
  
  

 

Representación esquemática de cada proceso  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Estudio de 

mercado 

Entradas: 

Estrategia de 

marketing 

Proceso: MARKETING 

Responsable: Gerente Comercial/Ejecutiva 

Comercial 

Alcance: Aplica para publicitar y dar a conocer 

la marca, así como promover los servicios que 

ofrece Quality Service, desde la definición de la 

estrategia de mercado, hasta la cotización y 

evaluación de los resultados de los servicios. 

Salidas: Venta 

servicio 

Receptores 

de las 

salidas: 

área de 

Ventas 

Indicadores del área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: plan de ventas 

Información Documentada: 

Procedimientos  

 

Objetivo: Diseñar las estrategias y herramientas 

necesarias para el efectivo proceso de Ventas, así 

como las actividades de promoción con el objetivo 

de desarrollar un adecuado posicionamiento de 

Quality Service en su mercado meta. 

Interacción con otros procesos 

TI: Actualización página web 

Ventas: publicidad y promoción 

Finanzas: Recursos promoción 

Fuentes de 

entrada: 

Venta 

servicio 

Entradas: 

Aprobación 

cotización, 

contrato 

Proceso: VENTAS 

Responsable: Gerente Comercial / 

Desarrollador Negocios 

Alcance: Aplica para la venta de los 

servicios que ofrece Quality Service desde el 

cierre de la venta, la canalización y 

seguimiento interno de los requerimientos, 

hasta el servicio post-venta al cliente. 

Salidas: Orden 

de servicio 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos 

Indicadores área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: plan de ventas 

Información Documentada: 

Procedimientos  

Objetivo: Dirigir los requerimientos del cliente de forma 

interna para dar cumplimiento en tiempo y forma en 

coordinación con las áreas involucradas, facilitando el 

proceso de seguimiento y el cierre de las oportunidades 

de negocio, ofreciendo una atención personalizada, 

cordial y oportuna. 

Interacción con otros procesos 

Operaciones y RH: Realización de los servicios 

Finanzas:  Análisis del servicio 

Facturación: Cobro de los servicios 

 

Partes interesadas: publicado en 

la Intranet 

Partes interesadas: publicado en la Intranet 



  
  

 

SERVICIOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Cotización 

clientes 

Entradas: Orden 

de servicio 

Proceso: PRUEBAS PSICOMÉTRICAS 

 

Responsable: Consultor y Psicometría 

 

Alcance: Aplica para la realización de las 

evaluaciones psicométricas que son 

requeridas por el cliente interno y externo. 

Salidas: Reporte 

de psicometría 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

externos e 

internos 

Indicadores área 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: baterías 

psicométricas 

Información Documentada: Procedimiento  

 

Objetivo: Evaluar mediante pruebas 

psicométricas al personal que se contrata 

bajo el esquema de Especializado, 

reclutamiento y/o Staff, o bien por petición 

de un cliente externo. 

Interacción con otros procesos 

Comercial: Elaboración orden servicio 

Reclutamiento: Solicitud de batería 

Facturación: Aviso de facturación 

Fuentes de 

entrada: 

Cotización 

clientes 

Entradas: Orden 

de servicio 

Proceso: ESTUDIOS SOCIOECONÓMICOS 

Responsable: Coordinador de ESES 

Alcance: Aplica para los estudios 

socioeconómicos que se generen por servicio y 

para los que forman parte del servicio de personal 

staff, eventual, especializado y reclutamiento de 

Quality Service. 

Salidas: Estudio 

socioeconómico 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

externos e 

internos 

Indicador área 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: referencias laborales 

Información Documentada: 

Procedimiento  

Objetivo: Corroborar la forma de vida, 

escolaridad y referencias laborales de un 

candidato, asegurando la correcta aplicación 

de estudios socioeconómicos que cumplan con 

los requisitos del cliente 

Interacción con otros procesos 

Comercial: Elaboración orden de servicio 

Reclutamiento: Reporte de ESES 

Facturación: Aviso de facturación 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Cotización 

clientes, 

análisis 

requerimien

to cliente 

Entradas: Orden 

de servicio 

Proceso: ATRACCIÓN DE TALENTO 

 

Responsable: Coordinador de Operaciones 

 

Alcance: Aplica para el servicio de 

reclutamiento puro de Quality Service. 

Salidas: 

Cobertura 

vacantes 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

externos 

Indicador área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: comparativo perfil, 

solicitud empleo 

Información Documentada: 

Procedimiento  

Objetivo: Proveer personal de acuerdo a 

los requisitos del Cliente. 

Interacción con otros procesos 

Psicometría y ESES: Prueba psicométrica y ESES 

Facturación: Aviso de facturación 

Fuentes de 

entrada: 

Cotización 

clientes, 

análisis 

requerimien

to clientes 

Entradas: Orden 

de servicio, rutas 

Proceso: TRANSPORTE 

 

Responsable: Coordinador de Transporte 

 

Alcance: Aplica al Proceso de transporte de 

personal de Quality Service, desde la 

recepción de los requerimientos del servicio, 

planeación y ejecución del mismo. 

Salidas: Servicio 

realizado 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

externos 

Indicadores área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: programa de mantenimiento, 

bitácora de reparación y kilometraje 

Información Documentada: Procedimiento  

 

Objetivo: Asegurar que los servicios de 

transporte de personal se lleven a cabo 

conforme a los requerimientos de los clientes de 

Quality Service. 

Interacción con otros procesos 

Operaciones: Autorización reparaciones 

Calidad: Encuestas de satisfacción 

Facturación: Cobro del servicio 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Cotización 

cliente, 

análisis 

requerimien

to cliente 

Entradas: Orden 

de servicio 

Proceso: OPERACIONES 

 

Responsable: Gerente de Operaciones 

 

Alcance: Aplica desde el reclutamiento, 

selección y contratación de personal 

eventual Especializado. 

Salidas: 

Expediente 

Receptores 

de las 

salidas: 

Supervisor 

Indicadores área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Expediente 

personal, comparativo perfil, solicitud 

empleo 

Información Documentada: 

Procedimientos  

 

Objetivo: Proveer personal de acuerdo a los 

requisitos del Cliente. 

Interacción con otros procesos 

- Comercial: Análisis proyectos 

- Psicometría y ESES: Prueba psicométrica 

y ESES 

- Nóminas: Alta en nómina 

- IMSS: Alta IDSE 

Fuentes de 

entrada: 

Incidencias, 

expedientes  

Entradas: Ingreso 

del trabajador al 

puesto de trabajo 

Proceso: SERVICIO ESPECIALIZADO 

Responsable: Gerente de Operaciones 

Alcance: Aplica a todo el personal 

contratado por Quality Service. 

Salidas: Cierre 

de la relación 

laboral 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos y 

externos 

Indicadores área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: plan de ventas 

Información Documentada: 

Procedimientos VE-02-01, VE-02-02 

 

Objetivo: Administrar la relación laboral 

entre el trabajador y Quality Service. 

Interacción con otros procesos 

- Nóminas: Cálculo de la nómina, finiquitos 

- IMSS: Altas y bajas, incapacidades 

- Calidad: Satisfacción del cliente 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Expedientes 

del 

personal, 

incidencias 

Entradas: Formato 

de contratación 

Proceso: NÓMINAS 

Responsable: Coordinador de nóminas e IMSS 

Alcance: Aplica desde el alta del empleado en 

la nómina, procesamiento de incidencias, el 

cálculo y pago de la nómina e impresión, 

timbrado de recibos y finiquitos para Quality 

Service. 

Salidas: nómina 

semanal, 

catorcenal, 

quincenal 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos y 

externos 

Indicadores área 

 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Catálogo empleados, 

control de altas y bajas, control retenciones y 

pago de nómina 

Información Documentada: Procedimiento  

 

Objetivo: Asegurar el correcto, oportuno cálculo y pago de 

nómina, prestaciones y deducciones de los trabajadores que 

tienen relación laboral con Quality Service, apegados al marco 

legal vigente, así como asegurar que los pagos sean de 

acuerdo a lo pactado en su contratación. 

Interacción con otros procesos 

- Operaciones: Entrega de incidencias, altas, 

bajas, modificaciones de salario, finiquitos 

- Tesorería: montos de pago para dispersión 

- IMSS: Retenciones de INFONAVIT e 

INFONACOT 

Fuentes de 

entrada: In 

plant, 

consultor 

Entradas: Altas, 

bajas, 

movimientos 

personal 

Proceso: IMSS 

Responsable: Coordinador de nóminas e IMSS 

Alcance: Aplica desde el registro de los 

movimientos de altas, bajas, modificaciones de 

salarios ante el Instituto del Seguro Social y el 

registro de movimientos e incapacidades en el 

programa SUA, así como la realización del 

cálculo de las cuotas obrero patronales. 

Salidas: 

Empleados 

registrados en el 

IMSS 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos y 

externos 

Indicadores área 

 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: IDSE, SUA 

Información Documentada: 

Procedimiento FI-02-07 

 

Objetivo: Asegurar el correcto y oportuno registro de 

movimientos, pago del IMSS e INFONAVIT de los 

trabajadores que tienen relación laboral con Quality 

Service, de acuerdo a lo establecido por la Ley. 

Interacción con otros procesos 

- Operaciones y RH: registros del personal, 

créditos, incapacidades 

- Tesorería:  pago 

- Nóminas: Movimientos para pago 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Servicios 

Entradas: Aviso 

de facturación 

Proceso: FACTURACIÓN 

Responsable: Especialista en Facturación y Cobranza 

Alcance: Aplica para todos los servicios que presta 

Quality Service, desde el cálculo, la determinación, 

emisión, la entrega de la factura, ingreso a portal del 

cliente (cuando aplique) y confirmación al cliente 

(físico o electrónico). 

Salidas: Facturas 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

Indicadores área 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: orden de 

compra 

Información Documentada: 

Procedimiento FI-02-01 

 

Objetivo: Asegurar que la emisión de la factura 

electrónica se realice en tiempo, forma y 

cumpliendo las condiciones comerciales 

negociadas con los clientes por los servicios que 

proporciona Quality Service. 

Interacción con otros procesos 

- Operaciones: Incidencias 

- Finanzas: Reportes de pago 

- Servicios: Avisos de facturación 

Fuentes de 

entrada: 

Usuarios 

Entradas: Solicitud 

Proceso: TI 

Responsable: Coordinador de TI 

Alcance: Aplica desde la asignación de 

equipos de cómputo, comunicación, líneas 

telefónicas, sistemas, software, redes, ERP, 

atención y solución de problemas 

 

Salidas: Servicio 

TI 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos 

Indicadores área 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Responsivas 

Información Documentada: 

Procedimiento TI-02-01 

 

Objetivo: Asegurar que el personal cuente 

con los recursos de Tecnología de la 

Información, acceso a redes, sistemas  

Interacción con otros procesos 

- Todas: Realización y atención oportuna de 

los servicios de TI 

 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Solicitud de 

personal 

Entradas: Personal 

nuevo 

Proceso: RH Y COMPETENCIAS 

Responsable: Coordinador de RH 

Alcance: Identificar y desarrollar en el 

personal staff la brecha existente a través 

del Plan Anual de Capacitación (PAC) para 

contar con el personal calificado  

Salidas: Personal 

competente 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

internos 

Indicadores área 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: PAC 

Información Documentada: 

Procedimientos RH-02-01, RH-02-07 

 

Objetivo: Proveer, mantener, administrar y 

desarrollar al personal staff para que asegure la 

operación y los resultados de la empresa. 

 

Interacción con otros procesos 

- Todos: Cobertura de vacantes 

- Finanzas: pago nómina 

- Dirección: cumplimiento 

lineamientos 

Fuentes de 

entrada: 

Información 

servicios 

Entradas: 

requerimientos 

clientes 

Proceso: DIRECCIÓN 

Responsable: Consejo Directivo 

Alcance: Aplica para nuestro sistema de 

gestión de la calidad 

Salidas: Recursos 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes, 

autoridade

s 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Revisión 

dirección 

Información Documentada: 

Procedimientos DG-02-01 

 

Objetivo: Asegurar que se cumplan los requisitos 

del cliente, así como los legales y reglamentarios, 

a través de la disponibilidad de recursos  

Interacción con otros procesos 

- Todos: cumplimiento objetivos e 

indicadores 
 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

norma ISO 

9001 

Entradas: Plan  

Proceso: PLANIFICACIÓN SGC 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Procesos del sistema de gestión de 

la calidad 

Salidas: 

aumentar los 

efectos 

deseados 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: plan SGC 

Información Documentada 

Objetivo: Asegurar que el SGC pueda 

lograr los resultados previstos 

Interacción con otros procesos 

- Todos: interacción de procesos 

- Dirección: revisión por dirección 

Fuentes de 

entrada: 

Riesgos  

Entradas: análisis 

para control de 

riesgos 

Proceso: RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Aplica a todos los procesos que 

integran el SGC 

Salidas: AMEF 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes, 

proveedor

es, 

autoridade

s 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: AMEF 

Información Documentada: Procedimiento 

Objetivo: Establecer los lineamientos para la 

planificación del SGC incluyendo la 

identificación de los riesgos y oportunidades  

Interacción con otros procesos 

- Operaciones y RH: Realización de los 

servicios 

- Finanzas:  Análisis del servicio 

- Facturación: Cobro de la factura 

 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

l 

Fuentes de 

entrada: 

Incumplimient

os procesos 

Entradas: 

Inconformidades  

Proceso: NO CONFORMIDADES 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Incumplimiento a requisitos del 

SGC 

Salidas: 

Acciones de 

mejora 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: reporte NC 

Información Documentada: 

Procedimiento MC-02-05 

 

Objetivo: Asegurar la identificación y el control 

del servicio no conforme para prevenir su uso 

o entrega no intencional al cliente 

 

Interacción con otros procesos 

- Todos: Descripción y atención NC 

 

Fuentes de 

entrada: 

Clientes 

Entradas: Quejas, 

no 

conformidades, 

incumplimientos 

Proceso: ACCIONES CORRECTIVAS 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Determinación de la causa raíz del 

problema hasta la acción de mejora 

Salidas: 

Acciones de 

mejora 

Receptores 

de las 

salidas: 

Clientes  

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: reporte acción 

Información Documentada: Procedimiento 

MC-02-03 

 

Objetivo: Determinar, establecer, controlar 

y dar seguimiento a las acciones 

correctivas y de mejora, a fin de eliminar 

las causas de no conformidades y/o 

prevenir su ocurrencia  

Interacción con otros procesos 

- Todos: documentación y atención de 

acciones correctivas 
 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

Fechas 

programad

as 

Entradas: Plan 

anual de 

auditorías 

Proceso: AUDITORÍAS INTERNAS 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Este procedimiento aplica a todos 

los procesos que integran el SGC para la 

ejecución de auditorías internas. 

 

Salidas: Revisión 

por dirección 

Receptores 

de las 

salidas: 

Dirección 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: plan anual 

auditorías 

Información Documentada: 

Procedimiento MC-02-04 

 

Objetivo: Establecer los lineamientos, 

responsabilidades y requisitos para planear y 

ejecutar auditorias que evalúen el 

cumplimiento y eficacia del SGC 

Interacción con otros procesos 

- Todos: auditores internos, auditorías 

internas 

Fuentes de 

entrada: 

Clientes 

Entradas: 

Encuestas de 

satisfacción 

Proceso: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Aplica a todos los productos y 

servicios y todos los clientes  

Salidas: 

Percepción de 

los clientes sobre 

el servicio 

Receptores 

de las 

salidas: 

Dirección, 

personal 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Encuestas  

Información Documentada: Procedimiento 

SA-02-01 

 

Objetivo: Establecer y mantener un instrumento 

con el cual se pueda evaluar y medir la 

satisfacción del cliente, con el objeto de conocer 

su percepción acerca de los servicios que recibe  

Interacción con otros procesos 

- Todos: resultados de las encuestas 
 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 



  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuentes de 

entrada: 

revisión a 

procesos, 

procedimien

tos, objetivos 

calidad, 

auditorias, 

etc. 

Entradas: Mejoras 

al SGC 

Proceso: MEJORA 

Responsable: Coordinador de calidad y 

gestión 

Alcance: Aplica a todos los procesos que 

integran el SGC 

Salidas: Mejora 

continua 

Receptores 

de las 

salidas: 

SGC 

Objetivos del SGC 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: sugerencias 

mejora 

Información Documentada: 

Procedimiento MC-02-06 

 

Objetivo: Mejorar continuamente la adecuación, 

implementación y eficacia del Sistema de 

Gestión de la Calidad, para identificar las 

oportunidades de mejora y enriquecer los 

resultados  

Interacción con otros procesos 

- Operaciones:  

- Finanzas: 

- Recursos Humanos: 

Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 

Fuentes de 

entrada: 

Proveedores 

Entradas: 

Información de 

precios, 

características, 

etc. 

Proceso: COMPRAS 

Responsable: Supervisor contable 

Alcance: Desde la requisición, la cotización, 

la compra, la entrega del producto o 

servicio hasta la evaluación del proveedor. 

Salidas: 

Productos de uso 

interno 

Receptores 

de las 

salidas: 

Cliente 

interno 

Indicadores área 

 

 

Contexto Organización: Intranet 

Análisis de riesgos: AMEF 

Información soporte: Formato  

Información Documentada: Procedimiento  

Objetivo: Asegurar que los insumos y 

servicios necesarios para la operación, sean 

adquiridos de acuerdo a las necesidades 

de los usuarios internos. 

Interacción con otros procesos 

- Todas las áreas: Compras Partes interesadas: publicado en la 

Intranet 


