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RESUMEN

Se ha dicho que la Calidad es una filosofia, un camino, un método, una estrategia, un modelo de
gestién y, probablemente se digan muchas mas cosas. Es dificil definirse por una u otra
perspectiva. Lo que si es seguro es que la Calidad solo se logra trabajando, esforzandose,

haciendo “bien lo correcto”.

El presente trabajo muestra las bases para llevar a cabo la estructuracién de un sistema de
gestién de la calidad a través de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 y las directrices
que establece la Norma 10005:2005 siendo una de sus principales finalidades el proporcionar la
informacién necesaria que sirva de apoyo para aquellos que asi determinen, para realizar el

proceso y/o servicio que presten.

Se da a conocer el origen, desarrollo y actual situacion de la organizacion en donde se desarrolla el
presente proyecto, dando a conocer la Misién, Vision a las cuales esta sujeta, haciendo que estas
se cumplan dia a dia a través de los objetivos. Los datos acerca de la estructuracién que rige en la

actualidad dicha organizacion asi como el &rea del proceso a analizar.

Se encuentran inmersas en forma teérica todas aquellas herramientas que se utilizaron durante el
andlisis del proceso Pago a Personal, desde los antecedentes de las Normas 9001:2008 asi como
de la Norma 10005:2005, sus requisitos , la influencia que se ha tenido de los diferentes Gurus
dentro de la calidad, las diversas técnicas de obtencién de la informacién, el analisis comparativo
mediante la aplicacion de la diversas matrices, para poder determinar la problematica que se

presenta durante en el proceso.

Mediante el planteamiento del problema y aplicando cada una de las diferentes técnicas y
herramientas para la obtencién de informacién, se obtuvieron los datos necesarios para poder
llevar a cabo el analisis de la informacién y determinar de forma especifica la problematica al no
tener estructurada la planeacion de algunas de las actividades que se encuentran en el proceso de
pago a personal, asi como también determinar aquellos procesos con los cuales se encuentra

interrelacionado.



INTRODUCCION

La importancia de la calidad hoy es importante para cualquier organizacion, como lo es para EAE y
el departamento de noéminas, los grandes impedimentos son el orden, la capacitacion el
entendimiento del personal, por esto el proyecto se enfoca a un sistema de gestion dela calidad en
lo concierne, Calidad “Es el grado en el cual un producto o servicio se ajusta a un conjunto de
estandares predeterminados, relacionados con las caracteristicas que determinan su valor en el
mercado y su rendimiento en funcién del cual ha sido disefiado”. “Grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.

La calidad va méas alla que el simple cumplimiento de ciertas especificaciones, pues esto no
asegura que el cliente esté satisfecho: un producto o un servicio sera de calidad cuando logre
satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por ende, sera él que

establezca pardmetros a alcanzar.

El presente proyecto desarrolla cuatro capitulos tomando en cuenta la necesidad de cambio antes
expuesta, el Capitulo 1 se define el por qué del estudio, presentamos el area que requiere atencion
asi como la forma en que se pretende realizar dicha investigacion, la justificacién del estudio,

metas que se pretenden alcanzar y técnicas investigacion que se utilizarian.

El capitulo 2, es el marco tedrico con el que se trabaja, contiene informacion como antecedentes,

evolucion e historia de la calidad, informaciéon sobre normas 1SO, gurus de la calidad.

En el capitulo 3, se desarrollara informaciéon general de la empresa, ademas de recopilar
informacién como, la misidn, vision y valores que rigen a la organizacién ademas de la descripcion
de los servicios que ofrece. En este capitulo se realiza un diagnostico del proceso que se eligi6
para el estudio, se revisa el proceso actual y se analiza la informacién y documentacién con la que
se cuenta. Como resultado se tendra los puntos criticos y las areas de oportunidad para nuestro

proceso de estudio.

En el capitulo 4, se redisefiara el proceso de pago bajo un enfoque de proceso, conjuntamente se
desarrollara la documentacion que requiere la Norma ISO 9001:2008, se describe las etapas que
se llevan para obtener todos los documentos de soporte para el proceso y dar una propuesta de

implementacion de un SGC.
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Capitulo 1. Marco Metodoldgico

1.1 Planteamiento del problema

En la Empresa Administradora de Estacionamientos, la gestion de recursos es una actividad
cotidiana que define el rumbo de la empresa. Al dia de hoy las empresas pretenden ser lideres en
su respectivo rubro y EAE no es una excepcion por eso busca la administracion efectiva de sus
recursos y de sus procesos. La Direcciéon de Finanzas, especificamente en el area de néminas se
maneja el proceso de pago a personal el cual se han identificado areas de oportunidad que
conjuntamente con el planteamiento de mejoras en el proceso, le permitira a la empresa a seguir
en la busqueda del liderazgo, ya que se considera importante la satisfaccién de los clientes

internos (empleados de EAE) en la prestacion de servicios alojamiento de vehiculos.
1.2 Objetivo del estudio

Establecer actividades eficientes y eficaces con una propuesta de mejora continua en el Proceso

de Pago al Personal a través de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
Obijetivos especificos:

» Cumplir con la entrega de pagos y liquidaciones en las fechas establecidas a indice mayor
o igual de 95%.

e Disminuir el registro de “errores totales” a un indice del 10%.

* Mantener un esquema de capacitacién continua a los gerentes de proyectos con un

minimo del 80% del total de la capacitacion, anualmente.
1.3 Técnicas de Investigacion a Emplear

Técnica

Es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cual se efectia el método y solo se aplica
a una ciencia. La diferencia entre método y técnica es que el método se el conjunto de pasos y
etapas que debe cumplir una investigacion y este se aplica a varias ciencias mientras que técnica

es el conjunto de instrumentos en el cual se efectta el método.

Técnicas de la investigacion



La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica, ya que integra la estructura

por medio de la cual se organiza la investigacién, La técnica pretende los siguientes objetivos:

e Ordenar las etapas de la investigacion.
» Aportar instrumentos para manejar la informacion.
* Llevar un control de los datos.

» Orientar la obtenciéon de conocimientos.

En cuanto a las técnicas de investigacion, se estudiaran dos formas generales: técnica documental

y técnica de campo.

La técnica documental permite la recopilacion de informaciéon para enunciar las teorias que
sustentan el estudio de los fenbmenos y procesos. Incluye el uso de instrumentos definidos segun

la fuente documental a que hacen referencia.

La técnica de campo permite la observacion en contacto directo con el objeto de estudio, y el
acopio de testimonios que permitan confrontar la teoria con la practica en la busqueda de la verdad

objetiva.

La entrevista

La entrevista es una técnica de recopilacion de informacibn mediante una conversacion
profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca de lo que se investiga, tiene
importancia desde el punto de vista educativo; los resultados a lograr en la misién dependen en

gran medida del nivel de comunicaciéon entre el investigador y los participantes en la misma.

Segun el fin que se persigue con la entrevista, ésta puede estar o0 no estructurada mediante un
cuestionario previamente elaborado. Cuando la entrevista es aplicada en las etapas previas de la
investigacion donde se quiere conocer el objeto de investigacién desde un punto de vista externo,
sin que se requiera aun la profundizacién en la esencia del fendmeno, las preguntas a formular por

el entrevistador, se deja a su criterio y experiencia.

Si la entrevista persigue el objetivo de adquirir informacién acerca de las variables de estudio, el
entrevistador debe tener clara la hipétesis de trabajo, las variables y relaciones que se quieren
demostrar; de forma tal que se pueda elaborar un cuestionario adecuado con preguntas que
tengan un determinado fin y que son imprescindibles para esclarecer la tarea de investigacion, asi

como las preguntas de apoyo que ayudan a desenvolver la entrevista.



Al preparar la entrevista y definir las propiedades o caracteristicas a valorar (variables
dependientes o independientes); es necesario establecer calificaciones, gradaciones cualitativas o
cuantitativas de dichas propiedades que permitan medir con exactitud la dependencia entre las
magnitudes estudiadas, asi como calcular la correlacion existente entre ellas aplicando métodos

propios de la estadistica matematica.

El éxito que se logre en la entrevista depende en gran medida del nivel de comunicacién que
alcance el investigador con el entrevistado; la preparacién que tenga el investigador en cuanto a
las preguntas que debe realizar; la estructuraciéon de las mismas; las condiciones psicoldgicas del
investigado; la fidelidad a la hora de transcribir las respuestas y el nivel de confianza que tenga el
entrevistado sobre la no filtracién en la informacion que él esta brindando; asi como la no influencia

del investigador en las respuestas que ofrece el entrevistado.

La entrevista es una técnica que puede ser aplicada a todo tipo de persona, aun cuando tenga
algun tipo de limitacion como es el caso de analfabetos, limitacién fisica y organica, nifios que

posean alguna dificultad que le imposibilite dar respuesta escrita.

Aquella entrevista que esta estructurada a partir de un cuestionario la informacién que se obtiene
resulta facil de procesar, no se necesita de un entrevistador muy diestro y hay uniformidad en el
tipo de informacion que se obtiene; sin embargo esta alternativa no posibilita profundizar en los

aspectos que surjan en la entrevista.

La entrevista no estructurada es muy Util en estudios descriptivos, y en la fase del disefio de la
investigacion; es adaptable y susceptible de aplicarse a toda clase de sujetos y de situaciones;
permite profundizar en el tema y requiere de tiempo y de personal de experiencia para obtener

informacién y conocimiento del mismo. En ésta se dificulta el tratamiento de la informacion.

La encuesta

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacién de interés sociolégico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la opinién o valoracién del

sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado.

En la encuesta a diferencia de la entrevista, el encuestado lee previamente el cuestionario y lo
responde por escrito, sin la intervencién directa de persona alguna de los que colaboran en la

investigacion.



La encuesta, una vez confeccionado el cuestionario, no requiere de personal calificado a la hora de
hacerla llegar al encuestado. A diferencia de la entrevista la encuesta cuenta con una estructura
I6gica, rigida, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso investigativo. Las respuestas
se escogen de modo especial y se determinan del mismo modo las posibles variantes de

respuestas estandares, lo que facilita la evaluacién de los resultados por métodos estadisticos.

El cuestionario

El cuestionario es un instrumento basico de la observacion en la encuesta y en la entrevista. En el
cuestionario se formula una serie de preguntas que permiten medir una o mas variables. Posibilita
observar los hechos a través de la valoracion que hace de los mismos el encuestado o

entrevistado, limitandose la investigacion a las valoraciones subjetivas de éste.

No obstante a que el cuestionario se limita a la observacion simple, del entrevistador o el
encuestado, éste puede ser masivamente aplicado a comunidades nacionales e incluso
internacionales, pudiéndose obtener informacién sobre una gama amplia de aspectos o problemas

definidos.

La estructura y el caracter del cuestionario lo definen el contenido y la forma de las preguntas que
se les formula a los interrogados. La pregunta en el cuestionario por su contenido pueden dividirse

en dos grandes grupos: pregunta directa o indirecta.

La pregunta directa: coincide el contenido de la pregunta con el objeto de interés del investigador.
La formulacién de la pregunta indirecta constituye uno de los problemas mas dificiles de la

construccion de las encuestas.

Al construir el cuestionario, conjuntamente con el contenido de las preguntas, hay que definir su

forma, utilizandose en sociologia el cuestionario abierto y cerrado.

La pregunta abierta en una encuesta es la que no limita el modo de responder a la misma, ni se
definen las variantes de respuestas esperadas. Este tipo de preguntas no permite medir con

exactitud la propiedad, solo se alcanza a obtener una opinién.

La pregunta cerrada tiene delimitada, con antelacién, su respuesta para determinada cantidad de

variantes previstas por el confeccionador de la encuesta.

La forma mas difundida de pregunta es aquella cuya respuesta esta estructurada por esquemas de

comparaciones de pares de valores, de categorias secuenciales de valores y otros.



La comparacion de pares, consiste en que todas las variantes de respuestas se componen de dos
posibilidades de las cuales el encuestado selecciona una. Este esquema se emplea cuando el
namero de preguntas no resulta grande y cuando se exige gran precisién y fidelidad en la

respuesta.

Otra técnica muy aplicada en la encuesta es la seleccion, donde el encuestado elige entre una lista
de posibles respuestas aquellas que prefiere. Dentro de esta técnica existen variantes: de
seleccién limitada, donde puede elegir un niumero determinado de respuestas y el de seleccion

Unica donde puede escoger una sola respuesta posible.

La elaboracion estadistica en este caso resulta sencilla, donde se reduce al conteo de frecuencia
de seleccidn de cada respuesta sobre la cual se realiza la gradacion de la actitud que muestran los

encuestados hacia las respuestas.

En los cuestionarios se pueden aplicar preguntas que miden actitudes del individuo hacia un
determinado hecho. Cuando se mide actitud, es necesario tener en cuenta la direccién de la misma

asi como su intensidad, para lo cual se aplican diversos tipos de escalas.

De manera mas general la pregunta se formula de forma positiva y se dan 5 alternativas de
posibles respuestas, designdndose una escala de valores de 1 a 5, dando la respuesta mas

favorable a la afirmacion que tenga el maximo de puntuacion.

Si por el contrario las afirmaciones son negativas en la formulacion de la pregunta, la evaluacion de

la pregunta debe resultar opuesto al anterior caso.

Otros tipos de instrumentos pueden ser aplicados en la medicién de actividades y se pueden

estudiar en diferentes bibliografias que tratan los aspectos de las técnicas de trabajo experimental.

Algunas reglas bésicas para la construccion del cuestionario.

1. Al igual que cualquier otra teoria propia de los métodos empiricos, hay que partir de la hipotesis
formulada y especificamente de los indicadores de las variables definidas en ésta, los que se

traduciran en preguntas especificas para el cuestionario.

2. Establecer la necesidad de cooperacion del encuestado; lo que dependera de que los individuos
participen o no, o que contribuyan o no favorablemente en la investigacion. Dicha demanda puede

realizarse de diversas formas; puede hacerla el entrevistador en el momento de presentar la
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encuesta, puede acompaifar el cuestionario por escrito, puede solicitarse por teléfono, por carta

previa, etc.

La solicitud de cooperacién debe contener:

Lo valioso de la informacién que se solicita.

Que no existe motivo encubierto o no confesado en la finalidad perseguida
Uso confidencial de la informacion que se brinda en la encuesta.

Lo fécil y rapido que puede contestarse el cuestionario.

3. Las preguntas deben ser claras.

Cada término debe ser comprendido.
No deben de plantearse dos preguntas en una.
La pregunta debe formularse de manera positiva.

La construccion de la respuesta no debe inducir expresiones ambiguas.

4. Las preguntas no deben ser tendenciosas, es decir, no deben estar confeccionadas de manera
tal que lleven al individuo a responder de una manera determinada o que lo predispongan en

contradiccién con su sentir ante la pregunta a responder.

5. Las preguntas no deben exigir mucho esfuerzo de la memoria.

6. Al abordar aspectos controvertidos o embarazosos las preguntas deben ser construidas de

forma tal que no constituyan un conflicto para el sujeto.

7. El orden de las preguntas debe de disponerse con arreglo a las caracteristicas psicolégicas de
las mismas. En primer lugar se deben preguntar datos socio-demogréaficos como sexo, edad,
ocupacién; a continuacién preguntas generales simples que lo van llevando hasta preguntas mas

complejas, de lo impersonal a lo personal.

8. Se debe contrarrestar el efecto de monotonia en la variante de respuesta. Esto ocurre
fundamentalmente en los cuestionarios cerrados y cuando el interrogado no se siente totalmente

motivado a responder.

9. Debe de inducirse una pregunta final que recoja la impresién del interrogado respecto al

cuestionario.



En conclusién podemos decir que en la ejecucién de una investigacion se hacen uso de multiples
métodos y procedimientos tratando de ser cada vez mas profundos y esenciales en la

caracterizacién del objeto.

Investigacién Documental

Es la revisién y andlisis cuidadoso de documentos escritos o grabados para encontrar informacion,
pruebas o justificaciébn sobre un asunto o experimento, es decir la revision y andlisis profundo de
documentos para hallar fundamentos con los cuales se pueda probar o justificar un asunto o

experimento.

Una adecuada revision de datos amplia el panorama del tema que se estudia y posiciona una idea
de la cantidad de informacion existente, nos da la pauta para elegir un tema que sea de nuestro
interés, una vez encontrado se definen los puntos que se van a investigar de acuerdo con los

objetivos que se persiguen.

Con lo anterior se elabora un plan de trabajo en donde se detalla el como, cuando, y qué vamos a

realizar durante la investigacion, indicando la posible duracién de cada actividad.

La elaboracién de un marco teérico constituye la parte razonada y l6gica del trabajo pues se define
con mayor claridad el problema, la propuesta y la solucion (hipotesis), los antecedentes y los

objetivos que se persiguen.

Con el marco tedrico conformado se realiza la recopilacion de datos, mediante la revision
minuciosa de documentos de archivos o recientes, se efectla la organizacién y analisis de los
datos de referencia, se clasifica y selecciona la informacién dando lugar a la parte aplicada.

Fuentes de informacion.

Primarias: Tienen relacion alguna fisica directa con los eventos.
Secundarias: No tienen relacion fisica directa con los eventos.

Una de las técnicas de investigacion documental la constituye la forma de estructura, las diferentes
fichas (bibliografica, hemerografica, cuadrogréafica, videogréafica, iconografica, epistolar, trabajo),
informacién electronica, las variantes estan en funcién del tipo de material y de la fuente de la que

se extrae la informacion.



Matriz DOFA

La Matriz DOFA: es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la
adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de

una organizacion.

La identificacion de las fortalezas y debilidades de las compafiias, asi como de las oportunidades y
amenazas presentes en las condiciones externas, se considera como una actividad comun de las
empresas. Lo que suele ignorarse es la combinacién de estos factores puede requerir de distintas
decisiones estratégicas. La matriz DOFA surgié justamente en respuesta a la necesidad de
sistematizar esas decisiones; T significa “amenazas” (threats), O “oportunidades”, W “debilidades”
(weaknesses) y S “fortaleza” (strengths). A esta matriz también se le conoce en espafiol como
Matriz DOFA acrénica formado con las iniciales de: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, y
Amenazas. El punto de partida del modelo son las amenazas dado que en muchos casos las
compafiias proceden a la planeacién estratégica como resultado de la percepcién de crisis,

problemas o0 amenazas.
En la figura se presentan las cuarto estratégicas alternativas de la Matriz DOFA Estas estratégicas
se basan en el andlisis de las condiciones externas (Amenazas y Oportunidades) y de las

condiciones internas (Debilidades y Fortalezas).

Matriz DOFA para la formulacion de estrategias

Fortalezas internas (F):
cualidades administrativas,
operativas, investigacion vy
desarrollo, ingenieria

Debilidades internas (D):

por ejemplo, debilidades en las
areas incluidas en el cuadro de
“fortalezas”

Factores internos

Factores externos

Oportunidades externas (O)
(considérense también los
riesgos) por ejemplo
condiciones econ6micas
presentes y futuras, cambios
politicos y sociales, nuevos
productos, servicios y
tecnologia

Estrategia FO:

Potencialmente la estrategia
mas exitosa, que se sirve de
las fortalezas de la
organizacién para aprovechar
las oportunidades

Estrategia DO:

Estrategia de desarrollo para
superar debilidades a fin de
aprovechar oportunidades

Amenazas externas (A):
escasez de energéticos,
competencia y areas similares
a las del cuadro superior de
“oportunidades”

Estrategia FA:
Uso de fortalezas para
enfrentar o evitar amenazas

Estrategia DA:
Atrincheramiento, liquidacién o
sociedad en participacion

La estrategia DA persigue la reduccion al minimo tanto de Debilidades como de Amenazas y

puede llamarsele estrategia

“mini-mini”.

Puede implicar para la compafiia la formacion de una

sociedad en participacion, el atrincheramiento o incluso la liquidacién, por ejemplo.




La estrategia DO pretende la reducciéon al minimo de las debilidades y la optimizacion de las
oportunidades. De este modo, una empresa con ciertas debilidades en algunas areas puede
desarrollar tales areas, o bien adquirir las aptitudes necesarias (como tecnologia o personas con
las habilidades indispensables) en el exterior, a fin de aprovechar las oportunidades que las

condiciones externas le ofrecen.

La estrategia FA se basa en las Fortalezas de la organizacién para enfrentar Amenazas en su
entorno. El propésito es optimizar las primeras y reducir al minimo las segundas. Asi, una
compafiia puede servirse de sus virtudes tecnolédgicas, financieras, administrativas o de
comercializacién para vencer las amenazas de la introducciéon de un nuevo producto por parte de

un competidor.

La situacibn mas deseable es aquella en la que una compafila puede hacer uso de sus
Fortalezas para aprovechar Oportunidades (estrategia FO). Ciertamente, las empresas deberian
proponerse pasar de las demdas ubicaciones de la matriz a ésta. Si resienten debilidades, se
empefiardn en vencerlas para convertirlas en fortalezas. Si enfrentan amenazas, las sortearan para

concentrarse en las oportunidades.

1.4 Justificacion del Estudio

Por el tipo de servicio que ofrece la empresa se cuenta con una plantilla extensa de empleados,
por lo que se tiene la necesidad de mantener un control eficaz en el area de néminas por tal motivo

se decidioé implementar un sistema de gestién de calidad (SGC).

Al inicio del afio se certificé el Area de Auditoria de Ingresos, la alta direccion desea continuar con
la certificacion de toda la empresa bajo la norma 1SO-9001-2008. Debido a que el material humano

es fundamental, se decidioé que fuera el area de néminas la siguiente a certificar.

El interés que se tiene en certificar toda la empresa es el de mejorar el servicio al cliente y darle la
confianza de ser una empresa de calidad, lo que permitira una expansion en el mercado para

continuar siendo una empresa lider en su ramo.



Capitulo 2. Marco tedrico y referencial

2.1 Historia y Evolucion de la Calidad

Abordar el tema de la calidad desde cualquier angulo implica siempre serios compromisos que
ineludiblemente obligan a referirse a los llamados cinco grandes de la calidad, ellos son William
Eduards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.
Como antecedentes para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se tomaron en
cuenta los siguientes puntos aportaciones de los gurus de la calidad, normas ISO necesarias para

el buen funcionamiento de una organizacion

2.2 Gurus de la Calidad

Philip B. Crosby

Aportacion Descripcién

Cre6 el concepto | Previniendo problemas seria mas provechoso que ser bueno en
de cero defectos |solucionarlos. Ensefiar a la gerencia cémo establecer una cultura
preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la primera.

Cuatro principios e Calidad se define como cumplimiento de requisitos
absolutos » El sistema de calidad de prevencién

» El estandar de realizacion es cero defectos

» La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Catorce  pasos
para la mejora
continua:

1. Compromiso de la direccion: La alta direccion debe definir y
comprometerse en una politica de mejora de la calidad.

2. Equipos de mejora de la calidad: Se formaran equipos de mejora
mediante los representantes de cada departamento.

3. Medidas de la calidad: Se deben reunir datos y estadisticas para
analizar las tendencias y los problemas en el funcionamiento de la
organizacion.

4. El costo de la calidad: Es el costo de hacer las cosas mal y de no
hacerlo bien a la primera.

5. Tener conciencia de la calidad: Se adiestrara a toda la organizacion
ensefiando el costo de la no calidad con el objeto de evitarlo.

6. Accion correctiva: Se emprenderan medidas correctivas sobre posibles
desviaciones.

7. Planificacién cero defectos: Se definira un programa de actuacioén con el
objeto de prevenir errores.

8. Capacitacion del supervisor: La direccion recibira preparacion sobre
como elaborar y ejecutar el programa de mejora.

9. Dia de cero defectos: Se considera la fecha en la que la organizacion
experimenta un cambio real en su funcionamiento.

10. Establecer las metas: Se fijan los objetivos para reducir errores.

11. Eliminacion de la causa error: Se elimina lo que impida el cumplimiento
del programa de actuacion error cero.
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Aportacion Descripcién
12. Reconocimiento: Se determinan recompensas para aquellos que
cumplan las metas establecidas.
13. Consejos de calidad: Se pretende unir a todos los trabajadores
mediante la comunicacion.
14. Empezar de nuevo: La mejora de la calidad es un ciclo continuo que
no termina nunca.

Modelo “Las personas hacen bien su trabajo rutinariamente”

“administracion
preventiva”

“El crecimiento es firme y con utilidades”
“Se anticipan las necesidades del cliente”
“El cambio se planea y se aprovecha”

“El personal esta orgulloso de trabajar aqui”

Tres mitos sobre
la calidad

Primero: “La calidad es intangible; calidad es bondad”. Para cambiar
nuestra actitud hacia la calidad debemos definirla como algo tangible y no
como un valor filoséfico y abstracto.

Segundo: “La calidad es costosa”. Lo costoso, en fin, son los errores y los
defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca sera mas econdémico tolerar
errores que “hacerlo bien desde la primera vez”, y no habra un “punto de
equilibrio” entre beneficios y costo de calidad.

Tercero: “Los defectos y errores son inevitables”.

Edward W. Deming

Aportacion Descripcion
Control Desarroll6 técnicas para llevar procesos industriales
estadistico

Circulo Deming

-Planear lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la incorporacion
de las observaciones a lo que se viene realizando.

-Hacer o llevar adelante lo planeado.

-Chequear o verificar que se haya actuado de acuerdo a lo planeado asi
como los efectos del plan.

-Actuar a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo cual es
expresado en observaciones y recomendaciones.

Catorce pasos
para la mejora
continua:

1. Ser constante en el proposito de mejorar los productos y los servicios:
El Dr. Deming sugiere una nueva definicibn radical del papel que
desempefia una compafiia. En vez de hacer dinero, debe permanecer en
el negocio y proporcionar empleo por medio de la innovacién, la
investigacion, el constante mejoramiento y el mantenimiento.

2. Adoptar la nueva filosofia: Los norteamericanos son demasiado
tolerantes frente a un trabajo deficiente y a un servicio hosco.

3. No depender mas de la inspeccion masiva: Las firmas norteamericanas
inspeccionan un producto de manera caracteristica cuando sale de la linea
de produccion o en etapas importantes. Los productos defectuosos, o bien
se desechan, o bien reprocesan; tanto lo uno como lo otro es
innecesariamente costoso.

4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio: Los departamentos de compras tiene la
costumbre de actuar sobre los pedidos en busca del proveedor que
ofrezca el precio mas bajo. Con frecuencia, esto conduce a suministros de
baja calidad.
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Aportacion

Descripcién

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de
servicio: EI mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia
esta obligada a buscar continuamente maneras de reducir el desperdicio y
de mejorar la calidad.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo: Con mucha frecuencia los
trabajadores han aprendido sus labores de otro trabajador que nunca fue
entrenado apropiadamente. Se ven obligados a seguir instrucciones
imposibles de entender. No pueden desempefiar su trabajo porque nadie
les dice como hacerlo.

7. Instituir el liderazgo: El trabajo de un supervisor no es decirle a la gente
qué hacer o castigarla, si no orientarla. Orientar es ayudarle a la gente a
hacer mejor el trabajo y conocer por medio de métodos objetivos quién
requiere ayuda individual.

8. Desterrar el temor: Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir
una posicién, aun cuando no entiendan en que consiste el trabajo o que
est4 bien o mal.

9. Derribar las barreras que haya entre areas de staff: Con frecuencia, las
areas de staff departamentos, secciones estan compitiendo entre si o
tienen metas que chocan entre si.

10. Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza
laboral: Estos nunca les sirvieron a nadie para hacer un buen trabajo.

11. Eliminar las cuotas numéricas: Las cuotas solo toman en cuenta los
nameros, no la calidad o los métodos. Por lo general constituyen una
garantia de ineficiencia y de altos costos.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho: La gente esta ansiosa por hacer un buen
trabajo y se siente angustiada cuando no puede hacerlo.

13. Establecer un vigoroso programa de educacién y de reentrenamiento:
Tanto la gerencia como la fuerza laboral tendran que ser entrenadas en el
empleo de los nuevos métodos.

14. Tomar medidas para lograr la transformacién: Se requerira un equipo
de altos ejecutivos con un plan de accion para llevar a cabo la misién que
busca la calidad. Los trabajadores no estan en condiciones de hacerlo por
Su propia cuenta.

Las

siete

enfermedades

mortales

1. Falta de constancia de propésito. Una compafia que carece de
constancia en la busqueda de su propdsito no cuenta con planes a largo
plazo para permanecer en el negocio.

2.Enfasis en las utilidades a corto plazo. Velar por aumentar los dividendos
trimestrales socava la calidad y la productividad.

3. Evaluacion del desempefio, clasificacion segin el mérito o analisis
anual del desempefio. Los efectos de estas practicas son devastadores se
destruye el trabajo en equipo, se fomenta la rivalidad.

4. La movilidad de la gerencia. Los gerentes que cambian de un puesto a
otro nunca entienden a las compafiias para las cuales trabajan y nunca
estan ahi el tiempo suficiente para llevar a cabo los cambios a largo plazo
gue son necesarios para garantizar la calidad y la productividad.

5. Manejar una compafia basandose Unicamente en cifras visibles. Las
cifras mas importantes son desconocidas e imposible de conocer.

6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de garantia fomentados por abogados que trabajan
sobre una base de honorarios en caso de imprevistos.
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Joseph M. Juran

Aportacién

Descripcion

La Calidad para
Joseph Juran

Calidad segun Juran tiene multiples significados. Dos de esos significados
son criticos, no solo para planificar la calidad sino también para planificar
la estrategia empresarial.

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de:
Retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas,
cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es " adecuacién al uso".

La Misidbn de
Juran y la
Planificacion

para la Calidad

Crear la conciencia de la crisis de la calidad, el papel de la planificacion de
la calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el enfoque de la
planificacién de la calidad. Asistir al personal de la empresa para
replanificar aquellos procesos insistentes que poseen deficiencias de
calidad inaceptables (caminar por toda la empresa). Asistir al personal de
la empresa para dominar el proceso de planificacién de la calidad, dominio
derivado de la replanificacién de los procesos existentes y de la formacién
correspondiente.

La Espiral del
Progreso de la
Calidad.

La de

Juran

trilogia

La espiral muestra una secuencia tipica de actividades para poner un
producto en el mercado. En las grandes empresas se departamentalizan
esas actividades. Como resultado cada departamento realiza un proceso
operativo, produce un producto y suministra dicho producto a otros
departamentos receptores pueden ser considerados "clientes" que reciben
los productos procedentes de los departamentos proveedores. Los clientes
son ‘"internos", esto es miembros de la misma compafia que los
proveedores. Otros clientes son externos.
1.“La planificacion de la calidad es “la actividad para desarrollar los
productos y procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los
clientes”

»  Fijar objetivos de calidad.

* Identificar a los clientes.

» Determinar las necesidades de los clientes.

e Desarrollar caracteristicas del producto que respondan a las

necesidades de los clientes.

e Desarrollar procesos que sean capaces de producir esas
caracteristicas.
» Establecer controles de proceso, y transferir los planes

resultantes a las fuerzas operativas.
2. “El control de la calidad consiste en un proceso regulador por medio

del

comparaciones y actuar con base en las diferencias”.

cual se mide el comportamiento real, con el fin de hacer

» Evaluar el comportamiento de la calidad real.
» Comparar el comportamiento real con los objetivos planteados.

e Actuar con base a las diferencias.

3. “La Mejora de la calidad se entiende como creacién organizada de un
cambio benéfico”, es elevar el comportamiento de la calidad hasta unos
niveles sin precedentes”.

» Establecer infraestructura necesaria para asegurar la mejora
anual de la calidad.

e Identificar las necesidades especificas para mejorar.

e Crear para cada proyecto, un equipo que tenga la

responsabilidad clara de dirigir el proyecto hacia un fin
» satisfactorio para mejorar.
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Armand V. Feigenbaum

Aportacién Descripcién
La filosofia de « El involucramiento de todas la funciones (y no solo de las
Feigenbaum manufacturas) en las actividades de calidad.
e La participacién de los empleados en todos los niveles en estas
actividades de la calidad.
» El proposito de mejorar continuamente.
* Y la atencion cuidadosa de la definicién de calidad desde el punto
de vista del consumidor.
Nueve M’s de|1. Markets.
Feigenbaum.
'9 ! 2. Money.
3. Management.
4. Men.
5. Motivation.
6. Materials.
7. Maquinas y mecanizacion.
8. Modern Information Methods (Métodos modernos de informacién).
9. Mounting Product Requeriments (Crecientes requisitos de los
productos).
Col_r;jtrcél total de «  Definir las caracteristicas de calidad que son importantes.
calida

» Establecer estandares.
* Actuar cuando los estandares se exceden.

» Mejorar los estandares de calidad.

Tipos de Control

* Control de nuevos disefios.

» Control de recepcién de materiales.
e Control del producto.

» Estudios especiales de proceso.

Kaoru Ishikawa

Aportacién Descripcién
Creacién del | Herramienta para la deteccién de no conformidades, en la elaboracion de
diagrama  causa- | un producto o servicio.

efecto, o espina de

Ishikawa, o en
inglés fishbone
diagram"
. A) La Gréfica de Pareto.
Demostré la

importancia de las
7 herramientas de
calidad

B) El Diagrama de Causa-Efecto.

C) La Estratificacion.

D) La Hoja de Verificacion.

E) El Histograma.

F) El Diagrama de Dispersion.

G) La Gréfica de Control de Shewhart.
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Aportacién Descripcién

Trabajé en los |1 Que la empresa se desarrolle y mejore.

gglti:g;%s de 2. Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante
talleres, y respetar las relaciones humanas.
3. Descubrir en cada empleado sus capacidades, para mejorar su
potencial.
Elementos claves « La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.
del pensamiento ) ] ] ]
de Ishikawa » El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.
* El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccion no es
necesaria.

e Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.

 El control de la calidad es responsabilidad de todos los
trabajadores.

* No confundir los medios con los objetivos.

* Primero poner la calidad y después poner tus ganancias a largo
plazo.

» El comercio es la entrada y salida de la calidad.

* Los altos ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia
cuando un obrero da una opinién valiosa.

* Los problemas pueden ser resueltos con simples herramientas
para el andlisis.

» Informacion sin informacion de dispersion es informacion falsa.

En conclusién. Los gurls de la calidad hablan de la importancia y del involucramiento de todos los
niveles de la organizacion, desde la gerencia hasta el personal operativo. Crosby habla de la
mejora de la calidad y Deming habla de la mejora continua hacia los sistemas de produccién
Deming y juran proponen el establecimiento de metas y la medicién de los resultados respecto a
las mismas juran habla de fijar objetivos, clientes y necesidades de los mismos, Feigenbaum habla
del establecimiento de estandares, actuar cuando los estandares se exceden asi como Crosby
habla de las medidas de calidad en las que se deben reunir datos y estadisticas para analizar las
tendencias y problemas en el funcionamiento de la organizacion, Ishikawa y Crosby concuerdan en
el punto de la capacitacion del persona desde la alta direccién hasta el personal operativo cuando
la filosofia de Ishikawa es que la calidad inicia con la educacién y termina con la educacion, se
puede decir que los gurls de calidad llevan una secuencia de calidad en la que se planea, se
mantiene, verifican y actlan con respecto a resultados que generen su filosofia aplicados a la

organizacion.
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2.3 Antecedentes de la Norma ISO

La normalizacién favorece el proceso técnico, el desarrollo econémico y la mejora de la calidad de

vida.

De acuerdo con la ISO, la normalizacién es la actividad encaminada a establecer, respecto a
problemas reales o potenciales, disposiciones destinadas a un uso comun repetido, con el fin de

conseguir un grado éptimo de orden en un contexto dado.

En particular esta actividad consiste en la elaboracion, la difusion y la aplicaciéon de normas.
La normalizacion ofrece importantes beneficios debido principalmente a una mejor adaptacion de
los productos, los procesos y los servicios a los fines que se destinan; la prevencidon de los

obstaculos al comercio y la facilitacion de la cooperacion tecnoldgica.

¢,Qué es una norma?

Una norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido
gue establece, para un uso comudn y repetido, reglas, directrices o caracteristicas para ciertas

actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6éptimo de orden en el contexto dado.

Las normas son la herramienta fundamental para el desarrollo industrial y comercial de un pais, ya
gue sirve como base para la calidad en la gestion de las empresas, en el disefio y fabricacion de
los productos, en la presentacién de servicios, etc., aumentando la competitividad en los mercados

nacionales e internacionales.

2.3.1 Normas |0S 9000 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION
(INTERNATIONAL ORGANIZATION STANDARDS)

Es fundada en 1947 en Ginebra Suiza, integrada por los organismos internacionales de

normalizacion de mas de 100 paises.

La misién de ISO es la busqueda de criterios comunes de aplicacion internacional, para el
establecimiento de especificaciones de calidad, esta funciona a través de Comités Técnicos (CT) y
Grupos de Trabajo (SC) multidisciplinarios, los cuales elaboran y revisan las normas. EI Comité
Técnico 176 es el encargado de elaborar, revisar y emitir las normas ISO 9000, con ayuda de

subcomités o grupos de trabajo.
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ISO 9000 es un conjunto de normas que permiten certificar que una organizacién opere mediante
sistemas administrativos (conjuntos formados por la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos interactuando entre si para el
logro de un solo fin, en este caso la calidad) que aseguran el cumplimiento de los requerimientos
del producto y/o servicio; por lo cual las normas lo denominan aseguramiento de la calidad. Dichas
normas fueron generadas por la Organizacion Internacional de Normalizacién (Internacional
Standards Organization), que provee los Unicos estandares reconocidos internacionalmente, cuya
sede estd en Ginebra y son aceptadas especialmente por organizaciones de paises europeos y

dltimamente americanos.’

Obijetivos de las ISO 9000

e Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del cliente
sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos de calidad,
aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la competencia.

» Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los servicios tienen
la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

e Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la calidad
deseada.

« Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacién, puede seleccionar y utilizar

las normas.

2.3.2 Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Cal idad Requsitos

Esta norma internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de
certificacién para evaluar la capacidad de la organizaciéon de cumplir los requisitos del cliente, los

reglamentos y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta norma internacional se han contemplado los principios de gestion de la
calidad enunciados en las normas ISO 9001 contiene todos los requisitos para la elaboraciéon de un
Sistema de Gestiébn de Calidad, Modelo para el Aseguramiento de Calidad aplicando al
disefio/desarrollo, produccién, instalacion y servicio. Esta enfocada a las empresas que necesitan
asegurarles a sus clientes el cumplimiento de los requerimientos especificos son satisfactorios a lo
largo de todo el proceso, desde el disefio hasta la entrega y el servicio. La horma acepta que los

procesos pueden medirse mediante sus resultados.

! James R. Evans William M. Lindasay. Administracién y Control de Calidad. Grupo editorial Iberoamericana. 2001
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ISO 9001:2008, cuya aplicacién es para todo tipo de empresa sin importar tamafio o giro comercial,
en la que so6lo se aplicaran en su caso aquellos requisitos que correspondan a empresas que
producen con base a un disefio existente, 0 que realicen inspecciones o pruebas finales. Y
mientras que el alcance de la certificacion lo han descrito las mismas normas con la nueva version

se especificara el alcance a través de la serie de requisitos aplicables.

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS Identificacion, secuencia e interaccibn de los
GENERALES procesos. Definir métodos de control, seguimiento y
medicién de los procesos, fijar acciones para alcanzar
los objetivos planificados.

Debe asegurarse el control de los procesos

subcontratados.
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades La documentacion debe incluir declaracion, politica y

objetivos, manual de calidad, procedimientos
documentados, registros.

4.2.2 Manual de la Calidad Contendra descripcion de los requisitos y ambito del
Sistema, procedimientos o referencia a los mismos,
descripcion de la interaccion entre los procesos.

4.2.3 Control de la Edicién, revisién, aprobacién de documentos y control

documentacién de documentos obsoletos.

4.2.4 Control de los registros Ubicacién, archivo, tiempo de archivo, control acceso.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA Comunicacion a la organizacion, definir politica y

DIRECCION objetivos de calidad, revisiones del sistema vy
disponibilidad de recursos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE Identificar, definir y comprender las necesidades y

requisitos del cliente.
5.3 POLITICA DE CALIDAD Coherente con objetivos, sometido a revision.
Compromiso de Mejora. Revisada continuamente.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos Documentar objetivos (consecuentes con politica y
con mejora continua). Deben ser medibles.

5.4.2 Planificacion de la Documentada y consecuente con el resto de los

Calidad requisitos.

5.5 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

5.5.1 Responsabilidad y Definir responsabilidades y autoridad.

autoridad

5.5.2 Representante de la Miembro de la alta Direccién. Control y Seguimiento

Direccidn Sistema.

5.5.3 Comunicacién interna Comunicacion horizontal y vertical.

5.7 REVISION POR LA Se tendrd en cuenta: Auditorias, voz del cliente,

DIRECCION seguimiento, objetivos, proceso, productos Yy/o

servicio, acciones correctivas y preventivas.
6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE Identificar y aportar recursos.

RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades Definir y comunicar funciones y responsabilidad del
personal.

6.2.2 Competencia, toma de Determinar necesidades de formacion, facilitar vy

conciencia y formacion evaluar eficacia de la formacién. Mantener registros.
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Sensibilizar a toda la organizacion sobre la
importancia de la Politica de Calidad, Impacto del
trabajo en la calidad, mejora, responsabilidades y
consecuencias.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Espacio de trabajo, equipos, mantenimiento, servicios
de apoyo.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Salud e Higiene, Métodos de Trabajo, Etica,

Condiciones Ambientales.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFIQACION DE LA
REALIZACION DEL
PRODUCTO

Identificar y gestionar los procesos que afectan a la
calidad de los productos y/o servicios. Se deben
definir  métodos de control proceso, pardmetros,
normas, mediciones.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto

Identificar requisitos del cliente, incluidos los legales.

7.2.2 Revisién de los requisitos
relacionados con el producto

Requisitos definidos y documentados,
pedidos verbales, resolver diferencias.

registro de

7.2.3 Comunicacion con el
cliente

Informacion producto y/o servicio, voz del cliente,
pedidos.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo

Planes de disefio: revision,

verificacion y validacion.

etapas, equipo,

7.3.2 Entradas al disefio y
desarrollo

Requisitos de Cliente, legales y medioambientales.
Experiencia previa.

7.3.3 Resultados del disefio y
desarrollo

Cumplir requisitos de entrada, criterio de aceptacion,
caracteristicas especiales.

7.3.4 Revision del disefio y
desarrollo

Identificar problemas, evaluar la capacidad de cumplir
con los requisitos. Se ha de mantener archivo.

7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo

Verificacion en etapas planificadas.

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

Comprobacion de que el producto y/o servicio cumple
con los requisitos definidos.

7.3.7 Control de cambios del
disefio y desarrollo

Antes de realizar el cambio se debe determinar el
efecto en el resto del disefio, asi como entre las
partes del producto y/o servicio.

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

Evaluacién y seleccion de proveedores.

7.4.2 Informacién de las
compras

Requisitos, métodos, documentacion.

7.4.3 Verificacion de los
productos comprados

Verificacion de los productos y/o servicios.

7.5 PRODUCCION Y DE PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccién
y de la prestacion del servicio

Mantenimiento, entorno de trabajo, normas de trabajo,
medicién, estado.

7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccién y
prestacion del servicio

Identificacibn procesos especiales, Precalificacién

procesos.

7.5.3 Identificacién y
trazabilidad

Identificacion del producto o servicio. La trazabilidad
se implantara cuando sea un requisito especificado.

7.5.4 Propiedad del cliente

Verificacion, Almacenamiento, Conservacion,
Comunicacion con el Cliente.

7.5.5 Preservacion del
producto

Manipulacién, embalaje, almacenamiento, entrega.
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7.6 CONTROL DE LOS Controlar, calibrar, conservar, manejar y almacenar
DISPOSITIVOS DE los equipos de medicién y prueba, incluyendo el
SEGUIMIENTO Y MEDICION software.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES El proceso de andlisis y medicion debe demostrar la
eficacia de la gestion y la mejora del sistema de
gestion de calidad.

Periddicamente se evaluard la efectividad de las

mediciones.
Los resultados son una entrada a la Revision por la
Direccion.
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente Seguimiento, Satisfaccion o Insatisfaccion Cliente.
8.2.2 Auditorias internas Seguimiento del Sistema, Procesos y Productos.
8.2.3 Seguimiento y medicién Medicién y seguimiento del proceso para asegurar su
de los procesos capacidad.
8.2.4 Seguimiento y medicion Se debe verificar el cumplimiento de los requisitos
del producto especificados para el producto y/o servicio.
8.3 CONTROL DEL Blogqueo del producto no conforme.

PRODUCTO NO CONFORME | Andlisis de No Conformidades.
Destino del producto no conforme:
Reparado
Aceptados mediante permiso
Recalificados
Rechazados
Concesiones de Clientes
Verificacién reproceso o retrabado.

8.4 ANALISIS DE DATOS Efectividad y adecuacién del sistema de gestién de
calidad.

Tendencias en las operaciones del proceso.
Satisfaccién y/o insatisfaccion del Cliente.
Conformidad a los requisitos del Cliente.
Caracteristicas de productos, proceso y/o servicios.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua Mejora Continua.

8.5.2 Accibn correctiva Eliminar y Reducir causas de No Conformidad.

8.5.3 Accidn preventiva Eliminar y Reducir causas potenciales de No

Conformidad.

2.3.3 Norma IMNC I1S010005:2005 Directrices Para los Planes de Calidad

La Norma 10005 se refiere a Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para los planes de
calidad la cual fue preparada por el Comité técnico ISO/TC 176, esta es la segunda edicion para la
cual se tomaron en cuenta las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000.

Este proyecto de norma fue preparado para atender a la necesidad de orientar sobre los planes de
calidad, ya sea en el contexto de un Sistema de Gestién de Calidad establecido o como una
actividad de gestion independiente. En cualquier caso, los planes de la calidad proporcionan un

medio de relacionar requisitos especificos del proceso, producto, proyecto o contrato con los
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métodos y practicas de trabajo que apoyan a la realizacion del producto. El plan de la calidad

deberia ser compatible con otros planes asociados que pudieran ser preparados.

Entre los beneficios de establecer un plan de calidad estan el incremento de confianza en que los
requisitos seran cumplidos, un mayor aseguramiento de que los procesos estan en control y la
motivacién que esto puede dar a aquellos involucrados. También puede permitir conocer mejor las

oportunidades de mejora.

Esta norma internacional no reemplaza la orientacién dada en la norma mexicana NMX-CC-9004-
IMNC-2000 o en documentos especificos de la industria. Donde se requieran los planes de la
calidad para aplicaciones de proyectos, la orientacidon proporcionada en esta norma internacional

se pretende que sea complementaria a la dada en la norma mexicana NMX-CC 10006-IMNC.

Obijetivo y Campo de aplicacion

Esta norma mexicana proporciona directrices para el desarrollo, revision, aceptaciéon y aplicacion

de los planes de calidad.

Es aplicable tanto si la organizacion tiene un sistema de gestion de la calidad en conformidad con

la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC, como si no la tiene.

Esta norma mexicana es aplicable a planes de calidad para un proceso, producto, proyecto o
contrato, cualquier categoria de producto (hardware, software, materiales procesados y servicios),
enfocada principalmente a la realizaciébn del producto y no es una guia para la planificacion
organizacional del sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

Esta norma mexicana es un documento de orientacidn y no esta prevista para propésitos de

certificacion o registro.

2.3.4 ISO/TR 10013:2002. Directrices para la docume ntacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Este informe técnico pretende la adopcion de un enfoque basado en procesos a la hora de
documentar un sistema de calidad conforme a 1SO 9000. Bien es cierto que puede ser aplicado,
dicho enfoque a los distintos sistemas de calidad existentes en base a la flexibilidad que han de
disponer las organizaciones al relacionarlo con el sistema o los sistemas de gestién que tenga

establecidos la organizacion.
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Tener documentado un sistema de calidad supone, sin pretender agotar las posibilidades, los

siguientes beneficios:

» Describir el sistema.

» Proporcionar informacion para grupos de funciones relacionadas.

* Ayudar al personal a comprender su funcién facilitando el entendimiento con la direccion y
ser base para las expectativas del desempefio.

* Indicar como se llevan a cabo las actividades.

» Procurar la evidencia objetiva del cumplimiento de requisitos y base para la mejora
continua.

» Ser marco de referencia para clientes y proveedores.

En funcién del tipo de organizacién y complejidad de las actividades se desarrollaran:

* Procedimientos.

» Instrucciones de trabajo.
* Formularios.

* Planes de calidad.

» Especificaciones.

* Registros.

. Documentacién externa.

La informaciéon acerca de la organizacién, tal como el nombre, ubicacion y medios de
comunicacion, deberian estar incluidos en el manual de calidad. También puede ser incluida

informacién adicional como su actividad, antecedentes e historia.

Un manual de calidad debe contener los elementos descritos a continuacion:

e Titulo y alcance. Debe definir la organizacién a la cual se aplica el manual, haciendo
referencia a la norma del sistema aplicado.

e Tabla de contenidos. Incluyendo el nUmero y titulo de cada seccién y su localizacion.

» Revisidn, aprobacién y modificacion.

e Politica y objetivos de calidad.

e Organizacion, responsabilidad y autoridad. Proporcionando una descripcion de la
estructura de la organizacion.

» Referencias. Incluyendo un listado de los documentos a los que se hace referencia.

e Descripcion del sistema de calidad.
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En lo que se refiere al proceso de elaboracion de la documentacién del sistema de gestion de la

calidad cabe indicar:

* Que la documentacién del sistema de gestién deberia ser desarrollada por aquellas
personas involucradas en los procesos y actividades y que sirve, por otra parte, para
proporcionar al personal un sentido de compromiso y propiedad.

» Los métodos de elaboracion de la documentacion del sistema de gestion deberian:

« Identificar los procesos necesarios para la implementacién eficaz del sistema de gestion.

» Entender las interacciones entre estos procesos; y

» Documentar los procesos en la extensién necesaria para asegurar su eficaz operacion y

control.

El andlisis de los procesos deberia ser la fuerza conductora para definir la extensién de la
documentacién necesaria para el sistema de gestion de la calidad, no ser la documentacién quien

conduzca los procesos.

El manual de calidad debera de recoger el proceso de aprobacion, emisién y control de los

documentos del sistema de gestién de la calidad.

La piramide documental

Se ha insistido, en la necesidad de que la empresa disponga de documentos como un medio para
asegurar la calidad. La forma de abordar la elaboracion de los documentos ha sufrido asimismo
una interesante evolucion hasta el momento presente, de la cual se pueden extraer algunas
lecciones practicas. En un principio, las compafiias trataban de reflejar todas sus actividades y
tareas ligadas a la calidad en un Gnico documento, que denominaban Manual de Organizacién, o
Manual de Calidad. Este documento, por sus dimensiones gigantescas, no resultaba practico para
los usuarios de cada departamento concreto, pues la mayor parte de la informacién era irrelevante
para dicho departamento, al contener tanta informacién referente a otras areas de la empresa.
Pero lo realmente grave era que la tarea de mantenerlo permanentemente actualizado, aspecto
fundamental para justificar su utilidad, adquiria dimensiones épicas y se convertia en un imposible.
Consecuentemente, el Manual quedaba “archivado” y olvidado en una estanteria o armario,
acumulando una espesa capa de polvo, y esperando el momento solemne de ser trasladado al
“archivo definitivo” (papelera o basura). Incluso, era habitual que la tarea de su elaboraciéon no

llegase a completarse nunca.
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Hoy, como resultado de la evolucién en las tareas de documentacion, las empresas adoptan para
su base documental una estructura jerarquica: la PIRAMIDE DOCUMENTAL.

2.4 Las Siete Herramientas de la Calidad

Es importante mencionar las siete herramientas de la calidad, que a continuacién son

mencionadas:

Diagrama de Pareto

El economista italiano Vilfredo Pareto en 1897 estudio la desigual distribucion de la riqueza,
poniendo de manifiesto que una elevada proporcién de la riqgueza estaba en manos de unas pocas
personas. El economista norteamericano M. O. Lorenz expreso esta teoria en forma grafica para
representar la desigual distribucién de la riqueza. J. M. Juran al final de los 40, para expresar esta
idea, acufio una frase que ha perdurado hasta la actualidad: “Pocos vitales y muchos triviales” y
aplico inicialmente al control de calidad, sefialando que, con mucha frecuencia, la mayoria de los
defectos y el coste que generan se deben a unas pocas causas, pero luego la formulo como un
principio universal, pues son numerosas las actividades humanas (econémicas 0 no) y los
fendmenos de la naturaleza que se dan con un a distribucion muy desigual y a las que se les

puede aplicar la sentencia de pocos vitales y muchos triviales.

Construccion de un diagrama de pareto. Para elaborar un diagrama de pareto se debe seguir los

siguientes pasos.

Paso 1. Definir el tipo de problema que se va a investigar. Tipos de defectos, tipos de accidentes,
causas que producen interrupciones en el proceso de fabricacion, causas del absentismo laboral,
quejas de clientes, mantenimiento, control de tiempos.

Paso 2. Definir el método y el periodo de recoleccion de los datos. Se tomara una muestra al azar
de un periodo anterior, para analizar los distintos defectos de cada uno de los casos.

Paso 3. Construir una tabla para el conteo de datos.

Paso 4. Elaborar una tabla para el diagrama de pareto. Calculando las frecuencias, las frecuencias
acumuladas, los porcentajes y los porcentajes acumulados. Todos ellos ordenados de mayor a
menor.

Paso 5. Construir el diagrama de pareto. El diagrama de pareto nos pondra en manifiesto la
desigualdad de la frecuencia entre las clases establecidas en el eje de abscisas. En el que dos de
los tipos de defectos suponen el 70% de los problemas, por lo que sera interesante centrar

esfuerzos en eliminar las causas que producen impurezas.
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Diagrama de Ishikawa

El diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa es un método grafico que refleja la relacion
entre una caracteristica de calidad (muchas veces un area problemética) y los factores que
posiblemente contribuyen a que exista. En otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto

(problema) con sus causas potenciales.

El diagrama de Ishikawa (DI) es una gréfica en la cual, en el lado derecho, se anota el problema, y
en el lado izquierdo se especifican por escrito todas sus causas potenciales, de tal manera que se
agrupan o estratifican de acuerdo con sus similitudes en ramas y sub-ramas. Por ejemplo, una
clasificacién tipica de las causas potenciales de los problemas en manufactura son: mano de obra,
materiales, métodos de trabajo, maquinaria, medicién y medio ambiente. En ella, cada posible
causa se agrega en alguna de las ramas principales. Si alguna causa esta constituida a su vez por

sub-causas, éstas se agregan como se muestra en la figura.

El DI es una herramienta muy util para localizar las causas de los problemas, y sera de mayor

efectividad en la medida en que dichos problemas estén mejor localizados y delimitados.

El diagrama de Ishikawa es una manera de identificar las fuentes de variabilidad. Para confirmar si
una posible causa es una causa real se recurre a la obtencién de datos o al conocimiento que se

tiene sobre el proceso.

A continuacion se presentan algunas de las ventajas adicionales que tiene el uso del diagrama de

Ishikawa:

» Las causas del problema se buscan activamente y los resultados quedan plasmados en el
diagrama.

e Un DI muestra el nivel de conocimientos técnicos que se han logrado sobre el proceso.

e Un DI sirve para sefialar todas las posibles causas de un problema y cdmo se relacionan
entre si, con lo cual la solucién del problema se vuelve un reto y se motiva asi el trabajo

por la calidad.

Para iniciar la busqueda de la solucién de un problema en general, y para obtener la informacion

para construir un DI en particular, a menudo se utiliza una sesion de lluvia de ideas.

Diagrama de Dispersién o correlacion lineal .
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Los graficos de control sefialan cuando existe una causa que hace que el proceso de fabricacion
no este funcionando correctamente. Los diagramas causa-efecto ponen de manifiesto las posibles
causas que influye en una caracteristica de calidad. Sin embargo, en estas herramientas no se
establece ni cuantifican las relaciones que existen entre causas y/o efectos cuando no son

cuantificados.

El objeto de los diagramas de dispersion consiste, precisamente, en poner en manifiesto la relacion
entre dos variables como, la relacion que existe entre el diametro exterior y el didmetro interior de
una arandela. Las dos variables a relacionar pueden ser indistintamente caracteristicas de calidad

o factores de produccion.

Para elaborar un diagrama de dispersién debemos realizar los siguientes pasos:

Paso 1. Recopilar los pares de datos X e Y en una tabla. Es conveniente tener al menos 30 puntos
Paso 2 determinar las escalas de tal forma que aproximadamente, la amplitud de los dos ejes sea
la misma. Si una de las variables es la causa y la otra un efecto, colocar aquella en el eje de las
abscisas y esta en el de las ordenadas.

Paso 3. Colocar los puntos en el grafico, si dos o mas puntos coinciden colocar circulos de
concentracion.

Paso 4 escribir cuantos aspectos sean de interés de tal forma que cualquier persona que utilice
este diagrama lo interprete facilmente. Nombre y unidades de las variables, numero de puntos,

periodo de tiempo en que se realizado el diagrama, autor o autores, aparato de medidas.

Método de Estratificacion

La estratificacion es una herramienta de control de calidad que es aplicable a el diagrama de

causal/efecto y que al mismo tiempo tiene aplicaciones directas.

Estratificar no es mas que dividir el conjunto de datos disponibles en subconjuntos que, en

principio, pueden ser mas homogéneos.

La division de los datos se efectia en base a diversos factores que son identificados en el
momento de obtener los datos. La estratificacion de los datos nos permitird comparar las
caracteristicas poblacionales de los diferentes extractos que de no ser iguales, son una fuente de
heterogeneidad vy, por tanto, en no calidad. En consecuencia estas heterogeneidades deben ser

detectadas, corregidas y eliminadas.

Histograma
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El histograma es una gréafica de barras que permite describir el comportamiento de un conjunto de
datos en cuanto a su tendencia central, forma y dispersién. El histograma permite que de un
vistazo se pueda tener una idea objetiva sobre la calidad de un producto, el desempefio de un
proceso o el impacto de una accion de mejora. La correcta utilizacion del histograma permite
tomar decisiones no solo con base en la media, sino también con base en la dispersién y formas
especiales de comportamiento de los datos. Su uso cotidiano facilita el entendimiento de la

variabilidad y favorece la cultura de los datos y los hechos objetivos.

Construccion de un histograma

Para decidir correctamente y detectar posibles anormalidades en los datos se procede a lo

siguiente para construir un histograma:

e Paso 1. Determinar el rango de datos. La diferencia entre el dato maximo y el dato minimo.

e Paso 2. Obtener el numero de clases (NC) o barras. Ninguno de ellos es exacto, esto
depende de como sean los datos y cuantos sean. Un criterio usado es del nimero de
clases, debe ser aprox. Igual a la raiz cuadrada del numero de datos.

» Paso3. Establecer la longitud de clase (LC).Se establece de tal manera que el rango
pueda ser cubierto en su totalidad por NC. Una forma directa de obtener la LC es
dividiendo el rango entre el numero de clases, LC= R/NC.

» Paso 4. Construir los intervalos de clase. Resultan de dividir el rango (original o ampliado)
en NC e intervalos de longitud LC.

» Paso 5. Obtener la frecuencia de cada clase. Se cuentan los datos que caen en cada
intervalo de clase.

» Paso 6.Graficar el histograma.

Se grafican en barras, en las que su base es el intervalo de clase y la altura sean las frecuencias

de las clases

Interpretacion del histograma

Lo que se aprecia en el histograma como tendencia central, variabilidad y comportamientos
especiales serd una informacion valiosa. Observandolo se pueden contestar varias preguntas tales

como:

e ¢Hay un comportamiento simétrico?, ¢Hay Sesgo?, ¢Hacia que lado? Para esto basta que

se observe la forma del histograma; cuando es resultado de una muestra grande, hay un
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sesgo significativo pude ser que haya algin problema, como calentamiento de los equipos
o0 instrumentos de medicion descalibrados.

» ¢Esta centrado el proceso? Con un tamafio de muestra grande es muy facil ver mediante
un histograma si un proceso esta centrado o no, ya que basta observar la posiciéon del
cuerpo del histograma respecto a la calidad optima y a las especificaciones, si no esta
centrado la calidad que se produce no es adecuada.

» ¢Hay acantilados? Las posibles causas que motivan la presencia de acantilados estan: un
lote de articulo previamente inspeccionados al 100% donde se excluyo a los articulos
gue no cumplen con alguna medida minima o que exceden una medida maxima,
problemas con el equipo de medicioén y errores en la inspeccién. Un acantilado es anormal
y debe buscarse la causa del mismo.

e Estratificacion. Cuando se obtienen datos que proceden de diferentes maquinas,
proveedores u operadores, se hace un histograma por cada fuente y asi se podra

encontrar la maquina o proveedor mas problemético.

Hoja de control

En el control estadistico de la calidad se hace uso cotidiano de las hojas de verificacion, ya que es
necesario comprobar si se han recabado los datos solicitados o si se han efectuado determinados

trabajos. Se usan para verificar:

e Ladistribucion del proceso de produccion
* Los defectos

» Las causas de los defectos

» Lalocalizacién de los defectos

» Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas
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Capitulo 3 Diagndstico

3.1 Datos generales de la empresa

Empresa Administradora de Estacionamientos SA de CV.
Domicilio: Insurgentes sur 1605, 2° piso, Col. San José Insurgente

Teléfono: 36-45-69-15

3.2 Antecedentes de la empresa

En 1994 iniciamos actividades con la unién de dos grandes firmas Empresa Administradora de
Estacionamientos, empresa que con su experiencia de 38 afios de operar estacionamientos
alrededor del mundo contribuyo a la formacion de Empresa Administradora de Estacionamientos y
GACCION empresa lider en México en inversién y desarrollo inmobiliario quien en 2005 hizo de
Empresa Administradora de Estacionamientos su subsidiaria al 100% para finalmente en el 2006

incorporar a ACTINVER, reconocido grupo de empresas financieras.

El Objetivo principal de Empresa Administradora de Estacionamientos es el invertir, operar y
administrar estacionamientos en toda la Republica Mexicana gracias a la implementacion de
sistemas y controles administrativos a la utilizacién de los mas modernos equipos automatizados y
a la incorporacion de planes de operacién que brindan soluciones viables e innovadoras. Empresa
Administradora de Estacionamientos ha venido a dar un nuevo nivel de calidad y desarrollo en la

industria nacional de servicios de estacionamiento.

Empresa en constante crecimiento con una visién vanguardista y en la basqueda de las mejores
alternativas para enfrentar los retos actuales y futuros que plantean las ciudades de nuestro pais,

opera conforme a las prioridades y satisface las expectativas de cada uno de los clientes.

Participa activamente desde la concepcion del proyecto hasta la realizaciéon del mismo gracias al
equipo de disefio y consultoria que ha desarrollado en México aplicando el "Know How”

adquiriendo en todas partes del mundo a lo largo de su historia.

Gracias a sus constantes esfuerzos Empresa Administradora de Estacionamientos hoy en dia se

constituye, como la empresa lider en la industria en nuestro pais.

El desarrollo de Empresa Administradora de Estacionamientos se ha dado en niveles que van
desde la consultoria, disefio, supervision de obra, operacion, administracion, control de la
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operacion y auditorias externas, hasta el apoyo con capital al inversionistas desarrolladores
inmobiliarios por esto hemos logrado ser la empresa lider en operacién de estacionamientos con

capacidad de desarrollar con éxito proyectos de cualquier dimension.

Operamos cerca de 100 000 cajones en ademas de 110 estacionamientos entre los cuales
contamos con centros comerciales, hospitales, edificios corporativo, centros de entrenamiento,

hoteles restaurantes y universidades, entre otros.

3.3 Informaciéon General.

Empresa Administradora de Estacionamientos se constituye como una Empresa profesional lider
en la operacién de estacionamientos, con el objetivo principal de brindar servicio de excelencia a
través de la tecnologia de punta y avanzados sistemas de control asi como la aplicacion de

soluciones creativas e innovadoras para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes.

Nuestra filosofia se basa en una integridad en todos los aspectos de nuestro negocio al establecer
un compromiso de ética en el trabajo y a la obtencién de resultados que superan las expectativas
mediante la aplicaciéon oportuna y profesional de acciones y programas que nos permiten resolver

cualquier situacion que se presente en los proyectos.

Reconocemos la importancia de toda la gente que colabora en nuestra Empresa, sumando a
nuestros empleados a los objetivos y metas de cada uno de los prospectos a través de diversos

programas de capacitaciéon y motivacion.

Mantenemos una constante comunicacién con nuestros clientes fortaleciendo nuestra relacion
adaptadnos a los requerimientos y necesidades que los proyectos van planteando a lo largo de su

evolucion.

Nuestro compromiso es proveer la tecnologia capacidad entusiasmo y la experiencia que
demandan nuestros clientes y el México de hoy por lo que nos ponemos a sus ordene para

conocer de que manera podemos ayudarles.

En Empresa Administradora de Estacionamientos llevamos 12 afios consolidado nuestro liderazgo
en la operacion de estacionamientos y no es un hecho casual. Estamos comprometidos con todos
los aspectos de nuestro negocio nuestra formula es un salida ética de trabajo, sumada a una clara
vision de obtencion de resultados en la que los recursos humanos y la permanente comunicacién

con nuestros clientes son la clave.
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En Empresa Administradora de Estacionamientos apoyamos nuestro liderazgo en la operacién de
estacionamientos gracias a la innovacién en servicios y creatividad en todos los tipos de operacion
gue ofrecemos; dia a dia trabajamos con excelencia a nuestros, valores agregados, asi nos
posicionamos por encima de cualquier otra empresa en el rubro, ademas cuidamos detalladamente
los servicios adicionales a los usuarios para que su experiencia dentro de los estacionamientos que

operamos sea placentera, agil y satisfactoria.

3.4 Mision, Visién y Valores

Misién

Ofrecer servicios con un valor agregado que le asegure la mejor remuneracion al cliente y la mejor

experiencia.

Visiéon

Contribuir a EAE a ser uno de los lideres mundiales en el negocio de alojamientos de vehiculos.

Valores

Calidad:- Eficiencia para hacer las cosas bien y a la primera
Eficacia.- Hacer lo que es debido en tiempo y forma

Nosotros.- Nuestra gente, trabajo en equipo

Tecnologia.- Los mejores métodos y herramientas

Respeto.- Consideracién, honradez a la gente y a sus propiedades
Atencion.- Satisfaccion a las expectativas de la gente

Liderazgo.- Superioridad en el negocio

3.5 Organizacién
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3.6 Descripcion del servicio

Dentro de los servicios que ofrece Empresa Administradora de Estacionamientos hay varios tipos

de operacién que se manejan:

e Autoservicio con control de entradas y salidas y sistemas de cobro automatizado, semi-
automatizado y manual.

» Floor valet para dar mayor eficacia a loa areas disponibles.

* Valet parking como servicio al usuario.

» Direccion de trafico dentro de los estacionamientos para darle fluidez a la operacion.

3.7 Principales Clientes.

La Empresa Administradora de Estacionamientos brinda servicios de gestién de estacionamientos

y sus principales clientes son:

» Centros comerciales

* Hospitales

» Edificios corporativos

» Centros de entretenimiento
* Hoteles

* Restaurantes

* Universidades, entre otros.

3.8 Situacion actual en el area de néminas

La Direccién de Finanzas, forma parte fundamental de una organizacién, el area de Néminas
maneja informacion delicada e importante no solo para la Direccion de Finanzas sino para toda la
organizacion en general. El enfoque que se maneja por pare de la Direccion General, es el realizar
una revisibn a este proceso, puesto que durante los Ultimos periodos de actividad se han
identificado errores en bastantes documentos que afectan directamente a los empleados y por
consecuencia a la empresa, ademdas de aumentar la carga de trabajo para las personas que
laboran en el area de Nominas. Se ha elegido el proceso de pago al personal por el grado de
responsabilidad en el manejo de informacion y la importancia de este proceso en dicha area dentro

de la organizacion.

El area de ndminas esta conformada con la siguiente estructura.
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Jefe de Nominas

Analistade

: Analista IMSS
Nominas

Los recursos disponibles con los que cuenta el departamento de ndminas es el siguiente.
Recursos Humanos.

El &rea de nomina cuenta con tres empleados, competente para la realizacion de su trabajo. Tal

experiencia se ha adquirido a través de la propia experiencia y habilidades.

Recursos Materiales.

Los recursos materiales con los que cuenta el area de néminas son proporcionados por el
departamento de compras, esta area se dedica a abastecer el material de consumo para que las
diferentes areas para que puedan desempefiar sus actividades como se enlistan a continuacion:
Equipo de computo (Memorias, discos, dispositivos periféricos de entrada y salida), libretas,
félderes, clips, hojas suajadas, material de impresion, sobres, tarjetas checadores, carpetas.

Recursos Financieros.

Los recursos financieros con los que cuenta el area es autorizado directamente por el area de la

direccién de finanzas para la gestion de su area y posterior pago a los trabajadores.

Recursos Técnicos.

Los recursos técnico con el que cuenta el area de ndéminas es un sistema denominado NOM 2001,
el cual realiza el proceso del célculo del mismo que es requerido para las actividades, necesidades
y sobre todo para el pago de la nomina del personal de la empresa.

3.9 Andlisis del proceso de pago al personal

Dentro del proceso actual del pago de personal estdn contempladas tres distintas formas de
realizar el calculo y como tal el pago a los empleados de EAE. El area de N6minas tiene a su cargo

la actualizacion de los ingresos y egresos de personal asi como los movimientos que se realicen
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ya sea dentro de un proyecto o en corporativo,

es necesario tener plenamente identificadas estas

tres formas de realizar el calculo de la Nomina puesto que los errores que aqui se comentan son

reflejados en toda la organizacion y afecta al funcionamiento eficaz de la gestion financiera.

Mapeo de Pago al Personal

PROCESO
SELECCION,
RECLUTAMIENTO
Y CONTRATACION

PAGO AL
PERSONAL

PROCESO
ALTA'Y BAJA

Cliente
MOVIENTO I ntel’nO/
datos

Cliente B
v Interno

PROCESO PAGO DE
PAGO AL LIQUIDACIONES

INCAPACIDADES

personales

FINIQUITOS Y
LIQUIDADCIONES

PERSONAL

PAGO DE
COMPENSACIONES

A fin de tener una vision mas clara de la interrelacién de los procesos de Pago a Personal se

describe la secuencia del ya mencionado proceso, describiendo los procesos clave.

A continuacion se describe por actividad el proceso de actual del pago al personal y del proceso de

altas y bajas, obteniendo las oportunidades de mejora en cada una de las etapas.

Proceso de altas y bajas

Actividad

Oportunidad de mejora

Alta

El proceso comienza con la recepcion de
altas en mesa de control, en el cual se revisa
que el movimiento cuente con la siguiente
documentacion:

No se indica quien es el responsable
de la entrega
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Actividad

Oportunidad de mejora

Una vez aprobada, esta es sellada con la
fecha en la que se esta entregando, y se le
proporciona copia de acuse para el proyecto.
En caso de no contar con la documentacién
completa se rechaza y regresa al momento,
para que entregue toda documentacion
requerida.

No se indica quien es el responsable
de la entrega, quien revisa, no existe
referencia al documento utilizado.

Posteriormente son enviados al area de
néminas, para ser revisadas por el
responsable del area, silos sueldos
reportados en las altas, no coincide contra el
presupuesto, estas son ajustadas y
modificadas de acuerdo al mismo.

No se indica quien es el responsable,
como lo revisan y cuales son los
equipos, quien lo regresa y quien lo
tiene que entregar.

Después son entregados a la analista de
néminas, para capturar los datos del
empleado en el sistema NOM 2001

No existe un instructivo de trabajo.

Baja

Las bajas deben contener todos los datos del
empleado escritos correctamente asi como su
renuncia firmada y la fecha en que dejo de
laborar, esta es sellada con la fecha en la
gue se esta entregando, y se le proporciona
copia de acuse para el proyecto.

No se indica cuales son los datos,
quien es el responsable de entregar
la alta quien la recibe, cual es el
registro utilizado, referencia.

Las bajas son capturadas en Excel para llevar
el control de todos los movimientos que se
ingresan al dia.

No existe un instructivo de trabajo.

Posteriormente son entregados a la analista
de ndéminas, para capturar la baja del
empleado en el sistema NOM 2001.

No existe un instructivo de trabajo.

Cuando el empleado es dado de baja, es
necesario se comunique al siguiente dia habil,
al area de nomina para solicitar indique la
fecha de entrega de su cheque finiquito o
liquidacion segln sea el caso.

No se indica los medios de
comunicacion interna utilizadas.

Estos cheques de finiquito o liquidacion son
solicitados al area de finanzas para su
elaboracion ya debidamente calculado a
través de un registro mencionando el monto
total a pagar.

No existe instructivos de trabajo para
el calculo de finiquito, liquidacién y
néminas.

Finalmente termina con la entrega del cheque
finiquito o liquidacion al empleado de acuerdo
a su cita agendada.

No existe un control para la entrega
de finiquito, liquidacién y pago de
salarios.
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Procedimiento de pago

Actividad

| Oportunidad de mejora

Pago al personal

Recibe las prenéminas via correo de todos las
areas de la empresa, acumula las néminas en
un archivo Excel.

No se indica quien es el responsable
de la entrega

Revisa que las areas no tengan primas
dominicales ni compensaciones a menos que
estas estén autorizadas por su gerente.

No se entregan primas dominicales
en tiempo establecido

Recibe las tarjetas de checado de la empresa.
Ordena las tarjetas de los empleados por
area.

No se indica quien las recibe, quien
las entrega.

Actividad

Oportunidad de mejora

Analizar las asistencias de cada empleado
para sacar las incidencias como primas
dominicales, faltas, dias festivos vy
compensaciones.

No hay control en las inasistencias

En el caso de las inasistencias, verificar en el
sistema si no fueron reportados como apoyos,

tomaron  vacaciones 0 estaban de
incapacidad, para que estas no sean
consideradas como tal. Capturar dichas

incidencias en el sistema Nom2001

No existe control y relacion de
insistencias con respecto al
NOM2001.

Verifica que todos los empleados activos en la
base de datos del Nom2001 hayan sido
reportados por los gerentes de area, de lo
contrario se procedera con la suspension de
Su pago.

No existe control de reportes contra
base de datos.

Revisa y ajusta la nomina para su calculo final
en el Nom2001

No existe control de diferencias de
céalculos.

Realiza la hoja de raya. Por numero de
empleado de la nomina detallada.

El proceso no esta documentado.

Separa y entrega los recibos foraneos de
nomina a para que estos sean enviados por
paqueteria.

Existe duplicidad y no existe control
de de personal foraneo.

Recaba los recibos de pago ya firmados y
turna al analista de néminas, para que sea
archivada

No existe ubicacion de y tampoco
control del archivo muerto

Una vez estudiado el proceso de altas y bajas y el proceso de pago al personal, se muestra la
necesidad de elaborar un plan de calidad para cada proceso y elaborar instructivos, formatos y

registros necesarios para el soporte del proceso.

3.10 Puntos que cumple la organizacion respecto con la Norma 10005:2005

En la norma 10005 se establecen las directrices para el desarrollo de un Plan de Calidad y
menciona los elementos que lo integran, tomando esta informaciéon como base, se mencionan los

puntos que actualmente el &rea de Finanzas y de N6minas cumple.
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La organizacion no tiene definido el alcance de un plan de calidad, que en este caso sera en

especifico el proceso de Pago al Personal.

Como elementos de entrada no se tiene identificadas a las incidencias.

No se conoce la forma de acceder a los documentos existentes. Genera registros para

proporcionar evidencia del servicio que proporciona.

Cuenta con los recursos necesarios. El personal tiene la competencia necesaria, para llevar a cabo

el proceso, de acuerdo al perfil de puestos.

La organizacién tiene establecido cuando se entregara el servicio y los requisitos para su

operacion. Pero no identifica el producto no conforme y lo controla.

Se realiza una auditoria externa, notifica al representante de la Direccion, pero en el area de

néminas no realizan acciones correctivas o acciones preventivas, de acuerdo al resultado.

3.11 Puntos que cumple la organizacion respecto con la Norma 9001:2008

EAE cumple con algunos requisitos de la norma 1SO 9001:2008, nuestra area de estudio es el area

de Néminas, en especifico el pago al personal. Como base del Sistema de Gestion de Calidad.

Los 5 requisitos de la norma ISO 9001:2008, en el que describe como se lleva acabo y definiendo
¢, Quién? ¢Como? ¢Donde?.. Con el cumplimiento de cada uno de los requisitos asi como de
procedimientos documentados, formatos, registros, planes de calidad que requiera EAE, por lo que

se necesito retomar la siguiente informacién con respecto a los requisitos de la norma.

Esta informacién se obtuvo por medio del siguiente cuestionario, tomando como base los cinco
requisitos de la norma 1SO 9001:2008.

1.- ¢El desarrollo de un sistema de gestidn de la calidad toma en consideracion, objetivo de calidad
necesaria dado que es importante que los empleados sepan y se involucren en lo que pretende el

area de néminas y actualmente se cuenta con los objetivos y una politica de calidad?

El area de néminas no cuenta con objetivos medibles ni cuantificables y la politica de calidad no

esta enfocada al departamento de néminas.

2.- ¢ Se cuenta con la responsabilidad de la direccion? Para el buen funcionamiento del sistema de
gestion de la calidad se considera la integracion de ya que principalmente debe estar
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comprometida la alta Direccién, siendo este un estimulo importante para los empleados los cuales
deben estar enterados de este compromiso.

Actualmente no existe un documento que avale el compromiso entre el Director de finanzas y los
subordinados que tiene a cargo.

3.- ¢ Se cuenta con el control de documentos y datos?

En este caso se considerara Unicamente el tipo de registro que se genera y su cédigo para una

facil identificacion, el area no tiene control sobre sus documentos y registros.

4.- ¢ Se cuenta con el conocimiento de los recursos?

No se tiene conocimiento de los recursos e instructivos que avalen el mayor aprovechamiento.

Estos recursos pueden incluir materiales, humanos, infraestructura y ambiente de trabajo. Solo

5.- ¢ Se cuenta con un control de producto no conforme?

No se cuenta con un control de producto no conforme, esto de vital importancia, con el propésito de

gue sea facilmente identificable por el personal y se prevenga el pago inequivoco.

6.- ¢ Se cuenta con metas y acciones?

El area de ndminas no cuenta con metas y acciones, especificas para el personal y la prestacion
del servicio. Este punto se aplicarda como valor agregado dentro del cual se mencionara metas y
acciones claves para el exitoso funcionamiento.En todo modelo de calidad la orientacion al cliente

es la razén de ser.

Las necesidades y expectativas de los distintos tipos de clientes (también de los clientes internos)
tendremos que traducirlas a un lenguaje que la organizacién sea facilmente comprendido de tal
modo que, con minimo esfuerzo, se pueda posteriormente disefiar (o redisefiar) los procesos de

trabajo para lograr satisfacer estos requerimientos.
Con los resultados se decido cuales son los tipos de documentos que deben existir en la
organizacién para cumplir con los requisitos de las normas 1SO 9001 y de las regulaciones propias

del sector.

3.12 Matriz DOFA
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La informacién obtenida de la comparacién con la norma ISO 9001:2008 e ISO 10005:2005 se
analizé utilizando la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) en la que

se observa lo siguiente:

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Falta de documentacion en los controles. Mejora del servicio.

Falta de estructuracion de la planeacion. Eliminacion de inconformidades en el servicio.
No se da el adecuado seguimiento. Optimizacién de recursos.

Falta de indicadores de desemperio. Contribuir en la mejora de los procesos

relacionados al de Pago al Personal.
Contribucion a una posible certificacion.
Mejor control del procedimiento.

Verificacion de la eficacia del proceso.

AMENAZAS FORTALEZAS

Extravio o informacién inoportuna. Recursos suficientes.

Incumplimiento del banco. Personal calificado.

Efectos Politicos Compromiso por parte de la direccion.

Objetivos de Calidad establecidos.
Garantia en el proceso de pago al personal.

De esta manera se ve mas clara la interaccion de las caracteristicas y el entorno en el cual se
desarrolla el proceso de Pago al Personal. El analisis de esta matriz nos enfoca a los factores

claves a tomar en cuenta, para la implementacion del sistema de gestion de gestion de calidad.

Lo anterior significa que el analisis DOFA consta de dos partes:

1. La parte interna, lo cual contempla los aspecto sobre los cuales se tiene algin grado de control

ya

2. la parte externa que mira al entorno al cual se desarrollarian capacidades y habilidades para

aprovechar las oportunidades y minimizar o anular las amenazas.

Esta informacion obtenida y ordenada l6gicamente ayuda a comprender, presentar, discutir y tomar

decisiones las cuales serviran para la planificacién del Proceso.
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3.13 Analisis de los resultados

Principales problemas identificados

De acuerdo a la solicitud de la Alta Direccién de tomar al proceso de néminas como el caso de
estudio, se han revisado las actividades propias de este proceso e identificando las areas que
interactian con NOminas. Es importante mencionar que el pago al personal es un proceso delicado
que requiere puntal atencién durante todo su desarrollo, y que sin embargo actualmente no se le
da sino hasta la revision de la prendmina. Los gerentes de proyecto aunque no son parte del area
de néminas son responsables de llenar, de acuerdo a las actividades por empleado, el formato de
nomina quincenal y enviarla con la autorizacién correspondiente (si es el caso). Son en estas
actividades de intercambio de informacién en donde pudimos encontrar la mas alta frecuencia de

faltas que afectan al area de nuestro estudio.

De acuerdo al registro realizado por la analista de ndmina obtuvimos las frecuencias de ocurrencia

de ciertos tipos de errores detallados en el Reporte de Inconsistencias con los siguientes

resultados:

Registro Total de Errores.

TIPO DE ERROR FRECUENCIA PORCENTAJE DE FRECUENCIA

REGISTRADA  FRECUENCIA ACUMULADA

ERROR DE CODIGO 94 48.20% 48.20%

DOC. FUERA DE TIEMPO 50 25.60% 73.80%
ERROR DE AUTORIZACION 31 15.90% 89.70%
ERROR DE BAJA 13 6.70% 96.40%
ACTIVO FUERA DE NOMINA 3 1.50% 97.90%
ERROR DE MOVIMIENTO 2 1.00% 99.00%
ERROR DE ALTA 1 0.50% 99.50%
ERROR DE INCIDENCIAS 1 0.50% 100.00%
TOTAL 195 100%
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3.14 Determinacion de las areas de oportunidad

Se realizo una evaluacién en donde se tomo que el 80% de los errores se producen por error de
cédigo y de documentos fuera de tiempo y el otro 20% lo cubren el error de autorizacion, error de
baja, activo fuera de nomina, error de movimiento, error de alta y error de incidencias, los cuales no
por ser menos importantes se consideraran en las siguientes oportunidades de mejora mostradas

en la siguiente tabla con relacién a todos lo errores encontrados.

Accién Justificacion Area de oportunidad

Como equipo consultor de Calidad
proponemos implementar un SGC bajo la
Normatividad 1SO 9000. Se estudiara
detalladamente las actividades que
intervienen en Néminas y se redisefiara,
Implementacién de un | bajo un enfoque de procesos, el proceso de
SGC Nominas. Esto nos traera beneficios
globales para este proceso, ya que al | Toda la organizacion
normalizar las actividades evitaremos
errores o retrasos en el quehacer cotidiano
en el éarea de NoOminas, dejando
establecido un manual de calidad del
proceso.

Bajo nuestra propuesta de enfoque de
procesos es necesario identificar e
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involucrar a las correspondientes areas
funcionales al proceso de Nominas como
parte de sus responsabilidades.
Actualmente, los gerentes de proyecto
evaden y demeritan su actividades
requeridas en el proceso de néminas. Es
importante concientizar a dichas personas
de la importancia de sus tareas para el
area financiera en general y en particular
para Néminas, Bajo comunicacion interna y
acuerdos con la  Alta  Direccion
involucraremos a las &reas funcionales
correspondientes para establecer un
compromiso y responsabilidad con el
proceso de Néminas.

Se identifico como error més frecuente la
inconsistencia de datos en el llenado de las
prenéminas, dicha actividad es realizada
por los gerentes de proyectos 'y
responsabilidad directa de los gerentes de
distrito. La capacitacion del proceso de
néminas tiene como finalidad instruir tanto
a los gerentes de proyecto como los de
distrito sobre la importancia del correcto
llenado de las prenéminas, asi como el
determinante rol que tienen dentro del
proceso de Nominas.
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Capitulo 4. Propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad

A continuacién se muestra cinco etapas de acuerdo a las necesidades del disefio del sistema de
gestién de la calidad, con respecto al disefio documental, construccion del Manual de calidad,
elaboracion de los procedimientos obligatorios, construccién de documentos que apoyen a la
operacion del proceso de pago al personal, como planes de calidad e instructivos y una propuesta

de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.
4.1 ETAPA 1. Disefo del sistema documental.

En esta etapa se determinan los tipos de documentos que deben existir en la organizaciéon para
garantizar que el proceso de pago al personal se lleven a cabo bajo condiciones controladas, tales

como.

Dar a conocer en la norma ISO 9001 los elementos de la documentacién aplicables a la

organizacion.

La version 2008 de la norma ISO 9001, da la posibilidad de decidir de acuerdo con las
caracteristicas de la organizacién en cuanto a tamario, tipo de actividad que realiza, complejidad de
los procesos y sus interacciones, y la competencia del personal, la extensién de la documentacion

del sistema de gestién de la calidad:

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la calidad.

Cada sector establece determinadas regulaciones que deben ser cumplidas para garantizar la
uniformidad del servicio que oferten el cumplimiento de los requisitos legales que impone el estado
como representante de los intereses de la sociedad en su conjunto. Es por ello que la
documentacion del sistema de calidad debe armonizar los requisitos de la ISO que son genéricos,

con los requisitos especificos del sector en que se desenvuelve la organizacion.

Para realizar esta tarea se clasifica la documentacion, se utiliza el criterio de la pirdAmide que
aparece en la ISO 10013, donde se ubica en el nivel mas alto el Manual de Calidad, en el segundo
nivel los procedimientos y en el tercer nivel instrucciones, registros, especificaciones y otros
documentos. Los registros al ser documentos regulatorios entran dentro de esta clasificacion. Los
criterios no se ubican en ningun lugar dentro de la jerarquia de la documentacion regulatoria de
procedencia externa pero estos documentos son controlados a través de la lista maestra, por lo

gue la estructura del sistema de gestién de la calidad sera de la siguiente manera.
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* Manual de Calidad

Procedimientos documentados para:

» Control de documentos

« Control de los registros

e Auditorias internas

» Control de productos no conforme
» Acciones correctivas

» Acciones preventivas.

Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar el control, funcionamiento y

planificacion efectivos de sus procesos.

e Pago personal
* Reclutamiento, seleccién y contratacién

» Altay baja de personal

La elaboracion de la documentacion es una buena oportunidad de involucrar a todo el personal en
el sistema de gestion de la calidad, de acuerdo con los niveles jerarquicos establecidos en el paso
anterior y la estructura organizativa existente. Asi, el Manual de Calidad, que es el documento de
mayor nivel jerarquico, debe ser elaborado por el representante de la direccion con autoridad

definida para tomar las decisiones relativas al sistema de gestién de la calidad.

Los procedimientos generales deben ser elaborados por el jefe de néminas y los procedimientos

especificos, especificaciones, registros, por el personal que los utilizara posteriormente.

Se estudiara las regulaciones especificas del sector en que se desenvuelve la organizacién para

determinar los documentos que deben responder al cumplimiento de estos requisitos legales.

Estos documentos son Utiles para obtener los resultados que la organizaciéon desea en materia de

gestién de la calidad.

4.2 Etapa 2. Construccién del Manual de Calidad.

En esta etapa se define autoridad y responsabilidad para la elaboraciéon de la documentacién a

cada nivel. Se define estructura y formato del Manual de Calidad
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Se desarrollo un Manual de Calidad deben definir sobre la base de las normas 1SO 9001. Con la

siguiente estructura (ver punto 4.7):

* Titulo

» Contenido

» Definiciones

* Introduccion

* Resefia histérica

» Sistema de Gestion de la Calidad
* Requisitos de la norma 9001:2008
* Responsabilidad de la direccion

» Gestion de recursos

* Realizacion

* Medicion, andlisis y mejora.

El formato del manual cuenta con el cumplimiento de los requisitos establecidos para la

documentacion y facilitar su consulta y actualizacién.

Para determinar los procesos de la documentacién se propone auxiliarse del siguiente enfoque que

los desagrega en dos procesos generales:

1. Gestion de la documentacion técnica

2. Utilizaciéon de la documentacion

Estos procesos especificos se desagregan a su vez en procesos unitarios y se determinan las

entradas y salidas de cada uno de ellos:

Para lo cual el jefe de néminas planifica la elaboracion de los procedimientos y es necesario tener

informacién sobre la necesidad de documentacion y la posibilidad real de satisfacer esta.

4.3 Etapa 3. Elaboracién de los procedimientos obli  gatorios.

Se elabora un procedimiento en el que se incluye los formatos que debe llevar los documentos del

sistema de gestion de la calidad (ver anexo 5).
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En esta tarea se desarrollo el procedimiento documentado que contiene, el flujo de la
documentacién de manera que garantice que los documentos estén en el lugar requerido de

manera oportuna y que la informacién sea accesible a las personas autorizadas.

Para ello se deben tener en cuenta las necesidades de capacitacion y los recursos disponibles

para llevarla a cabo. Para elaborar los procedimientos generales se utilizo la siguiente estructura:

Alcance: Define la extensién y limites del documento dentro del sistema de gestién de calidad.
Documento requerido: Es la informacién adicional o de apoyo para complementar el procedimiento,

como son esquemas, tablas, anexos, listados, y formatos.

Definiciones: Explican los términos y abreviaturas que son utilizadas en el documento.
Responsabilidades: Se indican al responsable(s) de emitir, mantener, controlar, actualizar y

ejecutar el documento.

Diagrama de flujo: Se de incluir un flujograma, el cual muestra la secuencia de la actividad (No es
obligatorio) Para la elaboracion del diagrama de flujo se considera los siguientes simbolos

Unicamente.

. Sentido del flujo Conector Documento
Actividad fuera de

J—— Y pagina

Desarrollo: Se menciona al personal responsable de ejecutar la actividad, se describe de forma
ordenada y secuencial las actividades a realizar asi como el cédigo del documento que debera
ocupar como registro de la actividad (evidencia) y/o el cédigo del documento con el que se

relaciona la actividad.
Documentos de referencia: Se indican aquellos documentos que sirvieron de base para la
elaboracion del procedimiento en cuestion debiendo anotar el nombre del documento y su

correspondiente codificacion.

Control de cambios: Muestra el historial que ha sufrido el documento, tomando en cuenta el

namero de revision, fecha de actualizacién, hoja y descripcion del cambio.
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4.4 Etapa 4. Construccion de los documentos que sop  ortan los proceso de pago al personal.

Se elaboran, planes de calidad, formatos y registros, que se requieren para el desarrollo del

proceso de pago al personal (ver anexo 6).

Los planes de calidad tendran la siguiente estructura.
Titulo: Nombre de la actividad a la que se le aplicara el plan de calidad

Tabla: Debe contener, actividad, caracteristicas, especificaciones, método 6 inspeccion, equipo,

documento 6 registro y responsable.

Actividad: Descripcion de la actividad a desarrollar en el proceso.
Caracteristicas: Datos, informacion, material de entrada para realizar la actividad.
Especificaciones: Informacion que debe contener la actividad

Método de inspeccién: Método para la verificacion de la actividad, esta puede variar dependiendo

la actividad.

Equipo: Se refiere a las herramientas que se utilizan en la actividad y método de inspeccion.

Documento o registro: Menciona todo documento o registro que se utilice en la actividad, estos

deben estar incluidos como anexos al final del plan.

Responsable: Persona que esta a cargo de realizar la actividad.

En el caso de los registros tendrdn que llevar el logo de EAE, un cédigo consecutivo y se

controlaran por medio de una lista de control de registros.

4.5 Etapa 5. Revision de la estructura documental d el sistema de gestion de la calidad

Revision el Manual de Calidad.

El director de finanzas es el responsable de revisar y aprobar el manual de calidad elaborado por

parte del jefe de néminas.

Revisién de los procedimientos.
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Los otros documentos se elaborardn de acuerdo con lo puntos anteriores y siguiendo las
instrucciones para cada tipo de documento que deben haber sido elaborados con respecto a un

procedimiento documentado.

La revisién y aprobacién de la documentacion se realizara a medida de como se vayan elaborando

los procedimientos.

El resumen de las actividades se muestra el siguiente diagrama de Gantt donde que contiene la

secuencia de las cinco etapas anteriores

EMPRESA PROGRAMA DE PROPUESTA DE IMPLEMETACION DEL SGC 2010
ADMINISTRADORA DE
ESTACIOMNAMIENTOS
.
FECHA DE ELABORACION : [ELABOR: Auditor Lider
REVISO: Representante de la Direccion [AUTORIZO: Director General
ACTUVUDAD d RESPONZABLE | COMIENZO FIN 2010
ENERO [FEBRERO] MARZO | ABRIN | MAYO [ JuNio [ JuLio_ JAGOSTO [ SEP. [ ocT. [ Nov. DIC.
1a. J2a.Q[1a. q2aQ 1a. d2a.Q[1a. d2a.Q[1a. d2a.Q[ta. d2a.Q[1a. d2a.Q[la. Q[2a.Q1a. J2a.q)
1. Disefio del Sistema 1 01-Enero-10 | 15Enero-10
Documental Director Finanzas
2. Construccion del Manual 2 16-Enero-10 | 15-Febrero-10
de Calidad Jefe de Nomina
3. Elaboracion de los 3 16-Febrero-10 | 31-Marzo-10
Procedimientos Obligatorios Analista de Nominas
4. Construccion de los 4 0L-Abri-10 | 30-Abri-10
proceso delP.C. Analista de Nominas
5. Propuesta del Sistema de 5 01-Mayo-10 | 15-Junio-10
Gestion de Calidad Director Finanzas
P PROGRAMADO
R REAL

4.6 Propuesta de Implementacion del Sistema de Gest  i6n de Calidad.

Una vez que sean cubiertas las cinco etapas anteriores y sean autorizados todos los documentos

del sistema de gestién de la calidad, se propone poner en practica los documentos establecidos.

Para ejecutar esta tarea se deben tener en cuenta las caracteristicas propias de la organizacion y
los recursos existentes. La documentacion aprobada debe ser distribuida al personal, en la medida

en que vaya siendo aprobada.
Cuando existan dificultades con la implantacién de un procedimiento y se determinan las

necesidades de capacitaciéon y ejecutar la accién correctiva en el periodo de tiempo mas breve

posible.
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Para la propuesta de la implementacion del Sistema de gestion de calidad se desarrollo el
diagrama de Gantt con el objetivo de saber con que actividades y en que lapso de tiempo se
implantara la planificacion del proceso, esta programado que la realizacién de las actividades se
desarrollen en 2 semanas, ocupando 2 horas diarias; esto con el propésito de no interferir en las

actividades del personal involucrado y a modo de no provocar inconformidad en el mismo.

Las etapas sugeridas para la implementacién del sistema de gestion se muestran a continuacion
en las que se debe de cuidar la capacitacion al personal, evaluacién del desempefio del sistema y

la sensibilizacién, se propone la siguiente secuencia.

Platica de induccién: Se llamara al personal involucrado en el proceso de “Pago al Personal” para
la manera de platica, notificarle de la propuesta de planificacion de las actividades que se

desarrollan en el mismo.

Sensibilizacion: En esta parte de desarrollara un programa de sensibilizacién para todo el personal,
acerca de la planificacién del proceso, es decir, concientizar a los involucrados en los beneficios de
la planificacién, en los formatos a utilizar, los indicadores de desempefio (estadisticos), las ventajas

gue se obtendran y de las actividades y roles que se llevaran acabo.

Capacitacién: Se le ensefiara al personal la manera de llevar a cabo sus actividades de acuerdo a
la planificacion realizada, el llenado de los formatos correspondientes, la elaboracion e

interpretacion de los indicadores.

Prueba piloto: En esta etapa se llevaran a cabo las actividades de la planificacién como si se
estuviera desarrollando realmente, con el objetivo de verificar que el personal las realice de manera
adecuada y si surgen dudas, aclararlas antes de que se implante y con esto evitar problemas de

incumplimiento.

Implantacion: Etapa en la cual se pondra en marcha la planificacion, se realizaran las actividades
de acuerdo al plan, se manejaran los formatos propuestos de apoyo, se llevara registro de los

tiempos en bitacoras para su medicion y evaluacion.

Evaluacion de desempefio: Cada quincena se ira reportando al jefe de recursos humanos como se
llevaron a cabo las actividades, principalmente el tiempo de realizacién de cada una, con esto se
elaboraran los diagramas correspondientes, se analizaran y se evaluar4 el desempefio del

proceso.

Se propone el siguiente diagrama de Gantt, para la secuencia de actividades a seguir.
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ADMINISTRADORADE

EMPRESA PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DE PAGO AL PERSONAL 2010
AE ESTACIONAMIENTOS

>
FECHA DE ELABORACION [ELABORO: Auditor Lider
‘REVISO: Representante de la Direccion |AUTORIZO: Director General
ACTUVUDAD Id RESPONZABLE | COMIENZO FIN 200
ENERO |FEBRERO[ MARZO | ABRIN | MAYO | JUNIO | JULIO |AGOSTO | SEP. [ OCT. NOV. DIC.
1a. §2a.[1a. §a.Q[ta. 2a |12, §2a.Q[ta. Q2a.Qta. Q2a.Q|1a. 02a.0]1a. §2a.Q[ta. 2a.0]1a. §22.0
1. Polfica de Induccion 1 01-Enero-10 | 15Enero-10
Director General
2. Comunicacion Interma 2 16-Enero-10 | 15-Febrero-10
Director de Finanzas
3. Capacitacion 3 | Diector de Sistemas | 16Febrerc-d0 | 3L-Marzo-10
(software)
4. Pucha Ploo C | opinsge | OLANHO | 30D
finanzas
5. Implantacion 5 01:Mayo-10 | 15-unio-10
Director de Sistemas
6. Revsion de la Direccion | 6 16:Jumio-10 | 30-Junio-10
Director General
P PROGRANADO
R REAL

4.7 Manual de Calidad

El presente punto muestra el Manual de Calidad de la Empresa Administradora de
Estacionamientos, con el que cuenta el area de ndmina, en este documento, contiene informacién
general de la empresa, el objetivo que se busca con el uso de un Sistema de Gestién de Calidad,
exclusiones, procesos y areas de apoyo, delimitacion del alcance del Sistema de Gestion de la

calidad, ademés de cédmo se cumplen los cinco requisitos obliga la norma ISO 9001:2008.
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DEFINICIONES

El presente manual forma parte del nuevo enfoque de la Direccion e incluye los parametros para
generar procesos de Calidad que brinden la seguridad de que se otorga un servicio de excelencia a

los clientes y usuarios.

En el contenido de este manual, cuando aparecen los siguientes nhombres, son equivalentes a:

ALTAS.- Se refiere a los movimientos de ingreso de colaboradores.

BAJAS.- Se refiere a los movimientos de salida de los colaboradores.

MOVIMIENTOS DE PERSONAL.- Se refiere a cambios de puesto, de proyecto y/o modificacion de
sueldos o salarios.

COMPENSACIONES.- Pagos extraordinarios por tiempo adicional laborado o prestaciones
especiales.

HAND PUNCH.- Dispositivo biométrico de identidad que detecta horarios de entrada y salida de los
colaboradores.

TARJETAS CHECADORAS.- Son tarjetas que se utilizan para llevar el control de asistencia de los
empleados.

INCIDENCIAS.- Se refiere a conceptos por Faltas (ausentismo), Permisos, Faltas administrativas,
primas dominicales, compensaciones y dias festivos.

MEMOS DE DESCUENTO.- Formatos de reporte de Auditoria o de Gerentes sobre descuentos por
danos, faltantes o herramienta.

PRENOMINA.- Lista que envian los gerentes de proyecto, donde se reportan las incidencias de los
trabajadores.

DOCUMENTO.- Informacion y su medio de soporte.

FORMATOS.- Documento de apoyo y control para la realizaciéon de las actividades.

REGISTROS.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.
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REPORTES.- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

PROCEDIMIENTO.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
PROCESO.- Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, los cuales transforman
los insumos o elementos (entradas) en productos o resultados (salidas).

PRODUCTIVIDAD.- Tiempo empleado para ejecutar una actividad o proceso determinado.
TRAZABILIDAD.- Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o localizacion de toda la
documentacién que administran las &reas involucradas en el alcance del sistema de la Calidad.
ACCION CORRECTIVA.- Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

ACCION PREVENTIVA.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacién potencialmente indeseable.

AUDITORIA DE CALIDAD.- Revision e informe dado por los auditores internos de la empresa que
de manera periédica llevan a cabo con la finalidad de verificar que se cumplan los procedimientos
descritos en e Manual de Calidad.

CALIDAD.- Eficiencia para hacer las cosas bien y a la primera.

MANUAL DE CALIDAD.- Documento que especifica la forma en que se aplican los controles y
mejoras de los procesos del sistema de Calidad de una organizacion.

MEJORA CONTINUA.- Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplimiento o eficacia
de las areas involucradas expresadas en el manual de Calidad.

CONFORMIDAD.- Cumplimiento con los requisitos de los procesos para cada area involucradas en
el alcance y con la documentacion del sistema de Calidad.

NO CONFORMIDAD.- Incumplimiento de los requisitos de los procesos para cada area
involucradas en el alcance y con la documentacion del sistema de Calidad.

POLITICA DE CALIDAD.- Directriz que rige la forma en que se aplican los controles y mejoras de

los procesos del sistema de Calidad de una organizacién.

REVI §0 AUTORIZO
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0. Introduccién.

EAE, cuyo objetivo principal es brindar servicios de excelencia a través de la implementaciéon de
tecnologia de punta y avanzados sistemas de control, asi como la aplicacién de soluciones
creativas e innovadoras para garantizar la satisfaccion de sus clientes, y los clientes de sus

clientes.

La filosofia de EAE se distingue por la integridad en todos nuestros procesos de negocio, al
establecer compromisos de ética en el trabajo y a la obtencion de resultados que superan las
expectativas de nuestros clientes, mediante la aplicacién oportuna y profesional de acciones y

programas orientados a resolver cualquier situacion que se presente en los proyectos.

En EAE mantenemos nuestro liderazgo gracias a la innovacion y creatividad en los servicios que
ofrecemos. Dia a dia trabajamos con excelencia al brindar nuestros valores agregados, asi nos
posicionamos por encima de las empresas del giro. Ademas cuidamos detalladamente el servicio al

usuario, para que la experiencia dentro del estacionamiento sea placentera, agil y satisfactoria.

El departamento de néminas es un &rea importante en la estructura organizacional de la empresa.
Como misién de la organizacion, la jefatura de néminas tiene el compromiso con la empresa, sus
clientes y colaboradores, de proveer servicios de calidad, sin errores y de manera oportuna,
comprometiéndose con la filosofia de ética de negocios e integridad que mantiene la organizacion
en todos sus proyectos, ademas de contribuir a ofrecer servicios vinculados al alojamiento de
vehiculos con un valor agregado que le asegure la mejor inversion al cliente y la mejor experiencia

al usuario.

Este Manual de Calidad forma parte de nuestro compromiso para proveer la tecnologia, capacidad,

entusiasmo Yy la experiencia que demanda el México de hoy.
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I. Objetivo

La finalidad de este manual es dirigir y controlar los procedimientos en el pago de némina,
ejecutando correctamente las tareas asignadas al personal y propiciar la uniformidad en los
métodos de trabajo, logrando que en todo momento las actividades, procesos y servicios se
realicen con base en el cumplimiento de la politica de calidad, asi mismo describe como dicho
sistema esta referenciado y proporciona un servicio de consulta permanente a todos los
interesados en la implantaciéon y mejora del mismo, siguiendo la estructura basica de la norma de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008

2. Alcance

El presente documento aplica a todo el personal involucrado en los procesos y areas que

conforman el Sistema de Gestion de la Empresa Administradora de Estacionamiento (ver 4.2.2).

El presente manual de calidad aplica a todos los tramites relacionados al proceso de pago de
nomina para todo el personal involucrado de la empresa administradora de estacionamientos, de
este modo constituye un compromiso formal y responsable para el desarrollo, implantacion y
mejora del sistema de gestion de calidad, y asi brindar un servicio eficaz en el pago del mismo. El

alcance contempla los siguientes procesos y areas de apoyo o servicio:

Procesos:

Pagos al Personal.

Altas y Bajas.

Areas de apoyo o servicio:
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Administracién de Recursos Humanos,
Administracién de Recursos Financieros.
Tesoreria.

Contabilidad.

Compras.

Gerencia de Calidad.

Exclusiones

El proceso de pago de nédminas no trabaja bajo disefios, el servicio que se maneja es el pago de
personal, cualquier cambio que se realice en las etapas del servicio no afecta el pago, ya que esta
estipulado en la ley federal del trabajo y formalizado en el contrato colectivo del trabajo firmado por
la direccion general y el empleado, motivo por el cual se excluye el punto 7.3 de la norma ISO
9001:2008. En el punto 7.5.1 (ver requisito 7.5.1) Control de la prestacion de servicio queda
excluido ya que el servicio no es tangible y no hay un equipo de medicién por lo cual también el
punto 7.6 (ver requisito 7.6), no aplica, ya que ninguno de los procesos identificados para el SGC
emplea dispositivos de seguimiento y de medicién y 7.5.2 (ver requisito 7.5.2) ya que en EAE no se
valida todo proceso de prestacion del servicio donde los productos resultantes no pueden
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores. Ya que se validan durante

el proceso y los pagos ya estan previamente estipulados por ley quedan excluidos.

3. Resefia Historica.

La empresa administradora de Estacionamientos, inicia sus operaciones en 1994, con capital
extranjero, lider en servicios de administraciéon de Estacionamientos de Estados Unidos de

América.

Empresa en constante crecimiento, con una vision vanguardista y en busca de las mejores

alternativas para enfrentar los retos actuales y futuros que plantean las ciudades de nuestro pais,
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la empresa de administracién de Estacionamientos opera conforme a las prioridades y satisface las

expectativas de cada uno de los clientes.
Participa activamente desde la concepcion del proyecto hasta la realizacion del mismo gracias al
equipo de disefio y consultoria que ha desarrollado en México, aplicando el “Know How” adquirido

en todas partes del mundo a lo largo de su historia.

Gracias a sus constantes esfuerzos, hoy en dia se constituye como una empresa lider en la

industria en nuestro pais.

Desde 1994, la organizacion consolida su liderazgo en la operaciéon de Estacionamientos y no es
un hecho casual; estamos comprometidos con todos los aspectos de nuestro negocio, nuestra
férmula es una sélida ética de trabajo, sumada a una clara comunicacion con nuestros clientes.

3.1 Ideario

MISION

Ofrecer servicios con un valor agregado que le asegure la mejor remuneracion al cliente y la mejor

experiencia.

VISION

Contribuir a EAE a ser uno de los lideres mundiales en el negocio de alojamientos de vehiculos.

VALORES
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Nuestro compromiso de liderazgo y Calidad nos exige siempre un manejo responsable y con

valores.

Calidad: Eficiencia para hacer las cosas bien y a la primera.
Eficacia: Hacer lo que es debido en tiempo y forma.
Nosotros: Nuestra gente, trabajo en equipo.

Tecnologia: Los mejores métodos y herramientas.

Respeto: Consideracion, honradez a la gente y sus propiedades.
Atencion: Satisfaccién a las expectativas de la gente.
Liderazgo: Superioridad en el negocio.

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

El Sistema de Gestion de Calidad se ha establecido, documentado e implementado como la base
para la mejora continua, incluyendo la Politica de Calidad, los Procesos dentro del alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, el Control de Documentos (Ver DG-PR-002) y el Control de
Registros (Ver DF-PR-005).

Por lo anterior la Empresa Administradora de Estacionamientos:
a) Estan determinados los procesos necesarios de gestion de la calidad y su aplicacién a

través politicas documentadas (ver DF-PC-002, DF-PC-001, RH-PC-001).

b) Esta determinada la secuencia e interaccién del proceso de pago al personal por medio de

un mapeo (ver anexo 1).
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c) Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control del proceso de pago al personal sea eficaz a través de los procedimientos
documentados e instructivos (ver DF-RG-008 lista maestra).

d) Se asegura de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos a través de la planeacion, aprobacion y
seguimiento del proceso del pago por medio de la autorizacién del jefe de tesoreria (ver
DF-PC-002).

e) Realiza el seguimiento, la mediciéon cuando sea aplicable y el andlisis del proceso de pago
al personal, a través de auditorias externas (ver GA-PR-005), para la validacion y mejora
de los procesos

f) Implanta las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos del proceso de pago al personal a través de reuniones del Comité

Directivo de calidad y verificacién de acciones correctivas y preventivas (ver GA-PR-003).

EAE cuenta con el servicio de una empresa externa que se encarga de evaluar, revisar y validar el

proceso de pago para hacer las correcciones correspondientes del mismo (ver anexo DF-PO-001).

EAE gestiona el proceso de pago al personal de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

En los casos en que EAE opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a la
conformidad del servicio con los requisitos, EAE asegura el control de tales procesos (ver DG-PR-
008), el tipo y grado de control aplica sobre dichos procesos contratados externamente estan

definidos dentro del sistema de gestion de la calidad (ver DF-RG-008).
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4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad esta formada por:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y objetivos de la calidad, los
cuales estan en el presente manual (ver punto 5.3y 5.4.1).

b) El presente Manual de Gestion de Calidad (ver DG-MC-001).

c) Los procedimientos documentados requeridos por la norma internacional 1SO-9001:2008
control de documentos (ver DG-PR-002), control de registros (ver DF-PR-005), control de
producto y/o servicio no conforme (ver DF-PR-006), acciones correctivas y preventivas (ver
GA-PR-003), auditorias internas (ver GA-PR-005).

d) Los documentos que la Empresa Administradora de Estacionamientos necesita para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos. Por medio de la
norma ISO 10013: 2002:

Nivel 1 Politica de la calidad y objetivos de la calidad.
Nivel 2 Manual del Sistema de Gestion de la Calidad.
Nivel 3 Procedimientos requeridos por la norma

Nivel 4 Procedimientos, plan de calidad.

Nivel 5 Registros.

4.2.2 Manual de Calidad

La empresa administradora de estacionamientos establece y mantiene un manual de calidad (DG-
MC-001) que incluye
a) Alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad es el proceso de pago al personal y sus

justificaciones de las exclusiones (DG-MC-001 y pagina 8 del manual DG-MC-001).
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b) La referencia de los procedimientos documentados establecidos para el SGC (ver DG-PR-

c)

002, GA-PR-005, DF-PR-006, GA-PR-002, GA-PR-003).
La descripcion de la interaccion vienen especificados en el mapeo del proceso (ver anexo
1).

4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad se controlan por medio de una

lista maestra (ver DF-RG-008), ademas de que se cuenta con un procedimiento documentado (ver

DF-PR-002). En el que se definen los siguientes controles y debe contener lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

f)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision, por medio de un
control de documentos (ver DF-PR-002).

Se revisan y actualizan los documentos que son necesarios y aprobados por medio de una
lista maestra (ver DF-RG-008).

Se identifican los cambios realizados a la Gltima versién del documento y el estado de la
version vigente de los documentos a través de una solicitud de cambios (ver DG-RG-004).
Cuenta con el procedimiento y el control de la documentacién interna del sistema de
calidad que establece el control de documentos, incluyendo altas y bajas asi como la
distribucion a fin de garantizar que son utilizadas las versiones actualizadas de los mismos.
Se asegura de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
en los puntos de uso por medio de la firma en la lista maestra (ver DF-RG-008) denotando
conformidad.

Seran legibles, de facil identificacion y recuperables. En caso de no ser legibles se
requisitada una solicitud de cambios (ver DG-RG-004).

Los documentos de origen externo que son necesarios para la organizacion planificacién y
la operacion del sistema de gestion de calidad son identificados y controlados mediante la
lista maestra (ver DF-RG-008).
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g) Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén por medio de un control de

documentos (ver DF-PR-002) y la lista maestra (ver DF-RG-008).

4.2.4 Control de registros

Los registros se establecen para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi

como de la operacion eficaz del Sistema de Gestién de Calidad (ver DG-RG-001). EAE establece

un procedimiento de control de registros (ver DG-PR-005) y cuenta con registros en el que estan

definidos los controles necesarios para su identificacién .Los registros permanecen legibles,

facilmente identificables y recuperables. Se tiene establecido un procedimiento documentado

(Control de registros DF-PR-005).

Se cuenta con registros sobre los cuales se hacen anotaciones y marcas como evidencia de una

verificacion, aprobacion y/o depuracion. Este tipo de observaciones no se consideran tachaduras ni

enmendaduras, ya que son actividades propias del proceso.

5. Responsabilidad de la direccién

5.1. Compromiso de la direccién

La Direccién se encuentra altamente compromete con el desarrollo e implementaciéon del Sistema

de Gestion de Calidad mediante un contrato firmado (ver anexo 3) entre la alta direccién y los

representantes del S.G.C., asi como con la mejora continua de su eficacia.
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Para ello:

a) La direccibn se compromete a dar a conocer los requisitos del cliente a través de
comunicados, con el personal relacionado con el proceso de pago(Ver DF-PC-002).

b) Establece una politica y objetivos de calidad. (ver 5.3 y 5.4.1).

c) Lleva a cabo revisiones periddicas del Sistema de Gestion de Calidad (ver GA-PR-005).

d) Crea un ambiente que promueve la participacion activa y el desarrollo del personal (ver
RH-PR-001).

e) Asegura la disponibilidad de recursos para el adecuado desarrollo de los procesos de la

organizacion (ver GA-PR-005).
La Politica establecida es adecuada a los propésitos de la empresa con respecto a la Calidad,
incluyendo los compromisos expresos de clientes, usuarios y colaboradores, que son necesarios
para la prestacion de Servicios.

5.2. Enfoque al cliente

La Direccidn asegura los requisitos del cliente estan determinados (ver RH-RG-001 Y RH-RG-008)

y se cumple con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (ver DF-PR-001).

5.3. Politica de calidad

La Direccién ha establecido la Politica de Calidad asegurandose de que, politica de calidad del
area de néminas (ver DF-RG-015).

* Asume como prioridad la calidad de vida de sus empleados.

» Reconoce la importancia de la implementacion de esta Politica, a través de una adecuada
Gestion de Calidad.
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b)

c)

d)

e)

Asume como indispensable el cumplimiento de los requerimientos del Sistema de Gestion

de Calidad (norma 1SO 9001:2008), y se compromete a su continua mejora.

Procura revisar con continuidad esta Politica de Calidad, para que mantenga su idoneidad;
y difundirla junto con sus Obijetivos.

Es adecuada para los propdsitos de EAE.

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad.

Proporciona un marco de referencia adecuado para establecer (norma 1SO 9001:2008) y
revisar los objetivos de Calidad.

Es comunicada a través de boletines y capacitacion a todo el personal involucrado.

Es revisada anualmente para su continua adecuacién durante las reuniones de revision por
la Direccién (ver GA-PR-005).

5.4. Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La Direccion asegura que los objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro de EAE (ver DF-RG-016).

Objetivos de calidad

El Jefe de nébminas se encargara de optimizar los tramites en el proceso del pago de la
nomina para lograr el 95% de satisfaccion de los empleados de toda la organizacién cada
quincena.

El director de finanzas implementara un plan de capacitacion semestral para el personal de

néminas, para aumentar en un 90% la eficiencia en el area.
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e Estandarizar al 100% los procesos para los tramites en la jefatura de néminas, por parte de
todos los proyectos y corporativo.
» El analista de nédminas y el analista del IMSS tiene que disminuir los errores en pagos por
incidencias en los tramites de procesamiento de néminas a un indice del 10%.
5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestién de Calidad

La alta direccion se asegura de que:

La direccion ha realizado la planificacién de su Sistema de Gestién de Calidad, considerando los

requisitos del punto 4.1 de la norma ISO 9001:2008 y los objetivos (ver 5.4.1).

Ante la eventualidad de cambios en EAE que pudieran afectar al Sistema de Gestién de Calidad, la
Direccidon puede convocar a una reunién extraordinaria, la actualizacion de los documentos
asociados que corresponda y comunicar las modificaciones que se acuerden a través de la
solicitud de cambios (ver DG-RG-004) y la lista maestra (ver DF-RG-008).

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion de EAE asegura que las responsabilidades y autoridades estén definidas y

comunicadas dentro de la organizacion a través del organigrama general de EAE (ver anexo 4).

5.5.2 Representante de la direccion

La Direccién designo al jefe de ndéminas como representante de la direccidon, quien

independientemente de otras responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad de:
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a) Asegura que se establecen, implementa y mantiene los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad (ver DF-RG-008).

b) Informa a la direccion sobre el desempefio del sistema de gestiéon de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora (ver GA-PR-002).

c) Asegura que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente (ver RH-PR-
001).

5.5.3 Comunicacioén interna

La direccion se reine mensualmente intercambiando opiniones sobre los temas que en conjunto
estiman convenientes, para el Sistema de Gestiobn de Calidad. Esta comunicacion
interdepartamental se realizara a través de documentos escritos tales como: correos electrénicos,

generados en sistema son controlados por medio de una minuta.

5.6. Revisién por la direccion

5.6.1. Generalidades

La Direccion revisa el Sistema en su totalidad al menos una vez al mes y se realizara en los tres
primeros dias habiles de cada mes. En dicha revision estara presente el Director General, Director
de Finanzas, Jefe de N6mina y el Gerente de Calidad. En caso necesario y si el Director General lo
considera oportuna, se convocara a otros interesados e incluso personal externo. Por otro lado, se
podra realizar reuniones de seguimiento después de cada revision por la direccion, para tratar
aspectos puntuales del Sistema de Gestidn de Calidad como: objetivos de Calidad y revisiones de
no conformidades y acciones correctivas del sistema las cuales son registradas en el informe de la

revisién por la direccion (ver GA-PR-002).
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5.6.2 Informacion de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revisiéon por la direccién incluye.

a) Resultado de auditorias internas y externas (ver GA-PR-005).
b) Resumen y andlisis de satisfaccion de los clientes internos (ver DF-RG-002).
c) El desempefio del pago puntual quincena a quincena y numero de no conformidad
generadas en el proceso (ver DF-PR-006).
d) Resumen y tendencias de resultados de Acciones Correctivas y Preventivas (ver GA-PR-
003).
e) Resultados de las actividades desprendidos de la revisién por la direccién, acuerdos
firmados, contratos (ver RH-RG-001 RH-RG-008).
f) Cambios del Sistema de Gestion de Calidad, con respecto a politicas y objetivos (ver DG-
PR-002).
« Evolucién del Proceso de altas y bajas.
e Evolucién y evaluacién del personal.
» Evolucién del Proceso de cambio de proyecto

g) Resultado de las oportunidades de mejora surgidas en el periodo (ver GA-PR-005).

5.6.3 Resultados de la revision

Del resultado de la revision surge un Informe preparado por el representante de la Direccién y
aprobado por el Director (ver GA-PR-002) que incluyen los resultados, decisiones y acciones

relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y el proceso de pago al
personal.

b) La mejora del servicio en relacién con los requisitos del proceso de pago al personal.
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c) Las necesidades de recursos.
6. Gestion de los recursos
6.1. Provision de recursos
EAE determina y proporciona los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y mejorar su eficacia.
b) Aumentar la satisfaccién del cliente interno. Mediante la evaluacidon de satisfaccion al
cliente (ver DF-RG-006) y la respuesta inmediata de quejas
6.2. Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del proceso de néminas es competente y
posee habilidades y experiencia apropiadas. Estas estan documentadas en el perfil de puesto (ver
RH-PL-002) asi como en la descripcion de puesto (RH-PR-002) todo se encuentra disponibles en
el expediente del personal.
6.2.2. Competencia, formacién y toma de conciencia

EAE determina:

a) La competencia necesaria y adecuada al personal que realiza tareas relacionadas en el

proceso de ndminas por medio de perfii de puesto (ver RH-PL-002).
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b) Proporciona formacioén, para una mejor toma de decisiones, valor agregado en el trabajo
realizado y personal responsable y capaz, establecida en un programa de capacitacién (ver
RH-PR-001)

c) Se realiza a través de evaluaciones realizadas por el area de néminas, a todo el personal
relacionado con el proceso (ver RH-PR-002).

d) Se asegura de que su personal es consciente de la importancia de sus actividades y de
cémo éstas contribuyen al logro de los objetivos de calidad haciendo de su conocimiento y
firmando la descripcién de puestos (ver RH-PR-002).

e) Quedando registro de los cursos tomados. Por medio de un lista de asistencia en el

expediente del personal y copia de diploma de acreditacién del curso tomado.

6.3. Infraestructura

La Direccion General determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria a través de
los instructivos de trabajo (ver DF-IT-004, DF-IT-005, DF-IT-006, DF-IT-007,DF-IT-008,DF-IT-
009,DF-IT-010) para lograr la conformidad requisitos del pago con la se mide la necesidad del

sistema de gestion de calidad que incluye la siguiente infraestructura:

» Edificio, espacios de trabajo y servicios asociados.

e Hardware y software (NOM 2001) adecuados para el proceso de pago al personal.

Esto se materializa mediante el mantenimiento preventivo y correctivo, en su caso, realizado a
partir de los contratos con los prestadores de servicios para mantenimiento en lo que respecta a
seguridad industrial (climatizacién, ascensores entre otros), de las rutinas de mantenimiento a
realizar por el personal responsable, ademéas de servicios de apoyo como paqueteria, internet,

intranet y lineas telefénicas.
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6.4. Ambiente de trabajo

Para realizar las tareas en términos seguros y con la eficacia deseada EAE han tomado medidas
para lograr un ambiente de trabajo adecuado en los aspectos que afectan factores fisicos de las

personas y en aquellos relativos a la interaccién social.

Las areas de trabajo se han disefiado con las condiciones de confort necesarias ventilacion,

iluminacion, para las actividades realizadas dentro de EAE.

7 Realizacioén del servicio

7.1 Planeacion del servicio

a) En EAE no planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion de los
servicios (ver DF-PC-001, DF-PC-002, DF-PC-003 planes de calidad) ya que se tiene
determinado (ver GA-PR-005):

b) Los objetivos de la Calidad y los requisitos del servicio. (ver 5.4.2)

c) Los procedimientos requeridos, los procesos, y las instrucciones de trabajo que se han
considerado necesarias (ver DF-IT-004, DF-IT-005, DF-IT-006, DF-IT-007, DF-IT-008,DF-
IT-009,DF-IT-010).

d) Para la verificacién, validacion, seguimiento e inspeccion del servicio se requiere firma del
jefe de area de néminas y el director de finanzas como aceptacion de la liberacion del pago
(ver GA-PR-005).

e) Los registros necesarios que evidencian el cumplimiento del pago que se lleva a cabo por

medio de los recibos de pago (ver DF-RG-010).

REVI §0 AUTORIZO
CERENTE DE CALIDAD ; DIRECTORGENERAL ..

.




MANUAL DE CALIDAD FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

EMPRESA FECHA DE REVISION
AE ADMINISTRADORA DE DG-MC-001
4 ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. REVISION : 0
FINANZAS/NOMINAS PAGINA 24 de 35

7.2 Proceso relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

EAE determina:

a)

b)

d)

Nuestro Sistema de Gestiéon de Calidad esta basado en el cumplimiento de los requisitos
gue son especificados a través del contrato colectivo en el que se indican los dias de pago
y el salario de cada trabajador dependiendo de su puesto y responsabilidades (ver DF-RG-
002).

Los requisitos no establecidos por el cliente para el uso previsto estan documentados en el
contrato definido e indefinido de trabajo (ver RH-RG-001 y RH-RG-008).

Requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio, ley Federal del trabajo, Ley
federal del IMSS.

Requisito adicional que EAE considere necesario, como el conocimiento de los descuentos

y faltas administrativas (ver RH-RG-005).

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

EAE tiene conocimiento de los requisitos relacionados con el servicio. Ya que se efectla se

compromete a proporcionar un salario fijo al cliente (ver RH-RG-001 y RH-RG-008), asegurandose

de que:

a)

b)

Los requisitos del servicio estan definidos a través de los formatos y registros (DF-RG-
001).
Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos establecidos y los expresados

previamente por medio de un contrato firmado (ver RH-RG-001 y RH-RG-008).

REVI §0 AUTORIZO
CERENTE DE CALIDAD ; DIRECTORGENERAL ..

74




EMPRESA
ADMINISTRADORA DE

& ESTACIONAMIENTOS

MANUAL DE CALIDAD

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

DG-MC-001

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. REVISION: 0

PAGINA 25 de 35

c) La EAE tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos y mantiene un

constante conocimiento a través de los procedimientos y planes de calidad (DF-RG-008).

La EAE mantiene registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la

misma en una plantilla de personal (ver DF-FO-004).

Cuando el cliente no proporciona una declaracién documentada de los requisitos, la EAE confirma

los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando aplique.

Cuando se cambian los requisitos del servicio, la EAE se asegura que la documentacion pertinente

es modificada y que el personal apropiado esta consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

EAE determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los clientes las

cuales mantienen la informacién con el servicio y mantiene una retroalimentaciéon constante para lo

cual:

a) Sobre el pago puntual y correcto al personal

b) Se establecen canales de comunicacién con todos nuestros clientes a través de: correo

electronico y son registradas en una minuta.

c) La retroalimentacién del cliente se da a través de un buzén de quejas y sugerencias( ver

DF-IT-015)

7.3 Disefio y desarrollo

En el proceso de pago al personal, no se cuenta con un disefio y desarrollo en el proceso, planos,

ya que la finalidad del proceso es brindar un servicio y no la elaboracion de un producto (ver punto

2 exclusiones)
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

EAE asegura que los servicios adquiridos cumplen con los requisitos documentados el proceso de

compras (ver DC-PR-001)

7.4.2 Informacion de las compras

La informacioén de las compras describe el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion del producto, es llevada por medio de una solicitud de

compra (ver DC-RG-002).

b) Los requisitos para la calificacién del personal llevadas por una requisiciéon (ver DC-RG-

001).

c) Los requisitos del sistema de gestion de calidad elaboradas por una solicitud de compras

(ver DC-RG-001).

7.4.3 Verificacién de los productos comprados

La organizacién debe de establecer e implementar la inspeccién u otras actividades necesarias

para asegurarse de que el producto cumple con los requisitos de compra especificados. Estas se

llevan por una confrontacién (ver DC-RG-001) entre las especificaciones del producto entregado a

compras y con la comparacién que tiene con la orden de compra, esto se realiza para la liberacion

del producto.
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7.5. Prestacion del servicio

7.5.1. Control de la presentacion del servicio

El desarrollo de las diferentes actividades que conforman el proceso de néminas se realiza bajo

condiciones controladas. Las cuales estan expuestas (ver DF-PC-001 DF-PC002 YRH-PC-001)

Estas condiciones controladas incluyen:

a) La disponibilidad de informacion que esté estipulada en el contrato colectivo firmado por el
director y el empleado (ver RH-PL-001 y RH-RG-008).
b) Las especificaciones del servicio de acuerdo a los procesos o instrucciones de trabajo
redactados (ver DF-IT-004, DF-IT-005, DF-IT-006,DF-IT-007,DF-IT-008,DF-IT-009,DF-IT-

010).

c) El uso de los medios adecuados para el desarrollo de las actividades como lo son el

hardware y el software (NOM 2001).

d) No se cuenta con equipos de seguimiento y medicién no aplica

e) Laimplementaciéon de seguimiento y de la medicién no aplica .

f) La implementacion de actividades de liberacidén, entrega y posteriores a entrega del

producto (ver DF-PR-002).

7.5.2. Validacién de la prestacién del servicio

En EAE no se valida todo proceso de prestacién del servicio donde los productos resultantes no

pueden verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores. Ya que se validan

durante el proceso y los pagos ya estan previamente estipulados por ley (ver pagina 8 del manual

DG-MC-001).
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7.5.3. Identificacién y trazabilidad

Se contemplan todos los requisitos para la identificacion inequivoca de los materiales y productos

de apoyo a la prestacioén de nuestro servicio.

La trazabilidad no es un requisito legal, no obstante, se mantiene un adecuado control y por medio
de un sistema de codificacién personal en el sistema NOM-2001, la prestacion del servicio como el

control de cada documento y registro utilizado en el proceso (ver DF-PR-002 Y DF-PR-005).

7.5.4 Propiedad del cliente

Se considera como propiedad del cliente, la informaciéon y documentacion recibida durante el
proceso de ndminas (acta de nacimiento, CURP, IFE, licencia de manejo entre otros) (ver DF-PR-
007) y que estan bajo resguardo y responsabilidad del Gerente de Recursos Humanos asi como
del Analista de Noéminas, el desempefio de sus distintas etapas del proceso, con la misma
diligencia que lo hiciera bajo su responsabilidad y compromiso, guardando respaldo de toda la
informacién por medio de una base electrénica y actualizando fisicamente la documentacion del

personal en periodos anuales después de haber ingresado.

7.5.5. Preservacion del servicio

Para generar un servicio de Calidad todos los insumos deben obtener el tratamiento adecuado
desde su generacion hasta su destino final, por lo que se lleva a cabo una adecuada
conservacion de los documentos (ver DF-PR-002) y registros empleados para la realizacién del
proceso. Asi mismo, durante la prestacion de los servicios mostrara una actitud de servicio acorde
a la Politica de Calidad, con el firme propésito de preservar la conformidad de los clientes y

usuarios y con ello la preservacion del servicio a través del pago correcto de los empleados, ya sea

REVI §0 AUTORIZO
CERENTE DE CALIDAD ; DIRECTORGENERAL ...




EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

s

MANUAL DE CALIDAD

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

DG-MC-001

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. REVISION: 0

PAGINA 29 de 35

por cheques, transferencia electrénicas, envios por paqueteria y entrega directa al personal, ya sea

su debido caso (ver DF-PC-002).

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

En el caso de la EAE no aplica este requisito de la norma, ya que ninguno de los procesos

identificados como necesarios para el SGC emplea dispositivos de seguimiento y de medicion (ver

pagina 8 del manual DG-MC-001).

8. Medicidn, andlisis y mejora.

8.1 Generalidades

El area de néminas de la EAE planifica e implementa procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y

mejora necesarios para:

a) Demuestra la conformidad con los requisitos del servicio, especificados en el contrato
colectivo de trabajo (ver RH-RG-001 y RH-RG-008).

b) Asegurar la conformidad de sistema de gestion de la calidad a través de las auditorias, y

(ver GA-PR-005)

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiébn de la calidad con acciones

correctivas y preventivas (ver GE-PR-003), con capacitacion y comunicacioén interna.

Esto comprende la determinacion de métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el

alcance de su utilizacion.
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8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccién del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de calidad, el area de néminas
realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento del pago acordado en sus contratos, informacién que se obtendra del buzén de

quejas y sugerencias, de encuestas de nivel de satisfaccion del servicio (ver DF-RG-002).

8.2.2 Auditoria Interna

Por el tamafio del &rea de néminas las auditorias se realizaran por medio de una empresa externa,
en un periodo de 6 meses utilizando la manera establecida por el sistema de Gestién de Calidad
(ver GA-PR-005)

a) En el cual se busca que el sistema sea conforme con las disposiciones planificadas (véase
7.1), con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por EAE , y

b) Es implementado y se mantiene de manera eficaz.

Planea una propuesta del programa de auditorias (ver GA-RG-003)que considera el estado y la

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

Definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia (ver GA-
PR-005). La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias aseguran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no auditan su propio trabajo la auditoria la

realizara una empresa o personal ajeno al proceso de pago.
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Establece el procedimiento (ver GA-PR-005) define las responsabilidades y los requisitos para que
se planifiquen y realicen las auditorias, establece los registros e informa los resultados (ver GA-RG-
002).

Mantiene registros de las auditorias y de sus resultados a través de la notificacion (ver GA-RG-004)

La Direccién de Finanzas se asegura por medio de registros, informes y seguimiento de de que se
realizan las correcciones y que se llevan a cabo acciones correctivas necesarias sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de

verificacion (véase 8.5.2).

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

El area de néminas aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicién de los procesos del sistema de gestién de la calidad (ver GA-PR-005). Estos métodos
demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados, se llevan a

cabo correcciones y acciones correctivas (ver GA-PR-003), segun sea conveniente.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

El area de néminas realiza el seguimiento y la medicion de las caracteristicas del servicio que
verifican que se cumplen los requisitos del mismo. Esto se hace en las etapas apropiadas del
proceso de realizacién del servicio de acuerdo con los procedimientos clave (ver RH-PR-003, DF-

PR-003, DF-PR-002) a menos que sean aprobadas por el Director de Finanzas (ver DF-PR-002).

Los registros indican la persona que autoriza la liberacion del servicio al cliente el cual es el Jefe de

tesoreria.
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La liberacion del servicio no se lleva a cabo hasta que se completan satisfactoriamente los calculos
pertinentes del pago, a menos que sean aprobados por el Director de Finanzas y el jefe de

tesoreria, cuando corresponda por el empleado.

8.3 Control del servicio no conforme.

En el area de nébminas entiende por servicio no conforme el pago incorrecto y asegura de que los
requisitos de los empleados se cumplan, el servicio que no sea conforme se identifica y controla
para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se establecié un procedimiento documentado
para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el servicio
no conforme redactadas en el procedimientos de procesos del servicio no conforme (ver DF-PR-
006).

Cuando sea aplicable, en el &rea de néminas trata los productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada sometiéndola a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos y llevar los registros de estas
no conformidades (ver GA-RG-009 y GA-RG-010).

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo concesién por el Director de Finanzas vy,
cuando sea aplicable, por el empleado;

c) Toman acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente, como la retencion
del pago.

d) Toman acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad
cuando se detecta un servicio no conforme después de su entrega, como la aclaracién con

los gerentes vy jefes de area con respecto a su planilla ver DF-FO-004.
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Cuando se corrige un servicio no conforme, se somete a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad del pago (calculo de la nomina ver DF-IT-004.).

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acciéon tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido (ver GA-RG-0019 y GA-RG-
010).

8.4 Analisis de datos.

En el area de néminas, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto incluye los datos generales del
resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes (ver DF-RG-002)

y las quejas recibidas por quincena.
El analisis de datos proporciona la informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente (ver DF-RG-002).
b) La conformidad con los requisitos del servicio (véase RH-RG-001 y RH-RG-008).
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (ver GA-PR-003), y
d) Los proveedores (ver DC-PR-001)
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua.

La Direccion General conjuntamente con el area de ndminas debe tomar como herramienta el

circulo de la mejora continua (planear, hacer, verificar y actuar), mejorando continuamente la
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eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccion. Utilizando herramientas de la calidad
(diagrama causa-efecto, diagramas de pareto, diagramas de flujo principalmente) se identifican

problemas y se concretan acciones para la mejora continua (ver DG-PRO-003).

8.5.2 Accién correctiva

En el area de ndminas toma acciones que eliminan las causas de las no conformidades con el
objeto de prevenir que ocurran nuevamente. Las acciones correctivas (ver GA-PRO-003) son

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

El procedimiento establecido para acciones correctivas define actividades para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (GA-RG-009), y

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accidn preventiva

El area de néminas determina acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales

y asi evitar que ocurran nuevamente. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos

de los problemas potenciales.
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El procedimiento para llevar a cabo acciones preventivas (ver GA-PR-003) define:

a)
b)
c)
d)

e)

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir las no conformidades,
Determinar e implementar las acciones necesarias,

Registrar los resultados de las acciones tomadas (GA-RG-009), y

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Conclusiones

Mediante el andlisis realizado a una empresa dedicada a la administracion de estacionamientos a
través de las herramientas estadisticas y el diagrama de Pareto, se identificé que la problematica
son los errores en la codificacion de empleados al enviar movimientos como son altas y bajas de
personal, la falta de capacitacion, falta de conocimiento de los procedimientos y politicas de la

empresa, lo cual provoca: la falta de comunicacion entre las areas.

Para identificar estos problemas se hizo uso de un sistema de gestion de calidad y mejora
continua, para lograr esto nos apoyamos en las diferentes herramientas estadisticas como son:
diagrama Causa-Efecto, el cual ayudé a identificar los puntos que estan afectando al area de

néminas en conjunto con el diagrama de Pareto.

Habiendo finalizado el presente proyecto de titulacién que fue realizado dentro de un organismo de
servicio en su proceso de Pago al personal en el cual se presentd la siguiente hipétesis: Si se
planean las actividades del proceso de Pago al Personal, se contara con la documentacion del
Plan de Calidad.

Nos dimos cuenta de la importancia que implica el contar con uno de los aspectos mas importantes
para cualquier entidad, siendo esta la planeacion, la cual repercute en todos los aspectos de una

organizacion de cualquier indole.

Es importante sefalar que dentro del proyecto se hizo notar la existencia de factores claves que
justifican y hacen necesaria la existencia de la planeacién en las empresas, y no solo para
beneficios de las mismas sino que ademas para todos los elementos que la conforman como son

los empleados y clientes.

Sin dejar de aclarar que la elaboracion e implementacion del Plan de Calidad en el proceso de
Pago al Personal permitiria alcanzar un nivel alto en la satisfaccion del personal, que se debera ver
reflejado en el desempefio de sus acciones, siendo el que finalmente es decisivo en cualquier

aspecto para bien o para mal de las propias organizaciones.

Por lo tanto podemos decir que si existe una adecuada y estructurada planeacion es un paso
adelante que dan las organizaciones debido a que es la misma la que da la pauta para que se
realicen las acciones pertinentes que conllevan al buen funcionamiento de una organizacién de

cualquier tipo.
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Asi mismo cabe mencionar que el desarrollo de dicho proyecto implicé la aportacién de dos
carreras profesionales (Administracién e Ingenieria Industrial) lo cual hace que sea un proyecto

interdisciplinario dando al proyecto dos enfoques diferentes y valiosos que lo enriquecieron.

Con todo lo mencionado anteriormente podemos confirmar que la redaccién de la hipotesis es
correcta; ya que es necesario proponer que se documente un Plan de Calidad en el proceso de
Pago al Personal, que contemple todas las actividades de dicho proceso debidamente planeadas y
controladas, que generen una plena confiabilidad en el pago para los empleados de la organizacion

de EAE. Por lo tanto es crucial su implementacion.
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Glosario

Accidn correctiva .- Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Accidn preventiva .- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacién potencialmente indeseable.

Auditoria de calidad .- Revision e informe dado por los auditores internos de la empresa que de
manera periddica llevan a cabo con la finalidad de verificar que se cumplan los procedimientos
descritos en e Manual de Calidad.

Altas .- Se refiere a los movimientos de ingreso de colaboradores.

Bajas .- Se refiere a los movimientos de salida de los colaboradores.

Calidad .- Eficiencia para hacer las cosas bien y a la primera.

Cadigo : Conjunto de cifras que permiten identificar.

Compensaciones .- Pagos extraordinarios por tiempo adicional laborado o prestaciones
especiales.

Comprobante : Confirmacién de haber entregado algin documento o pago.

Conformidad .- Cumplimiento con los requisitos de los procesos para cada area involucradas en el
alcance y con la documentacion del sistema de Calidad.

Descuento : Disminucién de un cobro fijo por algin motivo (falta, préstamo, cobro indebido, etc.)
DOFA: debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas

Documento .- Informacion y su medio de soporte.

Formatos .- Documento de apoyo y control para la realizacion de las actividades.

Hand punch .- Dispositivo biométrico de identidad que detecta horarios de entrada y salida de los
colaboradores.

Incidencias .- Se refiere a conceptos por Faltas (ausentismo), Permisos, Faltas administrativas,
primas dominicales, compensaciones y dias festivos.

Incidencia : Hecho repetitivo.

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion (International Standards Organization)
Movimientos de personal .- Se refiere a cambios de puesto, de proyecto y/o modificacion de
sueldos o salarios.

Tarjetas checadoras .- Son tarjetas que se utilizan para llevar el control de asistencia de los
empleados.

Manual de calidad .- Documento que especifica la forma en que se aplican los controles y mejoras
de los procesos del sistema de Calidad de una organizacion.

Mejora continua .- Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplimiento o eficacia de

las areas involucradas expresadas en el manual de Calidad.
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Memos de descuento .- Formatos de reporte de Auditoria o de Gerentes sobre descuentos por
dafos, faltantes o herramienta.

No conformidad .- Incumplimiento de los requisitos de los procesos para cada area involucradas
en el alcance y con la documentacién del sistema de Calidad.

Normalizacién : Poner en buen orden lo que no estaba.

Norma: Una norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido que establece, para un uso comun y repetido, reglas, directrices o caracteristicas para
ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el
contexto dado.

Pardmetros : Linea constante e invariable.

PEPSU: Proveedor, Entrada, Proceso, Salida y Usuario.

Politica de calidad .- Directriz que rige la forma en que se aplican los controles y mejoras de los
procesos del sistema de Calidad de una organizacion.

Ponderacién : examinar con cuidado.

Prenémina .- Lista que envian los gerentes de proyecto, donde se reportan las incidencias de los
trabajadores.

Procedimiento .- Forma especificado para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso .- Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, los cuales transforman los
insumos o elementos (entradas) en productos o resultados (salidas).

Productividad .- Tiempo empleado para ejecutar una actividad o proceso determinado.

Registros .- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

Reportes .- Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

Requisitar : Condicién o circunstancia necesaria.

Remuneracion: Recompensa o pago.

Revocacion: Anulacion o enmienda de una orden o fallo por otra autoridad.

Trazabilidad .- Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o localizacién de toda la

documentacién que administran las areas involucradas en el alcance del sistema de la Calidad.
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Anexos



Anexo 1 Mapa genérico del proceso de pago al person  al

NOTA: Para mayor aclaracién para el pago de némina ver DF-PC-002.
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Anexo 2 Estructura de la organizacion

Estructura Béasica General de la organizacion en el Sistema de Gestion de Calidad.

Organigrama del area de néminas

Jefe de Nominas

HFREIEIR l Analista IMSS

Nominas
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Anexo 3 Compromiso de la direccion

Carta compromiso

Carta compromiso mediante la que el director de finanzas, con respecto al sistema de gestion de la

calidad:

Queen __ de de 2 0 y por iniciativa propia da por conocimiento de la responsabilidad

gue actualmente contraia con la EAE y el area de néminas y de forma voluntaria el cargo de Alta

Direccidn en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Que mediante esta carta reconozco el conocimiento de todas mis responsabilidades y todas
aquellas prioridades solicitadas por el area, empleados y el mismo sistema de calidad, por lo que

no tendré ningun inconveniente ahora ni en el futuro de reclamar a la empresa.

Firmo el documento.

(Firma)

Director de Finanzas
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Anexo 4 Responsabilidad y autoridad

Personal involucrado en el sistema

Requisito de la Director Analista
norma ISO de Jefe de de Analista
9001:2008 Finanzas néminas NOminas de IMSS
4 -« X
4,1 X @ X
4,2 @ X
4.2.1 -« X
4.2.2 @ X X
4.2.3 X -
4.2.4 X -
5 @
51 Lo X X X
5,2 L X X X
5,3 Lo X X X
5,4 @ X X X
5.4.1 Lo X X X
5.4.2 - X
5.5.3 o X X X
5,6 Lo X X X
5.6.1 <@ X
5.6.2 Lo X X X
5.6.3 <@ X
6 - X
6,1 - X
6,2 - X
6.2.1 - X
6.2.2 @
6,3 X
6,4 X
7 @ X X
7,1 @ X X
7,2 - X
7.2.1 L2 X
7.2.2 @ X
7,3 n/a n/a n/a n/a
7,4 n/a n/a n/a n/a
7.4.1 n/a n/a n/a n/a
7.4.2 n/a n/a n/a n/a
7.4.3 n/a n/a n/a n/a
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Personal involucrado en el sistema

Requisito de la Analist a
norma ISO Director de |Jefe de de Analista
9001:2008 Finanzas néminas NOminas de IMSS

7,5 - X
7.5.1 -« X
7.5.2 X @

7.5.3 X @

7.5.4 «@ X
7.5.5 L] X
7,6 n/a n/a n/a n/a

8 [ X X

8,1 - X X
8,2 bt X

8.2.1 X @

8.2.2 -«

8.2.3 @ X X

8.2.4 X @

8,3 X @ X
8,4 X - X
8,5 - X X X

8.5.1 X Rt X

8.5.2 X @ X

8.5.3 X @ X
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CONTROL DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
ADMINISTRADORA DE | DG-PR-002 FECHA DE REVISION
E ESTACIONAMIENTOS ) _
& DIRECCION DE No. Revisiéon: 0
L FINANZAS/NOMINAS HOJA 1 DE 9

CONTROL DE DOCUMENTOS
(DG-PR-002)
1ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por: Revisado Por:

Director de Finanzas Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General
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CONTROL DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
ADMINISTRADORA DE | DG-PR-002 FECHA DE REVISION
[ | ESTACIONAMIENTOS ] _
& DIRECCION DE No. Revisiéon: 0
—_— FINANZAS/NOMINAS ~ [HOJA 2 DE 9
1 Objetivos

Estandarizar los documentos internos y externos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad para
asegurar el control para su identificacién, revision, actualizacién y mantenimiento del mismo.

2 Alcance

El presente documento incluye las politicas aplicables a todos los documentos que intervienen en el SGC
tanto internos como externos a la organizacion.

3 Documentos Requeridos

Caédigo Descripcion
DF-PR-008 Lista Maestra de Documentos
DF-RG-004 Solicitud de cambios de documentos
DG-RG-003 Solicitud de cambios

4 Definiciones

Adea: Es la empresa proveedora del Servicio de Archivo de Documentos.

5 Responsabilidades

Area

Responsabilidad

Responsable de area

Elabora, modifica o solicita baja documental, para la mejora en el control de sus
actividades. Registra el documento nuevo, actualizado y en el caso de existir
alguna version anterior la da de baja en la lista maestra de documentos,
asegurandose de que el documento permanece legible y de facil identificacion.

Gerente de Calidad

Generar planes de accion para estandarizar y agilizar la implantacion de
documentos.

Aprueba o rechaza el documento antes de su emision y autorizacion por la
direccién, asegurdndose de que se identifican los cambios y el estado de la
revision actual del documento.

Lleva el control de documentos originales, modificaciones y actualizaciones en
la lista maestra de documentos.

Direccion General

Revisa y autoriza los documentos que integran el Sistema de Gestion de la
Calidad.

CONTROL DE DOCUMENTOS
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6 Diagrama de flujo.
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control de
documentos
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actualizacion

Gerencia de calidad

Integracion y
control de
documentos

v

Actualiza
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documentos para
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NO documentos
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CONTROL DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
ADMINISTRADORA DE | DG-PR-002 FECHA DE REVISION
[E | ESTACIONAMIENTOS , _
& DIRECCION DE No. Revision: 0
g FINANZAS/NOMINAS HOJA 4 DE 9

7. Control de Documentos

7.1 Autorizacion y Emision.

7.1.1 El Responsable de area es el encargado de dar una revisién al documento nuevo o actualizado
una vez que es editado entra a un proceso de revision.

7.1.2 El Gerente de Calidad, una ves revisado el documento nuevo y/o actualizado, por el Responsable
de area, revisa y autoriza antes de la revisién y autorizacion final por la Direccién General.

7.1.3 Cada area, es responsable de darlo de alta en la Lista Maestra de Documentos (DF-PR-008),

7.2.4 El gerente de calidad se encarga de emitir las copias correspondientes a las areas involucradas. El
control para las copias controladas, son identificadas con un sello de agua en cada hoja del documento,
donde se indica la emisién de las mismas.

7.2 Revision y actualizacion de documentos.

7.2.1 El Gerente de Calidad y el responsable del &rea, llevan a cabo una revision semestral de los
documentos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad.

7.2.2 El Gerente de Calidad es responsable de la emision del documento quien realiza dicha revisién y
verifica que el documento siga siendo con forme a los requerimientos del Sistema de Gestién de Calidad,
de lo contrario solicita las modificaciones y/o actualizaciones correspondientes al responsable de area.

7.3 Cambios y estado de revision de los documentos

7.3.1 Cuando un documento en su revisién requiere de un cambio, el area responsable llena la solicitud
de cambio a documento DF-RG-004, y la entrega al Gerente de Calidad

7.3.2 El Gerente de Calidad analiza el cambio solicitado y lo acepta o rechaza firmando la solicitud de
cambio.

7.3.3 Si el cambio es aceptado el area responsable realiza los cambios y o modificaciones en el
documento, lo registra en el control de cambios del documento, y notifica al gerente de calidad para
proceda con su autorizacion.

7.3.4 Los documentos que no tengan cambios en la revision semestral o cuyo cambio solicitado se haya
rechazado, se mantendran como vigente en la lista Maestra de Documentos, DG-PR-008.

7.4 Disponibilidad de los Documentos

7.4.1 El Gerente de Calidad es el responsable de supervisar que todas las areas tengan sus documentos
actualizados con el estado de revision vigente. La supervision se realiza con la lista Maestra de
Documentos, Yy la firma del responsable de resguardarlos.

7.4.2 El area que emite el documento y las areas de uso se encargan del resguardo de los documentos
generados por el Sistema de Gestién de Calidad, la documentacién obsoleta o cuando el documento fue
sustituido por otra revision deberd ser resguardada por lo menos un afio o cuando el documento se
sustituye por una nueva version debera prevenir el uso no intencionado por medio de las revisiones
semestrales.

CONTROL DE DOCUMENTOS
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Los documentos estan almacenados en carpetas identificadas con etiquetas indicando los documentos

gue contienen y ubicadas en los lugares de uso.

7.5 Identificacion de documentos.

Todo documento del Sistema de Gestidon de Calidad contiene una identificacion Unica y se registra para
su control en la lista maestra de documentos. (DF-PR-008)

AA BB CCC

AA. Son las siglas del area a la que pertenece el documento:

Area Indicador

Direccion General DG
Direccion Comercial DC
Direccion de Finanzas DF
Direccion de Operaciones DO
Gerencia de Recursos Humanos RH
Gerencia Juridico GJ
Gerencia de Auditoria GA
Gerencia de Riesgos GR
Informética (Tecnologias de | TI
Informacion)

Almacén AL

BB. Es la sigla que

identifica el

tipo de documento al

CONTROL DE DOCUMENTOS

que corresponde el documento.
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EMPRESA Dos I ENTOS FECHA DE REVISION
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Sigla Documento
MC Manual de Calidad
MO Manual Organizacional
PR Procedimiento
IT Instructivo de trabajo
PL Politicas
FO Formatos
RG Registros
PC Plan de calidad

CCC. Es el nimero consecutivo de procedimiento, instruccion o formato desde 00 hasta 999.

7.5.1 Encabezado y Pie del Documentos.

Titulo del Procedimiento. Colocar el nombre del procedimiento a documentar.

Clave del Procedimiento. Colocar la clave del Procedimiento de acuerdo a lo siguiente:
Indicar el tipo de documento y sus siglas, con las dos letras indicadas en el recuadro anterior.

Seguido de un guion, indicar con dos letras el area a la que corresponda; Seguido de un guién tres
nameros con la asignacion consecutiva de los procedimientos documentados por area (001, 002, 003,
etc.)

Nombre del Area. De acuerdo a la tabla del punto 2b.

Fecha de Revisiéon. Fecha de Creacion o ultima revision de los procedimientos.
No. Revision. Numero de revisién al documento.

Titulo del Procedimiento. Nombre del Procedimiento a documentar.

Control de Cambios.

Fecha de revision en formato dd/mm/aaaa, para dejar constancia de todas las revisiones realizadas al
documento.

Modificaciones. Describir las modificaciones realizadas al documento en la revision fechada.

Autorizado. Las tres iniciales de la persona que autoriza los cambios y modificaciones en el
procedimiento. Dividir con diagonales en caso que sean varios los que autorizan. Se deben colocar
primero las iniciales de la persona con mayor nivel jerarquico en la organizacion.

Autorizaciones (Pie de Pagina). Colocar el puesto e iniciales de la persona que elabora asi como de la
persona 0 personas que autorizan la liberacién del documento.

CONTROL DE DOCUMENTOS
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7.5.2 Contenido del Documento

Obijetivo. Definir objetivo general y objetivos especificos de los procesos documentados.

Alcance. Incluir el alcance del procedimiento, indicando las areas involucradas.

Formatos. Incluir los formatos requeridos para aplicar los procedimientos. Dichos formatos contendran
también nombres, autorizaciones y fechas de liberacion para asegurar que se cuenta con la Ultima
version del formato. En caso de no incluir, escribir no aplica (N/A).

Definiciones. Incluir las definiciones requeridas que faciliten el entendimiento del documento. En caso de
no incluir, escribir no aplica (N/A).

Responsabilidades. Definir claramente el area o puesto quien es responsable en desarrollar e implantar
el contenido del documento

Diagrama de flujo. Definir el proceso a través de un diagrama de flujo.

Desarrollo. Descripcién detallada del desarrollo de las actividades.

Referencias. Incluir las referencias requeridas para la aplicacién de los procedimientos. En caso de no
incluir, escribir no aplica (N/A).

Control de cambios. Describir claramente los cambios realizados al documento.

Anexos. Incluir los anexos requeridos. En caso de no incluir, escribir no aplica (N/A).

Fin de Documento. Texto para indicar el final del documento. NO ELIMINAR

7.5.3 Consideraciones Adicionales:

Titulos.

Siempre se mantendran los titulos listados en numeracién romana.

Los formatos para los niveles de titulos son:

Nivel Formato
Nivel 1 Fuente Arial, 13 puntos, Negrita, Color personalizado (RGB Rojo:0, Verde:128,
Azul:64), Justificado, Interlineado 1.5 lineas.
Nivel 2 Fuente Arial, 12 puntos, Negrita, Color personalizado (RGB Rojo:0, Verde:128,
Azul:64), Justificado, Interlineado 1.5 lineas.
Nivel 3 Fuente Arial, 12 puntos, Negrita, Color personalizado (RGB Ro0jo:0, Verde:128,

Azul:64), Justificado, Interlineado 1.5 lineas.

Es posible agregar titulos a nivel 1, si asi lo requiere el procedimiento, pero no se eliminardn (en
cualquier caso se colocard N/A para el que corresponda).

Formato de Texto . El formato de texto a usar es Normal Arial a 12 puntos, a interlineado de 1.5 lineas.
Es posible usar negritas, cursivas y subrayado para resaltar elementos del cuerpo del documento.

Los titulos siempre combinaran mayusculas con mindsculas y no seran sujetos a subrayado o cursivas.

CONTROL DE DOCUMENTOS
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El uso de mayusculas no excluye el uso de acentuacion.

Numeracion . Las numeraciones se colocaran de acuerdo a lo siguiente:

Nivel Formato Sangria

1 Numeracién Romana Sin sangria

2 Numeracion Arabiga Un nivel de sangria estandar (5 espacios)

3 Incisos con letras minUsculas | Dos niveles de sangria estandar (10 espacios)

4 Vifietas circulares Tres nivel de sangria estandar (15 espacios)

5 Incisos con nimeros Cuatro niveles de sangria estandar (20 espacios)
6 Incisos con letras mayuUsculas | Cinco niveles de sangria estandar (25 espacios)

7.6 ldentificacion de documentos externos

7.6.1 Los documentos de origen externo seran declarados en la Lista Maestra de Documentos y deberan de contar
con el sello de control de documentos con la leyenda de “Documento externo controlado”, (DF-PR-002).

7.7 Documentos Obsoletos

7.7.1 El Gerente de Calidad, cuando un documento es obsoleto o sustituido por otro se recurre a lista
maestra de documentos (DG-PR-008), en donde estan registrados los sitios en los que se encuentran las
copias de dichos documentos, para que estos sean sustituidos y retirados.

7.7.2 El Gerente de Calidad actualiza la lista maestra de documentos, por medio del responsable de cada
area. Si se trata del manual del SGC se destruyen las copias existentes y se sella el original como
obsoleto y se mantiene en archivo hasta que la version actual sufra un cambio o modificacion.
Tratandose de cualquier otro documento se destruye tanto el original como las copias.

7.7.3 En caso de que un documento y/o procedimiento sea eliminado y se requiera cancelar el anterior, el
gerente de calidad, debe recoger las copias controladas anteriores de dicho documento y/o
procedimiento y destruirlas o en su caso enviarlo a la AdeA.

7.7.4 El gerente de calidad, debe conservar el original en papel de la revision anterior de los documentos
emitidos por el &rea, colocando dichos documentos en una carpeta exclusiva para documentos obsoletos
por area.

7.7.5 El jefe de area capacita al personal involucrado en el procedimiento y aplica una evaluacién la cual
envia al area de finanzas, quien es responsable de la conservacion y archivo de dicha evaluacion asi
como llevar el control del listado que recibi6 la capacitacion del procedimiento.
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EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
E ESTACIONAMIENTOS

CONTROL DE FECHA DE EMISION:
DOCUMENTOS Noviembre 2009
DG-PR-002 FECHA DE REVISION

DIRECCION DE

No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 9 DE 9

8 REFERENCIAS

Documentos Cédigo (cuando aplique)
Manual de calidad. DG-MC-001
Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestién de la calidad — N/A

Requisitos 4.2.3 Control de Documentos.

9 CONTROL DE CAMBIOS

Revision No. Fecha

Hoja

Descripcion del
cambio
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EMPRESA
ADHNISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

00 TN BDF CAMEID DF DD CUMENTD

DF-RG-84

aTa [ =am [] =onswcacos [

|F echa de solciid:

Cambio solicitado por:
Area
Cadigo Hombre del Documenin HNo. De Revisin Fecha de emision

Cambio Soliciado Motivo del cambio
[Actiwidades a realirar:
A F] Recharxia Fechade apBeaciénr
Rindaro
Nombe de quien auliviza
Fma
DOCUMENTO NUEWD
C Saligo Nomive dd Documenio Mo_ De R evi in Fecha de Reuliin

FIRMA DEL SOLICITANTE

FIRMA DEL DIRECTOR GENERAL
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ADMINISTRADORA DE

ESTACIONAMIENTOS

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

DG-PRO-008
|FECHA DE EMISION: [REVISION:
|FECHA DE REVISON: [HOJA 1 DE 1
Cadigo Nombre Fecha de Fecha No. Copia Quien lo Firma
emision Revision Revision [Controlada tiene
DG-MC-001 Manual de calidad Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
DF-PC-001 Plan de calidad altas y bajas de personal Nov. 2009 0 Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
DF-PC-002 Plan de calidad pago al personal Nov. 2009 0 Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
RH-PC-001 Plan de calidad reclutamiento, seleccion y Nov. 2009 o] Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
DF-PR-002 Procedimiento control de documentos Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
DG-PR-008 Lista maestra de documentos Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
DF-PR-005 Procedimiento control de registros Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
DF-PR-006 Procedimiento de control de producto No Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
DF-PR-007 Procedimiento para elaborar procedimientos Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
GA-PR-003 Procedimiento de acciones preventivas y Nov. 2009 [§) Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
GA-PR-005 Procedimientos de auditorias internas Nov. 2009 0] Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
DF-PR-012 Procedimiento apertura de cuenta Nov. 2009 0 Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
DC-PR-001 Procedimiento de compras Nov. 2009 0] Original Direccién Finanzas
1 Jefe de nominas
2 Analista de néminas
3 Analista de IMSS
DF-IT-004 Calculo de nomina Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-IT-005 Descuentos Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-IT-006 Altas y bajas en el NOM-2001 Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-IT-007 Incapacidades Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-IT-008 Altas y bajas en el IMSS Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-IT-009 Depositos Bancarios Nov. 2009 1 Analista de néminas
2 Analista de IMSS
DF-POL-001 Manual de politicas de procedimiento de Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
1 Direccion General
2 Gerente Calidad
DF-PR-001 Método para asegurar la prestacion del Servicio| Nov. 2009 Original Gerente de calidad
1 Direccion General
DF-PR-004 Manual de procesos Nov. 2009 Original Direccién Finanzas
9] Gerente de calidad
RH-POL-001 Contratos Nov. 2009 Original Gerente de R.H.
1 Cliente
RH-POL-002 Perfiles de puestos Nov. 2009 Original Gerente de R.H.
1 Direcci6n General
DG-POL-001 Politicas de calidad Nov. 2009 Original Direcciéon General
1 Gerente de Calidad
2 Gerente de Finanzas
RH-PR-001 Programas de capacitacion Nov. 2009 0 Original Gerente de R.H.
1 Direccion General
RH-PR-002 Descripcion de puesto Nov. 2009 o] Original Gerente de R.H.
1 Direcci6n General
GA-PR-001 Formatos de cambios Nov. 2009 0] Original Gerente de auditoria
GA-PR-002 Informe de revision por la direccion Nov. 2009 o] Original Direcciéon General
DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO
* Alta-Baja de autorizados a servicios o] Original Empresa Adea
* Requerimiento de base de datos o] Original Empresa Adea
* Formulario de consulta 0 Original Empresa Adea
* Retiro de cajas 0 Original Empresa Adea
* Pedido de insumos 0 Original Empresa Adea
* Rotulo de identificacion de cajas 0 Original Empresa Adea
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(DF-PR-005)
ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008
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Aprobado Por:
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1 Objetivo.

Establecer las directrices generales para la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencioén y la disposicion de los registros de calidad, que proporcionen
evidencia de la conformidad con los requisitos establecidos en el sistema de gestién de calidad.

2 Alcance

Este procedimiento aplica a los registros, derivados de los procesos definidos en el sistema de gestion de
la calidad para toda la EAE.

3 Documentos Requeridos

Codigo Descripcion

DG-RG-001 Lista de Control de Registros

4 Definiciones.

Lista de Control de Registros: Es el documento en el que se establece el nombre del registro, cédigo, nivel
de revision, tipo, procedimiento al que pertenece, almacenamiento, tiempo de retencion, disposicion y
revision.

Identificacion del registro: Los registros son identificados en la lista de control de Registros.

Almacenamiento: Ubicacién de los registros tomando en consideracion su origen y uso del area de
procedencia y del personal que lo utiliza.

Resguardo o Proteccion: Medida tomada para que los registros sean protegidos y su ubicacion se
encuentra en un anaquel.

Recuperacion: Estructura que permite la consulta de facil localizacion y disposicion. Esta puede ser por un
folio o por cronologia.

Retencién: Periodo de tiempo que se debe conservar el registro, antes de su disposicion.

Disposicion de los registros: Accion tomada sobre los registros una vez concluido el tiempo de retenciéon
definido (ejemplo. destruccion, archivo muerto).

Adea: Empresa encargada de resguardar la informacién después del tiempo de retencién, y esta esta
encargada de resguardarla por 5 afos mas.
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5 Responsabilidades

RESPONSABLE

RESPONSABILIDAD

Responsable de quien
genera los registros

Identificacion de los registros de calidad del area.

Solicita y comunica consultas de registros e integra los archivos
correspondientes

Llena los registros de acuerdo a lo establecido en el sistema de gestion de la
calidad.

Jefe de Mesa de Control

Archiva y almacena y se encarga de la proteccién de los registros contra dafio o
deterioro asi mismo administra el control de la bodega donde se resguarda
todos los registros del corporativo.

Usuarios

Llena los formatos de registro correctamente con datos reales y legibles,
conserva y mantiene los registros identificados, almacenados y protegidos.
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7. Desarrollo

7.1 El responsable de cada area identifica los registros de calidad a utilizarse en el desarrollo de sus actividades,
considerando la necesidad del area (ver lista de control de registros DG-RG-001).

7.2 En el caso que existan modificaciones a la informacion contenida en los formatos, los usuarios deberan
comunicarlas por medio de una solicitud de cambio (DG-RG-003).

Si un dato del registro esta mal, se especifica cual fue el error e informando al jefe directo para solicitar su firma en el
formato.

7.3 El responsable de cada area llena los registros de acuerdo a lo estipulado en los procedimientos e instructivos de
trabajo.

7.4 Cada 4rea es responsable de archivar y almacenar los registros archivados en carpetas y estas a la vez se
resguardan en cajas selladas con la informacion necesaria para su identificacion.

7.5 Para la consulta de los registros es necesario solicitar la autorizacion al responsable del resguardo (Jefe de Mesa de
Control) y este debe ser revisado en el lugar y en caso de ser necesario su utilizacion fuera de esta area se llenara un
registro de entrada y salida de registros archivados (DF-RG-004).

7.6 Adea es la empresa encargada de resguardar la documentacion durante un periodo de 5 afios, una vez concluido
este, la informacion es destruida.

7.7 El Jefe de Mesa de Control se encarga de proteger los registros de manera que se asegure que:
En caso de registros en papel:

. Sean legibles (ain en copia fotostatica). En caso de no ser legibles se turna a la persona quien lleno el
registro, para que este sea modificado por medio de una solicitud de cambio (DG-RG-003).

. Se encuentren a salvo de humedad u otro agente que los pueda deteriorar (anexandolos en porta hojas y

anaqueles)

En caso de registros electronicos:

. Proteccion contra: escritura, borrado o pérdida, lectura (si es el caso) y virus.

7.8 El Jefe de Mes de Control conserva o retiene los registros por un tiempo establecido de acuerdo a las necesidades
de cada area (ver DG-RG-001).

7.9 Para la consulta o disposicion de los registros retenidos por la Adea (registros que han cumplido su
tiempo de retencidén y no se encuentra en la empresa) es necesario solicitar autorizacion al Jefe de
Ingresos, para solicitar dichos registros y que estos sean enviados por parte de la empresa, tomando en
cuenta que cada solicitud de registro tiene un costo.
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8.0 Documentos de referencia.

Documentos Cadigo (cuando aplique)
Manual de calidad. DG-MC-001
Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — N/A
Requisitos
Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — N/A

Fundamentos y vocabulario

9. Control de cambios.

Ndmero de Fecha de la actualizacion Hoja Descripcién del cambio
revision
0 Noviembre 2009
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LISTADE CONTROL DE REGISTROS

EMPRESA
A} omsanons o
E / FECHA DE EMISION: Hoja 1 de 2
“’Q FECHA DE REVISION: Revision: 0
DUCUVIENTT CLIENTE LUGAR DE TIPODE |RECUPERACION | RETENCION | DISPOSICION
ALMACENAMIENTO RESGUARDO

DC-RG-001 Ezgljlce‘;’“ decomprade  LepeNCIA COMPRAS | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DC-RG-002 Solicitud de Compra GERENCIA COMPRAS | ANAQUEL CRONOLOGICO | 3 Meses Adea
DC-RG-003 (Slgi‘jr‘;‘;igz cambio a GERENCIA COMPRAS | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Mes Adea
DF-FO-001 Formato alta de personal PERENCIA DE RH. ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DE-FO-002 gg:&itgl Movimientode  epENCIA DERH. | ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DF-FO-003 Formato baja de personal  GERENCIA DE R.H. ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea

Formato Plantilla de Adea
DEFO004 abajadores (pre-nomina) GERENCIA FINANZA | ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio
DF-FO-005 Formato permisos GERENCIA DER.H. ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DF-FO-006 Solicitud de vacaciones GERENCIA DE R.H. ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DF-FO-007 Memorandum de descuentos GERENCIA FINANZA | ARCHIVO CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DF-RG-003 ;ucelsig‘l’t‘;ario de satisfaccion  sEpENCIA FINANZA | ANAQUEL CRONOLOGICO | 6 Meses Adea
DF-RG-004 Incapacidades iIERAE,;ASISA O ANAQUEL FoLIo 1 Ario Adea
GA-PR-001 fgﬁit‘;}’fﬁ;‘;f;{:;ﬁ:g: GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-PR-002 g}i‘;iffoﬂe revisibnporla  LERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-001 Agenda de auditoria interna  SERENCIA CALIDAD ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-002 Informe de Auditoria GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-003 Programa de auditoria GERENCIA CALIDAD ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-004 Notificacion de auditoria GERENCIA CALIDAD ANAQUEL FOLIO 3 Meses Adea
GA-RG-006 Evaluacién de auditores. GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-007 Lista de verificacién GERENCIA CALIDAD ANAQUEL FOLIO 1 Afio Adea
GA-RG-008 Cedula de no conformidad ~ [SERENCIA CALIDAD ANAQUEL CRONOLOGICO | 3 Meses Adea
GA-RG-009 g‘(’)llffelz‘:i ;le Accién GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GA-RG-010 1S>fehvce1$f‘vge accién GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
RH-RG-001 Contratos definido GERENCIA R.H. ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
RH-RG-002 Descripcion de puestos GERENCIA R.H. ANAQUEL FOLIO 1 Afio Adea
RH-RG-003 Renuncia GERENCIA R.H. ANAQUEL FOLIO 1 Afio Adea
RH-RG-004 Finiquito GERENCIA R.H. ANAQUEL FOLIO 1 Afio Adea
RH-RG-005 Liquidacion GERENCIA R.H. ANAQUEL FOLIO 1 Afio Adea
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LISTA DE CONTROL DE

EMPRESA REGISTROS
- ADMINISTRADORA DG-REG-001
ESTACIONAMIENTOS B j
4/ FECHA DE EMISION: Hoja 2 de 2
> FECHA DE REVISION: Revision: 0
DOCUMENTO CLIENTE LUGAR DE TIPODE |RECUPERACION | RETENCION | DISPOSICIO
ALMACENAMIENTO RESGUARDO N
GERENCIA DE _
RH-RG-006 Recibos de pago CINANZAS ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
GERENCIA DE _
RH-RG-007 | Incapacidades FINANZAS ANAQUEL FoLio 1 Ano Adea
RH-RG-008 Contratos indefinido GERENCIA R.H. ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DG-RG-001 Lista de control de registros ~ PIRECCION GENERAL | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DG-RG-002 | Lista de Posibles no GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
conformidades
DG-RG-003 Lista de No Conformidades [SERENCIA CALIDAD ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
DG-RG-004 | Cedula de Producto y/o GERENCIA CALIDAD | ANAQUEL CRONOLOGICO | 1 Afio Adea
Servicio No conforme
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1ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por:

Director de Finanzas

Revisado Por:

Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General

AUDITORIA INTEEMA

115




AUDITORIA INTERNA FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

EMPRESA
ADMINISTRADORA DE | GA-PR-005
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0
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1.0 Objetivo.

Establecer la metodologia para planear, documentar y ejecutar las auditorias internas que permitan
determinar si la implantacion y mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad es eficaz asi
como su conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2008.

2.0 Alcance

Este documento aplica a todas las areas de EAE que implementen un Sistema de Gestién de
Calidad.

3.0 Documentos Requeridos.

Codigo Descripcion

GA-RG-001 Agenda de auditoria interna
GA-RG-002 Informe de Auditoria
GA-RG-003 Programa de auditoria
GA-RG-004 Notificacion de auditoria
GA-RG-005 Sugerencia de mejora
GA-RG-006 Evaluacién de auditores.
GA-RG-007 Lista de verificacién
GA-RG-008 Cedula de no conformidad

4.0 Definiciones.

Auditorias: Proceso sistematico e independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la conformidad de
requisitos.

Auditor: Persona con la competencia para llevar acabo una auditoria.

Auditor Lider: Responsable de coordinar y dar seguimiento al proceso de auditoria.

Criterios: los requisitos de la norma ISO 9001:2008, la politica de calidad y objetivo de
calidad.

Grupo Auditor: Uno o mas auditores internos que llevan a cabo una auditoria.

Metodologia: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
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No Conformidad: Incumplimiento de una necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas en un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

5.0 Responsabilidades

Area Responsabilidad

Auditor Planifica programa de auditorias.

Lider(Gerente de Selecciona e integra grupo auditor.

Auditoria) Concreta auditorias.
Da seguimiento a las acciones correctivas y/o preventivas ver (GA-
PRO-003)

Comit¢ de Calidad Recibir y revisar informes.
Implementar acciones.

Grupo Auditor Elaborar plan, programa de auditoria y solicitud de autorizacion.

Ejecucion de auditorias.
Realizacion de informes.
Implementar acciones.

Area auditada Realizar una conciliacion de la informacion de la auditoria, con los
resultados generados en el area, respecto a las no conformidades.
Se realizan las correcciones correspondientes de acuerdo a la
conciliacion de las no conformidades.

Envia el reporte de las correcciones realizadas a los auditores y al
representante de la direccion.
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7. Desarrollo

7.1 El representante de la direccion identifica a las personas de la organizacion de
diferentes areas para ser candidatos a auditor interno de acuerdo con el siguiente perfil:

Los auditores no deben de pertenecer al area auditada
Acreditar el curso de formacién para auditores internos
Haber presenciado por lo menos la ejecucion de una auditoria
Licenciatura terminada

El representante de la direccion organiza cursos de formacion donde los candidatos deben
de asistir al curso y aprobarlo con una calificacion minima de 8 para poder ser auditores
internos

Nota: El auditor lider debera tener experiencia de por lo menos 6 meses en la organizacion
y tener una calificacion minima de 9 en el curso. Al final del curso se entregaran los
nombramientos a los auditores internos formalizando al grupo auditor. (Ver GA-RG-006)

7.2 El auditor lider elabora el plan de trabajo (Ver GA-RG-001) .Estas funciones estan en
funcion de los siguientes aspectos:

Programa anual de auditorias internas. (Ver GA-RG-003)

Resultados de auditores anteriores. (Ver GA-RG-002)

Solicitud de acciones correctivas y/o acciones preventivas.(Ver GA-RG-009 Y GA-RG-
010)

Estado e importancia de los procesos.

Nota 1: El programa debe ser revisado por el representante de la direccion y autorizado por
la direccion general.

Nota 2: El programa anual de auditorias internas (Ver GA-RG-003) es planificado con el
representante de la direccion y debe ser revisado por el representante de la direccion y
autorizado por la direccion general.

7.3 El auditor lider elabora una notificacién de auditoria (Ver GA-RG-004) la cual debe ser
entregada por lo menos una semana antes de la auditoria entregando copias al auditado y a
los auditores, este debe incluir:

Objetivo y alcance (el alcance abarca todo el sistema de gestion de la calidad).
Nombre y puesto del auditor lider y auditores
Fecha y hora de la auditoria interna

COMTROL DE REGISTROS 119




EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

GA-PR-005

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No.REVISION: O

PAGINA 6de 7

Criterios a auditar con respecto al programa anual de auditoria interna(criterios utilizados,
como referencia a la norma ISO 9001:2008 manual de calidad, procedimientos ¢
instructivos de trabajo)

7.4 El grupo auditor y el auditor lider realizan una junta de apertura para dar a conocer el
objetivo, alcance, criterios, responsabilidades, hora, fechas, areas a auditar y reuniones
intermedias. Todas las personas que asisten firman un memorandum como evidencia de
asistencia.

7.5 El grupo auditor y el auditor lider ejecutan la auditoria con base al plan de trabajo. Los
auditores pueden incluir preguntas adicionales, tomando en cuenta la lista de verificacion
(ver GA-RG-007) para que cuenten con elementos suficientes para realizar sus
conclusiones.

Nota: en caso de encontrar una no conformidad se informa al auditor lider, el cual informa
en tiempo y forma al auditado

7.6 El auditor lider convoca a una junta de cierre al concluir la auditoria para asegurarse de
que las no conformidades y conclusiones estén documentadas

7.7 El auditor lider evalta los resultados de la auditoria interna aplicando los siguientes
criterios:

No conformidad mayor: Cuando existe incumplimiento total de uno de los requerimientos
de la norma (ya sea que no este documentado o que no se lleve a cabo).

No conformidad menor: Cuando se cumplen los requerimientos existen inconsistencias las
cuales causen una falla en el proceso.

Cumple: Se aplica cuando el requerimiento esta cubierto a través de la documentacion y
esta implantado correctamente.

7.8 El auditor lider convoca a una reunidn en la que se realiza un informe que contendra las
no conformidades en el area auditada, asegurandose que se comprendan claramente los
resultados de la misma.

Este informe debe ser entregado a los responsables de las areas auditadas, como maximo
una semana habil después del cierre de la reunion.

7.9 El responsable del area auditada analiza las no conformidades documentadas por los
auditores con el proposito de generar una solicitud de AC y/o AP (ver GA-RG-009 y/o GA-
RG-010) al representante de la direccion.

COMTROL DE REGISTROS
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EMPRESA

ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

AUDITORIA INTERNA FECHA DE EMISION:

Noviembre 2009:

GA-PR-005

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE No.REVISION: O

FINANZAS/NOMINAS PAGINA 7 de 7

7.10 EI grupo auditor verifica la implementacion de las acciones de acuerdo a los procedimientos de AC y/o
AP (ver GA-PRO-003), el auditor lider reporta mensualmente a la direccion general y al representante de la

direccion.

7.11 El auditor lider archiva y conserva los documentos originales de las auditorias internas de calidad los
cuales son presentados a la direccion general.

8.0 Documentos de referencia.

Documentos

Codigo (cuando aplique)

Manual de calidad.

DG-MC-001

Norma ISO 19011: 2002 Directrices para Auditorias de un | N/A
Sistema de Gestiona de Calidad

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

GA-PR-003

9. Control de cambios.

Nuimero de Fecha de la Hoj | Descripcion del cambio
revision actualizacion a
0 Noviembre 2009

CONMTROL DE REGISTROS
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ErAFP R E S0
I — L T e e AGENDA DE AUDITORLA INTERMNA
e GA-REG-001
mMe de auditoria Interna:

Requisitos no Auditados: 5.2, 5.5.3, 5.6, 5.6.1, 5.6.2, 5.6.3, 6.2, 6.2.1., 6.2.2., 6.3, 6.4, 7.2.3., 7.3, 7.5.3, 7.5.4, 8.1,8.2, 8.2.1, 8.4
Auditor Lider:

Mombre del auditado Puesto y Area:

Fecha de Elaboracian:

Reguisito Fecha vy Hora Area Tema Auditor Firma
Junta de apertura Junta
4.1 Requisitos Generales i i
2.2 Manual de Calidad 122009
4.2.2 Control de Documentos .
4.2 4 Control de los Registros 8:00 AmM
5 Responsabilidad de la direccion
51 Compromisc de la Direccion
5.3 Politica de la Calidad 16/12/2009
.4 FPlanificacian i i
4.1 Objetivos de la Calidad Auditoria
4.2 Planificacion del sistema de gesticn dela calidad
Responsabilidad, autoridad v comunicacian Q200 O
1 Responsabilidad v autoridad
2 Representante de la Direccian
6. Gestign de los Recursos
5.1 Provisian de recursos 16/12,/ 2009 ) .
7. Realizacign del Producto 12-00am Direccicon General
Comida 13:00 Comida
7.1 Planificacion de la realizacidn del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los Requisitos relacicnados Erika Jimenez v Daniel Lope3
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
7.4 Compras 16/12/2009
7.4.1 Procesco de Compras
7.4.2 Informacidn de las Compras
7.4 .2 verificacidn de los Productos Comprados
T FProduccidn v Preservacidn del Servicio
7.51 Control de la Produccidn v de la Prestacion del
7 2 Walidacion de los Procesos de la Produccion vy de 15200
5 Preservacion del Producto Auditoria
7 Control de los equipos de seguimientoc vy de
2. Medicion, analisis v mejora
8.2.2 Auditoria Interna
8.2 3 Seguimiento ¥y medicion de los procesos
8.2 4 Seguimiento ¥y mediciaon del praoducto
2.2 Control del producta Mo Conforme 1612/ 2000
= Mejora Direccidan de Calidad]
8.5 1 Mejora Continua
8.59.2 Accian Correctiva
8.5.2 Accidn Preventiva
Junta de Cierre 1E00 Junta

122



INFORME DE AUDITORIA INTERNA

EMPRESA
A ADMINISTRADORA DE GA-RG-002
E | ESTACIONAMIENTOS FECHA DE EMISION: REVISION:
— FECHA DE REVISON: HOJA 1 DE 3

Dirigido a: Director General

1.- El presente documento contiene la informaciéon de la auditoria Interna N° 1, la cual es la siguiente:

2.-Personal Auditado:

Puesto Nombre

3-NoC

onformidades encontradas

Requisito

No Conformidades

Mayor Menor

4.1 Requisitos Generales

4.2.2 Manual de Calidad

4.2.3 Control de Documentos

4.2.4 Control de los Registros

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planificacién

5.4.1 Obijetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion dela calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la Direccion

5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente
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EMPRESA INFORME DE AUDITORIA
A ADMINISTRADORA DE INTERNA

E | ESTACIONAMIENTOS GA-RG-002

4 FECHA DE EMISION:

REVISION:

FECHA DE REVISON:

Requisito

HOJA 2 DE 3

No Conformidades

Mayor

Menor

7.2.1 Determinacion de los Requisitos relacionados con el
producto

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2 Informacion de las Compras

7.4.3 Verificacién de los Productos Comprados

7.5 Produccioén y Preservacion del Servicio

7.51 Control de la Produccion y de la Prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la
prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del Producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del producto No Conforme

8.4 Andlisis de Datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

TOTAL
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EMPRESA INFORME DE AUDITORIA
A ADMINISTRADOR A DE INTERNA
E | ESTACIONAMIENTOS GA-RG-002
e FECHA DE EMISION: REVISION:
FECHA DE REVISON:; HOJA 3 DE 3

4. Descripcion de los hallazgos

5.- Puntos de Mejora

6.- Puntos Fuertes

7.- Nota: La presente Auditoria fue realizada por m  uestreo por lo que hay puntos que pudieron ser
omitidos.
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EMPRESA
. ADMINISTRADORADE
ESTACIONAMIENTOS

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PROGRANMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS 2009 - 2010

=
GARG-003
IFECHA DE ELABORACION IELABORO: Audior Lider
REVISO): Representants e fa Direccin AUTORIZO: Diector Genera
PROCESOAREA e RESPONSHBLE 09 0
REQUISIT) 100 | acost0 e1eueed ocneee e oo | mesn | eepeen | weeo | agmil [ wwo [amo Juo | wowee | ooowemedi
[ APLICA
_ ATODO
6t EL MANUALES
SISTEMA PLANES
DE  PROCEDIMIENTOS
GESTION | INSTRUCTIVOS
OE
CALIDAD
OE
EAE
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EMPRESA AUDITORIA INTERNA
A ADMINISTRADORA DE GA-RG-004
E ) ESTACIONAMENTOS FECHA DE EMISION: REVISION:
— FECHA DE REVISON: HOJA 1 DE 1

Notificacion de Auditoria
Dirigido a: Director General

Por medio de la presente le notificamos que la auditoria interna se llevara acabo el dia del
mes del afio , cubriendo los siguientes aspectos.

Objetivo: Comprobar si se cumplen todos los requisitos de la norma ISO 9001 : 2008 dentro de la

Empresa Administradora de Estacionamientos

Alcance: El alcance de esta Auditoria Interna es todo el sistema de gestion de calidad, de la Empresa
Administradora de Estacionamientos

Lugar: Empresa Administradora de Estacionamientos, ubicada en Av. Insurgentes N° 254 Col.
Roma.

Auditor Lider
Nombre y Firma

C.c.p.
C.c.p.
C.c.p.
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EMPRESA,
A ADMINIS TRADICRA DE

- FECHA DE ELABORACION:

REPORTE DE EVALUACION DEL DESEMPER O
DEL AUDITOR INTERHO
GA-REG-006

AUDITORIA INTERHA Ho.:

HOMEBRE DEL AUDITOR INTERHO:

FECHA DE AUDITORIA:

COHCEPTO

MaL

REGLILLR

EIEM EZCELEMTE COMEHNTARIOS

4 5 [ T

il 9 10

1. PUNTUALIDAD

.- FREFARACION DE
LAaAalDITORLA

2. CLARIDAD EM LA
EXFLICACION DEL
QOEBEJETIWD, ALCAMNCE ¥
CRITERIOS DE LA
AUDITOR LA

4. CLARIDAD EM LAS
PREGUNTAS

5. ACLARACION DE
DUDAS v¢ U
ORIENTAC IOM SOERE

EL
SISTEMS DE GESTIAN
DE L& CALIDAD
[SIAPLICA)

E.- HABILIDAD FPARA
ESCUCHAR

7.TRATOQUEDIO ALOS
AUDITADDS
[EJ: RESPETO,
AMAEILIDAD,
COLAEORACION,
DISPOSICION,
PMEMNTE AEIERTA, ETC.)

2. 0OBJETIWIDAD EM LA
DETERMINACION DE MO
CONFORMIDADES YsO
OEBSERYACIOMNES YO
OFORTUNIDADES DE
FEJOR A

TOTAL

INTERMAS DE CO LIDW O

AALGUMNL SUGEREMCLO, AL AUDITOR INTERMO Y0 8UDITOR LIDER PARA OETEMER MAY OR EEMEFICIO DE LAS A UDITORIAS

Auditor Intemo

Responsable del area Auditada

Hombre v finma

Go-REG-OX Rew O
Fechaulg wcadelomato: PO R DETERMINAR
A ord om ao: Die ccios de Cakdad

Hombre y fimma
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

—

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 1 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1 Requisitos Generales

¢ Estén determinados los procesos necesarios para el SGC?

¢ Estan determinada la secuencia e interaccién de los procesos?

¢Estan determinados los criterios y métodos para la operacién y control de los
procesos?

¢ Estan asegurado la disponibilidad de recursos e informacién para la operacién y
control de los procesos?

¢ Se realiza seguimiento, medicion y analisis de los procesos?

¢ Existen acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y mejora
continua de estos procesos?

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

¢Existen declaraciones documentadas de la Politica de Calidad y Objetivos de
Calidad?

¢ Se cuenta con un Manual de Calidad?

¢Se cuenta con lo procedimientos documentados y los registros requeridos por la
norma ISO 9001-20087?

4.2.2 Manual de Calidad

¢ Se menciona el Alcance del SGC, detalles y justificacion de exclusiones?

¢Se cuenta con procedimientos documentados o con la referencia de ellos?

¢ Tiene una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC?

4.2.3 Control de Documentos

¢ Existe un procedimiento documentado del Control de Documentos?

¢ Se aprueban documentos en cuanto a su emision?
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EMPRESA
L ADMINISTRADORA DE
e ESTACIOMNAMIENTOS

e

N° de auditoria;

LISTA DE VERIFICACION
(GA-RG-007)

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 2 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

No

nform
S Conforme

No Aplica

Observaciones

nuevamente?

¢Se revisan y actualizan los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

documentos?

¢Estan identificados los cambios y el estado de la version vigente de los

¢Los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso?

¢Los documentos permanecen legibles y facilmente identificables?

¢ Los documentos de origen externo se identifican y controla su distribucion?

¢ Se previene el uso no intencionado de documentos obsoletos?

4.2.4 Control de los Registros

¢ Existe un procedimiento documentado para el Control de Registros?

¢Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables?

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

del cliente como los legales y reglamentarios?

¢Se comunica a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos

¢ Establecio la Politica de Calidad?

¢ Se asegura de que se establecen los objetivos de calidad?

¢ Realiza la revision?

¢Se aseguran la disponibilidad de los recursos?

5.2 Enfoque al Cliente

¢ Estén determinados los requisitos del cliente y se cumplen?

5.3 Politica de Calidad

¢ Es adecuada al propdsito de la organizacion?

la eficacia del SGC?

¢Se incluye un compromiso de cumplir los requisitos y de mejorar continuamente

calidad?

¢Tiene un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

e

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 3de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

¢ Es comunicada y entendida dentro de la organizacion?

¢ Se revisa para su continua adecuacion?

5.4 Planificacion

5.4.1 Obijetivos de la Calidad

¢ Son medibles y coherentes con la Politica de Calidad?

¢ Se establecen en las funciones y los pertinentes dentro de la organizacion?

5.4.2 Planificacion del SGC

¢ Se realiza con el fin de cumplir los objetivos de la calidad?

¢, Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios
en este?

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

¢ Se aseguran de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion?

5.5.2 Representante de la Direccion

¢Se asegura de que se establecen, implementan y mantienen procesos
necesarios para el SGC?

¢Informa a la alta direccién sobre el desempefio del SGC?

¢ Se asegura de que promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion?

5.5.3 Comunicacion interna

¢Se aseguran de se establecen procesos de comunicacion dentro de la
organizacion, considerando la eficacia del SGC?

5.6 Revision por la Direccién

5.6.1 Generalidades

¢ Se realizan evaluaciones en intervalos planificados?
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)
—

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 4 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

5.6.2 Informacidn de entrada para la revision

¢ Se incluyen resultados de auditoria?

¢ Se tiene la retroalimentacion del cliente?

¢JlIncluye el desempefio de los procesos y la conformidad del producto?

¢lIncluye el estado de las acciones correctivas y preventivas?

¢lIncluye las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion?

¢JlIncluye los cambios que podrian afectar al SGC?

¢JlIncluye las recomendaciones de mejora?

5.6.3 Resultados de la revision

¢JlIncluye la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos?

¢lIncluye la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente?

¢Jincluye las necesidades de recursos?

6. Gestion de los Recursos

6.1Provisién de recursos

¢ Se determina y proporcionan los recursos hecesarios?

¢ Se implementan y mantiene el SGC y mejora continuamente su efiacia?

¢JAumenta la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos?

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

¢El personal es competente con base en la educacién, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas, para la realizacion del producto?

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

¢ Estan determinada la competencia necesaria para los trabajadores que afectan
la conformidad del producto?

¢Cuando es aplicable, se proporciona formacion para lograr la competencia
necesaria?

¢, Se evalla la eficacia de las acciones tomadas?
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

e

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 5 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

¢ Se asegura de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades?

¢;Se tienen registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia?

6.3 Infraestructura

¢Se proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del cliente?

6.4 Ambiente de trabajo

¢ Se determina y gestiona el ambiente de trabajo?

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

¢ Se determinan los objetivos de calidad y los requisitos para el producto?

¢Se determina la necesidad de establecer procesos y documentos, y de
proporcionar recursos especificos para el producto?

¢Se determinan las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, medicién, inspecciébn y ensayo y prueba especificas para el
producto?

;Se tienen registros necesarios para la evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos?

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

¢ Se identifican los requisitos de producto especificados por el cliente?

¢ Y los no especificados por el cliente, asi como los legales y reglamentarios?
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
| ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

E
S

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 6 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

¢Revisa la organizacién los requisitos relacionados con el producto antes de la
aceptacion al cliente? (ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos)

La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos? ¢Se
mantienen registros de los requisitos?

Cuando se cambian los requisitos del producto, ¢se modifica la documentacion
pertinente y se notifica al personal adecuado?

7.2.3 Comunicacion con el cliente

¢La organizacion establece e implanta pautas para la comunicacién con el
cliente?

¢ Existe comunicacion en temas como; informaciéon sobre el producto, consultas,
quejas, atencion de ofertas o pedidos..., incluyendo modificaciones?

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

¢ Los productos/servicios cumplen con los requisitos de compra indicados?

¢Se evalla, selecciona y se realiza un seguimiento periddico a los proveedores
para suministrar productos/servicios de acuerdo con los requisitos?

¢ Existen registros?

7.4.2 Informacion de las compras

¢ Se asegura la organizacion la adecuacion de los requisitos de compra, antes de
comunicarselos al proveedor?

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

¢ Existe inspeccion u otras actividades necesarias para asegurar que el
producto/servicio comprado satisface los requisitos?

¢ Si la verificacion es en las instalaciones del proveedor, se ha establecido en la
informacién de compra las disposiciones y el método?
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AE | ADMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

—

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 7 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio

¢La organizacion lleva a cabo la planificacion, produccion y prestacion del servicio
bajo condiciones controladas?

¢ Disponibilidad de informacion de las caracteristicas del producto, instrucciones
de trabajo, equipo apropiado, equipo de medicion ¢,

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

¢La organizacion lleva a cabo la planificacion, produccion y prestacion del servicio
bajo la aprobacion de los equipos, calificacion del personal, métodos y
procedimientos especificos y registros necesarios?

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

¢ldentifica la organizacion el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién?

¢ldentifica la organizacion el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién?

7.5.4 Propiedad del cliente

¢ Se identifican, verifican y protegen los bienes que son propiedad del cliente?

¢En el caso de pérdida, deterioro o incorrecta utilizacion del bien propiedad del
cliente, se registra y se comunica al cliente?

7.5.5 Preservacién del producto

¢ Se identifica, manipula, embala, almacena y protege el producto? ¢Se protege
durante la entrega al destino previsto?

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

¢ Existen dispositivos de medicién y seguimiento para indicar la conformidad del
producto con los requisitos determinados?
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AE ADIMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
) ESTACIONAMIENTOS (GA-RG-007)

—

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 8 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, ¢ esté calibrado
el equipo a intervalos especificados antes de su utilizacién? ¢ Existen registros?

¢Se evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones cuando se
detecta que el equipo no estéd conforme?

8 Medicion, anélisis y mejora

8.1 Generalidades

¢Se implanta y planifica los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto/servicio y la del sistema
de calidad?

Si aplica, ¢ Qué técnicas estadisticas se utiliza?

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

¢ Existen métodos para informarse de la percepcion del cliente, con respecto a los
productos/servicios entregados?

8.2.2 Auditoria interna

¢ Existen métodos para informarse de la percepcion del cliente, con respecto a los
productos/servicios entregados?

¢ Se definen documentalmente los criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia
y la metodologia, asegurando su objetividad e imparcialidad?

¢, Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas?

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

El seguimiento de los procesos demuestran la capacidad de éstos para alcanzar
los resultados planificados? ¢, En caso contrario, se toman acciones correctivas

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

¢ Se mide y se hace un seguimiento del producto para verificar que cumple los requisitos?
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AE ADIMINISTRADORA DE LISTA DE VERIFICACION
| ESTACIOMNAMIENTOS (GA-RG-007)

o
—

N° de auditoria;

Fecha de elaboracion:

Auditor:

No. Lista de verificacion:

Nombre del auditado:

Puesto y Area:

Hoja 9 de 9

REQUERIMIENTOS

Elemento: SGC

Conforme

No
Conforme

No Aplica

Observaciones

8.3 Control del producto no conforme

¢ Esta definido en un procedimiento escrito los controles, las responsabilidades y
las autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme?

¢Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de las
acciones correctivas y preventivas tomadas? ¢Se somete a una nueva
verificacion el producto/servicio?

8.4 Analisis de datos

¢Se determinan, recopilan y analizan los datos para demostrar la idoneidad y
eficacia del sistema de calidad?

¢ Proporciona el andlisis de datos informacion sobre la satisfaccién del cliente,
conformidad con los requisitos del producto, proveedores, procesos y productos?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

¢ Se mejora continuamente la eficacia del sistema de calidad mediante el uso de
la politica de calidad, objetivos, auditorias, andlisis de datos, revision por la
direccién y acciones correctivas y preventivas?

8.5.2 Accidn Correctiva

¢Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas?

¢ Existe un procedimiento documentado de no conformidades (incluyendo quejas
de clientes)?

8.5.3 Accién preventiva

;Se establecen acciones preventivas para eliminar las causas de no
conformidades potenciales? ¢ Son efectivas?

¢ Existe un procedimiento documentado de acciones preventivas?

TOTAL
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CEDULA DE NO CONFORMIDAD

EMPRESA
ADMINISTRADORADE (GA-RG-008)
| ESTACIONAMIENTOS
J

g

Folio

No Conformidad de

Auditoria N°:

Area Auditada:

Requisito / Procedimiento/ Instructivo Afectado:

Descripcion de la no conformidad

Accioén correctiva no:

Nombre y Firma del Auditado

Nombre y Firma del auditor
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1.0 Objetivo.

Establecer las acciones y controles necesarios para el manejo de acciones correctivas y/o preventivas para
el proceso definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

2.1 Alcance

Este procedimiento es aplicable desde la recepcion de la no conformidad hasta la verificacion de la
eficacia de la accién correctiva y/o preventiva implementada.

5.0 Documentos Requeridos.

CODIGO DOCUMENTO

GA-RG-009 Solicitud de Acciones Correctivas y/o Preventivas

GA-RG-002 Informe de auditorias

6.0 Definiciones

Accién correctiva (AC):  Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacién indeseable.

Accién preventiva (AP): Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial u otra
situacién potencialmente indeseable

Causa raiz: Resultado del Analisis de la no Conformidad
Correccién: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Equipo de trabajo: Personal involucrado en el area donde se genero la no conformidad y trabajan para
generar una solucién.

No conformidad: Incumplimiento de los requisitos especificados en el sistema de gestién de la calidad,
procesos y servicio.

No conformidad potencial: Es toda aquélla situacién identificada que en el futuro pueda provocar un
impacto negativo para el sistema de gestion de la calidad, procesos y/o servicio.

Verificacién: Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los
requisitos especificados
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5.0 Responsabilidades

Responsable

Responsabilidad

Gerente de Calidad

Recepcion de la no conformidad real o potencial.
Registra Acciones Correctivas y/o Preventivas.

Remite el registro de acciones correctivas y/o
preventivas al Area donde se genero la No Conformidad

Verificacién de la eficacia de la accién tomada.

Registro del cierre de AC y/o AP

Jefe de Area

Determina la causa de la no conformidad, conforma a un
equipo de trabajo.

Revisa el cumplimiento de la solucién

Correccion de la no conformidad

Equipo de Trabajo

Analisis las causas raiz de la no conformidad detectada y
se define la solucién.

Implementa la solucidn

ACCIONES CORRECTIVAL Y/O FREVENTIVAZ
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6.0

Diagrama de flujo.

Personal de EAE

Representante de la Direccién

Responsable del

area
Deteccion de la
no conformidad
Genera la solicitud de Determina si se
acciones correctivas »| requiere una AC
ylo preventivas ylo AP
Entrega la Recibe la
¢Se Solicitud al > solicitud
requiere? Responsable de
Area
NO v
Rechaza Analz o casa
solicitu ¢
conformidad y se
define una solucién
Verifica la Implementa la solucion a
eficaciade la |« la no conformidad
accion
correctiva y/o v
preventiva Revisa la
implantacion de la
accion correctiva y/o
La accion Autoriza la . Da
es eficaz AC ylo AP seguimiento y
genera un
reporte para
el R. B
Se informa al
responsable de area
Genera el
Resguarda la f
solicitu% de APylo [« cierre de la AC
AC ylo AP

v

D
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7.0 Desarrollo Acciones Correctivas.
7.1 El personal de area detecta la necesidad de implantar AC las cuales surgen de una no conformidad y
notifican al responsable del area mediante la solicitud de AC (GA-RG-009).
En dicha deteccién se pueden considerar los siguientes factores:
* Producto no conforme
» Desempefio insatisfactorio del proceso
* Quejas de los clientes
* Resultado de auditorias de calidad interna o externa
e Los resultados de la revision por la direcciéon
7.2 El Representante de la Direccién revisa y entrega la solicitud de AC.
¢ Procede la solicitud?

NO: Notifica al responsable del &rea que detecto la no conformidad o la causa del rechazo y en su
caso propone una opcion.

Sl: Libera la solicitud asignandole un numero de folio a la solicitud de AC, asi mismo asigna la
responsabilidad para establecer acciones.

7.3 El responsable del &rea registra en la solicitud de AC, la no conformidad y al equipo de trabajo
asignado

7.4 El responsable del &rea registra el andlisis y/o metodologia (Ver anexo 1 de este procedimiento)en la
solicitud determinando el plan de trabajo a seguir:

Nota 1: La forma de determinar las causas de la no conformidad, sugeridas son:
¢ Mapeo del proceso

« Diagramas de Ishikawa

* Revision de quejas de los clientes

e Analizar AC tomadas en la misma area

e Analisis de la Descripcion de Puestos

Nota 2: No se requiere un analisis o0 metodologia en los casos en que la no conformidad detectada
sea una correccion inmediata y notifica que esta no acarrea una consecuencia significativa al
sistema de gestion de la calidad

7.5 El responsable del &rea retine en la solicitud de AC la informacidn relevante generada durante el
desarrollo de la metodologia y la entrega al representante de la direccién siempre y cuando:

» Se haya identificado la causa raiz de la no conformidad
e Se garantice que la s acciones a tomar eliminen la causa de la no conformidad
e Apliquen controles para asegurarse que las acciones se estén llevando a cabo

» Se establezcan las fechas de compromiso

ACCIONES CORRECTIVAL Y/O FREVENTIVAZ
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e Seinvolucren los gerentes de area y/o representante de la direccién cuando las AC y/o AP
sean relevantes para el SGC.

7.6 El representante de la direccion libera la solicitud de AC .
NO: Pide al responsable del area modificar las acciones a tomar.

Sl: Entrega la solicitud al responsable del area para que en conjunto con los involucrados procedan a
implantar y dar seguimiento a las acciones tomadas en tiempo y forma.

7.7 El representante de la direccién da seguimiento a la solicitud de AC solicitando mensualmente al
responsable del &rea la evidencia que de cierre a la AC asi como el cumplimiento de las fechas
programadas.

Nota: Los jefes de area o departamento son responsables de dar seguimiento a las acciones tomadas.
7.8 El representante de la direccion determina si la no conformidad ha sido eliminada

NO: Analiza y retroalimenta al responsable del area, cuando no se cumplan las fechas y programas o
reprogramas se reportara a la gerencia correspondiente para tomar acciones y agilizar el cierre de las
mismas.

SI: El representante de la direccion resguarda los originales de solicitud de AC y da por terminada la accién

7.8 El representante de la direccién autoriza y da por terminada la AC resguardando los originales de
solicitud de la AC.

Fin de procedimiento.

8.0 Desarrollo Acciones Preventivas.
8.1 El personal de area detecta la necesidad de implantar AP las cuales surgen de una no conformidad
potencial y notifican al responsable del area mediante la solicitud AP (GA-RG-010).
En dicha deteccién se pueden considerar los siguientes factores:
* Producto no conforme
» Desempeinio insatisfactorio del proceso
* Quejas de los clientes
* Resultado de auditorias de calidad interna o externa
e Los resultados de la revision por la direcciéon
8.2 El Representante de la Direccion revisa y entrega la solicitud de AP
¢ Procede la solicitud?

NO: Notifica al responsable del &rea que detecto la no conformidad o la causa del rechazo y en su
caso propone una opcion.

Sl: Libera la solicitud asignandole un numero de folio a la solicitud de AP, asi mismo asigna la
responsabilidad para establecer acciones.

7.3 El responsable del &rea registra en la solicitud de AP, la no conformidad y al equipo de trabajo
asignado

ACCIONES CORRECTIVAR YO FEEVERTIV AL
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7.4 El responsable del area registra el analisis y/o metodologia ( ver anexo 2 de este procedimiento)en la
solicitud determinando el plan de trabajo a seguir:

Nota 1: La forma de determinar las causas de la no conformidad, sugeridas son:
¢ Mapeo del proceso

« Diagramas de Ishikawa

* Revision de quejas de los clientes

e Analizar AP tomadas en la misma area

* Analisis de la Descripcion de Puestos

Nota 2: No se requiere un analisis o0 metodologia en los casos en que la no conformidad detectada
sea una correccion inmediata y notifica que esta no acarrea una consecuencia significativa al
sistema de gestion de la calidad

7.5 El responsable del &rea retine en la solicitud de AP la informacién relevante generada durante el
desarrollo de la metodologia y la entrega al representante de la direcciéon siempre y cuando:

e Se haya identificado la causa raiz de la no conformidad

* Se garantice que la s acciones a tomar eliminen la causa de la no conformidad
» Apliquen controles para asegurarse que las acciones se estén llevando a cabo
e Se establezcan las fechas de compromiso

e Seinvolucren los gerentes de area y/o representante de la direccion cuando las AP sean
relevantes para el SGC.

7.6 El representante de la direccién libera la solicitud de AP.
NO: Pide al responsable del area modificar las acciones a tomar.

Sl: Entrega la solicitud al responsable del area para que en conjunto con los involucrados procedan a
implantar y dar seguimiento a las acciones tomadas en tiempo y forma.

7.7 El representante de la direccidén da seguimiento a la solicitud de AP solicitando mensualmente al
responsable del &rea la evidencia, asi como el cumplimiento de las fechas programadas.

Nota: Los jefes de area o departamento son responsables de dar seguimiento a las acciones tomadas.
7.8 El representante de la direccién determina si la no conformidad ha sido eliminada

NO: Analiza y retroalimenta al responsable del area, cuando no se cumplan las fechas y programas o
reprogramas se reportara a la gerencia correspondiente para tomar acciones Sl: El representante de la
direccion resguarda los originales de solicitud de AP y da por terminada la accién

7.8 El representante de la direccion autoriza la AP, resguardando los originales de solicitud de la AP.

Fin de procedimiento.
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9. Documentos de referencia.

Documentos Cddigo (cuando aplique)
Manual de calidad. DG-MC-001
Norma ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — N/A

Requisitos

10. Control de cambios.

Ndmero de Fecha de la actualizacion Descripcién del cambio
revision
0 Noviembre 2009
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ACCIONES CORRECTIVAS

EMPFESA
ADMNS TRADORA DE
FECHA DE EMRSION. [REWISIONE

— IFECHA DE REVISOM: |HOJA 1 DE 2
SOLKITUD DE ACCONES CORRECTIVAS
Folio: Cliente;
Fecha de Notificdon: Fecha de Atenddn;
Fecha de Reunidn;
1. Integrantes ded Equipo:
Nombre Puesin Fima
2Desmipoion de k2 no Conformidad:
3. Acdones Commedivas Inmediatas
Ne Action [Responsable [Fecha de Inido  |Fecha de Termino

4. Andlisis{ Definir ba Causa Resl)

N\ N
~/ e
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ACCIONES CORRECTIVAS

EMPRESA
A ADMNSTRADORADE GA-RG-009
EJF ESTACIONAMIENTOS FECHA DE EMISION: REVISION:
s
FECHA DE REVISON: HOJA 2 DE 2
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS
5.Seleccidn de Causas Por Prioridad
N¢ Causa:
6.Acciones
Correctivas:
. X Fecha de Fecha de
N¢ Acciones Correctivas Responsable Inicio Termino
7 Verificacion de AC
% de

Prioridad | Acciones Correctivas Mejora
8.Acciones Correctivas Permanentes
Prioridad | Acciones Correctivas Responsable Fecha de Inicio
9. Acciones Para Prevenir la Reincidencia
Prioridad | Acciones Correctivas Responsable Fecha de Inicio
10. Seguimiento Status

Evidencia

2 40 0 100

Responsable Fecha 0 60 |8 0 Aportada
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ACCIONES PREVENTIVAS

EMPRESA
AE ADMINSTRADORA DE GA-RG009
ESTACIONAMIENTOS
FECHA DE EERSION: |RE\I5I]I:

—F |FECHA DE REVISON: |HOJA 1DE 2
SOLKITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS
Folio: Cliente:
Fecha de Motificdon: Fecha de Atendén:
Fecha de Reunion:
1. integrantes ded Equipo:
Nombre Puesin Fima
2Desaripoion de ka no Conformidad:
3. Acdones Preventias Inmediatas
N Accion [Responsable [Fecha de Inido  |Fedha de Terming
4. Andlisis{ Definir b Causa Real) \ \ :

A
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ACCIONES PREVENTIVAS

ENMPRESA
A ADMINISTRACORA DE GA-RG-010
E ESTACIONAMIENTOS
FECHA DE EMISION: REVISION:
FECHA DE REVISON: HOJA 2 DE 2
SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS
5.Seleccion de Causas Por Prioridad
N¢ Causa:
6.Acciones
Preventivas:
X . Fecha de Fecha de
N¢ Acciones Preventivas Responsable Inicio Termino
7.Verificacién de AP
% de
Prioridad | Acciones Preventivas Mejora
8.Acciones Preventivas Permanentes
Prioridad | Acciones Preventivas Responsable Fecha de Inicio
9. Acciones Para Prevenir la Reincidencia
Prioridad | Acciones Preventivas Responsable Fecha de Inicio
10. Seguimiento Status
Evidencia
2 40 0 100
Responsable Fecha 0 60 |8 Aportada
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1. Objetivo

Establecer los procedimientos que se llevan a cabo para asegurar la deteccion y control del uso
0 entrega no intencional de Servicios no conformes que puedan presentarse en la gestion de
procesos del sistema de calidad de la empresa, a los que habra de apegarse el personal
involucrado en todo proceso dentro de EAE.

2. Alcance

El ambito de aplicacion del presente Manual sera a todas las areas que se encuentran en el
alcance del Sistema de Gestién de Calidad establecido por la organizacién, por lo tanto, aplica
desde que se detecta un producto o servicio no conforme, hasta que el responsable del area, en
la que se detecto, da seguimiento a las acciones tomadas.

3. Documentos Requeridos

Cadigo Descripcion

DG-RG-002 Lista de no conformidades potenciales.
DG-RG-003 Lista de producto y/o servicio no conforme.
DG-RG-004 Cedula de producto y/o servicio no conforme.

4. Definiciones.

PROYECTO DE MEJORA: Es un esquema de decisiones que se toma para mejorar
continuamente el desempefio de los procesos administrativos.

SERVICIO NO CONFORME: Aquel que no cumple los requisitos especificados por los clientes,
la organizacion, entes regulatorios u otras partes interesadas.

TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES: Acciones aplicadas para corregir y/o prevenir las
consecuencias de una no conformidad.

RESUMEN DE SERVICIO NO CONFORME: Representacion en tablas y en graficos, empleados
para medir la cantidad de servicios no conformes con respecto al tipo de no conformidad.

5.0 Responsabilidades

Area Responsabilidad

Responsable de area Llevara a cabo el Seguimiento y Control de no conformidades en los
procesos y seran responsables de la deteccion del uso y/o entrega de
informacion, productos o servicios que no cumplan con los requisitos
sefialados en cada proceso.

Direccién General Asegurarse que los productos o el servicios no conformes detectados
sean controlados y tratados, asi como identificar a los responsables
de controlarlos y tratarlos.
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Seguimiento de No Conformidades como resultado de Quejas o Sugerencias por parte de
Clientes, Usuarios o Colaboradores.

6. Diagrama de flujo

N/A

7. Desarrollo

7.1 Todo personal del area de atencién a clientes, puede identificar las causas que pueden
ocasionar una no conformidad en el producto y/o servicio.

7.2 Una vez identificado el producto y/o servicio no conforme se debe registrar en la lista de no
conformidades (Ver DG-RG-002) con el fin de solicitar una accion correctiva y/o preventiva si es
el caso,

7.3 El jefe de area lleva un control del servicio no conforme en la lista de producto y/o servicio no
conforme (ver DG-RG-003).

7.4 Los jefes de area donde se hallaron las no conformidades deben analizar y clasificar
realizando una solicitud de AC y/o AP (GA-PR-003).

7.5 Los jefes de area estan encargados de implantar las acciones correctivas necesarias para el
tratamiento de las mismas. Con respecto al Procedimiento AC y/o AP (ver GA-PR- 003).

7.6 Mesa de control verifica la procedencia de los documentos, concordancia de estos y que los
datos personales sean los mismos en toda su documentacién, consulta los servicios y proyectos
con los que cuenta EAE. En caso de no cumplir con lo solicitado registra en la lista de posibles
no conformidades (ver DG-RG-002), y se le envia a el area de Recursos Humanos.

7.7 Recursos humanos evalla las posibles no conformidades y una ves encontradas las
posibles no conformidades genera la cedula de producto y/o servicio no conforme (ver DG-RG-
002), determina la naturaleza de la no conformidad o de cualquier accion tomada posteriormente
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

7.8 El analista de nomina recibe de cada una de las areas de proyectos la informacién para el
pago de nomina e informa a la direccién general de las posibles no conformidades encontradas
evaluandolas en la lista de posibles no conformidades (DG-RG-002), una vez hecha la evaluacion
se genera la cedula de producto y/o servicio no conforme y se la envia al gerente del proyecto
responsable de la no conformidad.

7.9 El analista de nominas realiza el calculo de la nomina ver procedimiento pago al personal
(ver DF-PR-008), en caso de encontrar una posible no conformidad en el proceso se de debe
verificar en la lista de posibles no conformidades (ver DG-RG-002) y llenar la cedula de producto
y/o servicio no conforme.

7.10 El cliente interno (empleado) en caso de no recibir su pago quincenal o de encontrarse una
no conformidad en su deposito, levanta una queja al area de Recursos Humanos la cual evalta

la queja en la lista de posibles no conformidades y se genera la cedula de producto y/o servicio

no conforme (ver DG-RG-004), y en caso de ser necesario enviarla a el area de Nomina
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7.11 Los lideres de las areas, tienen la responsabilidad de implementar acciones preventivas,
con la finalidad de evitar posibles repeticiones de causas que provocan el servicio no conforme.

8 Documentos de Referencia

Documentos Descripcién del cambio
Manual de Calidad DG-MC-001
9 Control de Cambios
Revision No. Fecha Hoja Descripcion del cambio
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LISTA DE NO CONFORMIDADES
EMPRESA POTENCIALES
A ADMINISTRADORA
ESTACIONAMIENTOS DG-RG-002
E V FECHA DE EMISION: Hojaldel
> 4 FECHA DE REVISION: Revision: 0

Producto y/o servicio

NO CONFORMIDADES POTENCIALES

1 Equipo de computo insuficiente

2 Fallas en el equipo de computo

3 Fallas de codificacion

4 Fallas en modem

5 Fallas en telefonia

6 Fallas en el sistema NOM 2000

7 Fallas de calculo de nomina

8 Ausentismo de personal

9 Fallas en el sistema eléctrico

10 Incumplimiento con los procedimientos de atencion a clientes
11 Tiempo de espera de cliente

12 Tiempo de atencion accedido

13 Tiempo excedido en la entrega de pre nomina por parte de proyectos
14 Compensaciones no autorizadas

15 Captura erronea de datos personales de los empleados

16 Datos no actualizados de parte de los proyectos

17 Cambio de proyecto no actualizado
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EMPRESA

CEDULA DE PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME
AE ADMINISTRADORADE (DG-RG-004)
I | ESTACIONAMIENTOS Folio
=
No Conformidad de

Producto y/o servicio:

Posible no conformidad

Responsable de la no conformidad:

Descripcion de la no conformidad

Accioén correctiva no:

Nombre y Firma del responsable Nombre y Firma del cliente

156



LISTA DE PRODUCTO Y/O SERVICIO NO CONFORME

EMPRESA
A ADMINISTRADORADE (DG-RG-003)
E | ESTACIONAMIENTOS
e Folio
FECHA PRODUCTO Y/O CLIENTE POSIBLE NO ACCION RESPONSABLE STATUS OBSERVACIONES
SERVICIO CONFORMIDAD TOMADA

Nombre y Firma del Representante de la Direccion
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PLANES DE FECHA DE EMISION:
EMPRESA CALIDAD Noviembre 2009 '
A ADMINISTRADORA DE | PG-PC-001 FECHA DE REVISION
[ | ESTACIONAMIENTOS ] _
& DIRECCION DE No. Revisiéon: 0
g FINANZAS/NOMINAS HOJA 1 DE 9

PLANES DE CALIDAD
(DG-PC-001, DG-PC-002, DG-PC-003)
ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por: Revisado Por:

Director de Finanzas Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General

FLAMES DE CALID AD

158




ALTA Y BAJA DE PERSONAL FECHA DE EMISION: Noviembre 2009
EMPRESA DG-PC-001 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE
§ ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. Revision: 0
> FINANZAS/NOMINAS HOJA 1 DE 2
N° | ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO EQUIPO CARACTERISTICA DE | SALIDA DOCUMENTO ACCION INMEDIATA
HUMANO CALIDAD REQUERIDO
ALTA DE PERSONAL (DF -PC-001)
1 | Notificar de alta de | Solicitud de empleo, acta de Gerente de Software, (Nom2001) | Solicitud de Generar la Solicitud de | Solicitud de En caso de no cubrir
trabajador al Depto. | nacimiento, curp, rfc, licencia de Recursos movimiento. Firmas de | movimiento (cambio de | movimiento. la documentacién
de R.H. parala conducir, comprobante de Humanos autorizacion por parte proyecto, alta y baja). informar al candidato
captura de datos en | estudios, domicilio, 2 cartas de del Gerente de R.H. y para que la complete.
Nom 2001 recomendacion y 3 fotografias. el Jefe inmediato.
2 | Generar alta en el Solicitud de alta Analista de Software,(Nom2001) | Solicitud de Alta en el sistema Instructivo Altay | El numero de
sistema Nom 2001 nominas movimiento. Firmas de | Nom2001, es baja empleado debe de

autorizacion por parte
del Gerente de R.H. y
el Jefe inmediato.

ingresado a la nomina
el trabajador

Nom2001.(Ver
DF-IT-006)

ser consecutivo a los
Gltimos ingresados al
sistema.

Generar alta ante el
IMSS

Alta en el sistema Nom2001, es
ingresado a la nomina el
trabajador

Analista de IMSS

Pagina web del
IMSS

Solicitud de
movimiento. Firmas de
autorizacion por parte
del Gerente de R.H. y
el Jefe inmediato.

Se genera de alta al
trabajador ante el
IMSS

Instructivo Alta y
baja IMSS.(Ver
DF-IT-008)

4 | Realizar apertura de | Se genera de alta al trabajador Analista de Pagina web de la Contratos firmados por | Se genera una cuenta | Instructivo de
cuenta ante el IMSS nominas Institucion bancaria. | empleado y Ejecutivo bancaria y tarjeta Apertura de
de cuenta. bancaria, para el Cuenta.(Ver DF-
empleado. IT-010)
5 | Enviar documentos | Alta en el sistema Nom2001, Analista de Firmas de conformidad. | El empleado obtiene
comprobatorios de | notificacién de alta ante el IMSS, | nominas su documentacion
alta al Depto. de tarjeta bancaria, copia de contrato comprobatoria de alta,
R.H. por parte de institucion bancaria. para poder recibir el
curso de induccion.
6 | Impartir curso de El empleado obtiene su Gerente de El empleado es
induccién al documentacion comprobatoria de | Recursos presentado e integrado
trabajador alta, para poder recibir el curso de | Humanos a su area de trabajo y

induccioén.

comienzo sus labores.

FLAMES DE CALIDAD
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ALTA Y BAJA DE PERSONAL FECHA DE EMISION: Noviembre 2009
EMPRESA DG-PC-001 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE
. ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. Revision : 0
> _ FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 2
N° | ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO | EQUIPO CARACTERISTICA DE | SALIDA DOCUMENTO ACCION
HUMANO CALIDAD REQUERIDO INMEDIATA
BAJA DE PERSONAL (DF -PC-001)

1 | Notificacion de baja al | Faltas administrativas, expediente de Empleado, Software,(Nom2001) | Firmas de autorizacion | Solicitud de movimiento | Solicitud de
Depto. De R.H. y al personal y solicitud de movimiento. Jefe de Area. por parte del Jefe de baja. movimiento de
Jefe de area. Inmediato. baja.

2 | Revisar, verificar y Solicitud de movimiento de baja. Gerente de Software,(Nom2001) | Firma de autorizacion Notificacién de baja. Solicitud de Notificar al empleado
registrar la solicitud Recursos del Gerente de movimiento de el motivo de baja.
de movimiento de Humanos Recursos Humanos. baja.
baja

3 | Elaborar renuncia de | Notificacion de baja. Gerente de Software,(Nom2001) | Firmas de conformidad | Renuncia del empelado. | Renuncia(RH- Cotejar informacion
empleado y recabar Recursos por parte de empleado RG-003) del empleado, con
firmas de aceptacion. Humanos y Director General. documentos de

expediente.

4 | Generar baja ante el | Renuncia del empelado. Analista de Software,(Nom2001), | Notificacién con firmas | Documentos Cotejar informacion
IMSS y de la nomina. Nominas pagina web del IMSS | de autorizacion. comprobatorios de baja. del empleado, con

documentos de
expediente.

5 | Realizar calculo de Documentos comprobatorios de baja. | Analista de Software (Nom2001) Cartas de conformidad | Calculo de
finiquito o liquidacién Nominas y célculo de finiquito o | finiquito(RH-RG-

liquidacion. 004)y
Liquidaciéon(RH-
RG-005)

6 | Entregar al empleado | Cartas de conformidad y calculo de Gerente de Firmas de conformidad | Entrega de finiquito o En caso de no
notificacion de baja, finiquito o liquidacion. Recursos por parte de empleado | liquidacion por sus conformidad, se
cartas de Humanos y Director General. servicios. prestara atencion

conformidad y
renuncia.

personalizada.

FLAMES DE CALIDAD
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RECULUTAMIENTO, SELECCION

FECHA DE EMISION: Noviembre 2009

EMPRESA Y CONTRATACION
DG-PC-002 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS - —
Yy DIRECCION DE No. Revision: 0
g FINANZAS/NOMINAS HOJA 1 DE 3
N° | ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO EQUIPO CARACTERISTICA DE | SALIDA DOCUMENTO ACCION
HUMANO CALIDAD REQUERIDO INMEDIATA
RECLUTAMIENTO DE PERSONAL (DF -PC-002)
1 | Elaboracion de informe de | Vacantes libres por area. Jefe de area | Software,(Nom2001) | Firma de autorizacion Solicitud de Personal N/A Si las vacantes
vacantes del Jefe de area. surgen en el Gltimo
periodo del afio, no
se podran llevar a
cabo.
2 | Realizacion de Solicitud de Personal Gerente de Internet pagina web | Firma de autorizacion CV de candidatos N/A
convocatoria Recursos ocCcC del Gerente de R.H. y
Humanos Jefe de area.
3 | Recoleccion y filtro de CV de candidatos Gerente de Internet pagina web | Solo se escogeran a Candidatos ideales. Perfil de
CV. Recursos OocCC candidatos que cubran puestos.
Humanos con el perfil de puesto
requerido.
4 | Contactar a los Candidatos ideales. Gerente de Teléfono e Internet | Se citara a los Cita para entrevista Datos
candidatos Recursos aspirantes de 9:00am a personales del
Humanos 12:00 pm candidato

FLAMES DE CALIDAD
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RECULUTAMIENTO, SELECCION | FECHA DE EMISION: Noviembre 2009
Y CONTRATACION
EMPRESA z
DG-PC-002 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE G-PC-00
4 ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. Revisién: 0
e FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 3
N° | ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO | EQUIPO CARACTERISTICADE | SALIDA DOCUMENTO ACCION INMEDIATA
HUMANO CALIDAD REQUERIDO
SELECCION (DF-PC-002)
1 | Comparacion de CV | Cita para entrevista Gerente de Firma de autorizacion del | Cita para la segunda Perfil de puestos | Si el candidato no
con el perfil de Recursos Gerente de Recursos entrevista. y descripcion de | cubre con los
puesto. Humanos Humanos. actividades conocimientos

requeridos para
realizar las actividades
se rechaza.

2 | Evaluacion del Cita para la segunda entrevista Jefe de area | Intranet Firma de autorizacion del | Notificacion de aceptacion | Email notificando | Notificar de los
aspirante Gerente de R.H. y Jefe al Jefe de area resultados de las
de Area. solicitante de los | entrevistas al Depto.
candidatos que De R.H.
debe entrevistar.
3 | Contactar al Notificacién de aceptacion Gerente de | Teléfono e Firma de autorizacion del | Solicitud de documentos. Email notificando
candidato a contratar Recursos Internet Gerente de R.H. y Jefe al Jefe de area
Humanos de Area. solicitante de los

candidatos que
debe entrevistar.

FLAMES DE CALIDAD
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RECULUTAMIENTO, SELECCION | FECHA DE EMISION: Noviembre 2009
EMPRESA Y CONTRATACION
DG-PC-002 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS - —
& DIRECCION DE No. Revision: 0
e FINANZAS/NOMINAS HOJA 3 DE 3
N° [ ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO | EQUIPO CARACTERISTICADE | SALIDA DOCUMENTO ACCION INMEDIATA
HUMANO CALIDAD REQUERIDO
CONTRATACION (DF-PC-002)
1 | Recoleccion y Solicitud de Documentos. Gerente de Internet IFE, el comprobante de Documentos personales Solicitud de
revision de Recursos domicilio y licencia de del candidato empleo, acta de
Documentos Humanos conducir deben ser los nacimiento, curp,
mas actuales rfc, licencia de
conducir,
comprobante de
estudios,
domicilio, 2 cartas
de
recomendacion y
3 fotografias.
2 | Elaboracion de Documentos personales del candidato | Gerente de Nom2001 Firmas de autorizacion Firma de autorizacion Contrato de En caso de no obtener
contrato Recursos del Director General. personal autorizacion, se
Humanos notificara al Jefe de
area, para posponer la
contratacion.
3 | Contratacion de Firma de autorizacion Candidato Firma de conformidad Generar notificacion de Contrato de

personal

por parte de candidato

alta

personal

FLAMES DE CALIDAD
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PAGO AL PERSONAL FECHA DE EMISION: Noviembre 2009
EMPRESA DG-PC-003 FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE
. ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE FINANZAS/NOMINAS | No. Revision : 0
—r HOJA 1DE1
N° [ ACTIVIDAD ENTRADA RECURSO EQUIPO CARACTERISTICA DE SALIDA DOCUMENTO ACCION INMEDIATA
HUMANO CALIDAD REQUERIDO
PAGO AL PERSONAL (DF -PC-003)
1 | Enviar planillas al Planillas del personal Gerente de Internet e Intranet | Firmas de autorizaciéon del | Planilla general de EAE Planilla de personal | En caso de no cubrir la
Depto. de Nominas | de todas las area Recursos Jefe de area. documentacién informar al
Humanos candidato para que la complete.
2 | Analizar tarjeta de Planilla general de EAE | Analista de Software,(Nom20 | Firmas de autorizacion por | Deteccién de faltas, Tarjetas de El numero de empleado debe de
checado y reporte nominas 01) parte del Gerente de R.H. y | permisos, primas checado y planilla | ser consecutivo a los Ultimos
Hand punch el Jefe inmediato. dominicales, vacaciones, | de personal ingresados al sistema.
incapacidad y descuentos
3 | Captura informacién | Deteccion de faltas, Analista de Software,(Nom20 | Firmas de autorizacion por | Sistema Nom2001 Permisos, solicitud | Checar que las vacaciones,
en Nom2001 permisos, primas nominas 01) parte del Gerente de R.H. y | actualizado de vacaciones, permisos, incapacidades y primas
dominicales, vacaciones, el Jefe inmediato. incapacidades, dominicales sean autorizados por
incapacidad y primas dominicales. | el Gerente de area.
descuentos
4 | Calculo final de la Sistema Nom2001 Analista de Software,(Nom20 | Firmas de autorizacion por | Impresion de prenomina | Instructivo de
nomina actualizado nominas 01) parte del Gerente de R.H. y | final calculo de la
el Jefe de nominas nomina.
5 | Impresién de recibos | Impresion de Analista de Software,(Nom20 | Comparacion del personal | Recibos de pago Instructivo de En caso de que no concuerde la
y elaboracion de prenomina final nominas 01) reportado por cada area calculo de la informacién se procedera a
hoja de raya contra la informacion que nomina y recibos suspender el pago.
se tiene en el sistema. de pago
6 | Entregay Recibos de pago Gerente de Internet e Intranet | Firma de conformidad del Recibos de pago Recibos de pago
recoleccion de Recursos paqueteria 'y empleado. firmados
recibos de pago Humanos correo
7 | Archivar recibos de | Recibos de pago Analista de Software,(Nom20 | Firma de autorizacion del Hoja de raya y permisos | Recibos de pago
pago y hoja de raya | firmados nominas 01) Jefe de Nominas. firmados
8 | Depositos bancarios | Hoja de raya y Jefe de Software,(Nom20 | Firma de autorizacién del Generar pago al personal | Recibos de pago,
permisos firmados Tesoreria 01) e Pagina web | Jefe de Tesoreria y el Jefe hoja de raya 'y
de la institucion de Nominas. planilla del
bancaria personal.

FLAMES DE CALIDAD
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EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
E ESTACIONAMIENTOS

y

ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL NOM Noviembre 2009
2001

FECHA DE REVISION
DF-IT-006
DIRECCION DE No. Revisién: 0
FINANZAS/NOMINAS

HOJA 1 DE 24

ALTAS Y BAJAS EN EL NOM 2001

1ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por:

Director de Finanzas

Revisado Por:

Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
A EMPRESA %OII\IOM
ADMINISTRADORA DE FECHA DE REVISION
E ESTACIONAMIENTOS | DF-IT-006
> 4 DIRECCION DE No. Revision - 0
FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 24

1.0 Objetivo.

Dar de alta y baja a todos los trabajadores que ingresan a la Empresa Administradora de
Estacionamiento cada corte de nomina en tiempo y forma, en el sistema NOM 2001 de acuerdo
a las politicas establecidas por la organizacion.

2.2  Alcance

Todo el personal que labora dentro de EAE.

7.0 Documentos Requeridos.

CODIGO DOCUMENTO
DF-FO-001 Formato alta de personal
DF-FO-002 Formato Baja de personal
DF-FO-003 Formato Movimiento de personal

8.0 Definiciones

Alta: Movimiento de personal de nuevo ingreso.

Baja: Movimiento de personal dado de baja en la empresa por despido o renuncia voluntaria.
Movimiento de personal: Movimiento de solicitud por cambio de puesto o modificacién de
salario y/o sueldo.

NOM 2001: software para procesar la nomina.

9.0Responsabilidades

Responsable Responsabilidad

Analista de nomina Capturar todos los movimientos como altas, bajas y
movimientos de empleados que ingresen en EAE,
correctamente en el sistema NOM 2001 de acuerdo al
calendario de nomina.

10.0 Diagrama de flujo.

No aplica.

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:

Noviembre 2009

EMPRESA g(])‘OII\IOM

ADMINISTRADORA DE .
FECHA DE REVISION

ESTACIONAMIENTOS | DF-IT-006

e DIRECCION DE No. Revision: 0
FINANZAS/NOMINAS

HOJA 3 DE 24

11.0 INSTRUCCION PARA DAR DE ALTA A TRABAJADORES EN

ELSISTEMA NOM 2001

Abrir el sistema NOM 2001 en nominas, en el periodo, tipo de nomina y jornada
donde se desee ingresar el memo de descuento, dar clic en el rectangulo

Hemins

inferior

[ Abiertos |

| Perindos Abiertas
150172010

3001152009

Mamero de Sene : 9181711514-1

Fecha de Actualizacidn

Copia Autorizada &  Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,

: o 20/05/2009

151172009

I0ME2009
15082003

1500752009

TSME2003

Compafiia : ISEHVICIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE Li

310552009

Nimina |CDNFIDENEIAL

<] [1swemo0s
300472003

T. Perioda : INormaI

IDD2D432

Usuario :

i i 15452009
ErTe
280272009
Cabio de Pasorard | |1mam008

150252009

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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EMPRESA
, ADMINISTRADORA DE
' ESTACIONAMIENTOS

=

ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL NOM Noviembre 2009
2001

FECHA DE REVISION
DF-IT-006
DIRECCION DE No. Revisién: 0
FINANZAS/NOMINAS

HOJA 4 DE 24

11.1

En el ment operaciones dar clic en trabajadores, para mostrar la base de

datos de todos los empleados activos y los que estan dados de baja.

#| Nom2001 Nomina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA FSTACIONAMIENTOS SA DE C¥, QUINCENAL, 15/0142010]

Catdlogos  Pardmetros

420050915,

ayM P, Especiales Reportes  Utilerias  Salir

Cambio de Ambiente

Acumular Perioda ..

Mo tos de Trabajadores
Excepciones

Captura Masiva

Tiemnpao Extra

Yacaciones

Célculo de Mamina

Célculo de Paliza

Cierre de Periodos

Rol de Turnos

SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

1501 /2010

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA %“OII\IOM
ADMINISTRADORA DE FECHA DE REVISION
/ ESTACIONAMIENTOS | DF-IT-006
B DIRECCION DE No. Revisién: 0
FINANZAS/NOMINAS HOJA 5 DE 24

7.1.1 Dar clic en la fila izquierda (CLAVE) en la parte superior para ordenar la
codificacién de menor a mayor, ver el folio siguiente para asignarlo al alta

nueva, dar un clic en el recuadro superior derecho.

Agregar Registros ...

5| Trabajadores

RIET 3071

Clave

Apellido Paterna

Apellido Materno

Mombre [

Statuz | Tipo de Hémin -

0022521

FEREZ

LAGOS

JORGE

QUINCENEL |

0022522

ORTIZ

CEJA

IGHACID VAN

GQUIMCEMAL

0022524

HUZ4R

Rar0s

MARIO DAVID

QUINCENAL

0022525

LUIS

MEJI&

ULLI

GQUINCEMAL

0022527

AGUIRRE

GALYAN

JOSE ALEERTO

GQUIMCEHAL

0022528

SANCHEZ

SANTOSCOY

JESUS EMMERSON

QUINCEMAL

0022529

CASTAREDA

PEREZ

MARIANA PADLS

GUIMCEMAL

0022530

WENEGAS

MARTINEZ

GUSTAYD

GQUIMCEMAL

0022531

ARRIAGA

CRUZ

CLAUDIO

QUINCEMNAL

0022534

WALDEZ

ORTIZ

HECTOR

GQUINCENAL

0022535

AILA

GUTIERREZ

WERONICA

GUIMCEMAL

0022536

SANTIAGD

HERNANDES

JULIA

QUINCEMAL

o | T I I X I T T

ROMERD

MENDOZ4,

JORGE DE.JESUS

G |
QUINCEMAL ~7

o |

»[ ]

Blsqueda
| [ Adicionates ][ condiciones |

| E scolaridad §| Familiares §|

| B |
I

Activos i

i | Exp. Laboral i

Hemamientas g

| Idiomas

W 200609187 SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA EL NOM

A 2001
, ADMINISTRADORA DE FECHA DE REVISION

/ ESTACIONAMIENTOS | DF-IT-006
e DIRECCION DE No. Revisién: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 6 DE 24

7.1.2  En la siguiente pantalla ingresar los datos del trabajador y finalmente

guardar el registro, dando un clic en el siguiente recuadro.

Guardar ..

31| Editar Trabajador

Pat/bat/Mom: [ROMERD IMENDOZA |JORGE DE JESUS
Clasif. ; CURP iHDMJasoaerDFMNHDB

IMS5 {3a028510517 & i : | 30 Mascuing > |

Fec dedlta: [31A2/2009  Antig @ [31/12/2008  Area

Ini. Contrato : ;31 222009 Fin: ; I Depta. :
Contrat ; iPLANTA ‘..'..j Region

Fec Planta: ;31 222009 Grupa: I ‘:j Estado

Jor. Trabajo : iMATUTIND - Provecta

Categaria iGENEHAL
F. de Pago: i

Pugsta

Puosicidn :

Localidad : ! CER

Banco : !

ol befbe bbb befled e

Cuenta i22537 Seqmento ig

MNo. Cuenta 1531 Fa02485 Individual:
Sucurzal : i E. Mail : i

Zona: !ZDNAA :j ext. i

Aplica Subsido alEmpleo © & 5 Mo

Contable :

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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EMPRESA

, ADMINISTRADORA DE
l ESTACIONAMIENTOS

=

ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL NOM Noviembre 2009
2001

FECHA DE REVISION
DF-IT-006
DIRECCION DE No. Revisién: 0
FINANZAS/NOMINAS

HOJA 7 DE 24

7.1.3 En la pantalla inicial se encuentra la celda buscar, teclear el numero de
trabajador y seleccionar la fila, dar clic en direccion para abrir una nueva

pantalla.

Lo}
i

5| Trabajadores

RIEE b M|

Clave

Apellido Paterno

Apellido Materno

Mormbre [

Statuz | Tipo de Némin -

0022534

WaLDEZ

ORTIZ

HECTOR

QUINCENAL |

0022535

AILA

GUTIERREZ

WERONICA

GQUINCENAL

0022536

SANTIAGO

HERNAMDEZ

JULA

GUIMCEMAL

0022537

ROMERD

MENDOZA

JORGE DE JESUS

QUINCEMAL

0022538

ESPINOSA

CORTE

OCTaVI0

QUINCENAL

0022540

GARZA

GARCIA

FANNY ELIZABETH

GQUINCEHAL

0022541

QUINTERD

ROJAS

MACIAL ADRIAN

QUINCEMNAL

0022542

BRIGIDO

RIOS

BEMIGND

QUINCENAL

0022543

CARRILLO

ALCALA

EDUARDO

GUINCENAL

0022544

MORLAES

MOREND

ERMESTO VALENTIM

GQUIMCEMAL

0022545

CRUZ

MaLDOWNADD

RalL PORFIRIO

QUINCENAL

0022546

ORTEGA

FOMSECA
RODRIGLUEZ

i) | | | I O T T B T T T

GUIMCEMAL
QUINCEMNAL - o

[}

Blsqueda: [0022547

P, I
F

§| P

J [ condiei

|

| Escolaridad §| Familiares §|

Activos

|

| Idiomas

g | Exp. Laboral g

Hemamientas g

ERYICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

30/m2mo

cio
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7.1.4 Capturar el domicilio del trabajador como se muestra a continuacion

finalmente dar clic en el siguiente icono, para guardar la informacion.

[ 4 ST

Clave Apelida Paterno Apellido Materno

Nombre (3]

Status | Tipa de Némin -]

0022534 IWALDEZ ORTIZ

HECTOR

GUINCENAL

0022535 JAvILa GUTIERREZ

YERONICA

GUINCEMAL

0022536 |SANTIAGO HERMANDEZ JULIA

QUINCEMNAL

00225637  JROMERD MENDOZA

JORGE DE JESUS

GUINCENAL

0022538 JESPINOSA CORTE

OCTAYIO

GUINCENAL

0022540 |GARZA GARCIA

QUINCEMNAL

0022541
0022542
0022543
0022544

GQUINTERD
BRIGIDO
CARRILLO
MORLAES

P LS,

FANNY ELIZABETH

ARt

| GAXIOLA RODRIGUIEZ JESLIS GASTON

0022545

Calle ;

iWEF{A CD4 DE LEANDRO VALLE

No. Extilnt : ig —i

Colonia:  [aCOPILCD

Fec. MNac. . [n4/05/1387

Lugar de Macimiento

Teléfonos ;531 10871 —i

LR {05410

Tipo de Salatio : iMtho

Lugar de Residencia -

Region  IMEXICD

=

IMEXICO

Estado iDISTHITD FEDERAL

Estado Crl ; iSnItem[a] -;

2

iDISTHITD FEDERAL

Del.Atun. :

Fec. Mat. : i s

Régimen

Edificin: |

Pizo

=

Macionalidad : iMEXICANA

Mo, Cred. IFE ;

=

Afore i

No. Licencia :

Mo, Wisa:

Mo. Pazaporte i

Puestos de Preferencia [Plan de Carrera) :

_v_j Mo. de Cartilla :

Mo. de Cuenta :
Fecha'encimiento ;
Fechaencimiento ;

Sindicalizado :

iEUAJIMALF'A DE MORELOS

[

i.f.f
@ 5 O No

Compafiia: i

|

Puesto : i

UMF : iggg

Teléfono Emergencia i Contacta : l

=l

V200509797 SERVICIOS CORPORATIVOS PARS ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | GUINCENAL

NOTA: - Este Procedimiento se repite de igual manera para dar de alta a un trabajador
de jornada reducida y confidencial, para asignar folios de estas dos jornadas es
necesario basarse en el control consecutivo de la jornada quincenal.
- Una vez terminado el procedimiento este movimiento sera entregado al
responsable de mesa de control para proceder con su expediente.
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7.2 INSTRUCCIONES PARA DAR DE BAJA A EMPLEADOS EN EL SITEMA
NOM 2001.

7.2.1 Abrir el sistema NOM 2001 en nominas, en el periodo, tipo de nomina y

jornada donde se desee ingresar el memo de descuento, dar clic en el

’ . . Haomina
rectangulo inferior

[__Abiettos ]
| Perindos Abiertas

15001 2010
3001152009

: 91817115141
: o 20/05/2009

Mimero de Sene
Fecha de Actualizacidn

Copia Autorizada &  Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,

151172009
300052009
15052009
1500752009

TSME2003

Compafiia : ISEHVICIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE Li

310552009

Nimina |CDNFIDENEIAL

Li 150552009
3000452009

T. Perioda : INormaI

IDD2D432

Usuario :

1 |15maiz009

300352009
LCambio de Password

280252009
150252009

Nomina

Bliom. - Wm4Ep. EI2 M. -

EizMo.. - G Reprod..,
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7.2.3 En el menu operaciones, dar clic en MOVIMIENTOS DE
TRABAJADORES.

5 Nom20071 Némina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 30/01/2010]

Catdlogos Pardmetros el

Especiales Reportes Utilerias  Salir

. Ca de Ambiente

Calculo de Momina ...

Trabajadores
' s de Trabajadores

Excepriones

Captura Masiva

Tiernpo Extra

Yacaciones

Célculo de Mamina

Célculo de Paliza

Cierre de Periodos

Rol d= Turnos

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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EMPRESA g(I;OII\IOM
ADMINISTRADORA DE FECHA DE REVISION
/ ESTACIONAMIENTOS | DF-IT-006
B DIRECCION DE No. Revisién: 0
FINANZAS/NOMINAS HOJA 11 DE 24

7.2.4 En la celda BUSQUEDA, teclear el numero de trabajador y seleccionar la fila

del trabajador a dar de baja dar clic en ara pasar a otra pantalla.

eubicacion de Trabajadores

ICI05 CORPORATIVOS PARA ESTACIOMNAMIENTOS 54

4

Clave

Apellida Paterna

Apelida Materna

Mombre [s

0022607

DE L& ROSA

GOMZALEZ

CARLOS 154145

0022505

MARTINEZ

FICHARDO

DIEGO OMAR

0022503

CLNILLE

DE L& TORRE

ALEJANDRO

0022510

CORTES

MEMNDOZA,

FERMIN

0022511

FERNANDEZ

ARMENTA

ELIZABETH

0oz2e12

MATORGA

YILLANLEYA

AZAELELIUD

0022513

MEDIMNA

COCOLETA

JORGE

0022514

FEDRAZA,

GARDURD

WICTOR

0022515

BENITEZ

GALVAM

LUIS MANLEL

ZAMORA

GARCLE
TORRES

LORENA

R T x| | 0| I || T o

£ Bilizqueda

| [22514

DE CALID. ..
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ADMINISTRADORA DE FECHA DE REVISION
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FINANZAS/NOMINAS HOJA 12 DE 24

7.2.5 Seleccionar la opcion baja, e ingresar la fecha del movimiento solicitado, dar

clic en el icono siguiente.

Ejecutar ...

& Movimientos de Trabajador

0022517 -LEON TORRES GUMERCINDO LAZARD
Compafiia: 001 - SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE CV
Area: 007 - OPERACIONES

DepartamentdD] - OPERACIONES

Puesta: 000034 - CHOFER WALET

Localidad : 001 - SERVICIOS CORFORATYOS PARAEST

T.Mémina 00001 - QUINCENAL

Fosicidn 002967 CHOFER JC 1/MEDICA SUR

Region: 007 - Z0MA METROPOLITANA

E stado: 001 -09 DISTRITO FEDERAL

Propecto: 00030 - MEDICA SUR

Mavimients : lBaia 'i FechadeBaa: [30/01/2010] Transfari

Compafia: l

=
‘:J it ados Mo

T. Mamina : l

V200509797 SERVICIOS CORPORATIVOS PARS ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | GUINCENAL 30/m2mo
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7.2.6 En la pantalla baja al I.M.S.S, ingresar fecha de baja del movimiento y
seleccionar en la siguiente celda la causa de la baja, finalmente dar clic en el

para guardar el movimiento de baja.

Ejecutar ...

Movimiento : lBaia ;

Fecha de Baja: IBEI.-"EI'I 2010

Transferir

Compafiia: l

; T.No’mina:l

ERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

NOTA: - Este Procedimiento se repite de igual manera para dar de alta a un trabajador
de jornada reducida y confidencial, para asignar folios de estas dos jornadas es
necesario basarse en el control consecutivo de la jornada quincenal.
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7.3 CALCULO DE FINIQUITOS.

7.3.1 Para el célculo de finiquito el estatus del empleado tendra que estar en F

(finiquito).

Ejecutar ...

& Reubicacion de Trabajadores

b
Clave Apellida Paterna Apelida Materna

Mombre [s

0016018 | PERA SILWA

EDGAR EFREN

0021058 |HERRERA SILWA

KARLA

0020203 [ARCE SILVA

JOWATHAMN MANLEL

009496 |MEMNDIOLA SILWA

GUILLERMDO

0021695 |DI&Z SILWA

ERMESTO

0021834 [LEOM SILVESTRE

MELITON JOSE

008119 | AGLILA)

0021143

INES AMGELIMA

RAFAEL

008880

CLalDIA

05154

EMETERIO

1= miglm - | m m | m

i

£ Bilizqueda

420050915,

SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

Els . e  §= FLAMDEC...
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7.3.2 En el menu operaciones, seleccionar la opcion cambio de ambiente, dar clic en
tipo de nomina y seleccionar la opcion especial en tipo de periodo, finalmente
o |

U |
. . . . . . |
seleccionar el periodo actual y dar clic en el siguiente icono. & |

% Cambio de Ambiente

Compafiia : |SEF|VIEIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS S4 DE _vJ ?
Tipo de Nomina Z]QLIINEENAL
Tipo de Periodao

Presupuesta Original

30/01/201| Presupuesta Revisado

1507 7207 Presupuesta Ultime

3041242009| 24 QUINCENA 2010 16/12/2008 | 311242
15A12/2009] 23 QUINCENA 0141242009 [ 1512/2
3041142003| 22 QUINCENA 1641172009 | 3041142

|

i~ Busgueda

[

| V200503187 ;SEHVIEIDS CORFORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 5A DE | QUINCENAL |30/ /2010 | PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO éNDHMAL
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7.3.3 En el menu P. Especiales, seleccionar finiquitos y dar clic en movimientos de

finiquitos.

5/ Nom20071 Némina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 10/01/2010]

8 Reportes  Utilerias  Salir

Copia de Tablas

Programa de Vacaciones ...

Acumular Perioda

Mantenimiento a Acumulados
Impuesto sobre Mémina
Finiguitas

P.T.U. Célculo de Finiguitos
Calculo de PolizafAcurulados Aplica Finiquitos
Célculo Inverso Reportes
Cancelacién de Paga

Movimientos de Finiquitas

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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7.3.4 Teclear el numero del trabajador para el calculo de finiquito, seleccionar la

opcion parametros individuales y dar clic en el cuadro superior derecho.————-

ovimientos de Finiquitos

Trabaiador: [o01A052  |SALAZAR SIXTOS CARLOS

Descripcidn

Monto/Fdrmula

< |

¥

Param. Individuales
iFaram, Grales

Largar Movimientos/Fdrmulaz
Sel Trab. a Reprocesar

Finiguitos Improcedentes

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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7.3.5 En parametros individuales ingresar el ultimo pago de quincena que se le
realizo al empleado fecha de baja del movimiento solicitado, en fecha de baja
IMSS, es igual a la fecha de baja del movimiento, en el periodo de sueldo es
igual al la fecha ingresada en el ultimo pago y en periodo movimiento, ingresar
el periodo actual donde se este aplicando el finiquito, seleccionar la causa de
baja, renuncia voluntaria, finalmente guardar movimiento seleccionando el

[_H
i

siguiente icono. | =

& Movimientos de Finiquitos

Trabajador : [0018352  {SALAZAR SIXTOS CARLOS

metros | uales

ja: IETIGDN F Baia IMSs:

o: [ [ Fe b

Sel Trab. a Reprocesar
Finiguitos Improcedentes
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7.3.6 Ir al menu p. Especial, seleccionar finiquitos y dar clic en calculo de
finiquitos.

& Nom2001 Nomina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA FSTACIONAMIENTOS SA DE C¥, QUINCENAL, 10/01/2010]

Catdlogos  Pardmetros  Operacion BEg ==l

420050915,

8 Reportes  Utilerias  Salic

Copia de Tablas

Registro de Tiempo Extra ...

. Acumular Periodo
Mantenimiento a Acumulados
Impuesto sobre Ndmina L
P.T.L. 3 -
Célculo de Polizajacumulados A
Calculo Inverso » Repartes
Cancelacién de Pago ]

SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIOMAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL

El:

1001 /2010

Db uTAsYEA.. |

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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7.3.7 En calculo finiquito, ingresar el numero de trabajador al que se desea calcular

el finiquito, seleccionar calculo definitivo, y dar clic en el siguiente icono.Z

5 Calculo de Finiguitos

Trabsiador : [0022033

Compafila: 4 -1a0

LECOMNA TORRES YOSCELIN IMONME [001-0022033]

Calculo: {BENE
Consulta

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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7.4 IMPRESION Y DESGLOSE DE FINIQUITO.

7.4.1

% Nom2001 Némina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 10/01/2010]

Abrir el ment P. especial, seleccionar finiquito y dar clic en reporte.

Mantenimiento a Acumulados ..

. Acumular Periodo
Mantenimiento a Acumulados  #
0 sabre Nomina v

P.T.L. Célculo de Finiquitos
Céleulo de PolizalAcunulados Aplica Finiquitos
Célculo Inverso

Cancelacién de Paga

Movimientas de Finiquitos

ALTAR ¥ BAJAR ENEL MO 2001
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7.4.2 Del menu Reportes de finiquito seleccionar en reportes carta de renuncia, el
periodo actual y activar el trabajador con finiquito por tltimo seleccionar el

ncl32e CPSM pt

siguiente tipo de reporte dar clic en impresion.

=/ Reportes de Finiquitos [D
7

Repartes:

Peariado:
0/

Mc032c_1.pt
Me032c_Ticarpt
b

~ Testo de Carta de Renu

DES RIVAS M&RIADEL ROCIO | ES

BEaivoo. - §= PlenDE..  OF artasv.. Micro,.. ORT... . & instructi... =

Nota: el reporte entregado al trabajador se imprime el reporte; carta de renuncia y el
reporte; desglose de finiquito, para sacar este ultimo reporte se repite el paso 4.2
seleccionando el desglose de finiquito.
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7.5 CALCULO DE LIQUIDACION.

7.5.1 Para el calculo de liquidacion se repite el mismo paso que se aplica para calcular
finiquitos (paso 3), la diferencia es que en liquidacion en el menti Movimientos de
finiquitos se agregan los 90 dias de indemnizacion. Seleccionar el recuadro siguiente.

Guardar ..

Trabajador : ;0018352 iSALAZAF! 51=T05 CARLOS

Clave Descripcion hdontosF drimula

Agregar Movimientos

(] | > T [NDEMNIZACION 30 01AS

1 Aplica Destajo : 1N0 v;
Baram. Individuales Largar Movimientoz/Fdrmulas . MU”lUKFé'mUIG-iVSDIN"SU

Sel Trab. a Reprocesar Unidad : !"""""""""‘""’
Finiquitos Improcedentes

{=FeMDEC..  Dhatasve.  Ela

Nota: una vez terminada los calculos de finiquitos y/o liquidacion son entregados a
Recursos humanos para su entrega.
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8.0 Documentos de referencia.

Documentos

Cddigo (cuando aplique)

INSTRUCTIVO ALTAS Y BAJAS EN EL NOM 2001

DF-1T-006

9.0 Control de cambios.

Numero de Fecha de la actualizacion Descripcién del cambio
revision
0 Diciembre 2009
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ALTAS Y BAJAS EN EL IMSS
1ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por:

Director de Finanzas

Revisado Por:

Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL IMSS Noviembre 2009

FECHA DE REVISION

EMPRESA
ADMINISTRADORADE | DF-IT-008
| ESTACICNAMIENTOS ]
& DIRECCION DE No. Revision: 0
— FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 13
1.0 Objetivo.

Dar de alta a todos los trabajadores que ingresan a la Empresa Administradora de
Estacionamiento en el Instituto Mexicano del Seguro Social y asi obtener asistencia medica

para cada uno de los trabajadores.

2.0 Alcance
Todo el personal que labora dentro de EAE.

3.0 Documentos Requeridos.

CODIGO DOCUMENTO
DF-FO-001 Formato alta de personal
DF-FO-002 Formato Baja de personal

4.0 Definiciones

IDSE: IMSS desde su empresa.
IMSS: Instituto Mexicano del Seguro Social.

5.0Responsabilidades

Responsable

Responsabilidad

Analista de IMSS

Activar, dar baja o modificar el salario de los
trabajadores ante el IMSS electrénicamente
por medio de IDSE (IMSS desde su empresa).

Cargar el SUA (Sistema Unico de
Autodeterminacién) con los movimientos
enviados al IMSS.

Tramitar las autorizaciones permanentes de
los trabajadores foraneos para que puedan
recibir la atencién medica en su clinica.
Elaborar conciliacién de la Emisién Mensual
y/o Bimestral que emite el IMSS cada mes
contra el pago generado por la base de datos
del SUA.

6.0Diagrama de flujo.

No aplica

ALTASY BAJAS EN EL IMZZ
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7.0INSTRUCCION PARA DAR DE ALTA A TRABAJADORES EN ELIMSS

7.1 Abrir la pagina del IDSE, dar clic en idse IMSS.

{= Terra - SIRH - Windows Internet Explorer

-t/v

i D hikkpe fhwaan kerra, com, mefsich/

Archiva  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda

iﬁ? s [OTerra SIRH

Tarra = SIRH

Buscar en Internet

Sistema Integral de

ffzfﬁ Recursos Humanos
En SIRH =ncontrards ademas d= IDSE,
nusvas funcienalidadss d= Recursos

Humzanos que te ayudardn = realizar tu
trabajo de uns maners més sendlla y

répids

IDSE IMSS

Desde Su Empresa

IMss"

Rezliza los Trémites de Reingreso,
Modificaciones v Bajas, lz= 24 horas

los 265 dias del 2fo desde cualquier
computadora conectada 2 Internet.

"Sin importar el horaric de las oficinas del

ALTASY BAJAS EN EL IMZZ
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FINANZAS/NOMINAS HOJA 4 DE 13

7.1.2 Ingresar la cuenta de la empresa, y dar clic en continuar.

{= EDI Express - Windows Internet Explorer

m - EE; https:{fediexpress. terra, com.mx/EDIExpress. asp

Archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

V.| @ Error de certificada | ._

@ Pagina principal  *

> Portads > IDSE Express > IDSE2 (Firma Digital) > Acceso e AYUDA INTERACTIVA

Clientes Eor favor seleccione |2 cuenta relzcionada sl cartificado con &l iBienvenido!
gue deses trabajar.

Pago del SUA Atraves del servicio de IDSE 2 podras:
Cada vez gueingrese Una nuava cuenta se almacenara en gl

IDSEZ (Firma Digital) combo v quadarsd disponibla para futuros sccasos. e

Afiliatorios con el IMSS

« Bisgqueds de UMF # Recbir la EMA v EBA en
line=z

Sarvicios Adicionales :

Servicios Preventivos SUa

Tods esta con I saguridsd de tu frms
digital

LA ELIMINAR

SERCORSA

Diario Oficial  Patronal |
e ln Federacién

Conoce
lanueva
VErsion de

o
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:

Noviembre 2009
EMPRESA EL IMSS

ADMINISTRADORA DE | DF-IT-008 FECHA DE REVISION

ESTACIONAMIENTOS . —
DIRECCION DE No. Revision: 0

- FINANZAS/NOMINAS  [HOJA5 DE 13

7.13 ingresar el certificado de la empresa guardado en la carpeta 2009.

Elegir archivo i Error de certficado

Buscar en: iE} 2009 -:j - & E3-

@ [E3APROBACIONES 2009 508" 5 PREVIOS

[C2)APROBACIONES 2010 [ ¥ARIABLES 2000

Documentos I AUSENTISMOS 09 [CIVIGENCIAS 010
tecientes oo caprac B cEpuLa MPUESTOS

(3 CERTIFICADO ¥ LLAYS PARA IDSE >4gina da inicio ~ Aviso Lagal  Privacidad

[C3EBAS EMAS Y SUA 2009

Escriorio o erioETAS [FACERTIFICADO OCE € avupa mTERACTIVA
. [CAFORMATO 5-T 7 BN complementasuazzs
;,.) [C)INF P FOLLETO IMSS ) drecciones de mai
o s | TN E.S.E. AEROPLERTO 09 Bl FmIqUIToS 2008,
1% BOGLMENOS | es Nom 09 EFINIQUITOS 2010,
[C)REPORTE CPC REW IMS5 09 W Falleta imss. doc
@ [C)REPORTE DE INCIDENCIAS 09 B MPUESTOS IMS INF | L o i i s tpee 5 pedae
e (CIRESPALDOS SUIA 2008 B mpUESTOS MS TNE
[C3IRET, NFONAYIT 2009 ey FERDERAL DE T » R=slizar tus movimizatos
Afiliztorios con el IMSS
el i i

#» Recibir la EMA ¢ EBA an

line=

Mis sitios de red  Mombre: iCEHTIFICADD CENTRALSA 2009.pfx Abiir i » Servicios Preventivos SUA

Tipo | Todos los archivas =) i Cancelar i R

Ricital ...

en fu correo
electronico
...GRATIS"

Resclucidn minima de 300800 8 C ight 2007, Temrsa Networks, S.A |

Avizo Legsl | Folitice d= Frivacidsd | Enviz tus comantsrios |

Listo ! € Internet H100% v

Bam - /2 EDL.. ES
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL IMSS Noviembre 2009

EMPRESA FECHA DE REVISION
. ADMINISTRADORA DE DF-IT-008

ESTACIONAMIEMTOS i}
j DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 6 DE 13

7.1.4 En el menu captura movimiento, seleccionar en tipo de movimiento
alta y llenar los demads datos solicitados. Dar clic en icono agregar.

EDI Express - Windows Internet Explorer

g’; - iﬁ; hittps: jfediexpress.terra.com.mx/EDIExpress. asp v @ Error de certificado |

=

Archiva  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda

12? s [@EDIExpress

@ PAagina principal T

» Portads > IDSE Express = IDSEZ (Firma Digital) > Afiliacién

SRR 5= han wtiliz=do: [ 11894 de 12688 documentos contratados|

Clientes

LISTADO DE ot ENVIAR AR CHIVO ESTATUS
Fago del SUA HOWIMIENT oS O MOnE AL s o Envio

IDSEZ (Firms Digital) Captura de Movimientos

- Confronta

« Emisi ;
misten Reg. Patronal: | v5424178108 w

« Buscar Trabsjzder

- Ausentismos e Tipo Movimiento: | 08-Reingreso :\'f::i NS5: |
Incapacidades
- Exportacicn 2 SUA Curp: | | Apellido Paterno: |
- Bisgqueds de UMF ‘ ;

Apellida Materno: | | Nombre: |

dicionales

Actualizar Contenido Sa%arzn Dmm“'t TP? d:_s::arm | 0-Salaric Fijo W
io a Clientes P01 1 Causa de Ba1a | 0-No Aplicz v-|

No mphcs &

Ayuda

SERCORSA

Salir

: (oo i CIaveTraba' d

‘Carmpo

2] Sema’n_\a R?d:',csda” | Semana normal

i @ Internet

®100% -
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL IMSS Noviembre 2009

EMPRESA FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE DF-IT-008

ESTACIONAMIEMTOS

DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 7 DE 13

7.1.5 Verificar que se haya capturado, dar clic en el menu listado de movimiento.

EDI Express - Windows Internet Explorer

g’; - iﬁ; hittps: jfediexpress.terra.com.mx/EDIExpress. asp

Archiva  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda

v @ Error de certificada |

@ PAagina principal T

México, Lunes 18 de enero de 2010

IDSE express

» Portads > IDSE Express = IDSEZ (Firma Digital) > Afiliacién

SRR [2] 5= han wtiliz=do: [ 11894 de 12688 documentos contratados|

CAPTURA LIZTADO DE ot ENVIAR AR CHIVO ESTATUS
HMOVIMIENT S HOVIMIENTOS CON HOVS AL IMSS DE Envic

Lista de Movimientos Pendientes de Envio

Clientes

Pago del SUA

IDSEZ (Firma Digital)

» Acceso

- Afiliacion

- Confronta
= Emisidn
« Buscar Trabajador

- Ausentismos e
Incapacidades

- Exportacién a SUA
- Bisqueda de UMF

| € Inkernet H100% v
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7.1.6  Una vez que se ha ingresado el movimiento de alta, dar clic en el menu
enviar archivo al IMSS.

EDI Express - Windows Internet Explorer

m - EE; https: {fediexpress.terra.com.mx/EDIExpress. asp

v @ Error de certificada |

Archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

ﬁ 4‘3? [@EDI Express

=

@ Pagina principal

Temwa tu pagina de inici “Privecidad

> Bortzds > IDSE Express > IDSE2 (Firma Digital) > Afiliacién

IDSE Express

Se han utilizado: |11894 de 12699 documentos cnntrataﬁns|

Clientes

CAFTURA LISTADO DE IHP ORTHAR
MOVIMIENT MOWIMIENTOS

Enviar Movimientos

Pago del SUA

IDSEZ (Firma Digitall

ESTATUS
=] DE_ENVIO

- Acceso

- Afiliacion
- Confronta
+ Emisién

- Buscar Trzbajador

» Ausentismos =

Na hay movimiantos por enviar

Incapacidades

- Exportacicn 2 SUA

- Bisgqueda de UMF

Adicionalas

do

| €D Internet

H100% -

Nota: una vez que se envia los archivos al IMSS, notifica un numero de folio de todos
los movimientos ingresado al sistema como son; altas, modificaciones y bajas.
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FECHA DE REVISION
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ESTACIONAMIENTOS ,
DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 9 DE 13

7.2 INSTRUCCIONES PARA DAR DE BAJA A EMPLEADOS EN EL IMSS.

8.1 Abrir la pagina del IDSE, dar clic en idse IMSS.

{= Terra - SIRH - Windows Internet Explorer

% i D hikkpe fhwaan kerra, com, mefsich/

Archiva  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda

w o [OTerra-SIRH

Live Saarch an ProdigyM3an |

»
@Pégina principal : @Imprimir o, Pagina = @ Herramientas =

e T

Sistema Integral de
/S? Recursos Humanos
ot o e

trabsjo de unz manera mas senci
répids

IDSE IMSS
Desde Su Empresa

Rezliza los Trémites de Reingreso,
Modificaciones v Bajas, lz= 24 horas

los 265 dias del 2fo desde cualquier
computadora conectada 2 Internet.

"Sin importar el horaric de las oficinas del
IMss"

Lis L @ rtemet 0% -

. B30 - Sre. B & B, 0550pm
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL IMSS Noviembre 2009

EMPRESA FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE DF-IT-008

ESTACIONAMIEMTOS

DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 10 DE 13

7.2.1Ingresar la cuenta de la empresa, y dar clic en continuar.

{= EDI Express - Windows Internet Explorer

m - EE; https:{fediexpress. terra, com.mx/EDIExpress. asp

Archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

V.| @ Error de certificada | ._

@ Pagina principal  *

> Portads > IDSE Express > IDSE2 (Firma Digital) > Acceso e AYUDA INTERACTIVA

Clientes Eor favor seleccione |2 cuenta relzcionada sl cartificado con &l iBienvenido!
gue deses trabajar.

Pago del SUA Atraves del servicio de IDSE 2 podras:
Cada vez gueingrese Una nuava cuenta se almacenara en gl

IDSEZ (Firma Digital) combo v quadarsd disponibla para futuros sccasos. e

Afiliatorios con el IMSS

« Bisgqueds de UMF # Recbir la EMA v EBA en
line=z

Sarvicios Adicionales :

Servicios Preventivos SUa

Tods esta con I saguridsd de tu frms
digital

LA ELIMINAR

SERCORSA

Diario Oficial  Patronal |
e ln Federacién

Conoce
lanueva
VErsion de

o
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ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:
EL IMSS Noviembre 2009

EMPRESA FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE DF-IT-008

ESTACIONAMIEMTOS i}
DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 11 DE 13

7.2.2 Ingresar el certificado de la empresa guardado en la carpeta 2009.

Elegir archivo ~ | i Error de certficado |
Buscar en: I 1 2008 _'_i e |‘j‘ v
.. [E3APROBACIONES 2009 [)504" 5 PREVIOS a principal  ~
} 123 APROBACIONES 2010 [IWARIABLES 2009 =
Documentos (5 ALISENTISMOS 09 [CIVIGENCIAS 010
1BCientss e canTas B cepuLa MPUEST O 28 . e
5 8L 0~ Awvis =k Vi idas
’g [C)CERTIFICADO ¥ LLAYS PARA IDSE ) cedula oportunobim | il b
s (C3)EBAS EMAS ¥ SUA 2009 CERTIFIC |
Eseritorio ICJETIQUETAS FACERTIFICADO OCE © ATuDA INTERACTIVA
= [CFORMATO ST 7 @complemantosuaSZ‘
\‘) () IMF P FOLLETO IMSS I%ﬁd\recciones de mail f
: IC3)INF. E.5.E. AEROPUERT( 09 EFquITos 2009.x
iz documentos
IL3IMSS MOM 09 B FINIQUITOS 2010,
[C3IRERORTE CRC REW IMSS 09 W Falleta imss. doc
@ [CZJREPORTE DE INCIDENCIAS 09 B MPUESTOS TMS INFL | o o et o aricis 4o tDSE 2 i
MIFC ICZIRESPALDOS SUA 2009 B IMPUESTOS M5 TNF
ILZIRET. TMFOMAYIT 2009 ey FERDERAL DET | » Reslizar tus movimisntos
. § Afiliztorios con el IMSS
@ Ll dit i 21} » Recbirl= EMA v EBA an
: line=
Mis sifos de e Nombre:  [CERTIFICADO CENTRALSA 2003 phx e Abir i s aa
Tipo { Todss los archives ) | Cancelar | S e

Ricital ...

uuuuuuu ep——

SERCORSA

Salir | & msrezar

en fu correo
electronico
...GRATIS"

Listo | L @ rtemet 0% -
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EL IMSS Noviembre 2009

ALTAS Y BAJAS EN FECHA DE EMISION:

EMPRESA FECHA DE REVISION

| ADMINISTRADORA DE DF-IT-008

ESTACIONAMIEMTOS i}
j DIRECCION DE No. Revision: 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 12 DE 13

7.2.3 En el menu captura de movimiento, dar clic en tipo de movimiento, y
seleccionar baja. Repetir el paso 1.5 y 1.6 de este instructivo.

72 EDI Express - Windows Internet Explorer

w hd iﬁ; hittps: jfediexpress.terra.com.mx/EDIExpress. asp v @ Error de certificado |

=

Archiva  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Awuda

12? s [@EDIExpress

@ PAgina principal

de anaro da 2010

IDSE éxpfess

» Portads > IDSE Express = IDSEZ (Firma Digital) > Afiliacién

IDSE Express =]

Clientes r
| LISTADO DE ot ENVIAR AR CHIVO ESTATUS

Pago del SUA L . MOWIMIENTO S COM MOWS AL IMSS DE Envio

IDSEZ (Firma Digital) Movimientos

Se han utilizado: |]1394 de 12699 documentos cnnlral:adns|

» Acceso

" Cenfrent Tipo Movimiento: IEATE- RN ~ | nss: |
« Emisién

« Buszcar Trzbsjzdor Curp: | | Apellida Paterno: |
= Ausentismos e T 1

Incapacidades Apellido Materno: | | Nombra: |

- Exportacidn a SUA TcpcdeSalar&o

kb | 0-z=l=ric Fio v

- Bisqueda de UMF

Causa de?a]ﬂ. | O-lio Ap

Servicios Adicionales Jg ot de ba plics ~]

Actualizar Contenido Clave Trabajador: |
S o

Servicio a Clientes

s| Semana normal

Ayuda

SERCORSA

Salir

i

http: fibuscador terra. com. mxfredirecciona. asp @ Internst A00% v

Nota: Una vez que se hayan ingresado todos los movimientos altas, bajas, y
modificaciones al IMSS, se entregaran los movimientos fisicos al analista de nominas
para su ingreso al NOM.
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EMPRESA
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ESTACIONAMIEMTOS

ALTAS Y BAJAS EN
EL IMSS

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
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FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
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No. Revision: O

HOJA 13 DE 13

8.0 Documentos de referencia.

Documentos

Cadigo (cuando aplique)

INSTRUCTIVO ALTAS Y BAJAS EN EL IMSS

DF-IT-008

9.0 Control de cambios.

Numero de Fecha de la actualizacion Descripcién del cambio
revision
0 Diciembre 2009
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
A EMPRESA ToMTA FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004
E ESTACIONAMIENTOS , —
) 4 DIRECCION DE No. Revision: O
B FINANZAS/NOMINAS HOJA 1 DE 16

CALCULO DE NOMINA
ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por: Revisado Por:

Director de Finanzas Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:

Noviembre 2009
EMPRESA i FECHA DE REVISION

ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004
E ESTACIONAMIENTOS ] _
Y 4 DIRECCION DE No. Revision: 0
— FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 16
1.0 Objetivo.

Realizar correctamente calculo de la nomina quincenalmente, considerando todas las incidencias que
pueden afectar al trabajador en tiempo y forma para el pago de la homina.

2.1 Alcance
Todo el personal que labora dentro de EAE.

9.0 Documentos Requeridos.

CODIGO DOCUMENTO
DF-FO-006 Solicitud de vacaciones
DF-FO-007 Memorandum de descuentos
DF-FO-004 Formato Plantilla de trabajadores (pre-nomina)
RH-RG-007 Incapacidades
DF-FO-001 Formato alta de personal
DF-FO-003 Formato Movimiento de personal
DF-FO-002 Formato baja de personal

10.0 Definiciones

Compensaciones. Pagos extraordinarios por tiempo adicional laborado o prestaciones especiales.

Hand Punch. Dispositivo biométrico de identidad que detecta horarios de entrada y salida de los colaboradores.

Prendmina. Lista que envian los gerentes de proyecto, donde se reportan las incidencias de los trabajadores.

Incidencias. Se refiere a conceptos por Faltas (ausentismo), Permisos, Faltas administrativas, primas

Dominicales, compensaciones y dias festivos.

Clave: Son diferentes codificaciones que se manejan internamente para los distintos conceptos que

Intervienen en el calculo de la nomina a continuacién se enlistan los siguientes:

CALCULD DE MNOWIMNA
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EMPRESA NOMINA

ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004 FECHA DE REVISION

ESTACIONAMIENTOS

DIRECCION DE No. Revisiébn: 0

J FINANZAS/NOMINAS HOJA 3 DE 16
CLAVE CONCEPTO
D0010 Faltas
D0032 Permisos
P0003 Primas dominicales
P0005 Dia festivo
P0008 Compensacion dia
P0001 Sueldo quincena
D0003 Impuesto Sobre la Renta ISR NETO.
D0001 Impuesto IMSS
P0096 Subsidio al empleo
P0036 Vacaciones
P0017 Descuento faltante de caja
P0019 Descuento faltante fondo de gerencia
D0022 Descuento dafio
D0020 Descuento por herramienta

10.1 Responsabilidades

Responsable

Responsabilidad

Analista de nomina

Elaborar y procesar correctamente el calculo de la
nomina, en tiempo y forma, sin afectar cada una de las
incidencias que le reportan al personal de la Empresa
Administradora de Estacionamiento.

Revisar y corregir, los errores generados por el calculo de
la nomina antes de su proceso final.

11.0 Diagrama de flujo.

N/A
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CALCULO DE

FECHA DE EMISION:

DIRECCION DE

No. Revision: 0

Noviembre 2009
EMPRESA o FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE | DE-IT-004
) ESTACIONAMIENTOS
e

FINANZAS/NOMINAS

HOJA 4 DE 16

12.0INSTRUCCION PARA EL CALCULO DE LA NOMINA

12.1 Ingresar al sistema NOM 2001, seleccionar el tipo de nomina y periodo donde se
va a trabajar (confidencial, quincenal, reducida), dar clic en el rectangulo inferior.

Homilna

MANUEL

gjimenez

[__&biertss ]
| Periodas Abiertas

150172010
3001172009

Mumero de Serie : 91817115141
Fecha de Actualizacidn

Copia Autorizada a ;. Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,

2040542003

151142009
30002009
150672009
15i07 /2009

15062009

Compafiia : ISEHVIEIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE ;i

310572009

Mémina  [CONFIDENCIAL

150572009
3000472009

T. Periodo : INormaI

IDD2D432

Usuario :

150472009

Contrasefia : |

Lambio de Pazsword i

150272009

Bliom.,. - m4bqp.. v DAcerca.. | B2 Mo, Nomz0. .. ~ B Reprod...

B 2 Micr..
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CALCULO DE
NOMINA

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

, ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004

/ ESTACIONAMIENTOS

e

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 5 DE 16

12.1.1 Seleccionar el ment utilerias y dar clic en interfase excepciones.

4! Nom2001 Nomina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 15/01/2010]

Lk Salir

Archivo para Documentos iaAcumuIados

Generacidn de Interfases
Interfase Control de Asistencia
ase Control de Asistencia Inkernet

Otras Interfases

Parametros del Sistema

Transferencia de Datos

Declaracidn Fiscal

Sincronizacidn a PROMOD

Sincronizacidn ASISTEL

Cerrar Sesion PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO. ..

15/01/2010 | FAREDES RiIvAS MARIA DEL ROCIO
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6.1.2 En parametros de captura, seleccionar la ruta del archivo lay out, activar la
compafiia y verificar que se activen los tres tipos de nomina (confidencial,
quincenal y reducida), activar la opcidén de; sumar por concepto y dar doble clic en

periodo actual, finalmente activar el siguiente recuadro ﬁ para generar el

nterfase Excepciones
- Parametroz de Captura -
Achivo: [T Do

Compafiia

0S5 CORPOR:

Sel Todas i Guitar Sel. i Sel Todas i Guitar Sel. i

¥ Sumar por Concepto
[ Walidar Miveles

Periodo ; Fegiztios Rechazados :

10/0/2010
3141242009
1041242009
15/11/2009
1041042009
30/07/2009
15/07/2009
10/06/2009
30/04/2009
30/03/2009
0/01/2003

Amnpliar i

RYICIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA

B o 2 Sl
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6.2 INGRESAR LOS DESCUENTO A EMPLEADOS MANUALMENTE EN EL
SISTEMA NOM 2001 (VER INSTRUCTIVO PARA MEMOS DE DESCUENTO).

6.3 APLICAR DIiAS DE VACACIONES A EMPLEADOS MANUALMENTE EN EL
SISTEMA NOM 2001 (VER INSTRUCTIVO VACACIONES).

6.4 APLICAR LOS DiAS DE INCAPACIDAD A EMPLEADOS MANUALMENTE EN
EL SISTEMA NOM 2001(VER INSTRUCTIVO DE INCAPACIDADES).

6.5 CALCULO DE LA NOMINA EN EL SISTEMA NOM 2001.

6.5.1 Ingresar al sistema NOM 2001, dar clic en el menu operaciones y seleccionar el tipo de
periodo que se desee capturar, (confidencial, quincenal y reducida) asi como el periodo actual,

|

finalmente dar clic en el siguiente icono

Cambio de Ambiente

GUINCEMAL
REDLICIDA

Clave|Descripcidn Inicio
15/01/2010{ 01 QUINCENA 01/01/2010 [ 15/01/2 |
30/12/2003] 24 QUINCENA 16/12/2009 | 31111242
15/12/2009, 23 COMFIDENCIAL 01/12/2009 | 151242
304114200922 PERIODO 16/11/2009 | 30/11/2
15/11/2003] 21 QUINCENA 01/11/2009 | 1611142

'}n ERIGhh TE A AR | A H

- Busqueda

= 200509197 SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE | QUINCENAL 5/01/2010 | PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO | NORMAL
Blio - fm4e - Fa. [ Eoezw :
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6.5.2 Seleccionar el menl operaciones y dar clic en calculo de nomina.

Nom2001 Nomina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 15/01/2010]

P. Especiales Reportes  Ukilerias  Salir

Cambio de Ambiente
Trabajadores

Movimientos de Trabajadores
Excepciones

Captura Masiva

Tiernpo Extra

Yacaciones

Captura Masiva de Excepciones...

Calculo de Pdliza
Cierre de Periodos
Rol de Turnos

ERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE PAREDES RIVAS MARLA DEL ROCIO
= . ; T s p
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FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

FECHA DE REVISION

CALCULO DE
EMPRESA NOMINA
, ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004
. ESTACIONAMIENTOS ]
/ DIRECCION DE
L FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 9 DE 16

6.5.3 Seleccionar trabajadores todos, y dar clic en el recuadro ﬁ para el calculo final de la

nomina. Finalmente en el recuadro aviso, dar clic en aceptar.

Frocesando ...

Trabajador ;Todos ;Todos

Compafiia : ;Actual 25 i

15/01/2010 11:42:53 am. - Fi
15/01/2010 11:42:53 am. - Ini
15/01/2010 11:42:53 am. - Fi

15/01./2010 11:42:53 a.m. - Ini 3
15/01/2010 11:4254 am. -Fin| . 1L ) Fin del Proceso
15/01/201011:42:54 a.m. - Ini
15/01/201011:42:54 a.m. - Fi

15/01/2010 11:42:54 am. - Ini _
15/01/2010 11:42:54 am. - Fir

15/01/2010  PAREDES RIMAS MARIA DEL ROCIO

Nota: Aplicar el calculo para los tres tipos de nomina; reducida, confidencial y quincenal.
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA il FECHA DE REVISION
I ADMINISTRADORA DE | DE-IT-004
) ESTACIONAMIENTOS . —
DIRECCION DE No. Revision: 0
L

FINANZAS/NOMINAS HOJA 10 DE 16

6.6 GENERAR REPORTES

6.6.1 Ingresar al sistema NOM 2001 en nomina, seleccionar tipo de nomina; quincenal, y tipo
de periodo actual; normal, y seleccionar el periodo actual, dar clic en el siguiente icono

MANUEL

-
: [ Abiertos |

| Periodas Abiertas
150152010

Copia Autorizada a ;. Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,
Mumero de Serie : 91817115141
Fecha de &ctuslizacion  :  20/05/2003

30002009
150672009

: 150672009
Compafiia : ISEHVIEIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE ;i 31/05/2009

Nomina  [CONFIDENCIAL 15/0542003
300452009

T. Periodo ; IND[mal 1504/2009

- e o
Lolliena I LCambio de Pazsword i

Noémina

Bl - rea... | ElzMic.. v 0. | EizMe.. + G Reprod..
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA o FECHA DE REVISION
\ ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004
| ESTACIONAMIENTOS ; __
Y 4 DIRECCION DE No. Revisién: 0
—— FINANZAS/NOMINAS HOJA 11 DE 16

6.6.2 Dar clic en el ment reportes, seleccionar nomina y resumen de nomina, generar el reporte.
Revisar que no haya errores de calculo, en caso contrario hacer las correcciones
necesarias y recalcular nuevamente la nomina. Repetir el punto 6.0

Nom2001 Némina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 15/01/2010]

Mdmina Detallada
Sueldos ;
Previsian Social de Metos a Pagar
Acumulados | Relacion de Cifras de Mdmina
Pdliza Contable : Depdsitos al Banco
Bases i Recibos de Mimina
Impresion de Tarjetas Checadoras i Comparativo de Momina
Impresion de Etiquetas i Resumen por Seleccion
Lista de Asistencia i Desglose de Moneda
Usuario i Sobregiros
Constancia de Retenciones h
Poliza Contablefdcumulados
Resumen de Conceptos
Resumen Contable
Por Grupo de Clasificacion
Presupuestos
Plantilla | Grupa
Mo ReContratables
Farmato Incremento
Archivos Auditaria

W= 200603197 | 15/01/2010 | FAREDES RiIvAS MARIA DEL ROCIO

Nota: Los reportes a generar aplican de forma separada y de igual manera para los tres
tipos de nomina; reducida, confidencial y quincenal.
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:

Noviembre 2009
EMPRESA HMIEA FECHA DE REVISION

ADMINISTRADORA DE | DE-IT-004
E ESTACIONAMIENTOS ] _
Y 4 DIRECCION DE No. Revision: O
— FINANZAS/NOMINAS HOJA 12 DE 16
6.7 FONDEO DE LA NOMINA.

6.7.1 Realizar el reporte de fondeo en Excel para el pago total de la nomina reducida,

confidencial y quincenal.

6.7.2  Entregar reporte de pago total de la nomina a pagar en Word, a la Direccion de finanzas

para su autorizacion.

6.7.3 Entregar copia del reporte de pago de la nomina autorizada, al jefe de contraloria para su

dispersion.

6.8 IMPRESION DE RECIBOS DE NOMINA

6.8.1 Ingresar al sistema NOM 2001 en el modulo de nomina, seleccionar el tipo de nomina:
(confidencial, quincenal o reducida) de acuerdo al tipo de nomina que se requiera
impimir, en tipo de periodo; seleccionar normal, finalmente dar clic en el siguiente

Homing

rectangulo inferior.

CALCUL O DE NOWIMNA
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA il FECHA DE REVISION
ADMINISTRADORA DE | DE-IT-004
ESTACIONAMIENTOS . —
DIRECCION DE No. Revision: 0
e FINANZAS/NOMINAS HOJA 13 DE 16

MANUEL

. : e

| Periodas Abiertas
150152010

Copia Autorizada a ;. Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,
Mumero de Serie : 91817115141
Fecha de &ctuslizacion  :  20/05/2003

30002009
150672009

15062009
Compafiia : ISEHVIEIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE ;i 31/05/2009

Nomina  [CONFIDENCIAL 15/0542003
300452009

T. Periodo ; IND[mal 1504/2009

Usuario : Iggzmgz 304032009
- 280252008
Lolliena I LCambin de Password i

Nomina

" Bliom. - BEm4Ep. - DBacerca..  ElzMe.. - 0. | EizMe.. + G Reprod..

6.8.2 Seleccionar del menu reporte, la opcion nomina, seleccionar recibos de nomina y dar
clic en impresion.
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EMPRESA
, ADMINISTRADORA DE
| ESTACIONAMIENTOS

CALCULO DE
NOMINA

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

DF-IT-004

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 14 DE 16

-« 200509.13.7

Sueldos

Previsidn Social

Acumulados

Pdliza Contable

Bases

Impresion de Tarjetas Checadoras
Impresion de Etiquetas
Lista de Asistencia

Usuario

Constancia de Retenciones
Poliza Contablefdcumulados
Resumen de Conceptos
Resumen Contable

Por Grupo de Clasificacion
Presupuestos

Plantilla | Grupa

Mo ReContratables
Farmato Incremento
Archivos Auditaria

ERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SADE | QUINCENAL

B

a

Mdmina Detallada
Resumen de Mdmina
Relacion de MNetos a Pagar
Relacidn de Cifras de Mémina
Depdsitos al Banco

cibos arnina
Comparativo de Momina Archivo Ascii
Resumen por Seleccion
Desglose de Moneda
Sobregiros

5/01/2010 PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO | NORMAL
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CALCULO DE FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009
EMPRESA o FECHA DE REVISION
\ ADMINISTRADORA DE | DF-IT-004
| ESTACIONAMIENTOS ; __
Y 4 DIRECCION DE No. Revisién: 0
—— FINANZAS/NOMINAS HOJA 15 DE 16

6.8.3  Seleccionar redondeo netos NO, tipo de nomina actual, y en corte;
region/estado/proyecto. Dar clic en recibos disponibles en la siguiente opcion

. .
, finalmente imprimir. —

Recibos de Namina

Redondeo netos: [, Caompafiizs: iActuaI Vi
Orden ;Elave i i Corte ; Area
Tipo Némina : ;ACtUd > i

Trabajador : ;Todos

Area ;Todos

|

|

| ;Todos

| ;Todos
Hegion | ;Todos

|

|

|

Departamento

Puesta :

Estado ;Todos
iTodos

Proyecto

Llbedloflafladbedlefled ;I

Perioda: I ;Actual

Imnprirnir Movtos. ; iNinguno 'i Filro por Forma de Pago: ¢ Si

Incluir Yirtuales : 8 & Mo Filtro por Concepto : 5
Incluir Separacidn por Corte: ¢ §) & Mo Filtro por Jornada -

Lineas por Recibo : i[)efauu vi

- Texto del recibo

5/01/2010 PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO | NORMAL

6.8.4 Separar y guardar en sobres los recibos de nomina por zona (DF, Estado de México y
Foraneos.).
6.8.5 Entregar al responsable de mesa de control para su entrega y envio.

Nota: Los recibos deben ser impresos en hojas especiales tamaiio carta y suajadas.
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EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
E ESTACIONAMIENTOS

CALCULO DE

FECHA DE EMISION:

NOMINA Noviembre 2009
FECHA DE REVISION

DF-IT-004

DIRECCION DE No. Revisiébn : 0

FINANZAS/NOMINAS HOJA 16 DE 16

7.0 Documentos de referencia.

Documentos

Cadigo (cuando aplique)

INSTRUCTIVO CALCULO DE LA NOMINA

8.0 Control de cambios.

Numero de Fecha de la actualizacion Descripcion del cambio
revision
0 Diciembre 2009
CALCULODE MNORIM
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EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

DESCUENTOS

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

DF-IF-005

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No.REVISION: O

PAGINA 1de 10

DESCUENTOS
ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por:

Director de Finanzas

Revisado Por:

Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General

DESCUENTOS
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EMPRESA

ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005
ESTACIONAMIENTOS

DESCUENTOS FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE No.REVISION: O

FINANZAS/NOMINAS PAGINA 2 de 10

1.0 Objetivo.

Aplicar todos los memos de descuentos a empleados quincenalmente, en tiempo y forma de la
Empresa Administradora de Estacionamiento.

2 Alcance

Todo el personal que labora dentro de EAE.

3 Documentos Requeridos.

CODIGO

DOCUMENTO

DF-FO-007

Memorando de descuentos

4 Definiciones

Memos de Descuento. Formatos de reporte de Auditoria o de Gerentes sobre descuentos por

daros o faltantes.

Existen diferentes tipos de descuentos que se manejan internamente para el descuento via

nomina, como se muestra en la siguiente tabla.

DESCUENTOS
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EMPRESA

DESCUENTOS

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

FECHA DE REVISION

ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005
ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. REVISION: O
> FINANZAS/NOMINAS | PAGINA 3 de 10
CLAVE CONCEPTO
P0017 Descuento faltante de caja
P0019 Descuento faltante fondo de gerencia
D0022 Descuento dafio
D0020 Descuento por herramienta

5 Responsabilidades

Responsable

Responsabilidad

Analista de nomina

Aplicar correctamente el descuento al trabajador, de
acuerdo a las politicas de nomina.

6 Diagrama de flujo.

N/A.

DESCUENTOS
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DESCUENTOS FECHA DE EMISION:
EMPRESA Noviembre 2009:
ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005 FECHA DE REVISION
) ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. REVISION: O
> FINANZAS/NOMINAS PAGINA 4 de 10

MANLEL

T

| Periadas Abiertos
1 5.’U1 2010
30412008
15111!‘2009““_

Copia Autorizada a:  Servicios Corparativos para Estacionamisntos 5.4,
Nimero de Serie 91817115141
Fecha de Actualizacion :  20/05/2003

[1smrzon
15I062009
Compafiia: [SERVICINS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE ~|  |31052009
Nomna  [CONFIDENCIAL =] |lomer009
3040472009
T. Pefindo ; INQ,ma| Li 150412009

Usuao:  [opaoasz F0M03/2008

280272009

Conlrasefia Canbio de Passward Farmmm “vJ
Némina ﬂ |

‘B, - MEaEp.. - B acerc CizMa.. - 0 (M2 Micr.. v Q Reprod.. | 1 Es & 8~ N oazspm.
NOM 2001: Se compone de tres médulos; NOMINA, RH e IMSS
Nomina: Se cuenta con tres tipos de nominas: confidencial, normal y reducida.

Tipo de periodo: se cuenta con: normal o especial.
Usuario: es el nimero de empleado con acceso al sistema NOM 2001.
Contrasefa: personalizada para cada usuario.

Periodos: muestra los periodos con los que cuenta el NOM 2001.

7.1 INSTRUCCION DE OPERACION PARA INGRESAR VACACIONES EN EL SISTEMA
NOM-2001.

DESCUENTOS
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DESCUENTOS FECHA DE EMISION:
EMPRESA Noviembre 2009:
ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005 FECHA DE REVISION
ESTACIONAMIENTOS DIRECCION DE No. REVISION: O
> FINANZAS/NOMINAS PAGINA 5de 10

7.1.1 Abrir el sistema NOM 2001 en nominas, en el periodo, tipo de nomina y jornada
donde se desee ingresar el memo de descuento, dar clic en el rectingulo

inferior

[ Afioactual |
[ Abietos |

| Periodas Abiertas
152010

3001172009
151172009

Copia Autorizada a ;. Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.4,
Mumero de Serie : 91817115141
Fecha de Actualizacion  :  20/05/2003

15072009
15062009
Compafiia : ISEHVIEIDS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIE ;i 31/05/2009

Mdmina IEDNFIDENClAL j 150512009
3000472009

T. Periodo ; IND'mal j 1504/2009

Usuario : Iggzmgz 304032009

280272009

Contrasefia : [ = eolie s
S I Lambio de Passwordi 150212009

Nomina

Bliom,. - SiEp. - - rea... | ElzMic.. v 0. | EizMe.. + G Reprod..

7.1.2 Ir al menu operaciones, seleccionar la opcion de excepciones.

DESCUENTOS
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EMPRESA

DESCUENTOS

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

, ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005

i

. ESTACIONAMIENTOS

4

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No.REVISION: O

PAGINA 6 de 10

& Nom2001 Némina [SERVICIOS CORPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS SA DE CV, QUINCENAL, 15/01/2010]

Catal

P

ki P E

les  Reportes  Utilerias  Salir

. Cambio de Ambiente

Trabajadores

Exe 5
Captura Masiva
Tiempo Extra
Vacaciones
Célculo de Mérmina
Célrulo de Pdliza
Cierre de Periodos
Rol de Turnos

Movimientos de Trabajadores

ERYICIOS CORPORATIVOS PARAE!
(waE. - Sinown., (Eoami. o+

Excepeiones

DESCUENTOS
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DESCUENTOS FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

EMPRESA :
| ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005 FECHA DE REVISION
l ESTACIONAMIENTOS "5 2Ecci6N DE No. REVISION : 0
L FINANZAS/NOMINAS [ PAGINA 7 de 10

7.1.3 Introducir en la ventana de mantenimiento a excepciones, el codigo del empleado al
que se va aplicar el descuento via nomina y seleccionar el recuadro superior derecho.

Agregar Registios

o5i=1E3)
®

MontoF armula

|2 DO0E AHORRO & LA VISTA 50

o
-~ Busqueda

DESCUENTOS
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DESCUENTOS FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

EMPRESA

. ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005 FECHA DE REVISION

| ESTACIONAMIENTOS | 5i5ECCIBN DE No. REVISION: 0

4

a® FINANZAS/NOMINAS PAGINA 8 de 10

7.1.4 En agregar excepciones; Seleccionar en CONCEPTO el codigo del descuento al
que corresponde el faltante, seleccionar el TIPO de nomina, el MONTO del cual
se va a descontar, asi como el MONTQO/LIM. En caso de ser necesario, por
ultimo una vez que se ingresan estos datos seleccionar el penultimo recuadro de

lado derecho para guardar la informacion.

Guardar ...

: 10020755 ;BETANEDUHT TORRES JAZMIN [0020755]

Morto/F rmula

gregar Excepciones

tostrar Solo de Caphura

Concepta : iDEIEIW DESCUENTO FALTANTES _:J

Tioo:  [acum Limts Monto Fedbobinfn, F

Iicio [ Fin: [/ E st )

Maonto/Far ;500

Unidad i # de Periodo .
Monto/Lim. : iSUUU Monto/Acu,

LALN G SICE]

DESCUENTOS
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DESCUENTOS FECHA DE EMISION:

EMPRESA Noviembre 2009:
| ADMINISTRADORA DE | DF-IF-005 FECHA DE REVISION
’{, ESTACIONAMIENTOS 5irECEION DE No. REVISION . 0
e FINANZAS/NOMINAS | PAGINA 9 de 10

7.1.5 Finalmente verificar que se haya guardado el descuento realizado.

F Mantenimiento a Excepciones

Trabajador : innnsnar UN& CO
4

Clave Descripcion

POO0S ‘PR\MA COMINICAL DIAS

Cl&, FESTIVO (UMIDAD)
DESCUENTO FALTANTES
DESCUENTOS FALTANTES DOS
DESCUENTO POR HERRAMIEMTA,
AHCRRO A LANMISTA

~Bisqueds

2 le (s

FYICIOS CORPORATIVOS FARGS ESTACIOMAMIEMTOS G4 DE | QUINCENAL
Bior - ®meE. - Face. Eswm - Tezm - Gre.

| 15/01/2010  PAREDES RIVAS MARIA DEL ROCIO

Nota: Todos los formatos fisicos por concepto de memos de descuentos una vez que se hayan
ingresado al sistema NOM 2001, seran entregados al responsable de mesa de control, para que
sean archivados en los expedientes de los empleados.

7.2 MANTENIMIENTO SISTEMA NOM 2001

Cuando se requiera dar mantenimiento como actualizaciones internas del sistema
NOM 2001, se realizara por parte del responsable de sistemas de EAE anualmente y/o
cada vez que se requiera.

Cuando se requiera dar mantenimiento para actualizaciones externas a la empresa, se

contactara directamente al responsable de l1a empresa NOM 2001.
8.0 Documentos de referencia.

DESCUENTOS
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AE

e

EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

v

DESCUENTOS

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009:

DF-IF-005

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE

No.REVISION: O

FINANZAS/NOMINAS PAGINA 10 de 10

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

INSTRUCTIVO PARA DESCUENTOS

DF-IT-005

9.0 Control de cambios.

Numero de
revision

Fecha de la actualizacion

Descripcion del cambio

0

Diciembre 2009

DESCUENTOS
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EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
E ESTACIONAMIENTOS

INCAPACIDADES

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

DF-IT-007

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 1DE 11

INCAPACIDADES
ISO 9001-2008 // NMX-CC-9001-IMNC-2008

Elaborado Por:

Director de Finanzas

Revisado Por:

Gerente de Calidad

Aprobado Por:

Director General

INCAPACIDADES
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INCAPACIDADES

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

EMPRESA ]
A ADMINISTRADORA DE | DF-IT-007 FECHA DE REVISION
E ESTACIONAMIENTOS ] —
) 4 DIRECCION DE No. Revision: 0
g FINANZAS/NOMINAS HOJA 2 DE 11
1.0 Objetivo.

Aplicar las incapacidades a los trabajadores diariamente emitidas por el IMSS, en tiempo y forma de la

Empresa Administradora de Estacionamientos.

2 Alcance
Todo el personal que labora dentro de EAE.

7 Documentos Requeridos.

CODIGO

DOCUMENTO

DF-RG-004 Incapacidades

8 Definiciones

Incapacidad: Dias que otorga el IMSS al trabajador por estar imposibilitado para desempefar sus
actividades en su lugar de trabajo ya sea por enfermedad o riesgo de trabajo.

SUA: Sistema de Autodeterminacion Unico.

NOM 2001: Software para procesar el pago de nomina.

9 Responsabilidades

Responsable Responsabilidad
Analista de IMSS Recoger los formatos de incapacidad en mesa de control,
para que se apliquen diariamente en el SUA y EL NOM
2001.
10 Diagrama de flujo.
N/A.
INCAPACIDADES
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INCAPACIDADES FECHA DE EMISION:
EMPRESA Noviembre 2009
ADMINISTRADORA DE | DE-IT-007 FECHA DE REVISION
ESTACIONAMIENTOS _ _
DIRECCION DE No. Revision: O
— FINANZAS/INOMINAS  [o3A 3 DE 11

11 INSTRUCCION PARA INGRESAR INCAPACIDADES EN EL NO M 2001

11.0.1 Abrir el modulo del I.M.S.S, seleccionar el tipo de nomina, (confidencial,
quincenal o normal), tipo de periodo, normal y dar clic en el periodo

actual, finalmente dar clic en el siguiente

iCOl’lO. Seguridad Social

Periodos Ahiertos
3000172010
1500172010
300 102005
Copia Autorizada a @ Servicios Corporativos para E stacionamientos 5.6 150102008
Mimero de Serie : 9181711514-1 | [s0m7iz009

- [15072008
Compafiia: |SERVICIOS CORPORATIVOS PARAESTACIONAMIE ]| | 30M4/2005

o : — 3000302009
Mémina ILINCENAI Li 3000172009

T. Petiodo ; INurmaI ;1 1540172009

Usuario : 0020432 3040372003

Contrasefia : | LCambio de Passward i -

Seguridad Social

i FOMILIASDELASWO... | T FUmn " & Dibujo - Paint

INCAPACIDADES
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INCAPACIDADES FECHA DE EMISION:
EMPRESA Noviembre 2009
| ADMINISTRADORA DE | DE-IT-007 FECHA DE REVISION
| ESTACIONAMIENTOS _ _
Y 4 DIRECCION DE No. Revisién: 0
s FINANZAS/NOMINAS HOJA 4 DE 11

11.0.2 En el menu operaciones seleccionar incapacidades.

Cambio de Ambiente | L@

AurmentofIntegracion ds Sueldos
Faltas

Sueldos

Conceptos de Integracidn
Conceptos de Integracion (P. Fija)
Parametros Integracion

Pre-Alta Trabajadores
Trabajadares

RYICIOS CORPORATIVDS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE  QUINCENAL

INCAPACIDADES
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EMPRESA
, ADMINISTRADORA DE
| ESTACIONAMIENTOS

J

e

INCAPACIDADES

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

DF-IT-007

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 5DE 11

11.0.3 Teclear en la opcién trabajador, el nimero de empleado del trabajador,

dar clic en el siguiente icono. —

3| Mantenimiento a Incapacidades

Trabajader

30021 54 ELVARADD HERHANDEZ DANIEL [001-00001-0021554)

ITIEY

Niimero Inicio

-

i Busgueda

2 [0 [5]a

Todo el afio E

REDES RIVAS MARIA DELROCIO | NOR

INCAPACIDADES
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EMPRESA

, ADMINISTRADORA DE

J

e

| ESTACIONAMIENTOS

INCAPACIDADES

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

DF-IT-007

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
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11.0.4 Ingresar los dias de incapacidad del trabajador como se muestra en la

pantalla, dar clic en guardar en el siguiente icono. -

iTELLEZ RODRIGUEZ FELIPE

Editar Incapacidad

Mimera

Sdi M55
Cauza
Tipo
Secuela:

Cantrol

KFS1301 3 Mimero de Dias Fiw
Fecha Inicial {02401 /2010

Fecha Sdi: iT B/A01/200

[380.41

Fecha Final : {0507/2010

Sdi: (36814
Fecha Aplic. {08/01/2010

{02 {SUBSECUENTE

|02 [RIESGO DE TRABAJD

T Hinaunes
iu Ninguna

iD Minguna

Forcentaie iguu
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11.2 INSTRUCCION PARA INGRESAR INCAPACIDADES EN EL SUA.

11.2.1 Abrir la pagina del SUA en Internet, seleccionar del menu de lado
izquierdo la opcion, trabajadores.

. o de A o
Ediciari: Y £ il

Utllerias  Ayuda  Acercade  Salir

@mas . @ o m_| “j o ol B J Version 327 | Usuario Adrmin [ 13172010

Cireccion @Escrltorl EE

Carpetas Patrones
[ Escritorio Bt Trabajadores

| ® (1) Mis documenta Salarios Minimos
= Q Wi PC IHPC vy Recargos
Afiliacion

. HE
E‘ & bisco ds 3 % Generar Movimientos Afil

Sistema Unico de Autodeterminacion

& G' 16M_PREL *] Recepcion de Movimiento
) 5 Unidad de H Reporte del Estado de Mo
= ig Momi2001 el § ). 4| Determinacién Prima de RT
& 2% gramos en Jif ﬂ Aportaciones
B Z Gramos en i - Calculos
] x Publica RH ; i Reportes
[# fx Open_HR 5 1 Reportes Especiales
& 2 Rhen "hptgf 1 \‘ﬁ) Proceso de Confronta
= @ Panel de © 4 .llll] Grificas
# 3 Documentol
# |7 Documentol
3] ‘l§ IMis sitios de re
& Papelera de res

INFON/WVIT

[# () erika incap
5 als

13 Mueva carpeta

6., = W Sitema Un..,
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7.2.4 Dar clic en el icono actualizar en la parte inferior.

ctualizar Trabajadores

Meimera de I‘------' : r"“““‘ : i—
+ Trabajadores Seguidad Social | © 07 T fochadhite ] 7/ fri o
% Salaries Minimos REC . CLURP: I
E IHPC vy Recargos

Y Afiliacién | | !
% Generar Movimientos ) Apelido Paterna Apelido Materna Nambre [s]
>

on de . :
Tipo de Jomada/ Trabajador " ”
*] Reporte del Estado de Trgbaiador: IF'elmanente i prn iSemana Completa vi Poiinids ISln Pensidn vi

- Determinacion Prima de R Lo
® 3% gramos en Apertaciones Salario DYIntegrado: I Clave de Ubinacian: |

[ 5 Gramos en Caleul i i i
= ilculos Nimesa de Crédito: | Crédito Suspensidn:

Reportes
Reportes E
Proceso de Confronta

14| 4 | Selecciona Trabajadares... Nimero de Registros: 1/7219

Datos Milistorios F Impartar Datos ‘{

Cadigo Postal: Fecha de Macimignto: i H
B ) ADIMAS Lugar de Nacimienta: I ...:.I LLM.F.: i

103 ERIKA - ;._m_.
[# () erika incap Ny I o

B als : -
[£3) Mueva carpeta Sexn; - Tipo de Salario; iF“o -

Feporte

‘ | Actualizar E | Eliminar g | Seleccionar

00503137 SERVICIOS CORFPORATIVOS PARA ESTACIONAMIENTOS 54 DE  GUINCENAL

<]
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7.2.5 En la segunda celda inferior, ingresar el nombre del empleado y buscar,
seleccionar el registro del trabajador.

e Atra

Direcridn

Carpetas

@ Escritg

® (3 mi

ER
&3]

e S e = =S S S

fﬂ Patrones
wf Trabajadores

Mimern de

Seguridad Social: I oo Fecnadoids i L

Fecha de Baja l

i
|
{
{
i 18
{
{
i
i
i
i
Nimero de Sequidad Soq Mombre del Asequrado Clave de Ubicacidn | No. de Credito I
01007604232 PRETELIN DOMINGUEZ CUITLAHLAC |
01007703366 FIFA GAYTAN ENRIGUE AERDFUERTO T1 |
01007309151 MELIMANN LAMDA Max ALBERTO |
01008103429 CaMO LOPEZ EDGAR 16184 I
01008116137 GARCIA OJEDA LUZ MARIA CORPORATIVD 0305274131 i =
01008117218 OSORI0 MORALES RAMON |
01008204628 COMTRERAS YaLDEZ JOSE GERARDO ANTARA POLANCO » |
01008210419 BACHO FLORES MIGUEL AMGEL iy I
01008222166 MARTINEZ MONT A EDUARDO [WAM :
01008318469 CONTRERAS DE AQUIND ULISES : I, )
01008321505 GOMEZ LOPEZ MIGUEL ANGEL B |
01008400657 CORTEZ HERNANDEZ MONICA GRACIELA |
01008401457 MERI GUZMAN CARLOS RAFAEL I
01008406777 CANTILLAN CAZARAS JUAN FRAMCISCO TORRES LIMNDAWIST ! =
{
{
i
i
Total de Trabajadores: m:'j |
' 1
] {
i
|
{
{
{
{
{
|

CEENECL .
T

Para ohterner Ayuda, haga dlic en Temas de Avuda en el mend Ayuda,
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7.2.6  Seleccionar incapacidad del menti movimiento, dar clic en actualizar.

Actualizar
fﬂ Patrones
wf Trabajadores
Salarios Minimos
E IHPC vy Recargos

+] Afiliacion

ctualizar Trabajadores

Mimern de :
B |457037?87029875 Fecha de Alta:

Fecha de Baja l

RF.LC

JIRE-7A0617-

CURP.: I

MIMENEZ
Apelido Paterna

|RUIZ
Apelido Materna

- E*7 Generar Movimientos 4
> i6n de Movimi

*] Reporte del Estado de
ﬂ Determinacion Prima de R
Aportaciones
Calculos
Reportes
Reportes E

|ERIKABELEN

Mombre [z]

Jomada/

Tipo de
Trabajadar; | Permanente v| oo Rey. |Semana Complets v |

Trabajader " ”
Pensionada: lSln Pensicn _'.j

Salatio D/ntegrado |$11U En

Clave de Ubicacidan: IEYE424T a0

Mumero de Crédito: I Crédita Suspensidn:

Proceso de Confronta

14| 4 | Selecciona Trabajadares... Nimero de Registros: 1/7219

o Ld)

Datos Miliztorios }/ Importar Datos \{

Mowimiertos

M ovimiento:

Baja

+| Facha de Inicic: 1a/m/2010
-~

Reingreso
Modificacidn S slario

I capacidad

Motivo de Baja

Aenllmo
MOVIMIENTO FOLIO

Fha NG, «|

Inicia Crédito Vivienda

Suspension de Descuer

Reinicio de Descusnto ¥
OT70T7200F

il

Reporte

01/01/2005

/01 /2008

Modif/5 alar.
<]

‘ | Actualizar E |

INCAPACIDADES

237




I

EMPRESA
ADMINISTRADORA DE
ESTACIONAMIENTOS

INCAPACIDADES

FECHA DE EMISION:
Noviembre 2009

DF-IT-007

FECHA DE REVISION

DIRECCION DE
FINANZAS/NOMINAS

No. Revision: 0

HOJA 11 DE 12

7.2.8 Ingresar los dias de incapacidad del trabajador, aceptar y dar clic en salir.

Mimern de
Segundad Saocial

- Datos de Incapacidades

Fecha de Baja l

Secuelao

Seguro;

Tipo de i
Riezgn:

Consecuencia; I

Feohade [19/01/2010
Inicio:

_:j Control de la

Dias: ||:|

Incapacidad: i

Fechade [ -
Termino: |-

Forcertaje: i

ELEM
Mombre [z]

dro: lSin Pensidn ¥ i

spEnzidn:

Mowimiertos

Salir |

FECHAIMICID |50 | Dias FOLIO

22003 110.97

/01 /2004 110.97

01/01/2005 110.97

Modif/5 alar.
<]

/01 /2008 180,20

‘ | Actualizar

Elimiiriai g | Seleccionar I |

HNuevo

iSD.-"DUZmD | FaMOS MARTIMEZ GISELA ADRIANA iNDHMAL

sootd.. 2 Expl

cda..  ES ®[EK 05
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Nota: los formatos de incapacidades deberd archivarlo el analista del IMSS, una vez concluido el

ingreso en el SUA y NOM 2001.

8.0 Documentos de referencia.

Documentos

Cédigo (cuando aplique)

INSTRUCTIVO PARA INCAPACIDADES

DF-IT-007

9.0 Control de cambios.

Numero de Fecha de la actualizacion Descripcion del cambio
revision
0 Diciembre 2009
INCAPACIDADES
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