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Resumen

Un sistema de gestion de la calidad desde su planeacion hasta su implementacion,
mantenimiento y mejora se ve involucrado con la ética debido a que
permanentemente se esta operando en un entorno humano, por esta razon la alta
direccion debe de estar comprometida con el sistema e involucrarse en cada parte
de este el cual es manifestado desde la definicion de la politica en la que reflejan

los valores de la organizacion y su responsabilidad con todas las partes interesadas.

Durante la planificacion del sistema y de conformidad con lo establecido por la
norma se deben tener presentes los riesgos a los que se puede enfrentar la
organizacion en todo su ambito de operacion, por lo que es fundamental tener un
plan de accion que refleje el sentido ético para minimizar o eliminar estas amenazas

gue pudieran afectar de manera directa o indirecta a terceros.

Un sistema de gestidon de calidad dentro de los elementos de apoyo refleja como el
capital intelectual juega un papel fundamental, ya que son las personas quienes
hacen que el sistema funcione por las actividades que realizan y por lo tanto; la alta
direccién de la organizacidn debe asegurar la provision de recursos necesarios para
la ejecucion del trabajo asi como el desarrollo de las competencias y el bienestar de
sus colaboradores considerando el ambiente laboral y las condiciones de

infraestructura.

En este trabajo de investigacion se abordaran lo puntos 5 Liderazgo, 6 Planificacion
y 7 apoyo (del 7.1 al 7.4) de la norma ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de la
calidad que serviran de base a las organizaciones para tomar decisiones con

sentido ético.



Objetivo

Dar a conocer algunos elementos que permitan demostrar la importancia y la
influencia de la ética en el liderazgo de una organizacion, la planificacion estratégica
dirigida al cumplimiento de objetivos, la implementacion de acciones y el

mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad.



Introduccion al trabajo de investigacion
Es importante definir primero que es la ética y el liderazgo.

¢, Qué es la ética y el liderazgo? (Avila, 2020)
“La ética es un conjunto de valores que rigen la vida de los humanos, que se refleja
a través de su forma de ser y proceder, independientemente del cumplimiento de
las normas leyes o reglamentos, lo cual quiere decir que existe de manera natural,
una accion o reaccién, que viene del interior del ser humano ante una situacion

determinada”.

Liderazgo. “Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propésito y la
direccién y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los

objetivos de la calidad de la organizacion’.

Cuando la alta direccion de una organizacion toma la decision de implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad para a las partes interesadas y el impacto que
genera en ellos que tiene con ésta en todo momento, de antemano debera estar
consciente que habra de dar cumplimiento permanente al binomio de dos valores
fundamentales que son: el compromiso y la responsabilidad, por lo tanto, al
hablar de valores hablamos de ética y es precisamente la ética la que da sentido

humano a la operacion de toda organizacion.

De inicio el punto cuatro de la Norma ISO 9001:2015 hace referencia a la
determinaciéon de tener claro el contexto de la organizacién ya que, a través del
analisis de los factores internos y externos se pueden identificar qué aspectos la
estan afectando o pudieran llegar a afectarla, pero de la misma manera este analisis
permite identificar todas las areas de oportunidad con las que se deberan establecer
planes de accion para hacer frente a las amenazas identificadas y de esta manera

eliminarlas o bien reducir su impacto, es decir controlarlos.

El andlisis se realiza a partir del conocimiento de situaciones del entorno externo de
la Organizacion, y de las particularidades internas como la asignacion presupuestal,
la infraestructura, las competencias del personal, el medio ambiente laboral, los

procesos internos, entre otros.



A continuacion, se presenta un diagrama de lo definido por la norma en cuanto al
conocimiento del contexto:

CONOCIMIENTO DEL CONTEXTO Notas
Otas:

* VALORES

—= INTERNAS FACTORES | " CULTURA
+ CONOCIMIENTOS
* DESEMPERO
Notal:
SEGUIMIENTO Y - POSITIVOS
REVISION DE — * NEGATIVOS —
INFORMACION * CONTROLABLES
Nota2:
* LEGAL
* TECNOLOGICO * INTERNACIONAL
*+ COMPETITIVO « NACIONAL
L EXTERNAS CACTORES “—>| + DE MERCADO 1] - recionaL

* CULTURAL
* SOCIAL
* ECONOMICO

* LOCAL

Figura 1 Diagrama conocimiento del contexto de la organizacion

Es conveniente mencionar que la Norma también hace referencia en este apartado

a la identificacion de las necesidades de las partes interesadas siendo estas las

siguientes:
Medio
Accionistas ambiente
Comunidad
Personal Empresa
Autoridades
Proveedores Clientes

Figura 2 Partes interesadas de la organizacion

Como se puede observar en cada una de ellas se encuentra de manifiesto que el
elemento humano es el que juega el papel mas importante dentro de la organizacion
es por lo que la Alta Direccion, es decir los lideres de la organizacion a todos los
niveles deben tomar decisiones y conducirse con ética para asegurar el éxito de
esta mediante la implementacibn de acciones que beneficien a las partes
interesadas.



En este trabajo se abordaran unicamente tres puntos de la Norma siendo estos: el
punto 5 Liderazgo, punto 6 Planeacion e incisos del 7.1 al 7.4 del punto 7 Apoyo, en
los cuales el eje central es el elemento humano, aun cuando la ética aplica en toda
la operacion de una empresa, sin embargo solo se abordaran de manera directa los
puntos mencionados donde es claro que el quehacer cotidiano del personal a todos
los niveles refleja los valores de la organizacion y por lo tanto el sentido ético en sus

acciones.

El desarrollo de esta investigacion refleja la importancia del papel que tiene la ética
en la toma de decisiones de la Alta Direccion al implementar un Sistema de Gestidn

de la Calidad y en general en la operacion de la organizacion.



Desarrollo del Punto 5 de la norma ISO 9001:2015 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

La alta direccién demuestra su comportamiento ético cuando da cumplimiento cabal
a cada uno de los incisos sefialados en la Norma en virtud de que se responsabiliza
de proveer los recursos necesarios para su correcta operacion, lleva a cabo una
evaluacion de los riesgos asociados y apoya en todo momento a sus colaboradores

asegurando un ambiente propicio para el buen desempefio de sus funciones.

La Norma ISO 9000:2015 define como uno de sus principios, el de Liderazgo, en el
que en términos generales sefiala que los lideres, en todos los niveles deben
establecer propésitos y direccién Unicos, asi como crear las condiciones para que
el personal pueda alcanzar los objetivos de calidad que la organizacién tiene
definidos. Esto permite a la alta direccion alinear sus estrategias, las politicas, los

procesos y asignar los recursos para lograr sus objetivos.

El compromiso de la direccion que demanda la Norma hace ineludible que la alta
direccién asuma correctamente su papel de liderazgo dentro del Sistema de Gestidn
de la Calidad (SGC), por lo que debe mostrar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema, al igual que con la mejora continua para

comprobar su eficacia.

La participacién comprometida y responsable de los lideres de la organizacion para
cumplir los requisitos que establece la Norma ISO evitard que se desarrolle e
implemente un sistema de gestion en forma ‘aparente’, por lo que: es conveniente
concebir al SGC como una herramienta que ayudara a toda la organizacion a
funcionar en forma armadnica y orientada hacia los objetivos, dara como resultado el
cumplimiento de las metas estratégicas en virtud de que las operaciones se
mantienen bajo control y permitira el cumplimiento de los requisitos de sus clientes,
asi como de aspectos legales y reglamentarios, y podra mantenerse un ambiente
laboral favorable ademas de que el personal se comportara de también de manera

responsable.



Algunos aspectos que impactan de manera directa un SGC son: la Cultura
organizacional, la Mision y Visién, la Comunicacion interna y externa, la
Retroalimentacion, la Busqueda de soluciones, y; el Trabajo en equipo, de tal
manera que uno de los roles mas importantes de la Alta Direccion (AD) es dar forma
a esta cultura ética que, con personalidad, tendra un efecto importante en la filosofia
y el estilo administrativo, por lo tanto son quienes deben ser los primeros en

practicarla y ademas, son los responsables de difundirla al resto de la organizacion.

De acuerdo con ROTH, (2021) “es trabajo de un lider educar a toda la
organizacion, de arriba hacia abajo, identificando claramente el camino a
seguir. El reto es seguir avanzando, logrando que sus empleados tengan
mayor claridad y se sientan mas seguros acerca de la estrategia y direccion,

pero también emocionados y vigorizados por el potencial”.

Por lo que se refiere al cliente, la organizacién debe tener claro que las necesidades
de sus clientes no son estéticas, sino dinamicas por lo tanto cambiantes a lo largo
del tiempo, ademas de que los clientes cada vez son mas exigentes, y estan mas
informados. Por ello, la empresa no so6lo ha de esforzarse en conocer sus
necesidades y expectativas, sino que debe asegurarse de ofrecerles soluciones a
través de sus productos y/o servicios, por lo que para lograr superar sus
expectativas continuamente, lo importante es no perder de vista que el cliente es el
centro de operaciones de la empresa lo cual implica implementar al interior de la
organizacion una gestion diligente con el fin de enfocar los esfuerzos para atender

sus demandas y rebasar sus expectativas y para esto es necesario:

¢ Identificar a los clientes (¢ quiénes son?);

e Saber qué es lo que quieren y desean (¢, Cudles son sus necesidades y
expectativas?);

e Asegurar que toda la organizacion conoce las necesidades y los
requerimientos del cliente (Comunicacion);

¢ Identificar los procesos clave para asegurar que ellos obtienen lo que

guieren (enfoque a procesos);
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e Identificar qué podemos ofrecer como valor agregado (algo que la

competencia no ofrece);

e Medir la satisfaccion del cliente (P.ej. encuestas de opinion), y;

e No olvidar que el cliente es quien solicita y valida el producto o servicio

recibido y por lo tanto su satisfaccion asegura la permanencia en el

mercado de la organizacion.

La alta direccion demuestra su compromiso ético con el cliente al dirigir sus acciones

de primera instancia al entender cuales son sus necesidades y al cumplir con sus

requerimientos como ya se ha mencionado con el fin de asegurar su lealtad a la

empresa por lo tanto es necesario identificar las oportunidades de mejora del

producto o servicio que se ofrece y llevar a cabo el control de los riesgos que

pudieran presentarse en el desarrollo de sus actividades desde que se genera el

primer contacto con el cliente hasta el servicio post venta.

En diversas consultas realizadas se identificaron los siguientes retos a los que se

enfrentan los lideres que conforman la Alta Direccion de la organizacion al

implementar un SGC en su organizacion son entre otros los siguientes:

v

AR NERNERN NN

<\

Establecer una clara vision de futuro

Identificar valores compartidos y definir reglas de equidad y ética

Establecer y promover la Politica de Calidad

Establecer metas y objetivos retadores

Asegurar que la organizacion se enfoque a los requisitos del cliente
Establecer, implantar y mantener actualizado un SGC efectivo para alcanzar
los objetivos

Identificar y asegurar el control de riesgos en los procesos del sistema

Dar confianza al personal y eliminar el temor

Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones del personal

Estimular la comunicacioén entre los diversos niveles de la organizacién de tal
suerte que se minimicen los errores

Proporcionar al personal recursos, entrenamiento y libertad para actuar

Realizar la revision sistematica de resultados alcanzados en el Sistema.

11



v Crear un ambiente tal que las personas participen en mejorar su trabajo.

En términos generales considerar las necesidades de todas las partes interesadas.

El compromiso con la ética por parte de la AD es susceptible de medirse al interior
de la organizacion con las acciones que realiza en beneficio de sus colaboradores
y la percepciéon de ellos puede ser conocida mediante el levantamiento de una
encuesta de clima laboral, el incremento de la productividad, la disminucién del

ausentismo, entre otras.

5.2 Politica
En este punto la Norma sefala que se debe establecer una politica de la calidad y
que debe ser comunicada a todas las partes interesadas, pero sobre todo es

importante asegurar que todo el personal de la organizacion la conoce y la entiende.

Debemos considerar que las politicas reflejan la actitud de la alta direccion, en virtud
de que en ellas se establecen las lineas de accion a seguir ante una situacion
determinada, es decir; son un marco de referencia dentro del cual el personal puede
actuar para balancear las actividades y objetivos definidos por la alta direccion
segun convenga a las condiciones de la organizacion sin que esto implique la falta

de cumplimiento a los valores de la empresa.

Consideremos pues que la politica de calidad permite, establecer un puente que
vincula el compromiso de la alta direccion con el resto del personal y refleja los

valores.

El establecimiento ético de una politica de calidad por parte de la alta direccion debe
de estar acorde a la organizacién tomando en cuenta su contexto y su propdésito con
el fin de dar un marco de referencia para definir los objetivos y puedan ser

cumplidos.

En una publicacion realizada por Fernando Diego en 2019 recomienda que el

contenido de la politica de calidad debe tener entre otros aspectos los siguientes:

¢ mencionar el nombre de su organizacién y lo que hace.

e ser establecida teniendo en cuenta el contexto de la organizacion.

12



e servir de entrada para los objetivos de calidad. Es decir, que los objetivos
deben estar alineados a la politica.
e mencionar el compromiso por cumplir los requisitos aplicables y por la

mejora continua.

Con objeto de ejemplificar el contenido de una politica a continuacion, se muestra
la politica de calidad de Cooperativa Pascual publicada en su pagina web:
https://www.pascual.com.mx/certificaciones/

Sociedad Cooperativa Trabajadores de Pascual, S. C. L. es una empresa 100%
mexicana, que posee una gran tradicion y la experiencia de mas de 50 afios en el
procesamiento de fruta natural con los mas altos estandares de calidad. Es
considerada pioneray esté a la vanguardia en equipo para procesar su propia pulpa.
Cuenta con los recursos técnicos y profesionales del mas alto nivel en México y el
mundo.

Conjuntando todos estos atributos en sus dos plantas de produccion; la de San Juan
del Rio, en Querétaro, que cuenta con la Certificacion 1SO 9001:2015 en
«Elaboracion de bebidas de fruta, bebidas carbonatadas, néctares y pulpas de
fruta».

Y la de Tizayuca, Hidalgo, misma que recientemente obtuvo la Certificacion 1SO
9001:2015 en «Elaboracién, envasado y distribucion de bebidas de fruta, néctares,

agua purificada y bebidas carbonatadas». (Cooperativa Pascual, 2022)

En la definiciébn de la politica de Pascual podemos observar que cumple con los
puntos de referencia antes mencionados respecto al contenido, y deja en claro la

ética con la que se maneja la empresa.

Otro punto importante sefialado por la Norma es que la alta direcciébn debe

asegurarse que la politica de calidad esté disponible para las partes interesadas.

Una manera visible y activa de mostrar el compromiso de la AD en la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad es publicar en diversos
medios de comunicacion pudiendo ser en la pagina web, usarse como fondo de
pantalla, y en general informar por escrito a sus clientes y proveedores, lo cual es
un método para mostrar el compromiso adquirido, tanto a los empleados como a los

clientes y demas partes interesadas.
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Es necesario considerar que los cambios en la cultura organizacional afectan a
todas las entidades de la organizacion incluyendo a los clientes, por lo tanto, es
necesario que la AD decida como lograr que todos al interior de la organizacion
entiendan como estos cambios les afectan y cual es su rol en la implementacion del
SGC.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizaciéon

La Norma ISO hace referencia a que la AD debe definir las responsabilidades y
autoridades que tiene cada individuo que forma parte de la organizacion, con el fin
de mejorar la forma de pensar y actuar en la ejecucion de los procesos y el
desarrollo de los procedimientos establecidos y, que su involucramiento en el SGC
sea mas eficiente, ademas; porque, una vez alcanzado el aseguramiento de calidad
gueda establecida una cultura de ética y de mejora que hace que los procesos y

también los productos sean mas rentables.

Al hablar de roles, responsabilidades y nivel de autoridad, es necesario que la
organizacion cuente con un organigrama que refleje los cargos existentes y lineas
de autoridad, y adicionalmente esté definida la descripcion de cada uno de los
puestos con el fin de identificar las responsabilidades. las funciones, el objetivo del

puesto y las metas que debe cumplir la persona que ocupa el puesto.

Ademas del organigrama y la descripcion del puesto la organizacion debe tener
debidamente definido el perfil del puesto mismo que debe contener entre otros
aspectos las competencias que se requieren para ocupar un puesto determinado,

considerando en todo momento que no deben existir aspectos discriminatorios.

Es claro que el organigrama tiene una importancia estratégica tanto para el area de
recursos humanos como para cada uno de los empleados de la organizacién ya que
sienta las bases de la estructura funcional de la organizacién y ofrece informacion

vital para coordinar las areas de negocio.

La ética de los integrantes de la AD se demuestra desde el proceso que tiene
establecido de seleccion de personal, en virtud de que la publicacion del puesto

debe reflejar la igualdad de oportunidades para los postulantes.
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Si en la empresa existe una politica de asensos, de primera instancia debera dar

oportunidad al personal que cubra el perfil y posteriormente llevar a cabo una

seleccién de interesados externos.

Con respecto a la descripcion y el perfil del puesto en el desarrollo del punto 7 se

daréan a conocer las bases para estructurar estos documentos.

A continuacién, se muestra un ejemplo de un organigrama con estructura vertical,

sin embargo, es conveniente mencionar que existen otro tipo de organigramas,

como el matricial, horizontal y mixto, entre otros.

Ejemplo de organigrama

DIRECCION
GENERAL
GERENTE DE
VENTAS GERENTE DE GERENCIA DE GERENTE DE GERENTE DE PLANTA
ADMINISTRACION SISTEMAS CALIDAD
I l
JEFE DE PRODUCCION
EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE CONTAEILIDAD INSPECTOR DE
VENTAS VENTAS CALIDAD
COORDINADOR COORDINADOR l l l
DE COMPRA S DE CAPITAL
HUMANO COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR
DE ETIQUETA DE ALMACEN DE LOGISTICA
! I

l_l_l e -

1
ALMACEN DE ALMACEN DE 1

MATERIA PRODUCTO |

PRIAMA TERMINADO 1 ENCARGADO DE ENCARGADO ENCARGADO ENCARGADO
. TENDIDO DE COSTURA DE DOBLADO DE EMPAGUE
! | |
1
. ! !
1 | AUXILIAR | | AUXILIAR | | AUXILIAR | | AUXILIAR | | AUXILIAR | | AUXILIAR | AUXILIAR
\ |
1
1
1
1
g
1
1
—————————————————————— —bl CHOFER |

AUXILIAR DE AUXILIAR DE
LIMPIEZA MANTENIMIENTO

Figura 3 Organigrama de una empresa de manufactura de cubrebocas
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Desarrollo del Punto 6 de la norma ISO 9001:2015
Planificacion
En este punto de la Norma se abordaran aspectos donde la ética juega un papel

importante en virtud de que se esta hablando del control de riesgos entre otros

aspectos.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al momento de tomar una decision dentro de la organizacion la AD debe de estar
informada sobre los riesgos y oportunidades para asi poder definir un plan de accién
y de esta manera tener mayor control de los procesos para ello es necesario contar
con una metodologia que permita determinar y controlar riesgos y oportunidades,

asi como la eficacia de las acciones tomadas para afrontar cada caso.

Es importante tener presente que la elaboracién de un mapa de riesgo permite
identificar de manera puntual cada aspecto a considerar al momento de abordar un

nuevo proyecto o controlar un riesgo de un proceso ya existente.

Un mapa de riesgos debe ser disefiado tomando en cuenta la actividad a la que se
dedica una empresa, sin embargo; para facilitar la comprension respecto de su
contenido, a continuacion, se definen algunos de los conceptos que se recomienda
contenga un mapa de riesgos tratandose de una industria (Avila, 2015, Gestién de

riesgos bajo el enfoque de la norma ISO 9001:2015):
Identificacién del riesgo

e Clase. - sefialar el tipo de riesgo pudiendo ser: Estratégico, Imagen,
Operacional, Financiero, Contable, Presupuestal, Cumplimiento, Tecnologia,
Informacién, Transparencia, Laboral, Ambiental, Derechos humanos.

e Riesgo. - Descripcion del acontecimiento que impacta los objetivos y
resultados.

e Descripcion. - Forma en que se observa o se manifiesta el riesgo.

e Causa. - Es lo que origina el riesgo, se establece a partir de los factores

establecidos en el contexto. (usar diagrama de causa efecto).
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Factores externos: Econdmicos, Socioculturales, Orden Publico, Tecnologia,

Medio Ambiente.

Factores internos: Talento Humano, Sistemas de Informacién, Recursos

Financieros, Procedimientos y  reglamentacion, Infraestructura,

Comunicacion, Salud Ocupacional.

Posibles consecuencias. - descripcion de lo que va a provocar el riesgo.

Andlisis:

Probabilidad. - Sefialar si es: Alta, Media o Baja en funcién del resultado
reflejado en la MATRIZ DE PROBABILIDAD.

Impacto. - Sefialar si es: Alta, Media o Baja en funcion del resultado reflejado
en la MATRIZ DE IMPACTO.

Prioridad inicial. - Resultado de la MATRIZ DE PRIORIZACION
(probabilidad vs impacto) esta matriz no tiene en cuenta los controles

asociados a la prevencion o mitigacion del riesgo.

Valoracioén

Estado. - Determine si existen controles asociados, si son aplicados, si son
documentados y si son efectivos. CALIFICACION / VALORACION 1.
Documentados, aplicados y efectivos 2. Aplicados, efectivos y no
documentados 3. Aplicados y no efectivos 4. No aplicados 5. No existen
controles.

Calificacion o valor. - anote el nimero que corresponda del 1 al 5 de
acuerdo con el punto anterior.

Control existente. - Descripcién de los tipos de control que existen (cuando
menos 3).

Periodicidad del control. - Anote si es semestral, mensual, semanal u otro
segun corresponda.

Tipo de control. - Especifique si es: DIRECCION, DETECTIVO,
PREVENTIVO, CORRECTIVO.
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Vulnerabilidad. - Anote el nUmero que corresponda en base a la MATRIZ
DE VULNERABILIDAD (priorizacion inicial vs valoracién del control).

Nivel de exposicion al riesgo. - en base a la matriz de vulnerabilidad se
determina el nivel de exposicién, pudiendo ser: Bajo menor a 3, Moderado

entre 4y 9 vy Alto a partir de 10.

Manejo

Tipo de tratamiento. - DEFINIR EL TRATAMIENTO QUE SE DARA AL
RIESGO: Evitar, Reducir, Transferir, Compartir o Asumir.

Accidn. - Describir las acciones correspondientes pudiendo ser: preventivas,
correctivas o de mejora, pudiendo ser: hacer nuevos controles o elaborar un
plan de contingencia.

Procesos involucrados en el manejo. - Anotar los nombres de los procesos

gue estan involucrados.

Seguimiento indicador

indicador de riesgo. - formular un indicador que permita monitorear el
comportamiento del riesgo respecto al tratamiento y las acciones aplicadas.
Medicion. - Definir la forma de calcular el indicador.

Andlisis. - Descripcion del indicador.

PLAN DE CONTINGENCIA / MITIGACION

Plan de contingencia (mitigacion). - En funcion de la priorizacion, si es:
ALTO/Rojo. - debe formularse MODERADO/Naranja. - si el proceso lo
requiere BAJO/Verde. - nada.

Accién durante la contingencia. - Describir la accién de correccion
inmediata, es decir: la accién que se debe seguir en el momento de
materializarse el riesgo con el fin de seguir prestando el servicio o se puedan
continuar las operaciones con el menor traumatismo posible.
Responsable(s) durante el proceso. - Indicar el nombre del responsable

directo.
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e Accion después (recuperacion). - Describir la accion correctiva a la
contingencia presentada.
e Responsable(s) durante el proceso de recuperacion. - Indicar el nombre

del responsable directo.

Seguimiento al plan de contingencia
e Dificultades de aplicacidn del control. - Indicar las principales dificultades
gue se puedan presentar para implementar el control.
e Situacion del riesgo luego del seguimiento. - Indicar si esta en proceso o
el riesgo esté controlado.

Una vez que ya esta definido que debe contener la estructura de un mapa de
riesgos, a continuacion, se procede a ejemplificar el llenado de un mapa de riesgos
sobre el almacenamiento y manejo de sustancias quimicas en una planta
hidrometaldrgica, inicia desde la evaluacion del origen, de sus causas, y como estas
pueden ser eliminadas o controladas, asi como el plan de seguimiento ante la

presencia de la eventualidad incluyendo la definicion de soluciones.

Para facilitar la descripcién y contenido del mapa de riesgos que ejemplifica, sera
dividido en las siguientes secciones:

1. Identificacién y analisis del Riesgo.

2. Valoracién del Riesgo.

3. Manejo y seguimiento de indicadores.

4

Plan de contingencia y seguimiento del plan de riesgo.

Los responsables del area de produccion y los integrantes de la comision de
seguridad e higiene de la empresa deben de conducirse con sentido ético en el
desarrollo del mapa de riesgos en virtud de que deben proteger la integridad fisica
y mental de los trabajadores asegurando un entorno libre de riesgos por lo tanto los
valores establecidos por la alta direccion se hacen presentes en el desarrollo del
mapa y esta lleva a cabo una revision completa del mapa y da el visto bueno a lo

seflalado en el mismo.
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A continuacion, se desarrolla el contenido de un mapa de riesgos de una planta
hidrometalUrgica donde se encontraron inconformidades respecto a la norma
PROY-NOM-005-STPS-2017 Manejo de sustancias quimicas peligrosas o sus

mezclas en los centros de trabajo-Condiciones y procedimientos de seguridad y

salud.

Tabla 1 Mapa de riesgos, identificacion del riesgo

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS
POSIBLES PRIORIDAD
CLASE RIESGO DESCRIPCION CAUSA CONSECUENCIAS PROBABILIDAD| IMPACTO INICIAL
Insuficiencia de la
infraestructura en cuanto a
la capgmdad de almacenaje Alto Alto Alto
y equipos adecuados para
el manejo y movimiento de
los contenedores.
Error humano por falta de e aEr
Poner en peligro | capacitacion en el manejo permanentes o
la salud y de sustancias quimicas temporales del Alto Alto Alto
seguridad de los |respecto a su almacenaje y| personal afectado, Ia
trabajadores, estiba. . . !
COper?ciQnal, [;ﬁ;:aar:;:se afgptaciég del Incumplimiento del punto lnéhrzzl\gadc;étr;;: l:n
umplimiento, P medio ambiente, | 7.2 inciso ¢ de la norma
Laboral, Ambiental quwml::.a:i enla generacion ensu | PROY-NOM-005-STPS- %Ianta.dmulglazls
planta caso de incendios | 2017 Manejo de sustancias incum?}“:'ﬁe:tso di TE
y explosiones que | quimicas peligrosas o sus norma obligatoria y en Alto Alto Alto
ponen en riesgo a| mezclas en los centros de oI e T A G
la comunidad. trabajo-Condiciones y un proceso
procedimientos de ’
seguridad y salud.
Ineficiencia en el proceso
de almacenamiento
derivado de las Alto Alto Alto
dimensiones del embace
lcon respecto a su contenido|

Si en el cuadro que antecede se observan las causas se puede deducir la falta de

cumplimiento a diversas normativas que la empresa debe seguir.

Una vez delimitado el problema a tratar, se debe de considerar que el evento puede
tener consecuencias materiales puntuales tales como la pérdida del inmueble,
dafios medioambientales a propiedades de terceros y al personal afectado, el primer
paso al poder crear un plan de accion para disminuir el riesgo es identificar las
causas con el objeto de poder clasificarlas con ayuda de una matriz de probabilidad,
el analisis de los riesgos sera realizado por la comision de seguridad e higiene la
cual debe considerar la normatividad existente, en este ejemplo se basa en las
normas PROY-NOM-005-STPS-2017, Manejo de sustancias quimicas peligrosas o
sus mezclas en los centros de trabajo-Condiciones y procedimientos de seguridad

y salud y la NOM-028-STPS-2012, Sistema para la administraciéon del trabajo-
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Seguridad en los procesos y equipos criticos que manejen sustancias quimicas

peligrosas.

A continuacion, se muestra la matriz de priorizacion que puede ser utilizada para el

analisis en el mapa de riesgos.

Tabla 2 Matriz de Priorizacién

Priorizacion
Alto 3 3 6 9
Probabilidad Medio 2 2 4 6
Bajo 1 1 2 3
1 2 3
Bajo Medio Alto
Impacto

Fuente: https://freshservice.com/es/priority-matrix/

Una vez identificada y analizada la probabilidad del riesgo el siguiente paso es la
valoracion de los controles existentes en la organizacion, si existe o no, para evaluar
la eficacia del control y asi poder reclasificar cada caso tomando como punto de
partida la prioridad y de esta manera la AD tomaré la decisiébn mas pertinente al

momento de implantar medidas para controlar o mitigar el riesgo.

En este punto es conveniente cuestionar si la informacién obtenida es dutil al
momento de crear un mapa de riesgos. Para conocer el entorno de la organizacion
se requiere tener mas de un control ya que el entorno cambia con el tiempo, en el
ejemplo que se muestra, no hay una actualizacion de la informacién por lo que es
probable que existan mas causas que no han sido consideradas en el analisis del
riesgo, en este sentido, es responsabilidad de AD identificar el nivel de
vulnerabilidad del riesgo con la finalidad de reducir el dafio que pueda causar al
interior de la organizacién y en general a las partes interesadas con especial

atencion al medio ambiente.
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A continuacion, se muestra la matriz de vulnerabilidad utilizada en el ejemplo de la
matriz para evaluar la vulnerabilidad.

Tabla 3 Matriz de vulnerabilidad

Matriz de vulnerabilidad

9 9 18 27 36 45
6 6 12 18 24 30
Priorizacion 4 4 8 12 16 20
inicial 3 3 6 9 12 15
2 2 4 6 8 10
1 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Valoracion del control

Fuente: https://sites.google.com/site/avauditoriaeninformatica/home/modulo-3-tecnicas-y-herramientas-de-la-auditoria-de-
sistemas/diseno-de-la-matriz-de-riesgos?overridemobile=true

Continuando con el mapa de riesgos, se muestra la tabla de valoraciéon del riesgo.

Tabla 4 Mapa de riesgos, valoracion

VALORACION NIVEL DE
CALIF O PERIORICIDAD | TIPO DE EXPOSICION
ESTAD NTROL EXISTENTE VULNERABILIDAD
STADO VALOR | CONTROLEXIS DEL CONTROL | CONTRoL | Y AL RIESGO
Cada renovacion de
Aplicados y no efectivos 3 Inventario de moblllar_lc yequipoy mobiliario y equipo o Preventivo 27 Alto
plan de mantenimiento al menos cada seis
meses.
Programa de capacitacion sobre
el manejo de sustancias Cada ingreso nuevo y
Aplicados y no efectivos 3 quimicas, uso de equipo de cada actualizacién de| Preventivo 27 Alto
proteccién personal y la operacion equipos
de los equipos.
No Aplicados 4 Control de inventarios. RIE ENEH de' Detectivo 36 Alto
material al almacén.
Aplicados y no efectivos 3 P.rocemml.emo i comml. &3 Semestral Detectivo 27 Alto
inventarios y almacenaje

La informacién obtenida y analizada por la AD dara pie a nuevas medidas a
implementar en la organizacion, hay que tomar en cuenta que cada causa generara
una ruta de accion diferente partiendo del tipo de tratamiento que se dé y cada
accion considera las areas involucradas en su ejecucion y de esta manera poder
determinar al responsable de su ejecucion y seguimiento, es aconsejable que los
nuevos procedimientos creados puedan ser evaluados mediante KPI's (key
performance indicador por sus siglas en inglés), los indicadores reflejaran la eficacia

del plan de accion, el planteamiento de cada KPI debe de ser evaluado por la AD y
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el responsable del area debido a la importancia que este tendra en la prevencion de

futuros eventos.

El siguiente apartado muestra la tabla de manejo y seguimiento del indicador.

Tabla 5 Mapa de riesgos, Manejo y seguimiento del indicador

MANEJO SEGUIMIENTO INDICADOR
TIPO DE PROCESOS INDICADOR DE PLAN DE
TRATAMIE ACCION INVOLUCRADOS RIESGO MEDICION ANALISIS CONTINGENCIA
NTO EN EL MANEJO (MITIGACION)
Numero de
Actualizar el procedimiento de Capacidad \nsftalada Fontenedores Conocer el indice de
- . 5 vs la capacidad ingresados al A .
Asumir control de inventarios y sus . . capacidad de Rojo
. requerida de almaceén entre la §
registros. . y o almacenamiento.
almacenamiento. | capacidad maxima
de almacenamiento.
(EETME D 2] EREmiE t:’m;r;;ézg:ﬁ::zls Conocer la eficacia del
A a los cursos de capacitacion Evaluacion de pact .
IRt ara poder evaluar y asegurar competencias Il [EEhEIEL RN
para p ¥ aseg P incidencias capacitacion
su competencia.
presentadas.
Caracteristicas de
Actualizar el control de Manejo de sustancias Io§ r::onienedores
b N e . . recibidos contra las Asegurar el
- inventarios conforme lo define la| quimicas peligrosas | Eficacia del control o L .
Asumir norma PROY-NOM-005-STPS- O RS caracteristicas de los| abastecimiento Rojo
. contenedores necesario
2017
empleados en la
planta.
Dar cumplimiento al
procedimiento de seguridad
establecido en la norma NOM- Namero de
028-STPS-2012 Sistema para la Cumplimiento del A Eficiencia de las
" g Py 5 - incidentes s 5
Asumir administracion del trabajo- procedimiento de condiciones de Rojo
s , = mensuales en el ;
eguridad en los procesos y seguridad g seguridad.
i almacen
equipos
criticos que manejen sustancias
quimicas peligrosas.

Es conveniente considerar que habran situaciones en las que se deben resolver de

manera inmediata como lo son productos no conformes; partiendo de la priorizacién

de las acciones a tomar clasificamos una vez mas cada caso con la finalidad de

ejemplificar el efecto y la probabilidad de riesgo, a este respecto la AD con la

informacion obtenida esta en posibilidad de crear un plan o con ayuda del

responsable del area crear un procedimiento en caso de presentarse el siniestro,

las acciones a tomar durante el proceso, investigar el origen de la causa y la razén

del porqué los controles aplicados no funcionaron o no fueron suficientes, o bien

reformular los procedimientos de mitigacion existentes y la conveniencia en su caso

de contar con mas controles.
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Siguiendo con el ejemplo a continuacion se presenta la tabla del plan de

contingencia / mitigacion y seguimiento del plan.

Tabla 6 Mapa de riesgos, plan de contingencia y seguimiento del plan

PLAN DE CONTINGENCIA / MITIGACION

SEGUIMIENTO AL PLAN DE
CONTINGENCIA

SITUACION DEL

seguridad e higiene

seguridad e higiene

pronta solucidon y monitoreo

seguridad e higiene

de almacén

RESPONSABLE(S, RESPONSABLE(S
< . . ) < < L. & DIFICULTADES DE RIESGO LUEGO
ACCION DURANTE (contingencia)|] DURANTE EL [ACCION DESPUES (recuperacion)| DURANTE EL .
PROCESO PROCESO APLICACION DEL CONTROL DEL
SEGUIMIENTO
Segulrrlcry.s pmmm‘o,s Creadqs ‘pur = Responsable de la | Investigacion de la causa conforme lo | Responsable de la Fallie s Gmedlledin e o
comisién de seguridad e higiene Y o I responsables de los procesos
comisién de sefiala el punto 7 de la norma NOM- comisién de Controlado
basados en el punto 10 de la norma securidad e higienel 028-STPS-2012 seauridad e higiene generando nuevos puntos de
PROY-NOM-005-STPS-2017 8 8 8 8! riesgo
. e Respon;él?le ehlb Asegurar que el personal asista a los | Responsable de ([Falta de compromiso por parte del
instruya al personal como controlar la comision de ——— Proceso
" . - cursos de capacitacion recursos humanos personal
eventualidad. seguridad e higiene
Responsable de la A
. . Investigar las causas de la
Seguir los protocolos de control de la comision de ! . Responsabledela | ... ”
" ) L . ) L eventualidad y actualizar los - Dificultad de reestructuracion del
eventualidad y una investigacién rdpidalseguridad e higiene comision de 5 Controlado
. o . protocolos con base a las . - almacén
para evitar una nueva incidencia. y Responsable de ) L seguridad e higiene;
. investigaciones.
almacén
A catar los protocolos de control Responsable de la . Responsable de la , 5
. P s Investigar las causas y buscar su . Falta de coordinacién del personal
establecidos por la comision se comision de comisién de Controlado

Pese a existir las medidas de control para evitar el riesgo siempre existira la
posibilidad de que el evento se presente dentro de la empresa por lo que también
se debe contar con un plan a seguir en el momento de la eventualidad. En el ejemplo
la planta si cuenta con un proceso de mitigacion basado en las regulaciones del
manejo de sustancias quimicas; el plan de contingencia debera ser realizado por el

responsable de la comisién de seguridad e higiene.

La AD se comporta con valores y ética al estar interesado en la divulgaciéon de las
medidas de seguridad para evitar las eventualidades y en caso de que se presenten

contar con un plan de contingencia que considere el contexto de la misma.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Desde un inicio en que se establece la politica de calidad tomando en cuenta el
contexto de la organizacion permite plantear objetivos, en el ejemplo de la politica

de Pascual se pueden identificar los objetivos estratégicos.

Sociedad Cooperativa Trabajadores de Pascual, S. C. L. es una empresa 100%
mexicana, que posee una gran tradicion y la experiencia de mas de 50 afios en el

procesamiento de fruta natural con los mas altos estandares de calidad. Es

considerada pioneray esta a la vanguardia en equipo para procesar su propia pulpa.
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Cuenta con los recursos técnicos y profesionales del mas alto nivel en México vy el

mundo.

Conjuntando todos estos atributos en sus dos plantas de produccion; la de San Juan
del Rio, en Querétaro, que cuenta con la Certificacion 1SO 9001:2015 en
«Elaboracion de bebidas de fruta, bebidas carbonatadas, néctares y pulpas de
fruta».

Y la de Tizayuca, Hidalgo, misma que recientemente obtuvo la Certificacion 1SO
9001:2015 en «Elaboracién, envasado y distribucién de bebidas de fruta, néctares,

agua purificada y bebidas carbonatadas». (Cooperativa Pascual, 2022)

Esta sociedad cooperativa demuestra su liderazgo ético al mantener equipos de
trabajo con un alto desempefio y debidamente remunerados generando de esta

manera un espiritu de cooperacion y profesionalismo con su personal.

Los KPIs son una herramienta que permite medir el desempefio de un proceso y
conocer las areas de oportunidad para mejorarlo y replicarlo en otras plantas o

casos.

6.3 Planificacién de los cambios

La AD al momento de decidir implementar un SGC debe tener presente que es
necesario llevar a cabo innovaciones o actualizaciones de los procesos que no son
funcionales o tienen una oportunidad de mejora, por lo que es necesario saber en
gué momento es posible cambiar para seguir siendo competentes en el mercado,

prevenir riesgos.

Un cambio puede ser originado por modificacion de las legislaciones, identificacién
de riesgos, quejas y sugerencias de los empleados y los clientes, resultados de
auditorias, productos o servicios no conformes, creacién de nuevas lineas de

negocio o productos.

El definir un método que un cambio se esté llevando a cabo de manera planificada
plantea preguntas como, ¢Cual es el cambio?, ¢Qué objetivo del cambio?,
¢, Recursos necesarios para llevarlo a cabo?, ¢Como se hara el seguimiento y

evaluara la eficacia del cambio?
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Desarrollo del Punto 7 de la norma ISO 9001:2015 Apoyo

En este punto la norma sefala cuales son los apoyos con los que debe de contar

una organizacion para implementar adecuadamente un SGC.

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La norma sefiala una serie de requisitos con los que una organizacion debe contar
para: por una parte, dar un mantenimiento adecuado al sistema y por la otra
asegurar la mejora continua estos requisitos estan relacionados con las personasy
los proveedores de ahi que sea importante que el lider ético ejecute las acciones

pertinentes para asegurar un correcto desempefio.

7.1.2 Personas

Toda organizacién requiere contar con una estructura organizacional definida en la
que se reflejen los puestos y las lineas de autoridad por lo que es necesario tener
los procedimientos pertinentes para la seleccion de personal que van desde el
reclutamiento hasta la descripcion y perfil de puestos, asi mismo la alta direccion
debe asegurarse de hacer una distribucién correcta de la carga de trabajo tomando
en cuenta la competencia del personal y en su caso tomar la decisién de contratar

mas personal en ciertas areas criticas cuando asi se requiera.

A continuacion, se indican algunos aspectos que deben ser tomados en cuenta para
tener debidamente soportado el aspecto del personal a que hace referencia la

norma.: (Equipo de redaccién de QuestionPro Latinoamérica, 2016)

Reclutamiento de personal: La organizacion a través del &rea de recursos
humanos consiste en incorporar personas capacitadas para cubrir las vacantes

disponibles.

Gestionar y hacer uso eficaz del personal: Cada empleado tiene capacidades
Unicas y es responsabilidad de la alta direccion con ayuda de recursos humanos y
responsables de area encontrar la manera para que cada individuo pueda

desempenfarse con la finalidad de hacer crecer a la organizacion.
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Vincular la evaluacién del desempefio y la compensacién de acuerdo a las
competencias de cada trabajador: Para poder realizar la gestion de personal es
necesario identificar sus aptitudes por lo que al realizar actividades para identificar

dichos conocimientos y habilidades.

Desarrollar competencias que mejoren el desempefio individual y el de toda la
organizacion: El contar con programas de capacitacion y desarrollo son parte de
una buena gestion de recursos humanos; brindarles a los trabajadores herramientas
para su desarrollo tanto académico como personal ayudara a un mejor desempefio

y le proporcionara una mejor calidad de vida.

Incentivar la innovacién, creatividad y la flexibilidad: un SGC funcional se
encuentra actualizandose constantemente en los procesos ya sea con la insercién

de nuevas tecnologias, capacitacion o cambios en la estructura organizacional.

Diseflar procesos de trabajo enfocados en el desarrollo de toda la
organizaciéon: Una buena estructura organizacional no es Unicamente contar con
las areas definidas, sino que cada una tenga su propia estructura que conviva de la
mejor manera con el resto de la organizacion de esta manera se pueden identificar

procesos indispensables u obsoletos en aras de un crecimiento global.

Cuidar de la seguridad y salud de los trabajadores en el espacio laboral:
Mediante el area de recursos humanos una organizacién debe de asegurar la
seguridad tanto fisica como mental, la organizaciébn puede implementar un
reglamento interno para determinar los riesgos al personal si asi lo considera al
mismo tiempo que cumpla con las legislaciones existentes por parte del gobierno en
donde la organizacion opera, los empleadores tienen la obligacién de proporcionar

un ambiente de trabajo seguro.

Es necesario definir, el procedimiento de contratacién de personal en el que también

se estaran definiendo la descripcion y perfil del puesto. Ver ejemplo en Anexo 1.

Al igual que la descripcion del puesto el proceso de contratacion de personal refleja

la ética del empleador al ser imparcial con todos los candidatos, en todo momento

el proceso refleja las politicas y la ética de la organizacion buscando asi personal

con las competencias necesarias para desempefiarse adecuadamente en el puesto,
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no solo que aporte en la productividad, sino que sea un reflejo de los valores

establecidos por la AD de la organizacion.

7.1.3 Infraestructura

En este apartado se recomienda contar con un procedimiento que asegure tener la
infraestructura en su méas amplio sentido para poder desarrollar las actividades por
lo que la infraestructura se refiere a equipos, materiales, instalaciones, medio

ambiente y otros.

Es necesario definir cuél es la infraestructura que se requiere en la elaboracion de
los productos y servicios que ofrece la empresa para asegurar su desarrollo y 6ptima

calidad.

Una vez que se determina la infraestructura que se requiere, es necesario identificar
cuales son los canales a través de los cuales se asegurara contar con ella para

elaborar o desarrollar el producto o servicio.

Asi mismo el lider debe asegurarse de que las condiciones ambientales en el lugar
de trabajo son adecuadas, que el personal cuenta con equipo de proteccion
personal en su caso, las maquinarias y herramientas de trabajo funcionan
correctamente y estan disponibles en el momento que se requieren es por eso que

se debe contar con un programa de mantenimiento preventivo.

A continuacién, se presenta un ejemplo del contenido de un formato en el que se
indican los recursos que se requieren en un area de etiquetado, asi como las

condiciones ambientales en una planta de produccion.

Area SHEIE minimo Cantidad Caracteristicas _Condlmon .
requerido ambiental requerida
Impresora Térmica
Produceién 4 etiquetadoras 6 E?lregta.’Transferenma Amblenl.e secoy
Térmica con Cortadora ventilado
y Bandeja
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7.1.4 Ambiente de la operacion de los procesos
El cumplimiento de este punto de la norma ISO 9001:2015, el lider ético lo
demuestra cuando la organizacion cumple con lo establecido en la NOM-035-STPS-

2018 ya que esta norma oficial mexicana define los factores de riesgo psicosocial.

A continuacion, se mencionan algunos de los conceptos basicos de la NOM 035.

4.4 Centro de trabajo: El lugar o lugares, tales como edificios, locales,
instalaciones y areas, donde se realicen actividades de explotacion,
aprovechamiento, produccién, comercializacion, transporte y almacenamiento o
prestacion de servicios, en los que laboren personas que estén sujetas a una

relacion de trabajo.

4.5 Diagnostico de seguridad y salud en el trabajo: La identificacion de las
condiciones inseguras o peligrosas; de los agentes fisicos, quimicos o biolégicos
o de los factores de riesgo ergondmico o psicosocial capaces de modificar las
condiciones del ambiente laboral; de los peligros circundantes al centro de
trabajo, asi como de los requerimientos normativos en materia de seguridad y

salud en el trabajo que resulten aplicables.

4.6 Entorno Organizacional Favorable: Aquel en el que se promueve el sentido
de pertenencia de los trabajadores a la empresa; la formacién para la adecuada
realizacion de las tareas encomendadas; la definicion precisa de
responsabilidades para los trabajadores del centro de trabajo; la participacion
proactiva y comunicacion entre trabajadores; la distribucién adecuada de cargas
de trabajo, con jornadas de trabajo regulares conforme a la Ley Federal del
Trabajo, y la evaluacién y el reconocimiento del desempenio.

4.7 Factores de Riesgo Psicosocial: Aquellos que pueden provocar trastornos
de ansiedad, no organicos del ciclo suefio-vigilia y de estrés grave y de
adaptacion, derivado de la naturaleza de las funciones del puesto de trabajo, el
tipo de jornada de trabajo y la exposicion a acontecimientos traumaticos severos

0 a actos de violencia laboral al trabajador, por el trabajo desarrollado.
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Comprenden las condiciones peligrosas e inseguras en el ambiente de trabajo;
las cargas de trabajo cuando exceden la capacidad del trabajador; la falta de
control sobre el trabajo (posibilidad de influir en la organizacion y desarrollo del
trabajo cuando el proceso lo permite); las jornadas de trabajo superiores a
las previstas en la Ley Federal del Trabajo, rotacion de turnos que incluyan turno
nocturno y turno nocturno sin periodos de recuperacion y descanso; interferencia
en la relacion trabajo-familia, y el liderazgo negativo y las relaciones negativas

en el trabajo.

4.8 Medidas de prevencién y acciones de control: Aquellas acciones que se
adoptan para prevenir y/o mitigar a los factores de riesgo psicosocial y, en su
caso, para eliminar las practicas opuestas al entorno organizacional favorable y
los actos de violencia laboral, asi como las acciones implementadas para

darles seguimiento.

4.12 Violencia laboral: Aguellos actos de hostigamiento, acoso o malos tratos

en contra del trabajador, que pueden dafiar su integridad o salud.

Cabe destacar que precisamente el punto 5 de la NOM 035 define especificamente

cuales son las obligaciones del patron mismas que se definen brevemente.
5. Obligaciones del patron

5.1 Establecer por escrito, implantar, mantener y difundir en el centro de trabajo
una politica de prevencion de riesgos psicosociales.

5.2 Identificar y analizar los factores de riesgo psicosocial.

5.3 Identificar y analizar los factores de riesgo psicosocial y evaluar el entorno

organizacional.

5.4 Adoptar las medidas para prevenir y controlar los factores de riesgo
psicosocial, promover el entorno organizacional favorable, asi como para atender
las practicas opuestas al entorno organizacional favorable y los actos de violencia

laboral.

5.5 Identificar a los trabajadores que fueron sujetos a acontecimientos

traumaticos severos durante o con motivo del trabajo y, canalizarlos para su
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atencion a la institucion de seguridad social o privada, o al médico del centro de

trabajo o de la empresa.

5.6 Practicar examenes meédicos y evaluaciones psicoldgicas a los trabajadores

expuestos a violencia laboral y/o a los factores de riesgo psicosocial, cuando

existan signos o sintomas que denoten alguna alteracion a su salud y el resultado

de la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial.

5.7 Difundir y proporcionar informacién a los trabajadores sobre:

a)
b)

c)

d)

La politica de prevencion de riesgos psicosociales;

Las medidas adoptadas para combatir las practicas opuestas al entorno
organizacional favorable y los actos de violencia laboral;

Las medidas y acciones de prevencion y, en su caso, las acciones de control
de los factores de riesgo psicosocial;

Los mecanismos para presentar quejas por practicas opuestas al entorno
organizacional favorable y para denunciar actos de violencia laboral;

Los resultados de la identificacion y analisis de los factores de riesgo
psicosocial.

Las posibles alteraciones a la salud por la exposicion a los factores de riesgo

psicosocial.

5.8 Llevar los registros.

Ver Anexo 1 de la descripcion del puesto mismo que refleja el cumplimiento de esta

normativa en su contenido.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

De conformidad con lo establecido con la norma toda organizacién debe establecer
los mecanismos apropiados de seguimiento y medicién de sus procesos que les
permitan identificar si se cumple de primera instancia con el requerimiento o bien,

si es susceptible de mejorarse.
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Para ejemplificar la medicién y seguimiento que permiten dar cumplimiento a los
objetivos del area, se presentaran una serie de tablas que reflejan el cumplimiento

de objetivos del area de almacén en una planta de produccién hidrometallrgica.

Tabla 7 Ejes y procesos para el planteamiento de los KPIs

Una vez planteada la politica de calidad y los objetivos de esta, se pueden plantear
objetivos particulares por area o proceso dentro de la organizacion para asi poder

implementar metas realizables en los periodos de tiempo planteado para cada KPI.

Ejes estratégicos Objetivos de calidad Objetivos especificos
Objetivos dentro de estas areas basado Obijetivos particulares para cumplir el
en la politica de calidad objetivo de calidad
®» Asegurar que el sistema de
control de inventarios es
eficiente, por ejemplo: se
puede usar PEPS
(primeras entradas,
primeras salidas)
Evaluar cada 6 meses a los
proveedores y/o realizar
auditorias para asegurar
gue entregan el insumo con
las especificaciones
requeridas.

Area a monitorear

Contar con los materiales que
cumplan con las
especificaciones requeridas
para la elaboracién del
producto y asegurar el
abastecimiento de las lineas
de produccion

Ejemplo:
Almacén de materias primas

A continuacién, se presenta la tabla con la descripcion de los KPIs

Se pueden generar KPIs por cada objetivo particular con la finalidad de tener
registro de todos los resultados de la organizacién que puedan ser analizados para
encontrar posibilidades de mejora, es importante al momento de definir las KPIs
tener en cuenta que los datos muchas veces no representan nimero de piezas
producidas también pueden ser personas como lo son trabajadores o dependiendo

de la rama de operaciones pueden ser clientes.
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Tabla 8 Descripcion de los KPls

Datos del indicador

un afio

Datos
Indicador Descripcion del | Unidad de | Periodo de | Dimension del | Etapa que
método de | medida medicion indicador pertenece
calculo
Descripcion del
miﬁidﬁ: Ip;asra Formula Tamaio de la Parte del proceso
obj(i)tivos matematica del Objeto de estudio Periodicidad muestra (personas, en la que se ve
. indicador unidades, tiempo) involucrado
especificos
planteados
Rotacion de | Costo de | NUmero de | Anual Promedio del | Control de
inventarios mercancias/ veces que stock de | inventarios
promedio del | movié el inventario
inventario en | inventario mensual

Continuando con la definicién de los indicadores, la siguiente tabla representa las

caracteristicas de cada KPI e informacién de estos, con la finalidad de tenerlos

monitoreados. Se debe indicar si es o0 no claro, relevante, tiene impacto econémico,

es monitoreable, si es adecuado o tiene un aporte marginal para lo cual se describe

su justificacion y se indica al responsable.

Tabla 9 Caracteristicas de los indicadores

Caracteristicas del indicador

Validacién

Claridad
(Si/No)

Relevancia
(Si/No)

(Si/No)

Economia

Monitoreable
(Si/no)

Adecuado
(Si/no)

Aporte
Marginal
(Si/no)

Justificacion

Responsable
del indicador

Si

Si Si

Si

Si

Se trata de
un indicador
de eficacia
conla
finalidad de
incrementar
el indice de
surtimiento
del almacén

Responsable
de compras

Una vez definido el indicador y su método de calculo, para poder asegurar su

efectividad, asi como el cumplimiento del objetivo es necesario establecer

pardmetros de referencia lo cual se evidencia en la siguiente tabla, cosas como
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comparacion de periodos e intervalos en los que los objetivos estan siendo

cumplidos.

Tabla 10 Determinacién de las metas con los valores de los KPIs

DETERMINACION DE METAS

LINEA BASE

META PROGRAMADA

RESULTADO

COMPORTAMIENTO

PARAMETROS DE SEMAFORIZACION (DESVIACION)

VALOR

PERIODO

PERIODO DE LA
LINEA BASE

PERIODO DE

VALOR

CUMPLIMIENTO

RESULTADO
ALCANZADO

ASCEDENTE

DESCENDENTE

ACEPTABLE

RIESGO

CRITICO

MANTENER

2" Semestre

90% 2021

2021 100% 1° Semestre 2022 94% Ascendente 95% a 100% 90% a 94% <90%

Para finalizar se presenta la tabla de caracteristicas donde se indica como se
recolectan o cuales son las fuentes de informacion de los datos de las variables, la
metodologia de recopilacion o unidades, en esta ultima hay que hacer hincapié
retomando lo dicho en la tabla de datos del indicador (tabla 8) que estos pueden ser
personas por lo que se debe evitar ser tratados Unicamente como una estadistica al
momento de replantear los objetivos. Asi mismo es importante dar el tratamiento
adecuado a los desechos (solidos urbanos, quimicos, etc.) de la organizacion para
proteger el medio ambiente. El lider ético reconoce que proteger al recurso humano
y al medio ambiente tiene como resultado la disminucion de costos y no escatima
en programas sociales en virtud de que genera lealtad de sus empleados y evita

incurrir en actos de corruptela.

Con relacién al ejemplo mostrado en las reuniones de la AD se dan a conocer los
resultados de los indicadores, informacion que les servir4 de base para una toma

de decisiones eficiente.

Finalmente se deben especificar las caracteristicas de las variables para poder

identificar el impacto que tienen en los indicadores de medicion (KPI’s)

Tabla 11 Caracteristicas de las variables

CARACTERISTICAS DE LAS VARIABLES
VARIABLES

FECHA DE
DSIPONIBILIDAD
INFORMACION

METODO DE
RECOPILACION

UNIDAD DE

FUENTES DE INFORMACION MEDIDA

NOMBRE DESCRIPCION

Requisiciones en proceso de
entrega y almacenamiento

Registros de compras y de entrada al

) 01-ene-2022
almacén.

Mide la cantidad de requisiciones ya adquiridas. Requisiciones Registro de compras

Solicitudes de material
de cada area de la

organizacién

Requisiciones por cumplir Cantidad de reguisiciones pendientes Registros de material a surtir Requisiciones 30-jun-2022
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
La trazabilidad es la capacidad para seguir el historico, la aplicacion o la localizacion
de un objeto. Dependiendo de la organizacion, el sector en que se encuentra o los

tipos de productos o servicios.

La norma pide que los equipos de medicion se encuentren debidamente calibrados
o verificados segun sea el caso del equipo, en periodos de tiempo establecidos por
la organizacibn o de terceros si asi lo requiere los equipos de medicion la
maguinaria, este proceso se debe hacer con una referencia o patron (nacional o

internacional) que testimonie la correcta calibracion o verificacion.

La AD reconoce la importancia de tener documentados las calibraciones y
verificaciones, asi como los resultados de los KPI implica que pueden ser
comparados diferentes periodos y rastrear el origen de algin producto no conforme

o fallas en el servicio.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

En toda organizacion existen o deben existir procedimientos, manuales o guias que
permitan a los empleados identificar claramente que deben hacer y como hacerlo,
actualmente existen estandares de competencia que certifican que las personas

tienen los conocimientos necesarios para ejecutar una determinada actividad.

Un lider ético se asegura de que su personal cuente con la competencia necesaria
para ejecutar su trabajo y le proporciona los recursos necesarios para su correcto
desempefio por lo que le proporciona la capacitacion que requiere de primera
instancia independientemente de que el empleado tenga experiencia o formacion
profesional, asi mismo, le proporciona los equipos de proteccion personal cuando
aplica, ademas de asegurarse de que cuenta con las herramientas e insumos
necesarios para realizar su trabajo tomando en cuenta que la infraestructura sea la

adecuada para el correcto desempefio de sus funciones.
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Es conveniente que las organizaciones cuenten con un programa de induccién a la
empresa y al puesto para asegurar que el personal contratado conozca a la

organizacion y sus funciones y lo que se espera de él.

7.2 Competencia

Para dar cumplimiento a este punto de la Norma es pertinente contar con la
descripcion del puesto y su perfil en virtud de que en ellos se define desde el objetivo
del puesto, las lineas de autoridad, la experiencia y conocimientos, asi como los
KPIs que aplican al puesto entre otros aspectos. Ver Anexo 3 de la descripcion de

un puesto y su perfil.

Para dar cumplimiento a lo establecido con la Norma, la AD se debe asegurar de
gue exista un programa de capacitacion que anualmente se debe actualizar para
dar cumplimiento a lo sefialado por la STPS (Secretaria de Trabajo y Prevision
Social) este plan de capacitacion debera estar dirigido a asegurar la actualizacién
de conocimientos del personal y el desarrollo de sus habilidades para desempefiar
correctamente sus funciones, sobre todo si existen por ejemplo cambios de equipos,

de sistemas, herramentales, normativas, etc.

Conforme se va llevando a cabo el plan de capacitacién es conveniente realizar una
evaluacion posterior respecto de lo aprendido en los cursos o talleres en los que el
trabajador participa pudiendo ser en el interior de la empresa o bien de manera
externa esta evaluacion podra ser realizada 3 meses después de haber concluido
la capacitacion. Adicionalmente el trabajador podra demostrar su competencia si
presenta estar acreditado en estandares de CONOCER relacionados con su

actividad, ademas de su nivel de educacion, formacion o experiencia.

Con respecto a la evaluacién de la competencia es conveniente que se lleve a cabo
un calificacién anual para demostrar que puede desarrollar sus actividades y cuando
sea necesario tomar acciones para adquirir y mantener la competencia que se
requiere de acuerdo con lo establecido con la Norma ISO 9001:2015, sobre todo

cuando existan por ejemplo cambios de equipo, sistemas, entre otros.
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7.3 Toma de conciencia

La Norma sefiala a este respecto que el personal conozca y entienda la politica de
calidad por lo que debe publicar en los diferentes medios de comunicacion con que
cuente, asi como sus objetivos y como es que el personal contribuye al logro de
estos y las implicaciones de su incumplimiento pudiendo ser desde una llamada de
atencion verbal, una sancién o hasta un despido dependiendo del impacto que tenga

la falta de cumplimiento.

A este respecto la AD toma un papel relevante en virtud que debe asegurarse de
gue el personal conozca de primera instancia cuéles son sus funciones y por ende
los procedimientos para realizarlas, y adicionalmente otros que aplican de manera
general a todos los colaboradores como por ejemplo el de seguridad y salud en el
trabajo, por lo que en su caso serda necesario integrar en el Programa de

Capacitacion los cursos que sean necesarios.

7.4 Comunicacién

Para dar cumplimiento a este punto es recomendable contar con un procedimiento
especifico que permita identificar como se llevara acabo la comunicacion tanto al
interior de la organizacion como hacia afuera tomando en cuenta que se debe tener
claro lo que se va a comunicar, cuando se va a comunicar a quién esta dirigida la

comunicacién, como se va a llevar a cabo y quién esta comunicando.

El siguiente esquema ejemplifica el proceso de comunicacion previamente

mencionado.
Curso de

3 Lo que se va a capacitacion
Informacion por

comunicar actualizacién

del proceso

Cuandosevaa
comunicar

Alos . o Una vez
supervisores y | A quién va dirigida|  finalizado el
trabajadores del | |5 comunicacion nuevo
proceso procedimiento

Cémosevaa
llevar a cabo

Memaorandum a

los trabajadores Quién esta Gerente de
y con carteles comunicando Es;u;'ﬁgz
en la planta
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Conclusion

El director o duefio de la organizaciéon es el primer responsable de cada accion
tomada en la operacion de la empresa, por lo tanto el decidir implementar un
sistema de gestion de la calidad con base en las norma ISO 9001:2015 es en si una
decision en la que la ética se hace presente durante todo el proceso, ya que
permanentemente refleja su compromiso al mejorar las operaciones de su
organizacion asegurando en todo momento el bienestar de sus trabajadores, la
proteccion del medio ambiente, ofrecer un beneficio a la comunidad y proporcionar
a sus clientes productos y/o servicios que rebasen sus expectativas y en general
atender los requerimientos de todas las partes interesadas.

En la implementacion del sistema de gestion de la calidad inicia desde la definicion
de la politica de calidad con la que se va a manejar la compafiia y sera crucial en
cada paso de su implementacién, como se pudo observar en el desarrollo de este

documento.

En la actualidad la ética en la operacion de una empresa tiene una gran relevancia
en virtud de que inclusive se publicé en abril del 2021 la Norma ISO 37301
COMPLIANCE que es una norma como su hombre lo indica de cumplimiento en la
gue se consideran las necesidades y expectativas de las partes interesadas por lo
que la empresa debe demostrar su compromiso con las leyes, requisitos
regulatorios, codigos y otras normas entre las cuales esta la de buena gobernanza,
las mejores practicas generalmente aceptadas, la ética en si misma y las

expectativas de la comunidad.
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ANEXOS

ANEXO 1

Ejemplo de una guia de contratacion de personal.

A continuacion se indica el contenido para su desarrollo:

1. PROPOSITO.

1.1. Establecer las directrices generales para la seleccién y contratacién de
personal de base y/o eventual, asi como la evaluacion de competencias para
desempeiiar sus funciones y afadir valor econémico a la empresa

2. ALCANCE

2.1 Este procedimiento aplica para la ejecucién de acciones el reclutamiento,
seleccidon, contratacion y evaluacion del personal de planta, eventual o

confianza.

3. DEFINICIONES

3.1 Se toman como base las establecidas en la norma 1SO-9000:2015 Sistemas
de gestidon de la calidad — Fundamentos y vocabulario-, y otras como las

siguientes:

e Vacante. Lugar o puesto disponible en la organizacion.
e Convocatoria. Modo o medio para dar a conocer los requerimientos de la

vacante.

e Personal Base. Personal del area administrativa y/o técnica que colabora

permanentemente en la organizacion.

e Personal Eventual. Personal generalmente del area técnica, el cual

colabora en los servicios en campo, donde su participacion es jornadas
de 8 horas regularmente.

e Personal de Confianza.

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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4.1 Contratacion de personal eventual:

A través de la pagina web se publican los convenios que existen con

instituciones educativas con el fin de que el interesado identifique el perfil que

debe cubrir y procede a comunicarse con el Responsable de Personal por via

telefénica o correo electronico para solicitar empleo.

4.1.2 El Responsable de Personal procede a lo siguiente:

a)

b)

Envia por correo electrénico el formato “Datos de Personal”, mismo que
debera ser llenado y entregado por el interesado en las oficinas junto con
copias de la documentacion solicitada.

Recibe documentacién, saca fotografia e Informa forma de pago y forma
de trabajo.

Registra el alta del personal en la base de datos

Genera expediente documental con las copias fotostaticas.

Informa al candidato que sera localizado cuando se requiera para cubrir

un servicio.

4.2 Contratacion de personal de planta:

4.2.1 El Responsable de Personal procede a:

a)

b)

d)

Publicar la vacante a través de los diversos medios de promocién o

publicidad que considere pertinentes, sefialando el perfil del puesto.

Una vez que los candidatos solicitan la vacante por via telefénica o correo

electrénico se procede a programar una cita para entrevista.

El candidato se presenta a la entrevista, llena una solicitud de empleo y

presenta su curriculum vitae

Durante el desarrollo de la entrevista se solicita al candidato elabore un
escrito para enviarlo a analisis de valoracion e interpretacion con el

experto grafdlogo.
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e)

9)

h)

)

K)

En funcién del resultado de la entrevista y de que el candidato cubra el

perfil, se contrata por un periodo de prueba de tres meses
Informa las funciones descritas en la Descripcion de puesto

En caso de que los resultados del examen grafologico sean positivos y
que en el periodo de prueba se desempefie correctamente se procede a

realizar la contratacion por tiempo indefinido

Se solicita copia de documentacion oficial para integrar expediente y
darlo de alta en el IMSS. (Nota: en ninguna circunstancia el interesado

debera dejar sus documentos originales).

Las personas seleccionadas recibiran y firmaran un contrato individual de
trabajo por tiempo determinado de 90 dias, dentro de este periodo el
colaborador deber4d demostrar los conocimientos, aptitudes que

manifestoé tener.

NOTA: El Jefe directo debera enviar un correo electronico a Recursos
humanos solo en caso de que el desempefio del personal de nuevo

ingreso no sea el adecuado.

Cuando la decisién sea, la de dar de baja al empleado, el encargado de
los recursos humanos procedera a preparar la documentacion del caso y
realizard una entrevista, tanto con el jefe involucrado, como con el
empleado, para identificar las causas de dicha decision; esta entrevista
se efectuara el dia del vencimiento del contrato.

Se da a conocer el Reglamento Interior de Trabajo, asi como el Cadigo
de Etica

Una vez concluido el periodo de prueba se procede a elaborar el Contrato
de Trabajo por tiempo indefinido, mismo que es firmado por ambas

partes.

El personal contratado debera ser dado de alta en el IMSS y demas
dependencias que asi lo requieran, a partir de la fecha en que el

colaborador inicie sus labores
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m) El colaborador tendra derecho a las prestaciones obligatorias que

establece la Ley Federal del Trabajo (vacaciones, aguinaldo, etc.)

Consideraciones:

e Los perfiles y descripcion de puestos estan establecidos en el Manual de
Organizacion, los cuales se consultaran y se informaran al personal en
cuestion.

e El Responsable de Personal, actualiza las formas y carpetas siguientes:

1) Lista Maestra y Solicitudes de Personal.
2) Expedientes - Datos del Personal, Evaluacion de competencia y copia
de documentos oficiales.

e Cada afio se lleva a cabo una evaluacion de competencia del personal ver

procedimiento de Capacitacion de Personal.

5. REGISTROS
1) AA-FOR-XX “Datos del Personal”.
2) AA-FOR-XX “Descripcion de Puesto y Funciones” y Perfil de puesto.
3) AA-FOR-XX “Evaluacion de Competencia”. Se archiva por espacio de dos
afos a partir de la fecha de su emision y una vez concluido puede desechar.
6. DOCUMENTOS DE APOYO Y ANEXOS
6.1. Reglamento Interior de Trabajo

6.2. Guia de Reclutamiento y Seleccién de personal
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ANEXO 2
Guia para Reclutamiento y Seleccion de Personal

Existen diferentes metodologias para llevar a cabo un proceso de reclutamiento y
seleccién de personal, sin embargo, se presenta a continuacion un ejemplo:

PRIMER FILTRO: Sueldo, horario y ubicacién.

Se realiza una presentacion grupal de 2 horas con otros candidatos, en
donde se da a conocer horario de trabajo, sueldo y formas de pago, y

ubicacién de asignacion.
SEGUNDO FILTRO: Puntos de Cultura

e Se da a conocer la filosofia de la empresa:

¢ Introduccién (fundacién, logros, Certificaciones y Reconocimientos)
e Misidn y Vision

e Los Valores de la empresa

e El cddigo de conducta

e Presentacion de Servicios de la empresa

TERCER FILTRO: KPI’'s lo minimo que espero del desempeio

¢ Organigrama
e Funciones del Puesto
¢ Indicadores
CUARTO FILTRO: Recta final al candidato se le pueden plantear algunas

preguntas finales como las que se indican a continuacion:

.... ¢,Si pudieras ganar el sueldo ideal trabajando medio tiempo qué
harias el resto del dia?

... ¢ Por qué te tengo que contratar a ti?
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QUINTO FILTRO: Solo alos 2 o 3 candidatos finales

e Se aplica examen de conocimientos cuando aplique
e Se aplica la prueba DISC,

e Estudio Grafoldgico

e Pruebas técnicas (Ej. hablame y véndeme algo)

e Entrevista de personalidad

e Validacion de referencias
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ANEXO 3

Ejemplo de la estructura de una descripcion de puesto

DESCRIPCION DE PUESTO

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar Administrativo
REPORTA A: Encargado de Administracion
LE REPORTAN: DIRECTOS No. de INDIRECTOS No. de
Personas Personas
TOTAL.:
AUTORIDAD PARA: Realizar compras de materiales e insumos, asi como, rentar equipos
especializados o de transporte.

2. OBJETIVO DEL PUESTO:

Ejecutar de acuerdo con los procedimientos establecidos las acciones necesarias para la adquisicion
materiales, insumos, equipos de seguridad, herramientas, asi como renta de equipos especializados o de
transporte, con el fin de asegurar que el personal de operaciones cuente con lo necesario para desarrollar
en tiempo y forma los servicios pactados con los clientes.

3. PROPOSITO DEL PUESTO:
Planear

Dirigir [ |
4. ACTIVIDADES

Supervisar [ |
Evaluar [ |

Controlar [ |
Operar

ACTIVIDAD
(¢ Qué hace?)

OBJETIVO Y RESULTADOS
(¢Para qué? y ¢Para quién?)

Realiza los tramites de altas y bajas ante el
IMSS del personal de plantay eventual

Asegurar que el personal cuenta con los servicios de seguridad social
durante su estancia en la empresa.

Seguimiento de asuntos generales
relacionados con el IMSS

Asegurar la atenciéon inmediata y evitar la generaciéon de multas o
sanciones.

Realiza la convocatoria al personal para los
servicios programados

Asegurar que se contara con el personal necesario para la realizacion de
los servicios.

Realiza el célculo de viaticos para los servicios
y las transferencias correspondientes

Asegurar que el personal cuente con los medios econémicos para el
traslado, pago de alimentos y hospedaje en su caso.

Realiza un control de pagos para determinar
cuanto se adeuda al personal de servicios

Control de pagos al personal eventual

Realiza 6rdenes de compra conforme el
procedimiento establecido.

Asegurar que se cuenta con los insumos necesarios para realizar los
servicios en tiempo y forma

Recibe las érdenes de servicio realizados para
generar las facturas correspondientes.

Asegurar el envio oportuno de las facturas a los clientes y asegurar el
pago.

Lleva a cabo las acciones necesarias de
cobranza

Asegurar el pago de los servicios realizados y de esta manera el retorno
de la inversion realizada.

Integra  y archiva  diariamente los

comprobantes de gastos

Llevar un control de los gastos que seran enviados al Contador

Administrar la cuenta del Banco:
. Pago a proveedores
e Pago de némina
. Pago de impuestos
. Cobranza

Control de entradas y salidas de dinero propiedad de la empresa

Realiza los célculos necesarios para el pago
de némina

Asegurar el pago a los empleados de planta

Ejecuta acciones de mensajeria, tramites
administrativos. y cobranza

Eficientar las acciones administrativas
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Participar en la aplicacion de evaluaciones del
desemperio del personal

Evaluar las capacidades del personal con objeto de detectar necesidades
de capacitaciéon, asi como evaluar su desempefio general en el
cumplimiento de objetivos.

Negocios

Cumple y hace cumplir el Reglamento Interior
de Trabajo y el Cédigo de Conducta en los

Asegurar un ambiente de bienestar y seguridad entre los colaboradores
y en general el respeto a todas las partes interesadas.

5. RELACIONES DE TRABAJO

INTERNAS EXTERNAS
AREA Y PUESTO MOTIVO AREA Y PUESTO MOTIVO
Direccién General ICumplir las instrucciones | Proveedores Solicitud de cotizaciones y
recibidas verificaciéon de la recepcion

de insumos y materiales

Encargado de
Administracion

Apoyar las acciones necesarias
para eficientar los procedimientos
del area.

Informar en su caso, las
lanomalias presentadas
relacionadas con el personal

Representantes de Clientes

Tramite de pago de facturas
de servicios

Encargados del area de
Operaciones

Entrega de materiales, insumos,
herramientas y equipos

Reacondicionado

Responsable del |nformar resultados obtenidos e
Sistema de Gestién indicadores correspondientes
Jefatura de |[Recepcion y revisién de equipos

lespecializados y de seguridad

Jefatura de Seguridad y
Pruebas

Recepcion y revision de equipos
lespecializados y de seguridad

Jefatura de Cuadrilla

Recepcion y revision de equipos
lespecializados y de seguridad

6. REQUERIMIENTOS PARA SU DESARROLLO

MOBILIARIO Y EQUIPO

HERRAMIENTAS

Computadora personal o Lap Top

Escritorio 0 médulo

Silla

Software

Conexién a Internet

Teléfono fijo o mévil
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ANEXO 4
Ejemplo de perfil de puesto

PERFIL DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar Administrativo

Edad: de 20 a 55 afios

Sexo: Masculino[ | Femenino[ ] Indistinto
Estado civil: Soltero[ | cCasado(@ [ | Indistinto
Necesidad de viajar si[ ] No

Idiomas: No Si I:l ¢Cual? Porcentaje

Grado académico Preparatoria o Equivalente Conocimientos de:
Licenciatura X o Equivalente | X Office | 90%
Postgrado o Equivalente
Profesién: Titulo en: no es necesario Otros (especificar):
Administracién o
afin
Experiencia laboral: Minima Afio(s) en puesto similar o equivalente
Formacion Adicional: Habilidades:
Nominas X Manejo de vehiculos X
Archivo X
Control de inventarios X Manejo de office X
Tramites ante el IMSS X Trabajo en equipo X
Implementacién de SGC X Liderazgo y manejo de personal
Planeacién
Toma de decisiones
Capacidad de analisis y de sintesis X
Administracién del tiempo X
Capacidad de negociacion
Planeacién estratégica

Cualidades: Caracteristicas:

Proactivo X Honestidad X
Asertivo X Integridad X
Ordenado X Tolerante y respetuoso X
Persuasivo X Vision de futuro X
Creativo X Actitud de servicio X
Empético X Espiritu de cooperacién X
Capacidad de escuchar X Manejo de relaciones interpersonales X
Facilidad de palabra X

Sentido comun y Criterio X

47



Bibliografia

Avila, M. T. (2020). Importancia del liderazgo ético en la operacion de una organizacion y en la
implementacion de las Normas ISO.

Benavides, C. (27 de febrero de 2017). ISO 9001:2015 paso a paso capitulo 7.2 Competencias.
Obtenido de Calidad para pymes: https://calidadparapymes.com/competencias/

Betancourt, D. (22 de Marzo de 2020). Los recursos de sequimiento y medicion en 1SO 9001.
Obtenido de Ingenio Empresa: https://www.ingenioempresa.com/recursos-de-
seguimiento-medicion-iso-9001/

Christino, C. (2020 de Noviembre de 23). Politica de calidad: cémo definir y comunicar en su
empresa. Obtenido de Excellence Blog: https://blog.softexpert.com/es/como-definir-
politica-calidad/

Cooperativa Pascual. (05 de 02 de 2022). Pascual.com. Obtenido de
https://www.pascual.com.mx/certificaciones/

Enfoque al cliente, primer principio de un Sistema Gestion. (20 de Marzo de 2018). Obtenido de
Nueva ISO 9001: https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2018/03/enfoque-al-cliente-
primer-principio-sg/

Equipo de redaccién de QuestionPro Latinoamérica. (04 de Octubre de 2016). Recursos Humanos.
Obtenido de QuestionPro: https://www.questionpro.com/es/que-son-los-recursos-
humanos.html#funciones_recursos_humanos

Escuela europea de excelencia. (18 de Mayo de 2017). Cémo gestionar el conocimiento de la
organizacion segun ISO 9001. Obtenido de
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2017/05/como-gestionar-el-conocimiento-
de-la-organizacion-segun-iso-9001/

Fernando, D. (12 de Agosto de 2015). Gestion de la Infraestructura en I1SO 9001:2015. Obtenido de
Ingenio Empresa: https://www.ingenioempresa.com/infraestructura-iso-9001-2015/

Fernando, D. (15 de Octubre de 2015). Riesgos y oportunidades en ISO 9001:2015. Obtenido de
Ingenio Empresa: https://www.ingenioempresa.com/riesgos-oportunidades-iso-9001/

Fernando, D. (24 de Diciembre de 2019). /SO 9001 y cémo hacer la politica de calidad. Obtenido de
Ingenio Empresa: https://www.ingenioempresa.com/politica-de-calidad-iso-9001/

Fernando, D. (4 de Febrero de 2020). Planificacion de los cambios en ISO 9001:2015. Obtenido de
Ingenio Empresa: https://www.ingenioempresa.com/planificacion-de-los-cambios-iso-
9001/

Gonzales, H. (2 de junio de 2018). CALIDAD & GESTION — CONSULTORIA PARA EMPRESAS.
Obtenido de 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion:
https://calidadgestion.wordpress.com/tag/7-1-5-recursos-de-seguimiento-y-medicion/

48



ISO 9001 2015¢Como redactar la politica de calidad? (22 de Diciembre de 2016). Obtenido de

ISOTools excellence: https://www.isotools.org/2016/12/22/is0-9001-2015como-redactar-
la-politica-calidad/

Mufidz, M. T. (Septiembre de 2015). Gestion de riesgos bajo el enfoque de la norma ISO
9001:2015.

Nolan, J. (s.f.). Base de conocimientos de ISO 9001. Obtenido de

https://advisera.com/9001academy/es/knowledgebase/como-asegurar-la-competencia-y-
la-concienciacion-en-is0-90012015/

Norma oficial Méxicana. (2012). NOM-028-STPS-2012, Sistema para la administracion del trabajo-
Seqguridad en los procesos y equipos.

Norma Oficial Mexicana. (2017). PROY-NOM-005-STPS-2017, Manejo de sustancias quimicas
peligrosas o sus mezclas en los.

NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-035-STPS-2018, FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL EN EL. (23
de Octubre de 2018). Obtenido de
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5541828&fecha=23/10/2018

Pineda, J. J. (20 de Diciembre de 2021). Empresarial y laboral. Obtenido de
https://revistaempresarial.com/empresas/liderazgo/compromiso-y-liderazgo/

Puente, C. (07 de Octubre de 2018). Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos 6.2 1SO
9001. Obtenido de Kyocode: https://www.kyocode.com/2018/07/objetivos-de-calidad-y-
planificacion-6-2-is0-9001/

ROTH, T. (2021). El Compromiso Comienza Con Sus Lideres. Obtenido de Wilson Learning
Worldwide: https://www.wilsonlearning.com/wlw/articles/|/engagement-
leaders?site=LATAM

Villoldo, A. G. (s.f.). Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion (Sistema Integrado
1SO 9001:2015, I1SO 14001:2015 e ISO 45001:2018). Obtenido de Asesor de calidad:
http://asesordecalidad.blogspot.com/2018/04/roles-responsabilidades-y-
autoridades.html#.YdSkOGjMLIU

49



