentes at Sistema de Calidad.

9 2 Se consideran como documentos externos del Sistema de Calidad
« SO 9001/NMX-CC-003 o ISO 9002/NMX-CC-004

e ISO B402/NMX-CCOO01

« HNormalS0O-9004/1

+ Norma ISO-9004/2

« Norma ISO-9004/4

+ Norma ISO-10012-1

* Norma ISO-10011-1

¢ MNormalS0O-10011-2

* Norma ISO-10013
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10)

9 3 La Subdireccion RSyC sera el area designada para conservar la copia mas reciente de las
normas

La difusion de estos documentos se encuentra en la “lista de documentos controlados
externos” cuyo control lo tleva en consultor interno de calidad.

9 4 Las politicas del Banco (En los que se consideran las circulares de la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores [CNBV]) relativas al procedimienio que integra el SIAC son documenlos
exlernos de observancia oblgatona, a lravés de la Subdireccion RSyC se obtendran las
versiones mas recienles de las mismas a fin de que sean difundidas a todas las areas que
abarca el SIAC

La difusion de estas politicas es a través de medio electrdnico y estan disponibles junto con
toda ia documentacion del sistema

La codificacitn del manual, procedimientos, registros y formatos se llevard a cabo

conforme al procedimento RHQQQQO03

VvV REFERENCIAS.

1)
2)

Clausula 4.5 de la norma 1SO 8002:1994./ NMX_CC_004

Procedimiento RHQQQQ03 Documentos Controlados Internos

FIN DE DOCUMENTO:!
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MANUAL DE CALIDAD
nmMro TDENTIFICACION
ADQUISICIONES MCDRHO6
) I FEN LM FEONADE REVIMION FORMAIO PAGINAS
0 MAYO DE 2001 RHSACMO00
|- OBJETIVO

Asegurar que el produclo y/o servicio comprado cumnple con los requisitos especificados.

1l - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las dreas declaradas en el sistema.

- LINEAMIENTOS

1

Entre los contratos y/o convenios de compra que se negocian directamente por las areas que
integran e! SIAC y que inciden en el sistema de calidad se tiene:

+ Capacilacion Interna a Jas areas que conforman el SIAC; a través de la Subdireccién de
RSyC

« Uso de las bases de dalos con que se genera los reportes de ia herramienta de evaluaclbn .
Psicométrica "ACCUVISION"

« Contratacion de Despachos Externos para elaborar estudios socioecondmicos de Ios
candidatos a las vacantes; a traves de la Subdireccion de RSyC

« Proceso de Certificacion det SIAC a través de la Subdireccion de RSyC

La subdireccion RSyC conservara una carpela que contendra los documenlos
relacionados con las auditorias exlernas.

La formalizacibn de 1as relaciones legales, juridicas y comerciales entre el Proveedor y las
areas que integran el SIAC es a través de Contratos de Prestacién de Servicios Profesionales.

Las areas que conforman el SIAC podran participar en la elaboracién de los contratos, sin
embargo. su revision y autorizacion, asi como el todo lo referente al pago de los proveedores,
se reahza en otras areas del Banco que quedan fuera del alcance del SIAC.

En el caso especifico del los estudios médicos. éslos se rigen a través de un Convenio de
Hiveles de Servicio. en funcion de que el Proveedor del mismo (MEXID) es el tnico autorizado
pnr el Banco para Wevar a cabo tal funcién.

En cada uno de los contratos y/o convenios se dan a conocer a los proveedores los requisitos
de compra y postenormente se realizan evaluaciones.

En e! caso de los proveedores de certificacion, el unico requisito que se les solicita es que
estén facultados para otorgarnos la certificacion 1SO9002 por las autoridades competenles.
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7 Con la Subdireccidon de Sistemas ISO 9000 de la Banca Comercial se tiene un acuerdo de
servicio sobre 13 asesoria externa al proyecto

La parte restante de los productos y/o servicios se obtienen a través del Banco que es nuestro
proveedor mnterno. de acuerdo a los procedimientos internos establecidos y/o requisitos
claramente especificados

Por su importancia, con el Area de Sistemas del Banco se negocid un Convenio de Niveles de
Servicio en donde se detallan los requerimientos de medicién, servicio y mantenimiento en el caso
de Software y Hardware, en funcion de las necesidades especificas de las areas que integran el
SIAC Con esto se asegura el que se cuente con la capacidad adecuada para el servicio. En el
procedimiento RHBDRHO 1 “Soficitud de Hardware y Software” se detalla la forma de solicitar estos
productos

IV REFERENCIAS

1) Clausuia 4.6 de la norma ISC 9002:1994 / NMX_CC_004 :1995IMNC

2) Procedimiento RHPRRHO03 Elaboracion de Contratos con proveedores Externos

3) Procedimiento RHBDRHO01 Solicitud de Hardware y Software

4) Procedimiento Supervision de Sewicgo Médico RHCORE17

5) Procedimiento Seleccion y Supervision de Agencias y Despachos Externos RHCQRE1G

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD
L0 IDENTHICACION
CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL CLIENTE | MCDRHO7
W) IH BENINMIN FHOHA DL RFVISION FORMATO PAGINAS
o1 JULIO DE 2001 RHSACMO0
L.- OBJETIVO .

Definir la forma en la que se efectua el control de los datos suministrados por el Usuario en relacion
a las vacantes que requiere.

il - ALCANCE
Esta seccion involucra a lodas la Areas Declaradas en el Sistema,
It - LINEAMIENTOS

Ei Usuario tiene la responsabilidad de proporcionar Informacion aceptable, cumplida y suficiente
sobre las vacantes que requiere, sin embargo las areas declaradas en el sistema efectuaran la
verficacton de los requerimientos del usuario de acuerdo a lo establecido en los procedimientos
RHCOREOO y RHCJREODO. asi como de las Politicas Institucionales del Grupo Financiero cuando
aphque. con el fin de asegurarse de que se cuenta con informacion confiable.

En caso de detectar alguna desviacian, las dreas declaradas en el sistema que intervengan en esta
fase seran las responsables de informar al Usuario.

Los datns proporcionados a las areas declaradas en e! sistemna por el Usuario son confidenciales.
Este hechn esta avalado por un convenio de confidencialidad que firma cada empleado al ser
contiatarto por nuestra Institucion

Recursss Hamanos se encargard de lener un documento firmado en el expediente de cada
emplesdn dondde se establezcan los critenos de confidencialidad.

En el raso de gque se llegara a efectuar un mal manejo de uso de la informacion como fugas de
nformarnn o falta de la confidencialidad de !a informacién proporcionada por el Usuario en
cualesqura de las fases del Proceso que abarca el SIAC (La cual se detectard a través de los
manitoreos ai proceso) se guardara el regisiro generado, se aplicara la sancion correspondiente y
a traves e la Direccion General de Recursos Humanos, se tomaran las medidas que corresponda
al caso

Los furcionanns del Banco facultados por la Institucion como elegibles para la autorizacion de
requisicones de personal y movimientos de coniratacion son de acuerdo a su jerarquia, los
siguentes

Para requisiciones

e Drectores

* Subdrectores

e Ejecutivos de Recursos Humanos que, en representacion del Usuario final, asumen esta
responsabilidad de acuerdo a los términos descrilos en los “convenios de niveles de
servicio” vigentes.

127



Para Movimientos de Contratacion:

« Drwectores

« Subdireclores .

« Ejecutivos de Recursos Humanos que, en representacion del Usuario final, asumen esta
"

responsabiidad de acuerdo a los términos descritos en los “convenios de niveles de servicio"” -
vigentes

Es responsabiidad de los subdrrectores de cada area del SIAC mantener al dla las firmas
contemndas en sus catalogos de firmas
v REFERENCIAS

1 Clausula 4.7 de la norma ISO 9002:1994/ NMX-CC-004 : 1995IMNC

2 Procedimiento RHCOREQO Requerimientos de Personal
3 Procedimiento RHCJREOO Requerimiento de Cajeros
4 Procedimiento RHCORE 1S Monitoreo del Proceso

FIN DE DOCUMENTO.
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[ MANUAL DE CALIDAD
RIS T IDENTIFICACION
{ IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO MCDRHO8
;v- morivisam FEeHA ¥ FEVISHM FORMATO PAGHNAS
01 JUNIO DE 2001 RHSACMO0

t- OBJETIVO

Definir ta forma en 2 que se identifican los Procesos, ademas de los Datos e Informacion referente
a los Candidatos para cubrir las vacanies del Usuario.

It - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las dreas declaradas en el sistema

1l

1

- LINEAMIENTOS

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DE REQUISICIONES Y CANDIDATOS

a) Las Vacantes del Usuano (Requisiciones de Personal) cuentan con una idenlificaciéon
unica, misma que se conserva durante !odo el Proceso que abarca el SIAC. A través del
sisterna se seguimiento de requisiciones  se asigna esta identificacion que se denomina
numero de foho

El numero de folio estd asociado a los candidatos que concursan para los puestos vacantes.

b) Cana Candidato gque concurse para cubrir una vacante generada por el Usuario cuenta con
una fentficacidn uniIca, MiIsma que se conserva durante todo el Proceso que abarca el SIAC.
(Procedimientos RHCOREO1, RHCOREO02, RHCOREO03 Y RHCORE20). Esta identificacion se
asigna re acurrdo a la naturaleza del reciutamiento que se esté realizando:

Recigtamiento Interno y Externo  La identificacién es a través del numero de folio del
sisterma de seguirmiento de requisiciones

RASTREABILIDAD DEL PROCESO

£l acceso al manuat y los procedimientos de calidad estad habilitado en medio
slectronco y se realiza a través de un meno de flujos de proceso, asegurando asl [a
rastreabidad del SIAC

21 La taentificacion y Rastreabihdad de las firmas autorizadas para los efeclos legales que
haya lugar en el proceso que abarca el SIAC se realiza a través de la Subdireccién RSyC, por
medio e un catdlogo de firmas aulorizadas

22 Fuma Electrérica  La identificacion y rastreabilidad de [as firmas en aquellos documentos
que se requieren para el desarrollo del proceso (Exceptuando los descritos en el punto 2.1)
podran ser a lravés de la "firma electronica” del funcionario autorizado, de acuerdo al catalogo
de fumas vigente Esta firma consiste en la impresion del e-mail donde el funcionario autoriza
la ejecucitn de alguna actividad relacionada con el proceso o en sustitucion de la firma en
cualquer documento del sistema (exceptuando los del punto 2.1). Solo se aceptara esla firma
si el remitente es el funcionano aulorizado de acuerdo al catalogo de firmas. Se consideran
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nvalidos los e-mails donde el remitente no sea el funcionario autorizado, aun y cuando su
nombre aparezca en el cuerpo del mensaje.

IV - REFERENCIAS

Ctausula 4 8 de ia norma 1SO 90021994 / NMX-CC-004:1995IMNC
Procedimento RHQQQQO03 Documentos Controlados internos.
Procedimento RHCOREO1 Reclutamiento externo

Procedimiento RHCOREO2 Reclutamiento externo Nivel Directivo
Procedimiento RHCOREOQ3 Reclutamiento interno

Procedimiento RHCORE 20 Reclutamiento interno Nivel Directivo
Documento RHCATFOQ "Catalogo de Firmas autorizadas®

Instruccton de Trabajo RHITREO2 "Sistema seguimiento de requisiciones ™

WD O LW -

FIN DE DOCUMENTO
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i

MANUAL DE CALIDAD
. Tt HDENTIFICACION
CONTROL DEL PROCESO MCDRH09
LT e TECHADF REVISOS FOPMAIG FAGINAS
00 MAYO DE 2001 RHSACMO0
| - OBJETIVO

Definr los Procesos que se siguen para cubrir las funciones de Reclutamiento, Seleccion y
Contratacion de Personal.

1 - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas 1as areas declaradas en el sisterna

ttl - DEFINICIONES

tiedios Internos’ Son las fuentes de Informacion con que cuenta el Proceso que abarca el SIAC
para captar posibles Candidatos que cubran los perfiles requeridos para cubrir las Vacantes del
iJsuano y que se encuentran (los Candidatos) dentro de las diversas areas y dependencias del
Banco

Como Medios Internos se hienen

* Boletin de Vacantes
. Cartra Interna de Candidatos

hedios Externos Son las fuentes de Informacién con que cuenta el Proceso que abarca el SIAC
para captar posibles Candidatos que cubran los perfiles requeridos para cubrir las Vacantes del
suano y e se encuentran (los Candidatos) disponibles en el Mercado Laboral fuera del Banco
Como Medins Externos se lienen

e Cartera Erterna de Candidatos

. fuentes y estrategias de reclutamienio aulorizadas segin procedimiento “Fuentes de

Reclutarmiento RHCOREZ 17

IV - LINEALIENTOS
Los procedinientos documentados de las diferentes fases que integran el SIAC definen la manera
en que se llevan a cabo y se controia el proceso, incluyendo los registros correspondientes. Estos

se consultan a traves de flujos !

Como una descripcion muy general de las diferentes fases del Proceso que integra el SIAC se’
puede mencionar

a) Anahsis de! Requenmiento y/o Planeacion del Usuario.
A través de los responsables de esta actividad dentro de las 4reas que abarca el SIAC: Analizar el

requenmiento del Usuario, negociar el Perfil del puesto requerido, Informar sobre los niveles de
servicio de acuerdo al pedido del Usuario.
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Para el caso del Proceso de Cajeros en el area metropolitana, el responsable es la Subdireccion
RSyC vy las funciones que realiza son {as siguientes. Analizar |a Planeacion del Usuario, llevar el
contro! de la Cartera de Personal en Tramite y el control de la capacitacién de los Candidatos.

b) Reclutamiento

A lravés de los responsables de esta actividad dentro de las 4reas que abarca el SIAC: Se realiza
ia captacién de posibles Candidatos usando para lal fin los medios Internos o Externos, fillrando
aquelios que pudieran ser constderados para cubrir los requerimientos del Usuario.

c} Seieccion

A traves de los responsables de esta actividad dentro de las areas que abarca el SIAC: Se
venfican ios datos de los Candidatos que hayan pasado la fase de Reclutamiento. Esta verificacion
inctuye aspectos psicomeatncos, SociorcoNomicos y médicos.

d} Contratacion

A través de los responsables de esta actividad dentro de las dreas que abarca el SIAC se formaliza
la reiacion laboral de los Candidatos que hayan pasado I3 fase de seleccion y que hayan sido
elegidos por el Usuano La contratacidon incluye aspectos legales y laborales.

€l acceso a los diferentes sistemas en las bases de datos es restringido, de acuerdo a las
funciones de los diferentes puestos

La »mportancia de contar con personal capacitado y habiltado para analizar y procesar la
nformacion de los Candidatos radica en que su actividad depende en gran medida de la relacién
que iene con ios mismos. por lo que los controles del proceso incluyen habilidades del personal.

s La Subdreccdn de Integracion y contratacion cuenta con un archivo donde se registran las
capactaciones que reche el personal sobre el uso e interpretacion de herramientas de
medioan Psicométrica que le ayuden a realizar sus labores.

V REFFRENCTIAS

1 Clausuta 4 9 de la norma 1SO 9002 1994/NMX-CC-004:1995IMNC

2 Reqguenmentos de Personal RHCOREQO

3 Roclutarmiento externo RHCOREO1

4 echitannento externo Nivel Directivo RHCOREQ2

5 Reciutamiento interno RHCOREO3

6 Reclutamiento Interno Niveles Direclivos RHCORE20

7 Boetin de vacantes RHCOREO4

8 Bolsa Interna de candidatos RHCOREO05

9 Enteervista Profunda y Evaluacion Psicométrica RHCOREDS

10 Enteevista Profunda y Evaluacion Psicométrica (Nivel Directivo) RHCOREQ9
1 Investigacdin Socioecondémica y Laboral RHCORE10

12 InvestigacHn Medica RHCORE 11

13 Contratacion RHCORE12

14 Fuentes de Reclutamiento RHCORE21

15 Sistema Seguimiento de requisiciones, Instruccion de Trabajo RHITRE02

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD
; ;[l‘ n IDENTIFICACION
! INSPECCION Y PRUEBA MCDRH10
[IRT RTINS IO T Bp o FOMMATG FAGINAS
{01 JUNIO DE 2001 RHSACMO00
l
i.- OBJETIVO

Definir 1as actividades de inspecciéon y prueba a las que pueden estar sujetas la informacion y
Datos de los Candidatos, Las Requisiciones de Vacantes del Usuario, el moniloreo de proceso y
los procedimientos que los descniben

it - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las dreas declaradas en el Sistema

n

- LINEAMIENTOS

Los procedimienios documentados de las fases del Proceso que abarca el SIAC definen la
manera en que se llevan a cabo |a inspeccion y prueba. incluyendo los registros correspondientes.

1

Inspeccion y prueba de recepcion
1 1 Se incluye ia mnspeccibn que se hace sobre:

a) La venficacion de la informacion que el Usuario proporciona sobre las caracteristicas de las
vacartes que solcita sean cubertas a través de lo establecido en los procedimientos
Reguernmientos de Cajeros RHCJREOO y Requerimientos de Personal RHCOREOO.

inspecrinn y prueba durante el proceso
2 % 5o ncluye la inspeccion que se hace sobre:

a) La medicion de las habilhidades requeridas en las vacantes en los candidatos a fravés del
us0 de haterias Psicometnicas autonzadas

Los Funcionanos que realizan las actividades de inspeccion durante el proceso estan
debdarnente cabficados en el manejo de las Baterlas Psicomelricas vigentes para el proceso.
La Subugraccion RSyC guarda registro de 1a capacitacidon de estos funcionarios.

La calficacinn de fos funcionarios que realizan las actividades de inspeccion se dan en funcion
de que hayan pasado el curso de capacitacion en Baterias Psicometricas. El registro de esta
capacitacion faculta al funcionano para poder realizar las aclividades de inspeccion durante el
procesn

Dago qgue las inspecciones al nicio y final del proceso no requieren capacitacion especifica
mas que el sequimiento de los procedimientos aplicables al proceso, no se considera cubrir
una calificacion para reahzarlas

Nota Se verfica con el Usuario durante las fase de Seleccion si ¢l (los) Candidato(s)

Cumple(n) con las expectativas que desea. En caso de aceptar (el usuario) al (los)
Candidato(s) se continua con el proceso.
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3

Inspeccion y pruebas finales
3 1 Se incluye la inspeccidn que se hace sobre:
a) E! monitoreo del proceso en tas areas que integran el SIAC.

Esta se realiza de acuerdo a lo establecido en el procedimiento RHCORE15 "Monitoreo de
Proceso”

b) La venficacion de que loda la documentacion requerida para contratar a los candidalos
este dethdamente integrada al expediente de contratacion.

Esta verficacon es reahizada por los responsables establecidos en el procedimiento
RHCORE 12 "Contratacion”

Debe eustr el registro det resultado final de las inspecciones debidamente autorizado por el
responsable de esta fase del proceso

Los responsables del regisiro de (3 inspeccion final son los funcionarios facultados para
autornizar contrataciones Su autorizacion estd en funcion de la jerarquia de su puesto. Los
nombres y firmas de estos funcionarios estan en los catlslogos de firmas autorizados y
disponibles en cada area de SIAC

En el caso de sustitucidn temporal o definitiva de este responsable, el subdirector del area
correspondiente documentard el cambio y lo difundird a todos los interesados.

IV REFERENCIAS

Clausula 4 .10 de ta norma ISO 9002:1934./NMX-CC-004:1995IMNC

Requermientos de Cajeros RHCJREQO
Requenmientios de Personal RHCORE00O
Entrevista Profunda y Evaluacion Psicométrica RHCOREO08
Entrevista Profunda y Evaluacién Psicomeélrica (nivel Directivo) RHCOREO09
Contratacion RHCORE12
tonitoreo de Proceso RHCORE15
Administracion de Sistemas y Bases de Datos del SIAC RHBDRHO0

Seleccion de Baterias Psicometricas RHCORE18

FIN DE DOCUMENTO

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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MANUAL DE CALIDAD
HIGe rENTIRIcACION
CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION Y PRUEBA MCDRH11
) RN ISEON LURRLE R L B TR o ) FORMATO PACGINAS
00 MAYO DE 2001 RHSACMO0O
I - OBJETIVO

Definir la forma en 13 que se controla, calibra y mantiene el equipo de inspeccién, medicion y
prueba

I - ALCANCE

Esta seccion involucra especialmente a aquellas areas dentro del sistema que utilizan las bases de

datos que se ocupan para controtl de los Candidatos y las vacantes. También involucra a la

Subdireccion RSyC por ser el drea autorizada para determinar los tipos de baterias Psicometricas

vigentes que se utilizaran en Ia fase de Seleccion.

" - LINEAMIENTOS

1 Los mismos equipos de los sistemas electronicos utilizados dentro del proceso que abarca el
SIAC proporcionan la mayoria de datos para la verificacion de la Informacién de los Candidatos
y 1as Vacantes, su control y administracion esia regido por et Convenio de Niveles de Servicio
establecido entre 21 SIAC y el Area de Sistemas del Grupo Financiero.

2 Las Baterias Psicomelricas utlizadas para el proceso que abarca e! SIAC son las mismas para
toctas 1as areas que ntegran el Sistema y su uso se regula por medio de lo establecido en el
ptocedimento "RHCORE 18 Seleccion de Baterias Psicometricas™

Dentrn e 1as principales actividades relacionadas con esta seccién, se puede mencionar:

«  Respaldar informacien de las Base de Datos

o Laadrmimistracion y control de las bases de datos centralizada.

+  Caibracion semestral de los softwares que generan reportes de las baterias
Psicometncas

iV REFERENCIAS

1 Clausula 4 11 de la norma 1SO 9002:1994./NMX-CC-004:1995IMNC

2 Admmistracién de Sisternas y Bases de Datos del SIAC RHBORH00 .
3 Seleccion de Baterias Psicometricas RH‘C‘ORE18‘

4 Calibracion de Balerias Psicometricas RHCORéZS 2

FIN DE DOCUMENTO
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' MANUAL DE CALIDAD
f?qx\««; NI ICAT 10N
[ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA MCDRH12
1 LA IRNIN h L) PEOHATE FEVION FORMATO PAGINAS
100 MAYO DE 2001 RHSACMO0

|- OBJETIVO

Definir 1a forma en la que se identifica el estatus de! producto con respeclo a las inspecciones.

Il - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las areas declaradas en el Sisterna

- LINEAMIENTOS

Los datos de los Candidatos se encuentran definidos en cada uno de los regisiros de las bases de
datos y en los diferentes formatos que se utilizan. La identificacion del estado que guardan en
relacion al proceso se define mediante 13 informacion proporcionada por las bases de datos por
eemplo Reclutameento, Investigacion Socioeconémica, Contratacion, etc.

Los Funcionarios que reahzan las actividades de inspeccion durante el proceso estan debidamente
cabficados en el manejo de las Baterias Psicomelricas vigentes para el proceso. La Subdireccion

RSyC guarda registro de la capacitacion de estos funcionarios.

En cada uno de Jos procedmentos que cubren las inspecciones y que se mencionan en el
Oneymento MCDRH10, Se define 1a manera en |3 que se identfica el estado de inspeccion,

IV REFERENCIAS

1 Cimisuta 4 12 de ta norma iSO 9002:1994 /NMX-CC-004:1995IMNC
2 foecteso de Expedientes de Candidatos RHITREOO
3 Sistema seguimiento de requisiciones RHITREO2
4 Monitoreo de Proceso RHCORE15
5 Requenmientos de Cajeros RHCJREQO
6 Rogquenmientos de Personal RHCOREDC
7 Entrevista Profunda y Evatuacion Psicométrica RHCOREQ8
2] Entrevista Profunda y Evaluacion Psicométrica

(nivel Drectiva) RHCORED9
. FIN DE DOCUMENTO!

136



I MANUAL DE CALIDAD
[’ e IDENTIFICACION
| CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME MCDRH13
;'dl T RENISHP FHEHA T RENVINKOYS FORMALD FPAGINAS
;01 JULIO DE 2001 RHSACMO0

!- OBJETIVO

Definv 1a forma en la que se maneja el produclo no conforme.
Il - ALCANCE
Esta seccion involucra a todas las Areas Declaradas en el Sistema
1t - DEFINICIONES
* No conformdad de! proceso "Es aquella que se genera en cualquier fase del proceso al
detectarse productos no conformes gque no cumplen con los requisitos especificados en las
requisiciones”
La deteccion y atencibn de estas no conformidades es a través de [os procesos
especificos que los procedimientos del sistema establece y también por el monitoreo
mensual que cada area realiza de |3 operacion.

« No conforrmdad del producto terminado’ “Es la que se genera una vez concluido e! proceso y
entregado e! nuevo empleado al area que el usuario designe”.

L3 deteceibn y atencidn de estas no conformidades es a través de la Retroalimentacion del usuario
en las encuestas de servicio tnmestrales y en las quejas que el usuario genere por esta situacion.

v - LINEARUENTOS

En las diferentes fases del proceso que integra el SIAC se puede dar el Producto no Conforme
respecto a Ios Candidatos, Siendo algunos motivos del rechazo:

1 Que los Candidatos no se ajusten al perfil requerido de [a vacante.
2 Que hayan sido rechazados en las evaluaciones Psicometricas, Médicas y Socioecon6émicas

3 Que et Usuano rechaze a los Candidatos aun y cuando hayan cubierto los requerimienlos del
perli de 13 vacante

Entre otros
tas alternativas que se manejan para controlar este producto no conforme son las siguientes:

« Procesos especificos para conservar los datos de los Candidalos que cuentan con
potencial para cubrir oiras vacantes en Ia Institucion.

« Conclusion del proceso y archivo de la informacién de los Candidatos rechazados

Dentro de los casos que se sujetan a procesos especificos se encuentra:
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+ Lacartera interna de candidatos
* Lacartera externa de candidatos
« Elboletin de vacantes

En cada uno de los procedimientos relacionados con las inspecciones, se detalla la forma en que
se procedera con los productos na conformes.

En refacion a la inspeccidn de entrada que se realiza a requisiciones de personal {procedimientos
Requernmienios de Cajeros RHCJREQQO y Requerimientos de Personal RHCOREOQQ), en caso de
delectarse errores u omisiones a ias mismas, se le notifica al Usuario a fin de que este realice los
cambios pertinentes

vV REFERENCIAS

1 Clausula 4 13 de la norma ISO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995-IMNC

2 Boletin de vacantes RHCORE04
3 Bolsa Interna de candidatos RHCOREO5
4 Preparacion de Expedientes para Archivo RHITREQQ

5 Atencidn de Quejas del usuario RHCORE19

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD

LR YY) TDENTIFICACION
ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA MCDRH14
) M RN IO THERADE BV ISHON FORMATO PAGINAS

00 MAYOQO DE 2001 RHSACMO0

|- OBJETIVO

investigar las causas, elaborar y dar seguimiento a los planes necesarios para corregir/prevenir las
desviaciones a los requisitos establecidos por el Sistema de Aseguramiento de Calidad.

It - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las areas declaradas en el sistema.

1. DEFINICIONES

Accion preventiva Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial,
defecto u otra situacon Indeseable con el fin de prevenir su ocurrencia.

Accion correctiva Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad existente,
defecto o cualquier otra situacion indeseable con el fin de prevenir su recurrencia.

- LINEAMIENTOS

Los subdirectores y responsables de tas diferentes areas que integran el SIAC son los
encargados de inveshigar las causas. elaborar y dar seguimiento a las listas de acciones
correctivas / preventivas  para corregir y prevenir 1as desviaciones a los requisitos hasta
vericar que la no conformidad haya sido erradicada.

Los subrirectores y responsables de las diferentes areas que integran el SIAC evaliuan por lo
menons 2 veces al afo la efectividad de las acciones correctivas y preventivas,

ta Gubdrecoion RSyC es la encargada de dar seguimiento a las reclarnaciones de los clientes,
hasta venficar que se han cumplido adecuadamente, generar los registros correspondientes e
informar  al Usuann sobre 1a conclusion a la que se llegé sobre su reclamacién,
independieniements de que se requiera de 1a intervencion de otras personas para la solucion
deia no conforrmdad

£) personal de todas las areas que integran el sistema, deberan de registrar las quejas del
Usuano a traves de los formatos establecidos y de acuerdo al procedimiento "RHCORE19
Atencinn de guejas del Usuyano™ y el seguimiento a cada queja sera llevado a cabo por la
Subdrececinn RSyC

Las fuentes de las acciones preventivas principatmente son: monitoreos del mercado laboral en
Ménro, el estudio genénco de las auditorias, las esladisticas que muestran ia tendencia de las
reclamaciones de los chentes y el seguimiento de las mismas y mediciones del cumptimiento
de los objetivos

En los informes merisuales sobre el estado del SIAC que emite la RSyC se incluira un apartado
sobre el estado de las acciones correctivas, con el fin de mantener informada a ta Direccion.
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7. Las pnncipales acciones preventivas se analizan en la Revisién de la Direccion.

V REFERENCIAS.

1 Ctausula 4.14 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC
2 Procedimiento Atencion de quejas del Usuario RHCORE19
3 Procedimiento Acciones preventivas y Correctivas RHQQQQO02

FIN DE DOCUMENTO-
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MANUAL DE CALIDAD
LIEIR Y1) IDENTIFICACION
ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA MCDRH15
l”uﬁ?n [y PRCUN IR IVINKOS FORMATO PAGINAS
i 01 JULIO DE 2001 RHSACMO0

t- OBJETIVO
Asegurar el correcto almacenamiento, conservacion y entrega de los datos de los Candidatos y la
Informacn de las Vacantes del Usuario

li - ALCANCE
Esta seccion involucra a todas las Areas Declaradas en el Sistema

- LINEAMIENTOS

1

La informacion de los Candidatos se encuentra en medios electronicos (Bases de Datos) y
Documentos en Papel ’ .

Las Bases de Datos y Sistemas ulilizados, asi como una breve explicacién de su funcién, se
delalian a continuacton

a) Sistema de Seguimiento de requisiciones :

Es el sistema que srve para dar seguimiento al proceso de reclutamiento, seleccion y
contratacion de candidatos de manera integral y también de las requisiciones que se generan.

El sistema as ademas la base de dalos en la que se consolidan y se reflejan todas los
registros y actualizaciones de la informacion de las requisiciones de los Usuarios a través del
procesn que conforma el SIAC

£l Sisterna de seguimiento de requisiciones, se utiliza para consolidar la informacién de los

Candutiatos externgs e internos concursantes de lodas las categorias.

Et Sistema dre Seguirniento de Requisiciones es utilizado en todas las areas declaradas en el
sisterna y se admnistra de manera centralizada. Sin embargo, el mantenimiento y respaldo de
1a informacion a mivel nacional es suministrado por el drea de sistemas de acuerdo a lo
establecido en ol conveno de niveles de servicio.

Su base de datos es una sola y es compartida por todas las dreas del SIAC.

by Sisterna de Personat
Es la Base de Datos que consolida y adminisira toda la informacién referente a ia cobertura de

posiciones de lodas las areas del Banco y es ahi donde se registran las vacantes del Usuario.
Reside en el Host del Banco y se cuenta con los respaldos correspondientes.

4



El sistema de Personal es administrado por areas que estan fuera del SIAC, sin embargo, el
convenio de Niveles de Servicio incluye el Correcto funcionamiento del sistema en las areas
que abarca el SIAC

c) El Bolelin de Vacantes

Es una Base de Datos que consolida ios Datos de aquellos Candidatos internos que se podrian
considerar para cubrir las Vacantes del Usuario y que estdn en disponibilidad de ser
convocados para concursar por las mismas.

E! Boletin de Vacantes esta disponible para consulta en todas las areas que integran el SIAC.

La base de datos de! Boletin de Vacantes es una sola para todas las areas del SIAC. Cada
area se encarga de alimentar la base de datos de acuerdo a lo establecido en procedimientos.
La agministracion, mantenimiento y respaido de ta base de datos del Boletin es llevada cabo
por el area de sistemas de acuerdo a o establecido en el convenio de niveles de servicio.

Para dar de alta vacantes dentro del Boletin se procedera de acuerdo a lo establecido en el
procedimento RHCOREO4

3 Los expedientes fisicos conteriendo las Solicitudes, Documentos y Analisis de los Candidatos,
tanto Aceptados como Rechazados a lo largo del Proceso que abarca e! SIAC son
conformados de acuerdo a lo establecido en la instruccibn de trabajo Preparacion de
Expedentes para Archivo RHITREQO . para ser enviados a otra area fuera del SIAC para su
archivo

Para la salvaguarda fuera de las areas del SIAC de los expedientes de los Candidatos
Contratados se tiene un convenio firmado con !a Gerencia de Prestaciones a fin de que
eslos documentos se conserven en su area de "Archivo de Personal”. Lo anterior es por
disposicion institucional

4 L& entrega de informacibn sobre los candidatos al Usuario esta definida en los procedimientos
Istadas en el Documento MCDRHO0Z

V. REFERENCIAS

1 Ciausula 4.15 de la norma 1ISO 9002:1994 ./ NMX_CC_004:1895-IMNC

2 Procedimiento Administracion de Sistemas y Bases de Dalos det SIAC RHBDRH00
3 Preparacién de Expedientes para Archivo ~ RHITREOO
4 Sistema Seguimiento de requisiciones RHITREOZ
5 Boletin de vacantes RHCOREO4 ‘

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD

n1n ILNTIFICACION
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD MCDRH16
LS RNV FEOMA P PEVISMOS 1OFMATD PAGINAS

01 JULIO DE 2001 RHSACMO0

1. OBJETIVO

Identificacibn, recoleccion, indexado, acceso, archivo, almacenamiento, mantenimiento y
disposicion de los registros de calidad.
It - ALCANCE

Esta seccion involucra a todas ias dreas declaradas en ei sistema.

. DEFINICIONES

Registros de Calidad: son las evidencias escritas del cumplimiento al SIAC.

IV - LINEAMIENTOS

1 Dado que el proceso a certificar es el mismo en todas las areas del SIAC (exceplo en lo
referente a la contratacion de cajeros en el area metropalitana del D.F.), se concibieron listas
de registros de cahdad de manera unificada en todas las dreas del SIAC. Sin embargo Los
subdirectores y/o coordinadores de calidad de cada una de las areas que integran el SIAC
conuntamente con su grupo de trabajo podran proponer en futuras actualizaciones e! uso de
re-stros particulares de acuerdo a fas necesidades particulares de sus areas.

Los registros que actualmente contienen las listas de registros de calidad fueron
determinados por el comité de calidad

Los reqistros de calidad aplhicables a cada area del SIAC se manlienen en una lista que
los dentfica . en la cual se especifica lugar y tiempo de retencién y estan codificados
de acuerdo a la metocologia de fiujos que se muesira en el procedimiento Documentos
controlados Internos RHQQQQO3

2 Como ejemplos de registros de calidad se incluiran:

a) Bases de datos en general: Sistema de Seguimiento de Requisiciones, Bolelin de
vacantes, Sistema de Personal

b) Registros de programas de capacitacién y cumplimiento de los mismos
c) Registros de las mediciones de niveles de servicio
d) Registros de inspeccién y calibracion de equipos (balterias Psicometricas)

e) Regstros de revision a Requisiciones / Pedidos de Clientes
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f) Listas de proveedores calificados

Listas de acciones correctivas /preventivas

=1

h) Registro de distribucion 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 Convenos de Niveles de Servicio y/o Contratos de Servicio Proveedores Internos y
Externos

o) Las evaluaciones realizadas a los proveedores Inlernos y Externos de los Servicios /

Productos proporcionados

3. Elthempo de retencion de los registros de calidad es como minimo de tres afios, a menos que
antes de este plazo se cuente con registros que hagan obsoletos e inttiles los anteriores.

4 Ef responsable del control archiva en lugar definido los registros de calidad durante el tiempo
de retencidn establecido, y mantiene actualizados los registros. .

5 Los registros de calidad pueden eslar en papel o en medio electronico.

V. REFERENCIAS

] Clausula 4.16 de la norma ISO 8002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC ‘
2 Documentos controlados Internos RHQQQQO3

3 Preparacion de Expedientes para Archivo RHITREQO

4 Listas de registros de Calidad

FIN DE DOCUMENTO.
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MANUAL DE CALIDAD

o ENTIFICACION
AUDITORIAS DE CAL!IDAD INTERNAS MCDRH17
Sv 4 PEN T FEOHA DF NIV IHON FORUATO PAGINAS
02 JULIO DE 2001 RHSACMO00

I OBJETIVO

Determinar la efectividad del sistema de calidad, a través de evidenclas objelivas, mediante
revisiones sislematicas efectuadas por personal interno,

- ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las areas declaradas en el sistema.

Il DEFINICIONES

No Conformidad Incumplimiento de un requisito especificado.

No Conformidad Menor Incumplimiento parcial de un Subpunto de la Norma o de un
Procedimiento. : :

No Conformidad Mayor: Incumplimiento total a un Subpunto de la Norma o suma de 10 o més
no conformidades menores

No Conformidad Critica Incumplhimiento total a un Criterio de la Norma o un procedlmlento
Suma de 5 o mas no conformidades mayores. .

Audetoc ge Cahdad Persona calificada para ejecutar auditorias de calidad.

Auditnr Lider auditor de calidad designado para dirigir y administrar una auditoria de calidad.

LINEAMIENTOS

Dentro del programa Anual de Calidad, la Subdireccion RSyC propone las fechas para ia
reahzacion de tas Auditorias Internas y se presentan al Comité de Calidad para su aprobacion.

Conforrme al procedimiento Auditorias Internas RHQQQQO1 se realizan reuniones para elegir
al Audgitor lider, las secciones de 1a norma, las subdirecciones a auditar, elc.

» El Auditor Lider es seleccionado de manera alealoria de entre aquellos auditores que haya
participado (al menos) en una auditoria interna tanto dentro del SIAC como de areas de la
nstitucion que hayan pasado por procesos de certificacion en las normas 1SO9000.

Las audidorias se reahzardn por personal externo al area auditada, que no tenga
responsabilidad directa en las actividades auditadas.
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El subdirector del 4rea auditada es el responsable de que se tomen las medidas necesarias
para eiminar las no conformidades detectadas durante la auditoria y asegurar que sean
erradicadas

La audiloria se cerrars cuando 3 juicio del auditor lider se hayan eliminado
satisfactonamente las no conformidades

Los reportes de las auditorias de calidad constituyen una fuente para la revisién de ia
direccion

Las Auditorias al punto 4 17 seran realizadas a! menos una vez al afo, a fin de garantizar la
imparciahdad de los resuitados sobre este punto. Para tal fin, [a lista de verificacién sobre este
punto sera generada de manera independiente a la definida por el auditor lider. De igua! forma,
el formato para realizar ia misma, podra ser diferente, sin embargo, los requisitos minimos que
debera de contener son

a) Nombre de la persona auditada.

b) El numero de auditonia, de acuerdo a procedimientos.

c) Documentacion de referencia

d) Descripcion de 1a no conformidad detectada

e) Punto de 1a norma a la que hace referencia 1a no conformidad.

Los resultados de las acciones correctivas derivadas de las auditorias internas, asi como lodos
los documentos relacionados con las mismas deberan de ser guardados por los auditores
hderes responsables de las mismas, a fin de que eslén disponibles en las sesiones de
preparacion para ias revisiones de la Direccion.

Durante las sesiones de preparacion para realizar las Revisiones de la Direccién, se deberan
de: utihizar los resuitados de 18s acciones correctivas derivadas de las auditorias, por lo que es
necesaon contar con el soporte documental de 1as que se hayan realizado durante el periodo
consuierado dentro del alcance de la revision documental. Al menos, debe de contarse con los
resu'tados de las acciones correctivas derivadas de la auditoria interna mas proxima.

V REFERENCIAS

Cilausula 4 17 de la norma ISO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC

Procedwmiento Auditorias Internas RHQQQQO01
Procedimiento Calificacion de Auditores Internos RHQQQQO0
Responsabilidad de ta Direccion MCDRHO1

FIN DE DOCUMENTO!
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MANUAL DE CALIDAD
AEALR NT] INENTIFICACION
CAPACITACION MCDRH18
L FTUTON T FEvTOIns FORUATY FAGINAS
{00 MAYO DE 2001 RHSACMO0
i
| OBJETIVO

Identficar. proporcionar y calificar capacitacion y enlrenamiento del personal que ejecuta
aclividades que afectan a la calidad.

1l ALCANCE

Esta seccidn involucra a todas las reas declaradas en el sistema.

1 LINEAMIENTOS

1 La importancta de contar con personal capacitado y habilitado para analizar y verificar la
mnformacion de los candidatos, radica en que su actividad depende (en gran medida) de los
conncimientos especificos sobre 1a interpretacion objetiva de los resultados que arrojen las
investigaciones que sobre los candidatos se hacen; principalmente en lo relativo a la
Evatuacion Psicométrica y Socioeconomica de los mismos.

2 Atraves dela Subdireccivn RSyC se maneja todo lo relativo a la deteccién de necesidades de
capactacon y ala capacitacion formal sobre ef proceso que abarca el SIAC.

w

En las Aareas que abarca el SIAC, se ha implementado un programa de capacitacion general
sobre ! proceso de Reclutarmento, Seleccién y Contratacion. Este programa incluye temas
encar-nados ala concienhzacion sobre la calidad y la difusion del SIAC.

4 Lacapacitacion especifica sobre aquellas habilidades y lécnicas requeridas para interpretar los
resuliios de Ios anahisis e iInveshgaciones Psicometricas y Socicecondmicas se establece en
funcion de las necesidades que se detecten a través del monitoreo del proceso {Procedimiento
“Morutoren de Proceso™ RHCORE15)

La capacitacion sobre el sistema de calidad serd efectuada de acuerdo a los siguientes

parainetros

w

a) Cuando se integre nuevo personal a las dreas que integran el SIAC
by Cuando se integren nuevas areas al SIAC

En ambos casos. [a capaciacién se centrara en dos aspectos fundamentales:

a) Induccion generat at SIAC,

b) Una explicacion sobre el funcionamiento del SIAC a través del Sistema de
Consulla electronica La version utilizada sera la ultima que este disponible en el
sistema.
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En ambos casos. se guardaran evidencias de esta capacitacién (listas de asistencia) en la

Subdireccién RSyC.

IV. REFERENCIAS.

1) Clausula 4.18 de 1a norma 1SO 9002:1994./ NMX_CC_004:1995-IMNC
2) Monsoreo de Proceso RHCORE15

3) Capacitacitn Interna RHQQQQOS

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD

o

fisstRcacton
SERVICIO POSTVENTA MCDRH19
X FTVTCRRT TR T YT OO TAUTAS

01 JULIO DE 2001 RHSACMO00

Por efectos del proceso de fusion por el que esta pasando la institucién, no es factible aplicar lo

descrito en este documento, s embargo. una vez que haya sido cubierto este proceso de fusion,
analizara su aphcacitn de acuerdo a la norma.

Sin embargo. la deteccion y analisis de las no conformidades del producto que surjan podran ser

atendidas conforme a lo dispuesto en el documento MCDRH13 "Control de Producto No Conforme”

IV REFERENCIAS.

Clausuta 4.19 de ta norma ISO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995-IMNC
2. Procedimiento "Servicio Postventa™ (pendiente) RHCORE13

3. Control de Producto No Conforme MCDRH13

FIN DE DOCUMENTO
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MANUAL DE CALIDAD

nrve 108 NTH R AN

TECNICAS ESTADISTICAS MCDRH20
Vi w TEONA TN REL IR TOPuAT FALINAS
JUNIO DE 2001 RHSACMO0

I OBJETIVO

Establecer, conlirolar y verificar la capacidad del proceso y las caracleristicas del producto.

It ALCANCE

Esta seccion involucra a todas las areas incluidas en el sistema.

Hil LINEAMIENTOS .

Partiendo de la informacion conlenida en las diferentes bases de ;ialos y de los niveles de servicio

establecidos con el usuano, se elaboran periédicamente esladls!icas que permllen dar segulmlenlo
3 la eficiencia de [a operacion.

Las mediciones pnincipales en el proceso eslan encaminadas a la me]ora del mvsmo. suendo eslas ’
1as siguientes B

a) Medicion del Proceso que abarca el SIAC
b) Mea.ci*r. de la Satisfaccion del Usuario
c} Medicion del uso de los recursos del sistema

La obtencion de estas medciones se realiza principalmente del Sistema de Seguimienio de
Requisiciones a través de los reportes que emite.

IV REFERENCIAS

1) Clausula 4 20 de 1a norma 1SO 9002:1994 / NMX_CC_004:1995-IMNC

2) Monttoreo de Proceso RHCORE1S

......... FIN DE DOCUMENTO:
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