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Establecer la metodologia y los lineamientos generales para aseguraf la'estandarizacion
en la elaboracion, control y resguardo de los documentos del Sistéma de ' Gestion de la
Calidad (SGC) incluyendo los de origen externo de manera quedes documentos puedan
usarse como herramienta bdsica de consulta, durante y después de la gestidon de
procesos, asegurando su actualizacion, disponibilidad, resguardo, proteccion, consulta,
conservacion y disposicion.

B. ALCANCE
Este procedimiento da alcance a todos los decumentos que integran el Sistema de
Gestion de la Calidad de QUALITY SERVICE, desde su elaboracion, aprobacion,
actualizacién, asignacion de codigo hasta idpublicacion de estos.
Este procedimiento da alcance a las siguientes,razones sociales que integran el Sistema
de Gestion de la Calidad de QUALITY.SERVICE.
e Quality Service Consultores en Seleccidn y Administracion de Personal S.A. de C.V.
Calidad en Transportacion'de Personal Metepec S.A. de C.V.
CSYAP, Soluciones empresariales S.A. de C.V.
In Web Training S.A. de-C.V.
Mexbanking S.A. de C.V,

C.RESPONSABILIDADES
C.1 Todo el Persondt
e Asegurar lahaplicacion de este procedimiento y la disponibilidad de los
documentosnecesarios en revisidon vigente.
e Flabora Tdocumentos de acuerdo con los lineamientos del presente
proeedimiento.
e Solicita al Coordinador de Sistemas de Gestion el codigo correspondiente para el
registro del documento.
e Da a conocer el documento nuevo y/o su actualizacion.
C.2 Coordinador de Sistemas de Gestidn
e Mantener actualizado y difundir este procedimiento a todo el personal que
integra el Sistema de Gestion de la Calidad
e Asegurar su aplicacién en la elaboracién, aprobacién y distribucion de
documentos del SGC.
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e Asigna el coédigo a los procedimientos, formatos, programas, etc., para
identificacién y control de estos.
e Informar a todo el personal acerca del cambio de revision de los documentos
actualizados.
Verifica que los archivos electronicos de formatos actualizados sean los vigentes.
Mantiene actualizada el listado de documentos.
Revisa todos los documentos que se van a elaborar y/o actualizar.
e Resguarda toda la documentacion autorizada.
C.3 Soporte Tl
e Asegurar el acceso confinuo a los documentos y datos delgsistema” que se
encuenfren en medio electrénico, asi como aplicar las medidds'de contingencia
en caso de falla del sistema de acceso a los documentes y datos en medio
electrénico.
C.4 Direccién
e Revisar y autorizar documentos que se van a actualizar/elaborar
e Asegurarse del cumplimiento del presente procedimiento.

. DEFINICIONES / ABREVIATURAS

Documento: Para el Sistema de Gestion de la.Calidad en QUALITY SERVICE, es todo
escrito, fisico o virtual, que plasma las caractesisticas de un proceso o sus registros, que
detalla 3QUE actividades se hacen?, sQUIENES\son responsables de su ejecucion? y
COMO se desempenan los particulares hdstael rango y detalle requeridos.

Evidencia: Datos que respaldan la existenciae veracidad de algo.

Formato: Es el conjunto de caracteristicastécnicas y de presentacion de un texto, objeto
o documento en distintos dmbitas; tantoreales como virtuales.

Informacion: Los datos en el Sistema de Gestiéon de la Calidad son la informacion
documentada requerida para“egjecutar actividades, esta informacién puede ser de
origen interno o de origenrexterno. Algunos datos del Sistema de Gestion de la Calidad
se administran de acuerde’con los lineamientos establecidos en este procedimiento y
otros datos de acuerdowcondo establecido en el mismo documento que lo genera.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: Conjuntoyde dctividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales tfransforman elementos de entrada en resultados.

Registro: Documento fisico o virtual donde se deja constancia de un hecho o resultados
obtenides, que proporciona evidencia de la realizacion de una actividad, o el acto de
hacer{lo mismo.

Instruccidénde trabajo o Instructivo: Documento que describe los lineamientos para llevar
d‘eabo una actividad técnica.

Caodigo: Secuencia alfanumérica para identificar un formato como Unico y frazable.
Solicitante: Persona que va a dar de alta, actualizacion o modificacion de un
documento del Sistema de Gestion de Calidad.

N/A: No aplica.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

PNO: Procedimiento Normalizado de Operacidn

-----
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E. GENERALIDADES

1.

»w

F. DESARROLLO
F.1 El sistema de documentacion se clasific

En los casos que no se utilicen espacios en registros o subtitulos colocar la leyenda
“NA"” o “No Aplica” con una diagonal.

Existe la posibilidad de consultar documentos, datos o registros de origen externo por
Internet, siempre y cuando los sitios sean de organizaciones o instituciones o

ficiales.
El tipo de letra a utilizar en los documentos es Futura Lt BT. &
Para los documentos en los que se encuentre la firma de personas que ya Eo aboren
U

o se modifiquen los puestos de acuerdo con el organigrama, este necerd
vigente hasta su fecha de vigencia o hasta que el documento se .
Las instrucciones para el llenado de procedimientos o formatos delSistemarde Gestidon
de la Calidad se identificardn en color gris, dicha descripcién s berdeliminar para
su alta (color gris).

En la Infranet se encuentran los documentos vigentes
consulta.

Mediante el Sistema de Gestion de la Calidad @ guramos de que los
documentos permanezcan legibles sobre los documentos ya aprobados (Manual de
Calidad, Procedimientos e Instrucciones por men

OS para su uso O

Iveles, como se indica en la figura 1.

O Figura 1. Pirdmide documental de Quality Service S.A. de C.V.
Q

Documentacién legal.

La documentacion legal es aquella emitida por una entfidad regulatoria como secretaria
del frabajo, secretaria de salud, secretaria de hacienda etc., donde se encuentre
plasmada toda aquella informacién con la cual la autoridad nos permite ofrecer
servicios especializados.
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Nivel 2;: Documentos maestros.

En este nivel se considera al Manual de calidad, ya que este documento describe todo
el sistema de gestion de la calidad de Quality Service, desde su gestion, implementacion,
mantenimiento y mejora continua de la eficacia de este, asi como las politicas, objetivos
de calidad y descripcidén de la empresa.

Nivel 3: Documentacion operativa.

Son documentos que sirven para guiar y controlar operaciones especificas. Los
documentos de este nivel contienen lineamientos o instrucciones precisasyparadescribir
las operaciones de servicios especializados, consultoria y desarrollo dél'ecapital humano.

Estos documentos que se consideran confidenciales, su uso es restringido al igual que su
reproduccion.

Nivel 4: Registros y reportes.

Son documentos que sirven como evidencia de las acciones realizadas y muchos de
ellos se derivan de los documentos del tercer nivel.

Los formatos y registros permiten demostrar €l eumplimiento de las actividades o
instrucciones de acuerdo con las buenas prdcticas. Su uso y reproduccién no estdn
restringidos, pero si se confrolan mediante estesprocedimiento.

La gestidn de estos documentos la redliza cada departamento, quien se encarga de
archivar los formatos y registros durante su vigencia.

F.2 Identificacion de la necesi@flad Peffa elaborar o actualizar un documento.

La identificacion de la necesidad surge entre otfros, a partir de:

-Documentar requerimientos fiermativos y legales; cuando aplique.

-Asegurar que las actividades o, funciones de un sistema o proceso se llevan a cabo de
la misma forma.

-Estandarizar un preceso 'y operacion.

-Detallar y plasmar un ‘proceso a modo que este pueda ser entendido vy replicado por
cualquier persena.

F.3 Elaboracion.
El logofoficial para uso en documentos y formatos es:
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En documentos o formatos que se utilicen por razén social, se podrd sustituir el logo
correspondiente de acuerdo con la razén social que aplique de acuerdo con los
siguientes logos:

Logo:
v -
e
#A°SOLEM | MEXBANKING | INWEB | €. $9%/242 O
TRAINING QUALITY SERVICE
Razén Social:
CSYAP, In Web Calidad en Quadlity. Service Consultores
Soluciones Mexbanking Trainin Transportacion de enSelecciony
Empresariales S.A.de C.V. S A de CgV Personal Metepec Administracion de Personal
S.A.de C.V. T o S.A.de C.V. S.A.de C.V.

Utilizar las plantillas segun se requiera para el tipo de decumento a dar de alta y llenar
de acuerdo con lo requerido:

FIPNO-CA-01.01 “Formato para procedimientos” vigente.

F2PNO-CA-01.01 “Formato para formatos” vigente.

F3PNO-CA-01.01 “Formato para instructivos” vigente.

FAPNO-CA-01.01 “Formato para programasisvigente.

FS5PNO-CA-01.01 “Formato para lista o listado™yvigente.

F6PNO-CA-01.01 “Formato para politica” vigente.

Las instrucciones para el llenadodde proecedimientos o formatos del Sistema de Gestidn
de la Calidad se identificardn en celor gris, dicha descripcién se deberd eliminar para su
alta (color gris).

El elaborador del procedimiento o formato solicita al Coordinador de Sistemas de
Gestion el codigo del nuevdo documento mediante correo electrénico, indicando al
menos lo siguientefhembre, tipo de documento, dreq, alcance vy justificacion.

Los documentos,deben ser elaborados por los responsables, ejecutantes y duenos de los
procesos de las,diferentes dreas donde estos sean requeridos los cuales deberdn ser
revisadoes«por la/Gerencia, Jefes o Coordinadores, asi como las dreas involucradas en la
operacion.

Pdra elalia o actualizacion del documento los involucrados deberdn estar enterados de
suU fesponsabilidad, asi como de la revision del documento en caso de realizar una
actividad directa

F.4 Codificacion de Documentos.

Identificar el fipo de documento de acuerdo con la tabla 1:
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Tabla 1. Tipo de documentos

Tipo de documento
Caddigo

Documento (A)
Procedimiento Normalizado de Operacion PNO
Formato F
Instructivo |
Programa P
Lista / Listado LT
Politica PO
Mapa de procesos MAP
Manual MAN
Reporte REP
Reglamento REG
Contratos individuales CON
Carta responsiva CAR
Aviso de privacidad AP
Convenio de confidencialidad cocC

En seguida, colocar un guion e indicar e €6dige del drea emisor de acuerdo con la
tabla 2
TABLA 2. Codigonde documento por drea

Departamento o razén social Co(:l)go
Direccion DIR
Calidad CA
Tecnologigs deda Informacion Tl
Contabilidadyy Administracion CYA
Comergial COM
Recursos Humanos RH
Transporte TRA
©peraciones orP
Quality Service Consultores en Seleccion y Qs
Administracion de Personal S.A. de C.V.

Calidad en Transportaciéon de personal CT
Metepec S.A. de C.V.
CSYAP, Soluciones empresariales S.A. de C.V. SE
In Web Training S.A. de C.V. W
Mexbanking S.A. de C.V. MX
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Colocar un guion y enseguida anotar dos digitos (01 - 99), que corresponden al nUmero
consecutivo de documentos emitidos por drea.

Indicar en los formatos, bitGcoras, programas e instructivos la revision después de un
punto, iniciando con 00 para formatos nuevos (.00).

En los formatos, bitdcoras, programas e instructivos de frabajo se coloca el consecutivo
del formato y el cédigo del documento que proviene; por ejemplo: FIPNO-CA-01:00.

Ejemplos:

e Procedimiento Normalizado de Operacion:
PNO - CA-01

NUmero consecutivo pordrea
Codigo correspondiente al drea (Calidad)

\ 4
Tipo de documentor(Procedimiento Normalizado de Operacion).

e Formafto:

FIPNO-CA-01.00

Revision del formato

NUmero consecutivo del Procedimiento

v
Codigo Correspondiente al drea (Calidad)

v
Tipo de documento (Procedimiento Normalizado de Operacion).

v
Consecutivo del formato
y

\
Tipo de documento (Formato)

F.5 Alta o actualizacion de Documentos.

Para dar de alta o actualizar el documento en el Sistema de Gestidon de la Calidad se
debe cumplir con los siguientes requisitos:
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1) Las funciones contenidas en el procedimiento impactan directamente a la calidad
del servicio o son necesarias para asegurar la correcta operacion o control de Ia
actividad.

2) Son necesarias para garantizar que las actividades del proceso se realizan de manera
uniforme (se realice de forma consistente).

3) No se encuentren documentadas en ofros documentos para evitar (duplicar
informacion.

El solicitante compartird el documento electronico a dar de alta o para.detualizacion al
Coordinador de Sistemas de Gestion en el formato que aplique:

FIPNO-CA-01.01 “Formato para procedimientos” vigente.

F2PNO-CA-01.01 “Formato para formatos” vigente.

F3PNO-CA-01.01 “Formato para instructivos” vigente.

FAPNO-CA-01.01 “Formato para programas” vigente.

FS5PNO-CA-01.01 “Formato para lista o listado” vigente.

F6PNO-CA-01.01 “Formato para politica” vigente.

El Coordinador de Sistemas de Gestidon revisd el cumplimiento de los formatos
(redaccion, plantilla vigente, tipo de letra, ortografia, por mencionar algunos).

En caso de tener alguna observacion poriparte de Calidad, el usuario modifica el
documento para continuar con el proceso.

El Coordinador de Sistemas de Gestidn es quien asigna la fecha de alta y vigencia,
imprime los documentos para reeabar las firmas en el apartado de elabord, revisd y
aprobd.

Nota: La vigencia de documentoes serd de 3 anos para la actualizacion como parte de
la mejora continua, en c@soderequerir un cambio en el documento o formatos se podrd
realizar las veces necesarics.

El Coordinador de, Sistemas de Gestion actualiza el F8PNO-CA-01.01 “Lista Maestra de
Documentos” ¥igente en donde registra la informacion del Documento a dar de alta o
actualizacién.

F.6 Re@istrg de documentos.

|dentificacion de registros de Calidad

Las registros de Calidad que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de QUALITY
SERVICE, pueden ser generados a partir de lo siguiente:

- Cumplimiento de requisitos Norma ISO 9001 vigente.

- Evidencia de las actividades o funciones del desempeno de los procesos que se
encuentren documentados en el Sistema de Gestidn de la Calidad.

- Importancia para el proceso o desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad.

-----
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F.7 Creacion de registros de Calidad.

Los registros de Calidad son generados por el personal de QUALITY SERVICE en la
ejecucion de sus actividades relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad.
Los registros deben ser legibles, es decir, claros, completos y entendibles para la lectura
y asegurarse que éstos se mantienen sin dano y son recuperables.

Las firmas / antefirmas en registros de calidad se tendrdn sélo donde se requier@ yasodlo
cuando el emisor de este lo considere necesario.

F.8 Aplicacion de registro de Calidad.

Una vez asignado el cédigo de identificacion Unica de registro .de ealidad vy la
publicacion del documento en la Infranet, el usuario puede comenzar a aplicar el
registro cumpliendo con lo establecido en este documento.

F.9 Lineamientos de llenado de registros de Calidad.
1) Llenar todos los espacios definidos para ello, en casos€ontrario colocar la leyenda
“NA", “No Aplica” o diagonal.

2) La informacion debe ser legible y entendible.
3) Se puede usar indistinfamente tinta negra y«zul.

4) Los registros de calidad no deben presentartachaduras, enmendaduras o maltrato
tal que impida la legibilidad de la informacién televante contenida.

5) En los casos donde apliquen, deben ser firmados (antefirma) por el personal definido
en los espacios asignados para dichanagctividad.

F.10 Capacitacion de personal.

Para nuevos procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad, se realiza la
capacitacién del personal gpor parte del dueno del proceso al personal involucrado.
Una vez aprobado el decumeénto, se deberd capacitar al personal.

El Coordinador de.Sistemas de Gestion gestiona la capacitacion y registra el
cumplimiento de eapdacitacion en el FBPNO-CA-02.01 “Lista maestra de documentos”
vigente.

F.11 Almadenamiento y acceso a registros de Calidad.
Los registros, de calidad pueden estar almacenados en medios electréonicos o papel,
segun, apligue.

Para el'caso de los registros en papel, estos deben estar en folders, carpetas o archiveros
almacenados, dependiendo de su tiempo de conservacion.

Los registros de calidad deben ordenarse de tal forma que se asegure que son
facilmente recuperables (ordenarlos por fecha, folio o segun se requiera).

F.12 Disponibilidad y distribucién de documentos.

W\ * RECOGNIZED
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El Coordinador de Sistemas de Gestion, registra y entrega la copia contfrolada
identificada con la leyenda “COPIA CONTROLADA” a los lideres de drea involucrados.
El reqgistro de enfrega de copias controladas se lleva a cabo en el formato F7ZPNO-CA-
01.01 “Formato para Distribucion de documentos” vigente, la cual es resguardada por
el Coordinador de Sistemas de Gestion.

El Coordinador de Sistemas de Gestidon es responsable de resguardar las versiones
editables de los documentos a dar de alta, baja o actualizacion en el Sistema de Gestion
de la Calidad. Cuando se requieran actualizar documentos, el usuario(salicita al
Coordinador de Sistemas de Gestion el documento editable.

F.13 Difusion.

El Coordinador de Sistemas de Gestion notifica a los usuarios mediante un correo
electrénico la aprobacion del documento a dar de alta o actualizar:

En el Sistema de Gestion de la Calidad se asegura que los decumentos vigentes se
encuenfren disponibles en la Infranet como medio de difusidhncansulta y de uso.

Soporte Tl sube el documento a la Infranet de acuerdo conelITPNO-TI-01.01 “Instructivo
de la Infranet” vigente.

Los documentos que sean como consulta en la Infranetcontienen marca de agua color
azul con la leyenda “DOCUMENTO INFORMATIVOY, el cual debe ir en todas las hojas de
cada documento (aplica solamente para precedimientos, instructivos o manuales).

F.14 Respaldo de documentos.
El drea de Tl realiza el respaldo de l6s decumentos de acuerdo con el procedimiento
PNO-TI-01 “Procedimiento de TI” vigente.

F.15 Baja de documentos.

Cuando se requiera eliminarun documento se debe asegurar que:

1) Las funciones contenidas’en ‘el procedimiento o formato son obsoletas.
2) Estdn contenidas enalgun/otro documento (homologar).

Se readliza el F2PNO-CA-05.01 “Control de cambios” vigente con la informacion del
documento a dar de baja con las firmas correspondientes.

El Coordinador de Sistemas de Gestidn actualiza la FBPNO-CA-01.01 “Lista Maestra de
Documentas” vigente en donde registra la informacion del Documento a dar de baja.

Eficédigo asignado al documento a dar de baja no se podrd utilizar en otro documento
hasta.que se cumpla la vigencia del procedimiento y formato.

F.16 Difusion (baja).
El Coordinador de Sistemas de Gestion destruye las copias confroladas, da de baja en
la Intfranet y nofifica la baja del documento mediante un correo electrénico.
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G.DIAGRAMA DE FLUJO

SOLICTANTE | COORDINADOR DE CALIDAD Y GESTION DIRECGCI SOPORTETI

INICIO | | Recibe la
o | Asizna la codificacion de acuerdo al tipo de documento y ¢ informacion y
Identificacion de la | = Zrea gus lo emite. | genera el respaldo

necesidad para elzborar o de Iz informacidn

actualizar un documento. | # |

| Revisa el | I I

cumplimisnto del
documento
(redaccién, pantilla |
wvigente, tipo de
|etra, ortografia,

Solicitar al Coordinador de

documento editable

Erwia al Coordinador de Calidad
¥ Gestidn por correo electrnico
las modificacionss a realizar en
el documento y su justificacion. |

Sube el documento a INTRAMET
y en conjunto con el
Coordinador de Calidad y
Gestidn hacen la difusicn e

infroman a todo el personal.

Regresa el
documento al
solicitante para gue
realice las
coMTecciones

A 4
| Integra el nuevo FEPNO-CA-01.00
A J documento y actualiza la Lista maesta de Fin
| lista maestra de documentos
Utiliza la plantilla que documentos
requiera para el tipo de
documento a dar de alta |
Imprime &l documento y recaba
| Ias firmas de "Elaborg”, "Revisd" |
y "Autorizd" en ess orden
| P Firma el apartado |
de "Autorize” en el
| documento
Solicita al Coordinador de Calidad y Gestidn = previsments |
icita 3 inador de Calidad y on el i
codigo del nuevo documento mediants correo ] Re-s.gl.Ja_rda eldncurnem:o vEisese. |
electranico indicando al menos: Nombre, tipo de | urlgln:{;i';tralzl\;ersm n

documento, drea, alcance y justificacion

v

Registra y entrega la copia
controlzda del documento
a los lideres de area
involucrados.

| Firma el documento =n &l apartado "Elabord”

v

| Su jefe directo firma en el apartado de "Revisd”™

Prepara =l documento con
|z marca de agua de
"documento informativo” y

Realiza la capacitacion del documento al |
| lo envia a Soporte Tl para |

personal involucrado y realiza evaluacidn.

su difusion en INTRANET.

F32-PNO-RH Bxamen de
evaluacion
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H. REFERENCIAS
ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos”.

I.LANEXOS
FIPNO-CA-01.01 “Formato para procedimientos” vigente.
F2PNO-CA-01.01 “Formato para formatos” vigente.
F3PNO-CA-01.01 “Formato para instructivos” vigente.
FAPNO-CA-01.01 “Formato para programas” vigente.
FSPNO-CA-01.01 “Formato para lista o listado” vigente.
F6PNO-CA-01.01 “Formato para politica” vigente.
F7PNO-CA-01.01 “Formato de distribucion de documentos” vigente.
F8PNO-CA-01.01 “Lista maestra de documentos” vigente.

J. HISTORIAL DE CAMBIOS

No. De .. . Fecha del
. .z Descripcion del cambio .
Revision cambio
01 Se agregan logos ISO. ?OO] & IQNET en el pie de pagina, 16-06-2025
Se actualizan las codificaciones de los formatos
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