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INTRODUCCION

Un factor primordial en la operacién de una empresa es la calidad de sus productos y/o
servicios, en los iltimos afios existe una orientacién mundial por parte de los clientes hacia
una mayor exigencia de los requisitos y expectativas con respecto a la calidad pues es
necesario para alcanzar y sostener un buen desarrollo econdmico.

Las organizaciones industriales, comerciales o gubemamentales proveen productos o
servicios que pretenden satisfacer las necesidades o requisitos del usuario. Tales requisitos
son muchas veces presentados como “especificaciones”; sin embargo, las especificaciones
técnicas no pueden por si mismas garantizar que los requisitos del usuario o consumidor
fueron alcanzadas consistentemente, si se proseatan desviaciones, fe=ficiencias en las
especificaciones o en ¢l mismo sistema de organizacién establecido para la obtencidén del
producto y/o prestar el servicio. Consecuentemente esto ha conducido al desarrollo de
normas de sistemas de cafidad que complementen los requisitos del producto o servicio
dados en las especificaciones técnicas.

El Sistema de Calidad de una empresa, esta influenciado por los objetivos de la
organizacién, por el tipo de producto o servicio, por las pricticas especificas de la
organizacién, y por lo tanto, estos sistemas de calidad varian de una empresa a otra.

Mientras muchos estindares de calidad se han establecido a través de los afios, s6lo uno
es reconocido practicamente en todo el mundo y por toda clase de industria, la Serie ISO
9000, pretende establecer una racionalizacidn de los numerosos y variados enfoques en este
campo.

Esta investigacion comienza con una breve introduccién de términos administrativos los
cuales son conceptos basicos que todo Sistema Administrativo debe manejar para poder
aplicar un buen Sistema ISO 9000, asi como aigunos modelos de Control de Calidad. En
seguida se da la relacién existente entre las normas y la administracion para posteriormente
explicar estas mismas analizando la forma en que puede certificarse una empresa ante este
sistema, asi como el conocer los beneficios que se adoptan al obtener dicha certificacion
ante la Serie de Normas ISO 5000,

En e primer capitulo se dan a conocer algunos conceptos administrativos como son: la
definicién de Administracién segiin varios autores, los Elementos de a Administracién, la
descripcién de Pequefia Empresa y sus caracteristicas generales, la definicién de Calidad y
su importancia. Postetiormente se dan a conocer las opinioncs y aportaciones sobre la
Administracién de la Calidad por parte de W. Deming, Joseph M. Juran, Philip B. Crosby,
Kaoru Ishikawa y, por tltimo, el Modelo Benchmarking.

El segundo capitulo s¢ enfoca a las normas 1SO 9000: sus antecedentes, su definicidn y
su estructura conforme a su equivalencia estadounidense. También se sefiala a qué se dedica
cada una de eltas: ISO 8402, ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004.
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En el siguiente capitulo se habla acerca de la relacion existente entre las normas 1ISO
9000 y el administrador asi como los propios procesos administrativos.

En cuanto al capitulo cuatro se enfoca a describir cada uno de los elementos por los que
estd compuesta la Serie ISO 9000, desglosando los mismos a modo de saber con mas
detalic cada uno de los elementos en que estd dividida la Serie ISO 9001 que es la norma
mas completa, pues tiene los 20 elementos existentes en el sistema.

En el quinto capitulo se explica todo lo que implica tramitar la Certificacion de una
empresa ante el Sistema de Aseguramiento de Calidad: su proceso y su cosio tanto en
organismos nacionales como extranjeros; asi mismo la deseripcion de las auditorias internas
y el procedimiento a seguir para realizarlas. Se maneja la mancra en que se realiza un
manua! de Aseguramiento de la Calidad y los beneficios que puede lograr una empresa al
cbtener el Certificado ante la Serie ISO $000.

Por dltimo, en el sexto capitulo, se dan los resultados de la investigacidn de campo
realizada al Sector Hotelero, tanto las tabulaciones como las explicaciones de cada una de
las respuestas obtenidas en el respectivo cuestionario.
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CAPITULO I. TERMINOS ADMINISTRATIVOS

1. ADMINISTRACION

1.1. DEFINICION DE ADMINISTRACION

Wilburg Jiménez Castro define la administraciéon como “una ciencia compuesta de
principios, técnicas y préicticas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite establecer
sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar
propositos comunes que individualmente no se pueden lograr en los organismos sociales™.'

Por su parte, Fremont E. Kast dice que la administracién es la coordinacion de hombres
¥ recursos materiales para la consecucién de objetivos organizacionales, lo que se logra por
medio de cuatro elementos:?

1) Direccion hacia objetivos
2} A través de gente

3) Mediante {écnicas

4) Dentro de una organizacién.

Para Henry Fayol: “Administracidon es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar™,

Para Ferndndez Arena: “Es una ciencia social que persigue la satisfaccién de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado™.

Para Agustin Reyes Ponce: “Técnica que busca lograr resultados de maxima eficiencia
en la direccion de las cosas y personas que integran una empresa”.

Para Koontz y O Donell: “Es la direccion de un organismo social y su efectividad en
alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes™.

Para G. R. Terry: “Es un proceso distintivo que consiste en la planeacidn, organizacién,
gjecucién y control, ejecutado para determinar y lograr los objetivos, mediante el uso de
gente y recursos”.

Para Guzmén Valdicia L.: “Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracién de
otras personas para obtener determinados resultados™.

! HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio. “Introduccitn a la Administracién”. pag. 5.
! thidem.
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La mayoria de los autores define a la administracién como el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar para lograr objetivos organizacionales preestablecidos.

De una manera personal Administracion es el proceso de planear, organizar, dirigic y
controlar todos los elementos que integran una organizacién para alcanzar los objetivos.

Administrar quiere decir dirigir y coordinar, en colaboracién de diversos individuos para
la consecucidn de un fin comun. La funcién de la administracién, en forma general, es
lograr ¢l mejor funcionamiento del sistema: la obtencién del maximo efecto util con el
minimo de esfuerzos y gastos.

1.2. ELEMENTOQS BASICOS DFE LA ARPMINISTRACION

Para que se pueda entender mejor la administracién, es necesario conocer los cinco
puntos principales de la labor de un administrador los cuales son:’

PLANEACION. Implica que el empresario debe planear sus objetivos con orden y
sentido comiin. Se basa primordialmente en un plan o método, y no en una suposicién. Se
debe planear hoy lo que se tiene que hacer mafiana.

Para realizar 1a planeacion basta con responder estas interrogantes:
[ Qué hacer?

£ Cémo hacerio?

;Dénde hacerlo?

{Quién lo hace?

;Cudndo lo hace?

[Por qué lo hace?

ORGANIZACION. En este punto el empresario debe coordinar a las personas y cosas
de su empresa, en busca de su objetivo comin, lo cral implica la asignacion organizada de
funciones a cada persona y las relaciones entre ellos.

INTEGRACION. Se trata de integrar todos los recursos con que cuento, balanceando
todo y no sélo alguno de ellos. Teniendo en consideracién los aspectos legates que rigen a
la empresa.

DIRECCION. Agqui se describe cémo el empresario debe dirigir a sus empleados e
influir sobre ellos, de tal manera que éstos contribuyan al logre de los objetivos
establecidos.

1 ANZOLA Rojas, Sérvulo. “Adrministracién de Pequeiias Empresas”. Pag. 14.
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CONTROL,. Es supervisar el trabajo de otros y los resultados obtenidos, para asegurar

que se alcancen las metas tal como fueron planeadas y si no es asi, corregir las faltas o
acciones erréneas,

1.3. FINES DE LA ADMINISTRACION
Los objetivos que tiene la Administracién son:

# Dirigir y coordinar la actividad de grupos humanos hacia un fin comuin;

#* La obtencién de una mayor eficiencia téenica;

*¥ Una mayor y maés racional utilizacién de los recursos (buscar supervivencia, con el fin
fundamental de eficiencia en general y, més particularmente, en el uso de recursos).

# La integracién del esfuerzo humano en el proceso productivo de bienes y servicios
destinados a la satisfaccién de las necesidades materiales del hombre y la seciedad.

* Asegurar la cooperacién de todos los recursos humanos que participan en la empresa,
correlativamente, eliminar las causas de conflictos posibles.

1.4. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

La administracion representa una herramienta vital en todos los cambios de la vida
moderna, aunque en muchas ocasiones suele pasarse por alto su importancia.*

La administracién se aplica a todo
tipo de Empresa.

El éxito de un organismo depende
directa ¢ inmediatamente de su
buena administracién.

IMPORTANCIA ®  Una adecuada administracion eleva
DE LA ) la productividad.
ADMINISTRACION ° La eficiencia técnica administrativa

promueve y orienta el desarrollo.

En los organismos grandes de la
administracién es indiscutible y esencial.
En la pequefia y mediana empresa,

la unica posibilidad de competir, es
aplicando la administracion.

* Ibid pag. 15




SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000/ NMX-CC 4

2. ORGANIZACION

2.1. DEFINICION DE ORGANIZACION

Segin Amitai Etzioni, una organizacién es la “unidad social deliberadamente construida
o reconstruida para alcanzar fines especificos”.

La palabra organizacién se puede utilizar de dos maneras: al referirse a una empresa o
grupo funcional y al referirse a un proceso de organizar, o sea, el verificar el trabajo con
que se cuenta y asignarlo a todo el personal de la empresa a modo de alcanzar
eficientemente sus propios objetivos.

En otras paiabras, organizar es coordinar todas las actividades o trabajos que se realizan
en una empresa para alcanzar los cbjetivos propuestos en la planeacién, En si, lo que se
busca, es que todas las partes de la empresa, como podrian ser produccién, ventas, finanzas,
compras, etc., unan sus esfusrzos para alcanzar dichos objetivos.*

2.2. PROCESO DE ORGANIZACION
Toda organizacidn sigue un procese de varios pasos:®
A) DETALLE DEL TRABAJO

Identificar las actividades llevadas a cabo en toda la empresa para después repartirlas en
diferentes puestos que seran ocupados por determinadas personas, y asi, lograr un mejor
trabajo. Para esto se debe szber i existe o no el puesto, y en caso de existir, ¢s necesario
conocerlo con exactitud: szbzt qué trabajos se realizan en el puesto y cémo se realizan,
explicandolo paso por paso; con qué se hacen: ya sean maquinas, equipos, accesorios,
materiales, etc. y, por ultimo. dénde se hacen estos trabajos.

Para obtener esta informzcién se pueden realizar entrevistas o cuestionarios al personal
que ocupa el puesto o, en ézdo momento, observar como trabaja a modo de identificar la
frecuencia con que ese trabzis es realizado.

Con todos estos datos el smpresario puede determinar el perfil para cada puesto a modo
de que la persona se amolde <! mismo lo mejor posible.

5 Ibid pag. 52.
¢ Ibid Pp. 52-70.
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B) DIVISION DEL TRABAJO

En el momento en que se tiemen determinados los puestos con sus respectivas
habilidades y responsabilidades, entonces se repartira el trabajo y ordenarn los puestos,
agrupandolos de diferentes maneras, segiin convenga a la empresa, para lo cual se debe
determinar qué es lo principal para la misma: si los clientes, el producto, los procesos para
fabricar el producto, €l lugar donde esté la empresa o una combinacion de las anteriores.

En cuanto a la carga de trabajo se determina al dividir el mismo pues depende de la
cantidad de tareas, del nimero y calidad de los empleados y del tiempo que consume un
empleado para hacer su trabajo; o si necesita horas extras para terminarlo.

C) COMBINACION DE TAREAS (DEPARTAMENTALIZACION)

En €]l momento en que una empresa crece y contrata més personal para llevar a cabo
diversas actividades, es necesario agrupar a éste mismo cuyas tareas estén relacionadas
entre si. Entre los departamentos que generalmente existen en una pequefia empresa son: €l
de ventas, personal, produccidn, contabilidad y mercadeo. Y en cualquiera de ellos hay
trabajadores con distintas destrezas y niveles de experiencia cuyas interrelaciones se
gobieman por procedimientos ya establecidos por la empresa. A esta combinacidn de
trabajo se le suele [lamar departamentalizacién.

Cuando el empresario conoce ¢Omo representar una empresa en un organigrama
entonces podra dividirla para agilizar y mejorar el trabajo; para ello tiene que ver qué es lo
mas importante para la empresa si sus funciones, territorio, producto, cliente, ¢ alguna
combinacién de estos cuatro factores, si todos se consideran importantes.

Al mencionar divisién por funciones, nos referimos a la reunién de varias reas que se
dedican a una sola actividad en una sola 4rea o, también, se pueden reunir varias actividades
pero que se relacionen entre si.

D) COORDINACION DEL TRABAJO

Cuando todos los empleados conocen lo que aporta su trabajo a la empresa, y se enlazan
todos los trabajos para que cada empleado sepa todo lo que los demas hacen, saben lo
importante que es el trabajo, no se retrasan en hacerlo y lo hacen bien. Esto se llama
coordinacién , en si, es la unién de todos los trabajos para alcanzar una meta, para lo cual se
debe tomar en cuenta cuantos trabajadores dependerin de un solo jefe y al delegar, que la
persona a la que se le dé la autoridad, sea responsable.

La magnitud de la delegacién depende del tipo de trabajo que se realiza. Ademds, en un
organigrama se reflejan los escalafones para saber quién depende de quién, y en un
momento dade se puede saber en qué personas se va a delegar responsabilidad.
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Para que haya una mejor labor y desempefio dentro de la empresa debe existir solamente
un jefe pues si hay dos, el empleado no sabré a quién obedecer en determinado momento.

E) SEGUIMIENTO Y REORGANIZACION.

En el momento en que la empresa crece y es necesario cambiar su estructura se deben
evaluar los cuatro pasos anteriores para verificar si la operacidn es efectiva, eficiente y
cubre las necesidades actuales.

2.3. ORGANIGRAMA

Para que un empiesario pueda mostrar las-funciones, departamentos o puestos de la
empresa y como se interrelacionan, realiza un organigrama, la mayoria de las veces.

El organigrama muestra cinco aspectos principales de la estructura de una empresa:

1. La divisién del trabajo: Cada cuadrito representa un individuo o una subunidad
responsable de una determinada parte de fa carga de trabajo de la empresa.

2. Director General o Duefio y empleados: Las iineas sdlidas indican la cadena de mando o
escala jerdrquica {quién depende de quién).

3. El tipo de trabajo que se estd realizando: Las indicaciones o descripciones que los
cuadritos indican las diversas labores o areas de responsabilidad de la organizacion.

4. La agrupacién de segmentos de trabajo: Todo el diagrama indica sobre qué bases se han
dividido las actividades de la empresa.

5. Los niveles de administracién: Un organigrama indica no sélo el Director General o el
Dueiio y empleados, sino también la jerarquia administrativa. Todas las personas que
dependen de un mismo individuo estin en ¢l mismo nivel administrativo, cualquiera que
sea el lugar en que aparecen en ¢l diagrama.

3. CONTROL

3.1. DEFINICION DE CONTROL

El control consiste en verificar si es la medicién adecuada y si es necesario la correccion
del rendimiento de los componentes de la empresa, y asi, asegurar el alcance de los
objetivos y planes ideados para su logro.

Otro fin del control es sefialar las debilidades y errores a que se puede ilegar para poder
rectificarlos e impedir su repeticion.

La funcién de control siempre va de la mano de la funcién de planeacién pues ambos
realizan y se basan en metas y planes, los cuales deben ser lo mas claros, completos y
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coordinados posible, y asi, lograr su eficiencia ya que si la planeacién es incorrecta, el
control también, y viceversa.

Generalmente, las actividades que puedan controlarse estin relacionadas con los
siguientes factores:

Cantidad: Numero de unidades a producir.
Calidad: Grade de eficiencia de los trabajadores.
Uso del tiempo: Tiempo que insume la venta del nuevo producto.

Costo: Que el momento de fabricacién no sobrepase los costos en un periodo normal de
trabajo.

Los tines de cont-cl pueden ser ciasificados de acuerdo con su trabajo:’

a) Control usado para el desemperio. Estudio de tiempos y movimientos, horarios de
produccién, inspecciones.

b} Control para salvaguardar activos: Autorizacién de requerimientos.

c) Control de Calidad: Inspecciones, control estadistico de calidad.

d) Control disefiado para emitir el ejercicio de autoridad: Manual de procedimientos,
politicas directas, auditorias internas.

) Control para medir el desempedio del trabajo: Reportes, presupuestos, costos estindar.

f) Control para planear y programar operaciones: Pronosticos de ventas, presupuestos.

g) Control que permite a la alta gerencia cuidar varios planes y programas de forma
equilibrada: Manual de politicas, comités, presupuesto maestro o integral.

h) Control disefiado para la motivacion de los miembros de la empresa: promociones ¢
incentivos.

Los tipos de control se pueden realizar cada cierto periodo. Segin su aplicacién se
dividen en: continuo, periddico y eventual. El primero se lleva a cabo muy frecuentemente,
diario o casi diario; el segundo es el que se realiza cada determinado tiempo; y, ¢l tercero es
aquel que se hace solo cuando se necesita.

4. DESCRIPCION DE PUESTOS
4.1. DEFINICION

Arias Galicia nos describe una DESCRIPCION DE PUESTOS como la forma escrita en
que se consignan las funciones que deberan realizarse en un puesto; ésta sc puede presentar
en forma genérica y analitica.

? ANZOLA Rojas, Sérvulo.- “Administracién de Pequeiias Empresas”, Pp. 101-105.
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La forma GENERICA es una breve explicacién de la actividad mas caracteristica del
puesto, que sirva para definirlo, sin entrar en detalles innecesarios y considerando su
funcién como un todo.

En cambio, la forma ANALITICA es una descripei6n detallada de las funciones que se
deben realizar en el puesto; su agrupacién o clasificacién puede hacerse de acuerdo a
criterios de importancia, frecuencia, cronologia, etc.

Ahora, para poder entender mas este tema debemos conocer los siguientes conceptos:’

PUESTO: Es el conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones
que integran una unidad de trabajo, especifica € impersonal.

CATEGORIA: Es la jerarquia ﬁue correspon‘fd_e al puesto dentro de los niveles
establecidos en la estructura de la organizacion.

REQUERIMIENTOS: Es la relacién de los requisitos que debera satisfacer la persona
que ocupe el puesto nommalmente, estos se encuentran ordenados de acuerdo a una serie de
factores.

DENOMINACION DEL PUESTO: Es el término con el que se conoce el cargo. Es
recomendable que sea corta extensién si es posible una sola palabra que exprese la
caracteristica esencial del mismo.

CLASIFICACION DEL PUESTO: Es la agrupacion ordenada que se hace de las
posiciones de acuerdo a diferentes criterios; por ejemplo, de acuerdo con la naturaleza de
sus funciones (oficinistas, operarios), con su jerarquia (directores, ayudantes}, con
caracteristicas juridicas (de planta, temporales, de confianza, sindicalizados), etc.

OCUPACION: Es la familia de puestos semejantes, por ejemplo, miccanégrafa,
archivista, auxiliar de contabilidad, etc., se clasifican dentro de las “ocupaciones de
oficina”.

* ARIAS Galicia, Fernando.- “Administracién de Recurses Humanos". Pp 177-178.

1%
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4.2. PARTES INTEGRANTES DE LA DESCRIPCION DE
PUESTOS )

Aunque no existe un formato estandar que deba utilizarse para describir una descripcion
de puestos, la mayoria de ellas contienen cuando menes secciones sobre: °

1) Identificacion del Puesto.

2) Resumen del Puesto.

3) Relaciones, Responsabilidades y Deberes.
4) Autoridad y Estindares del Puesto.

5) Condiciones de Trabajo.

6) Especificaciones del Puesto.

1) IDENTIFICACION DEL PUESTO

Esta seccién contiene varios tipos de informacién:

& Titulo del puesto.- Especifica precisamente qué titulo tiene ese empleo.

3 Estatus del Puesto.- Permite la identificacién rdpida del estatus exento o no exento de
las cldusulas de salario minimo, tiempo exira, si se pueden pedir cambios de horario, si
debe existir disponibilidad para viajar, ete.

& Cédigo del puesto.- Permite tener una referencia ficil de todos los empleos; cada puesto
en la organizacion debe ser identificado con un ¢édigo (mas en las empresas grandes).
Estos representan caracteristicas importantes del empleo, tales como la clase salarial a la
que pertenece.

& Fecha.- Se refiere al momento en que en realidad se escribié esa descripcidn.

0 Escrita por.- Se refiere a la persona que realizé la descripeion.

3 Ubicacion del puesto.- Es en términos de su planta/divisién y departamento/seccion
incluyendo el tumo en que labora.

& Supervisor inmediato.- Es la persona que ejerce autoridad directa sobre el puesto. Esta
vinculada de muchas maneras con ¢l desempefio que se logre.

2) RESUMEN DEL PUESTO

Debe describir la naturaleza general del puesto enlistando sélo las funciones y
actividades principales. Por ejemplo un supervisor de procesamiento de datos “Dirige la
operacion de todo el procesamiento de datos asi como el control y los requerimientos de
preparacion de Ios mismos”; o bien, un gerente de materiales “Compra a los mejores
precios, reguia las entregas, almacena y distribuye todo el material necesario en la linea de
produccién”. Se debe evitar incluir declaraciones generales como “desempefia otras
asignaciones conforme se requiera”, y/o una cliusula abierta como “podria ser otras
responsabilidades, conforme se asignen”, ya que esto deja abierta la naturaleza del empleo y
las personas que se necesitan para ocuparlo. Hay que recordar que la descripcion de puestos
debe ser tan especifica como sea posible a fin de ayudarle a identificar el tipo de personra

® DESSLER, Gary.- “Administracién de Personal”, Pp. 106-i11.
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que se contrate para ocupatlo, los requerimientos de capacitacion del mismo y la forma en
que se evalia al trabajador.

3) RELACIONES, RESPONSABILIDADES Y DEBERES

> RELACIONES
La declaracion de relaciones muestra las interacciones del empleado con otras
personas dentro y fuera de la organizacién, y podria ser como sigue para un gerente de
personal:

*

Reporta a: Vicepresidente de relaciones con el personal.

Supervisa a: Los empleados de personal, al administrader de pruebas, al director de
relzciones laborales y a una secretaria.

Trabaja con: Todos los gerentes de departamento y la gerencia gjecutiva,

Fuera de la Compaiita: Con agencias de personal, empresas de reclutamiento ejecutivo,
representantes sindicales, oficinas de empleo federales y estatales y diversos vendedores.

Ll

*

*

> RESPONSABILIDADES Y DEBERES

Se presenta una lista detailada de las responsabilidades y deberes reales del
puesto, cada una de éstas debe ser por separado, con una o dos frases que las describan. Por
ejemplo, a! decir “Debe seleccionar, capacitar y desarrollar al personal subordinado™ se
define claramente diciendo: “desarrolla un espiritu de cooperacidn y entendimiento”,
“asepura que los miembros del grupo de trabajo reciban capacitacidn especializada
conforme sea necesario” y “dirige la capacitacion incluyendo la ensefianza, demostracién
y/o asesoria”.

4) AUTORIDAD Y ESTANDARES DEL PUESTO

> AUTORIDAD
Debe definir los limites de la autoridad del trabajador, incluyendo sus
limitaciones en la toma de decisiones, la supervision directa de otros trabajadores y las
limitaciones presupuestarias. Por cjemplo, ¢l empleado podria tener la autoridad para
aprobar solicitudes de compra de hasta $800.00, conceder tiempo libre o permisos de
ausencia, entrevistar y contratar nuevos empleados.

> ESTANDARES DE DESEMPENOQ
Algunas descripciones de puesto contienen esta seccién, la cual indica
bésicamente estindares que aparecen en la descripcidn. Por ejemplo:

Responsabilidad: Cumplir con el programa diario de produccion.

o Que el grupe de trabajo produzca no menos de 426 unidades por dia laborable.

o« No mas de un promedio de 2% de unidades rechazadas en la siguiente estacion de
trabajo.

o El trabajo se termina con no mas de un promedio de 5% de tiempo extra por semana.
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5) CONDICIONES DE TRABAJO Y MEDIO FisICO

Es una lista de las condiciones de trabajo especiales en que se incurra, tales como
nive! de ruido, condiciones peligrosas o calor, por lo que no sélo se enlistaran las
condiciones fisicas si no también las horas de trabajo, riesgos profesionales, necesidad de
viajar, entre otras.

6) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

La especificacién del puesto describe €l conocimiento, habilidades y actitudes que
se requieren para desempefiar el trabajo de manera efectiva, por lo que se podria preguntar:
(qué caracteristicas humanas y experiencia son necesarias para hacer bien este trabajo?,
mostrando asi ¢l iipu de persona que se Jebe reclutar asi coro las cualidades que se le
deben probar.

La diferencia entre una descripcién del puesto y una especificacién de puesto estriba en
la perspectiva que se adopte. La primera define qué es el puesto y la segunda describe qué
tipo de demandas se hacen al empleado y las habilidades que debe poseer la persona que
desempefia el puesto.”

La especificacion de puesto puede ser una seccion aparte de la descripcién del puesto o
un documento completamente separado; con frecuencia se encuentra en la parte posterior de
la descripcidn.

4.3. NORMAS PARA LA DESCRIPCION DE PUESTOS

Para poder llevar a cabo una descripcién de puestos eficiente se deben tomar en cuenta
las siguientes normas:"'

0 Sea claro.- La descripcion de puestos debe representar el trabajo de esa posicién con tal
precisién que las responsabilidades estén claras sin hacer referencia a otras descripciones
de puesto.

0 Indicar el alcance.- Al definir la posicién, es conveniente asegurarse de indicar el
alcance y la naturaleza del trabajo mediante frases tales como “para el departamento” o
“conforme lo requiera el gerente™. Incluya todas las relaciones importantes.

0 Sea especifico.- Seleccione las palabras més especificas para mostrar 1) el tipo de
trabajo, 2) el grado de complejidad, 3) el grado de capacidad requerida, 4} la medida en
que los problemas estin estandarizados, 5) el grado de compromiso del trabajador para
cada fase de trabajo, y 6) el grado y tipo de responsabilidad. Se deben utilizar palabras
de accién tales como analizar, reunir, ensamblar, planear, disefiar, inferir, entregar,
transmitir, mantener, supervisar y recomendar. Las posiciones en los niveles mas bajos
de la organizaci6n por lo general tienen las tareas o deberes mas detailados, mientras que
las posiciones de nivel superior manejan aspectos mas amplios.

® . WERTHER, William Ir., et al.- “Administracién de Personal y Recursos Humanos™. Pp. 74-75.
" DESSLER, Gary.- "Administracién de Personal”, Pp. 111.
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0 Sea breve.- Las declaraciones breves y precisas producen con frecuencia los mejores
resultados.

0 Revise de nuevo.- Al final, para verificar si la descripcion cubre los requerimientos
basicos, preguntindose, ;un nuevo empleado entenderd el empleo si lee la descripcién
del puesto?.

»l
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4.4, DESCRIPCION DEL PUESTO DE SUPERVISOR DE
OPERACIONES DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Este ejemplo es sélo una muestra de descripeién del puesto:™

Supervisor dc operaciones de Exento :
procesamiento de datog Estatus Cddigo del puesto
Titulo del puesto
.~ Jddejuliode 1987 0 Qlympia Inc.-Qficina Principal
Fecha ' Planwa/Divisidn
Arthur Alten Procesamiento Sistemas
Escrito por: dedatos  deinformacida
Departamento/Seccion

Juanita Montgomery 12 136

Aprobado por: Grado/Nivel Puntos
Cerente de Sistemas de Informacién 4 -Mid 17 - 20,720
Titulo de supervisor inmediato Rango de pago

RESUMEN

Dirige la operacitn de odo el procesamiento de datos, asi como los requerimientos de control y preparacicn de los mismos.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

. Sigue directivas de base amplia.
A) Opera independientemente.
B) Informa 2} gerente de informacién de sistenas de las actividades a lo largo de programas semanales, mensuzles ylo
trimesmales.
Sclecciona, capacita y desarroila personal subordinado.
A) Desarrolla un espiritu de cooperacion y entendimiento entre los miembros del grupo de trabajo.
B) Se asegura que todos los miembros del grupo de trabajo reciban tapacilacién especializada conforme sea
necesario para ¢l funcionamitnio o ejecucién apropiada de miquinas, equipo, sisicrnas, procedimientos, procesos yio
métodos.

C) Dirige 1a capacitacidn con relacidn a 1 ensefianza, demostracion y/o asesoriz para Jos usuarios sobre los

métodos de trabajo productivos y comunicaciones eficaces con ¢l procesamiento de datos.

Lee y analiza una amplia variedad de informacidn instructiva y de capacitacion.

A) Aplica los mis modemos conceptos ¢ ideas pars cambiar los requerimientos organizacionales.

B) Ayuda en ¢l desamrollo y/o actualizacién de manuales, procedimientos, especificaciones, etc., relacionados

con 108 requerimientos y necesidades organizacionales.
C) Ayuda ¢n la preparacién de especificaci ¥ ¢valuagci relzcionadas d¢l sofiware y hard de apoyo.

- Planea, dirige y controla una amplia variedad de asignaciones operacionales realizadas por 5 a 7 subordinados: trabaja
muy de cerca con otros gerentes, especialistas y 1écnicos dentro de Sistermas de Informacién, asi como con gerente en
ouas departamentos que tengan necesidades de damns v con los vendedores.

A) Recibe, interpreta, desarrolla y distribuye directivas que van desde las muy sencillas hasta las de naturaleza altamente
compleja y tecrioldgica.
B} Establece e implanta un presupuesto anual para ef departamento.
. Interactia y s¢ comunica con personas que representan una gran variedad de unidades y organizaciones.

A} Se comuniea tanto personal como impersonalmente, a través de directivas orales o por escrito y memoranda, con todas
{as partes involucradas.

B} Asiste a reuniones loczles de organizaciones profesionales en el campo del procesamiento de datos.
Esla seccitn debe incluir también una descripcion de asignaciones sucies, peligrosas o desagradables.

bl

bad

'S

A

ESTANDARES DE EMPLEO
En este ¢jemplo, 1a seccién de especificaciones del puesto enlista estindares de empleo. Si no hay una seccion de
especificacion del puesto, entonces de estindares de empleo debe seguir a la de responsabilidades.

COMPROMISOS
Terminacién exitosa de las actividades programadas. Crecienie uso de los servicios de las instalaciones 2 través de Ta
pansién del dimiento y la satisfaccidn del usuario con cf producto entregado.

" Ibid. Pp. 107.
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5. PEQUENA EMPRESA

Toda empresa es una parte importante de su medio ambiente que, directa e
indirectamente, afecta de manera especial la estructura econdémica y social de un pais.
Cualquier organizacién que carezca de un perfil de trabajo, que todas las empresas
requieren para su crecimiento y desarrollo a largo plazo, tiende a desaparecer.

En ¢l mundo de las empresas se desenvuelven actualmente, y asi serd en el futuro, en
base a una lucha constante por conquistar diversos mercados y para obtener esta conquista
se toma en cuenta la trilogia conformada por el precio, calidad y servicio que, obviamente,
debe llevar una combinacién adecuada, asi como una administracidn eficiente.

5.1. DEFINICION DE PEQUENA EMPRESA

La definicién de Pequeiia Empresa varia de persona a persona: algunas consideran que es
empresa cuando ocupa un cierto nimero de gentes. Otros la definen como aquella que
solamente se desenvuelve en el mercado local. Mas aun, para algunos otros no es sino un
establecimiento pequefio: la farmacia, peluqueria, tienda de ropa, etc.

En México, la Secretaria de Comercio y fomento Industrial (SECOFI) y ia Secretaria de
Hacienda y Crédito Piiblico (SHCP) las definen asi:"

MICRO EMPRESA:
Son aquellas empresas que ocupen hasta 15 personas y el valor de sus ventas netas
anuales no rebasen ¢l equilibrio a $900,000.00.

PEQUENA EMPRESA:
Son aquellas empresas que ocupen hasta 100 personas y el valor de sus ventas netas
anuales no rebasen ¢l equivalente a $9°000,000.00 .

MEDIANA EMPRESA:

Son aquellas empresas que ocupen 250 personas y el valor de sus ventas nelas
anuales no rebasen el equivalente a $20°000,000.00 .

En este sentido, las cifras de personas y ventas serdn las correspondientes al cierre del
tiltimo ejercicio de Ia empresa que se Irate y en empresas de nueva creacién las ventas
anuales se estimaran en razén del nimero de trabajadores y de la capacidad de produccién.

Mansel Blackford nos da a conocer que “no existe acuerdo sobre lo que significa
pequefio”, pues la pequefiez variara dependiendo de la industria y de distinguir entre
empresas (firmas, negocios} y establecimientos (sucursales, lugares de operacién). Un
establecimiento se define como cualquier lugar fisico en el que se lievan a cabo operaciones

" Dato obtenido en 1996,

———————————————————————e —————————————— e ———— P A
e —— e —————  —————————— — ————————
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de negocios que consiste de uno o mas establecimientos bajo una misma propiedad o
control, La mayoria de las empresas pequefias consisten de un establecimiento tnico. Sin
embargo, una firma grande puede poseer muchos establecimientos juntos; éstos no deben
confundirse con las firmas pequeias.

La mayoria de las pequefias empresas se dedican ya sea a la actividad comercial, a la
venta, al detalle o a la transformacién de sus propios productos. En el caso de las segundas,
a pesar de existir tanta competencia y poco margen de utilidades, les parecen muy atractivas
sus actividades y, en cuanto a las terceras, sus productos son comercializados por ellas
mismas o, en dado momento, por intermediarios.

5.2. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LA PEQUENA
EMPRESA

Las caracteristicas predominantes de la pequeiia empresa son las siguientes:"

¢ Es una empresa de tipo familiar, pero constituida como sociedad anénima, ya que el
duefio es el que aporta el capital necesario para las operaciones normales de la empresa.

+ La mayoria de las pequefias empresas tienden a no cambiar su lugar de operaciones, es
decir, se mantienen en ¢l mismo donde se iniciaron. Tratan de conservar su mercado y
desean tener una relacion estrecha con su clientela, ya que el duefio estima que ésta le va
a ser fiel por mucho tiempo.

¢ El mercado local o regional es el objetivo predominante de la pequefia empresa. Esta
caracteristica depende de la habilidad del empresario para ofrecer un producto o servicio
excelente o de mejor calidad en mercado particular y asi definirio en términos
geogrificos, enfocado al mercado local.

¢ La pequefia empresa crece principalmente a través de la reinversion de utilidades, ya que
no cuenta con apoyo técnico-financiero significativo de instituciones privadas ni del
gobiemno.

¢ Las actividades se concentran en el duefio de la pequeiia empresa, que es el que ejerce el
contro! y direccién general de la misma.

En una reciente investigacion realizada por Sérvulo Anzola entre directivos de pequerias
empresas y personas de negocios, se estimd que para que una pequefia empresa fuera
definida como tal deberia contar por lo menos con tres o cuatro de las caracteristicas
anteriores donde se incluyeran tanto elementos cualitativos como cuantitativos.

“ Ibid pag. 5.
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5.3. ESTRUCTURA FORMAL DE LA PEQUENA EMPRESA

La pequefia empresa carece de una estructura formal en todas sus dreas de manera que el
duefio de ella dirige todas las 4reas de las que esti conformada sélo que recurre a la asesoria
financiera externa, ya sea un contador externo o un consultor por horas, quien se encarga de
los aspectos legales relacionados con el personal y las finanzas,

En cuanto a las dreas de ventas y produccién son las més fuertes debido a la necesidad
de satisfacer las nuevas exigencias del mercado y a la premura para tomar decisiones sobre
la marcha pues el duefio tiene la facilidad de realizar las acciones estratégicas y de
adaptarlas al mercado rapidamente ya que €1 mismo lleva un contacto directo muy
frecuentemente con su clientela con lo cual obtiene un mayor conocimiento de su mercado
y del productc que vende.

El aspecto administrativo lo realiza el mismo duefio de la empresa al operar y dirigir
todas las acciones ya que tiene una peculiar habilidad para el manejo de ella y es mas dificil
contar con empleados competentes o recursos técnicos-financieros que ayuden a su propio
desarrollo.

En la mayoria de las empresas, si no es que en todas, el duefio desconoce la funcién de
control pues carecen de procedimientos y normas que faciliten el logro de objetivos y
metas en una forma rapida, ademés de que no se lleva una adecuada planeacién.

La pequefia empresa (y en especial la del drea comercial) encuentra una asistencia casi
nula, pensando que los mecanismos utilizados estin mal enfocados, NAFIN, por gjemplo,
ofrece mayor apoyo a las empresa de transformacion, pere con limitaciones a la empresa
pequefia y en especial al comercio. Sélo la CAmara de Comercio da apoyo. Algunas de estas
limitantes son:"

Crédito insuficiente.

Falta de conocimientos de la existencia de estos organismos de crédito.

Apoyo exclusivo a empresas de transformacién, preferiblemente a las existentes.

Temor a tos tramites legales y burocriticos que implican sélo citar apoyo financiero o
técnico.

Desconfianza del empresario al enfrentarse al aparato gubernamental que regula los
mecanismos de apoyo a la pequeiia empresa.

Falta de promocién masiva con el fin de dar al pequefio empresario mecanismos fluidos
atractivos para su desarrollo.

Altos costos de los créditos, tanto de tipo comercial como financiero.

Falta de tiempo para dedicar a la empresa.

Falta de personal calificado.

¥ La pequefia empresa no es sujeto de crédito.

2, L < < oL L L

'* Ibid pag. 10.
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¥ La falta de capacidad o habilidad técnico-administrativa en la direccién de las empresas
pequeiias.

6. CALIDAD

6.1. DEFINICION DE CALIDAD

Su origen viene del Latin Qualitatem y, segin el diccionario significa: Atributo o
propiedad que distingue a las personas, a bienes y servicios. Esta distincién implica Nivel
de Excelencia, pero algo excelente no es algo caro y lujoso sino adecuado para su uso.

- i LA CALIDAD-DEBE NECESARIAMENTE ESTAR RELACIONADA CON EL USO"
s ’ YEL .
. _VALOR QUE SATISFACE EL REQUERIMIENTO DE LOS CLIENTES ."

La calidad es un concepto cuya definicién varia segin el ambito de la aplicacién de que
se trate. De forma general, se dice que la calidad es “la educacién al uso”, lo cual hace
referencia a un producto, bien y/o servicio, asi como a quien lo produce, a quien lo
consume, a lo que el consumidor espera del producte vy a la competencia de éste en el
mercado.

Sin embargo, la calidad es cumplir con los requisitos que el comprador demande de un
bien o servicio, a un costo competitivo posible que el consumidor pueda pagar."’

Es importante asumir la calidad:"

I. Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos, corregir errores
continuos, no evitar el despilfarro, entre otros conceptos.

II. Por la venta competitiva que produce brindar a los clientes la calidad en bienes y
servicios que ellos reciben como tal.

HLPer lo que significa lograr un mayor rendimiento de la inversién para hoy y siempre.

Por lo tanto, de una manera personal, la calidad es dar al comprador lo que desea con las
caracteristicas y requisitos que demande teniendo un desempefio adecuado en su vida Gtil; a
un precio que le agrade pagar; a un costo que podamos soporlar una y otra vez y
brindindole algo mejor en un mafiana.

** RICO, Rubén Roberto. “Calidad Total: Total Quality Management”. pag. 4.
Y MARROQUIN Suirez, Pedre.- “La Gestién en las Sistemas de Control de Calidad”. pag. 104,
" Ibid pag. 3.
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7. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

7.1. W. EDWARDS DEMING

Segtin Deming regularmente para llevar a cabo un ciclo de produccién y vida de un
producto se tomaba en cuenta el disefio, el hacer y, por ltimeo, vender y vender hasta agotar
el producto, sin tomar en cuenta la aceptacién del consumidor por lo que Shewhart
desarrollé el Ciclo Deming, siendo éste un modelo de procese administrativo dividido en
cuatro fases:”

o PLANEAR: Proyectar un producto con base ¢n una necesidad de mercado, sefialando
especificaciones y el proceso productivo.

e HACER: Ejecutar el proyecta.

= CONTROLAR: Verificar o controlar el producto conforme a indicadores de calidad
durante las fases del proceso de preduccion y comercializacidn.

¢ ANALIZAR Y ACTUAR: Interpretar repottes y registros, para actuar a través de
cambios en el disefio del producto y de los procesos de produccion y comercializacion
para lograr la mejora continua.

Deming habla de calidad en términos de cumplir requisitos y especificaciones, en contra
de la acepcidn tradicional de que sdlo los productos caros tienen calidad.

Los catorce principios de la Calidad que propone Deming para administrar la calidad
son:™

1. Crear y difundir entre los empleados una declaracién de la mision.- La misién debe
ser difundida por la direccién constantemente quien debe tomar en cuenta al cliente o
usuario para poder definirlo.

2. Adoptar la nueva filosofia de la calidad, la alta direccidn y todos como parte de la
cultura organizacional - Ser capaces de llevar a cabo la filosofia de calidad que la
empresa plantee para ser mejor en todos los aspectos y no conformamos con algo
pequefio.

3. Redefinir el propdsito de la inspeccion y de la autoridad, para el mejoramiento de los
procesos.- La inspeccidn y la autoridad debe planificar los defectos a modo de confirmar
que el proceso no tiene la capacidad requerida para cumplir las especificaciones y asi
Ilegar a una mejor calidad.

4, Fin a la prdctica de adjudicar las compras sélo sobre la base de la meta del precio.-
No porque al fabricar un preducto compremos lo més barato o lo que tiene el mis bajo
precio, vamos a reducir costos y, por lo tanto, tener una calidad excelente, jno! Debemos
verificar y seleccionar a nuestros proveedores conforme al mas bajo precio pero con la
calidad requerida para ¢l producto que fabriquemos, y atacando las causas de
desperdicios de todo tipo.

¥ HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio. “Introduccion a la Administracién™. pag. 298.
® [bid pp. 299-301.
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5. Mejorar constantemente los procesos de produccidn y de servicios.- A pesar de que s¢
llega a tener una automatizacién avanzada se puede mejorar el proceso a modo de
obtener la perfeccién, pues entre mas constante sea la mejora mas rapida o pronta sera
ésta misma.

6. Instituir el entrenamiento (para el desarrollo de habilidades y cambio de actitudes),
con base en un sistema y en las necesidades.- Para llevar acabo una capacitacion o
entrenamiento primero se debe planear este mismo, basindose en los requerimientos
necesarios para el personal a partir de la identificacién de problemas y oportunidades de
mejoramiento del mismo. Deming nos comenta que una vez que un grupo de trabajo se
desempeiia en forma estable, los defectos y problemas no son fallas de los trabajadores,
sino del sistema.

7. Ensefiar e instituir el liderazgo para la mejora continua .- Dependiendo de 1a mejora de
proceso (de hombres a2 maquinas) es el liderazgo que se necesita. Para que haya un buen
liderazgo debe existir confianza mutua.

8. Expulsar el temor.- Se debe dar la suficiente confianza al empleado para dar a conocer
las fallas detectadas y aportaciones al mejoramiento.

9. Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y dreas de staff hacia las metas y
propositos de la compaiita.- Todos, en general, quienes participan en la empresa deben
ser aprovechados para cumplir la misién organizacional.

10.Eliminar las exhortaciones a la fueria de trabajo.- Se deben tener los materiales
adecuados y necesarios para que la fuerza de trabajo realice bien sus labores a la primera,
es decir, llegar al cero defectos.

11.a) Eliminar las cuotas numéricas de produccion dandoe prioridad a la calidad del
procese. b) Eliminar la administracidn por objetivos.- Adquirir el conocimiento de las
capacidades de los procesos y como mejorarlos.

12.Remover las barreras que roban a la gente el orgullo de la manufactura.- La gente
debe estar consciente de que contribuye a producir con calidad pues su participacion es
primordial en el proceso productivo de la empresa.

13.Fomentar el automejoramiento y la Calidad de vida.- Preparar a la gente, por medio de
capacitaciones, a automejorar.

\4.Emprender la accion para lograr la transformacidn.- Para llegar a una transformacién
con base en la mejora continua se debe tener una estructura interna que facilite este
proceso sin abusar de la burocratizacion.

7.2. JOSEPH M. JURAN

JURAN, nos dice que calidad es la “adecuaci6n al uso, es también el cumplimiento de
las especificaciones”. Considera que los principales aspectos de la calidad son los técnicos
y los humanos; los primeros son ficiles de cumplir, en cambio los segundos son mis
dificiles, y mas en la actualidad.

Para Juran los problemas de calidad se deben fundamentalmente a la mala direccién mas
que a la operacion, y considera que todo programa de calidad debe tener: educacién
(capacitacidn) masiva y continua, programas permanentes de mejora, y, un liderazgo
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participativo para la mejora continua; por lo que propone diez pasos para la mejoria de la
Calidad:*

1. Crear consciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento.

2. Determinar metas de mejoramiento.

3. Organizarse para lograr estas metas (comités, equipos, reuniones).

4. Proporcionar entrenamiento.

5. Desarrollar proyectos para resolver problemas.

6. Reportar los problemas sin ocultar los errores.

7. Dar reconocimiento,

8. Comunicar los resultados.

9. Mantener consistencia en los registros.

10. Mantener la mejora en todos los sistemas, subsistemas y procesos de la compailia,

Tambi¢n nos da a conocer el concepto de cliente, dado que el mencionado, en los
diccionarios, es muy limitado: es aquella persona que compra los productos de una
empresa, él lo extiende incluyendo a todas las personas sobre quién repercuten los procesos
y productos, dividiéndolos en clientes o usuarios intemos y clientes o usuarios extemos;
los primeros se refieren a las personas o unidades administrativas que forman parte de
nuestra empresa, en cuanto a los segundos se trata de las personas u organizaciones que no
forman parte de nuestra empresa u erganizacién. Asi mismo, menciona a los clientes vitales
que son todos aquellos que representan fuerzas poderosas con las cuales se tiene que llegar
a algln acuerdo, como son: funcionarios gubernamentales, por ejemplo. Juran sostiene que
es favorable aplicar fa propuesta de Mary Paker Follet en relacién con el conflicto
constructivo. Sefiala que tanto el proveedor como el cliente interno, deben estar en contacto
permanente con el encargado de efectuar los procesos. Esta relacion estrecha y constante
facilita clarificar lo que el cliente espera del producto, o sea, los requisitos que desea el
clienie se encuentren en el producte. Estos requisitos constituirdn las especificaciones o
unidades de medida con que se planeari y producira ¢l producto.

7.3. PHILIP B. CROSBY

Philip B. Crosby fue quien cred el concepto “Cero Defectos” (CD) y nos dice que para
establecer y opérar programas de solucién de problemas y mejoramiento de la calidad se
requieren de tres componentes:?

A) Cuatro fundamentos o pilares de 1a calidad.
B) Cinco principios de la direccion por calidad.
C) Catorce principios para un programa de mejoramiento de la calidad.

* [bid pag. 302.
2 Thid pp. 306-307.
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Los cuatro fundamentos que un programa para mejorar la calidad debe tener, son: Pleno
involucramiento de la direccién, administracién profesional de la calidad, programas
originales y, reconocimiento.

En cuanto a los cinco principios que debe comprender la calidad y son llamados
“Principios de la Direccidn por Calidad”, son:

Calidad significa cumplir los requisitos de funcionamiento del producto.

No existen problemas de calidad, los problemas surgen por mala calidad o falta de ella.
No existen ahorros al sacrificar la calidad; siempre es mas econémico hacer bien las
cosas desde la primera vez evitando reprocesos, desperdicios y deterioro de la imagen
por la insatisfaccion de los clientes.

La vinica medida de desempeiio es el costo de calidad.

El dnico estandar de desempefio es de cero defectos.

Por ultimo, Crosby, nos da a conocer que para llevar a cabo una planeacidn,
implementacion y operacidn de un programa exitoso en el mejoramiento de la calidad, se
requieren catorce pasos:

A. Compromiso pleno de la alta direccion y gerencia con la calidad.- Se debe sensibilizar
a la direccidn, para manifestar su compromiso de mejoramiento de la calidad con la
empresa.

B. Formacion de un equipo de mejoramiento de la calidad.- Este equipo estara constituido
por miembros de cada departamento de la empresa quienes tendran capacidad de
decisidn e influencia en sus mismos departamentos.

C. Determinar el nivel actual de la calidad en toda la empresa.- Considerar el diseiio dei
producto y analizar las fallas existentes en toda la empresa.

D. Estimar el costo del incumplimiento de las normas de calidad o de la no calidad -
Debe ser de forma veridica y confiable, sin miedo de ocultar errores.

E. Difundir entre el personal los problemas de la mala calidad que enfrenta la
organizacion.- Transmitir la preocupacién de la problematica a todos los miembros de la
empresa para que estén conscientes de que deben mejorar la calidad y dar cavidad a la
aceptacion de sugerencias u opiniones acerca de ello.

F. Deteccion de oportunidades de mejoramiento mediante la participacion.- Croshy
sefiala que a través de esta forma de sacar a la luz los problemas, se enfrenten v
resuelvan, se crea la cultura de identificar y corregir problemas.

G. Establecimiento de un comité ad hoc para levar a cabo un programa de cero
defectos.- Este comité debe dar a conocer a todo el personal de la empresa el
significado de “cero defectos™ y “hacerlo bien a a primera vez”.

H. Capacitar a los lideres formales (supervisores}) para que difundan entre sus
subordinados €l programa de mejoramiento y sus cbjetivos.

I. Llevar a cabo el Dia Cero Defectos.- Es cuando el personal expone sus experiencias
para que los demis se den cuenta de que se puede llegar a lograr el Cero Defectos.

1. Convertir los compramisos en acciones.- Todos deben establecer sus propias metas, su
mejoramniento personal y grupal. S

K. Bisgueda de las causas.- Aqui los empleados deben encontrar las causas de los errores
cometidos para poder eliminarlos.
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L. Implantar programas periddicos de recomocimiento.- Se le debe reconocer a las
personas que se esfuerzan para lograr sus metas de mejoramiento.

M.Reuniones periddicas con los responsables de mejoramtemo de la calidad de las
dreas.- Estas para compartir sus propias experiencias y s¢ lleguen a actualizar los
profesionales de la calidad en la materia.

N. Iniciar nuevamente todo el ciclo.- Segin Crosby, un programa de mejoramiento de
calidad, se lleva a cabo entre un afio y 18 meses.

7.4. KAORU ISHIKAWA

ISHIKAWA es el creador del concepto de Calidad Total, pues dice que aquel producto
con calidad es ¢! que refine todos los requisitos; prefiriendo incluirle el adjetivo “Total”
para indicar o subrayar que los productos y servicios deben ser perfectos.

Se distingue por dos aspectos basicos:™

= Su proceso de planear, hacer, verificar y actuar; vy,

* Su mectodologia de andlisis causal para la solucién de problemas son cominmente
conocida como espina de pescado o diagrama de causa-efecto, llevando este nombre por
que dice que hay que ir a la raiz de los problemas.

Sefiala que el Control de la Calidad puede apoyarse en las siguientes siete herramientas
basicas:™

V' Grdfico del proceso. Permite analizar los procesos paso por paso, desde su inicio hasta la
obtencion del preducto deseado, y conocer en cada paso las fallas mas comunes en que
se incurre.

N Hoja de registro y lista de verificacion. Es un formato pre-impreso en el que aparecen
los datos que se registrardn a modo de que se puedan recoger facil y concisamente.

v Diagrama de Pareto. Es una grafica de bamras que muestra la distribucién de los datos
registrados de mayor a menor, y sefiala el 20% de las variables que causan el 30% de los
defectos.

v Diagrama Causa-Efecto (“Espina de Pescado”). Este diagrama tiene forma de un
esqueleto de pescado. En el lugar que ocupa la cabeza, escribes las caracteristicas de
calidad que deseas corregir. Trazas, enseguida, la espina dorsal y, a partir de ella, dibujas
en forma de espinas grandes las causas primarias o principales que afectan a la
caracteristica de calidad de ta que se habla, de cada una de las grandes causas del
problema, pantirin ahora unas espinas mas pequefias, que representan las causas
secundarias del problema principal y, si es necesario, de estas partiran otras espinas mas
pequeitas que serian las causas terciarias que inciden en las secundarias.

Y Andlisis de correlacién y dispersion. Nos muestra qué relacién de correspondencia
existe entre las dos variables.

® Ibid pég. 308.
* Tbid pp. 309-310.
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V Grdfico de control. Consiste en establecer una linea central o punto de aceptacién y sus
limites de tolerancia de aceptacién (inferior y superior) a modo de que, al ir graficando
los datos se observe cuéles estén fuera de control.

v Histogramas. Es una forma grafica de representar los datos recabados en una hoja de
registro en forma ordenada para obtener la frecuencia con que ocurren las desviaciones.

7.5. BENCHMARKING

Entre los pocos autores conocidos en México destaca Robert C. Camp, quien lo define
como "'la biisqueda de las mejores practicas de la industria que conducen 2 un desempefio
excelente”. El Benchmarking es un método avanzado para impulsar principalmente, dentro
de la organizacién, un proccso de mejoramiento de la calidad y tiene como objetivo
aprender de otras organizaciones o dreas operativas internas, la aplicacién de las mejores
practicas para elevar sensiblemente el rendimiento de los procesos de trabajo estratégicos.™

Para tal efecto, “Benchmarking” se encarga de identificar, analizar, comprender,
comparar, adaptar y superar los procesos de trabajo similares en organizaciones de alto
rendimiento comprobado, para mejorar sistematica y significativamente los indicadores de
desempefio de la empresa.’®

Para lievarlo a cabo a la prictica, es necesario identificar el proceso del trabajo que
deseamos trabajar, y medir los indicadores mas representativos de su desempefio, con lo
cual podremos comparamos con otras organizaciones que sean ejemplo de eficiencia y
calidad en el proceso de trabajo que hayamos elegido sin importar su actividad productiva.
Al seleccionar esta organizacion se debe hacer cuidadosamente pues debe tener cierta
analogia estructural y cultural con la nuestra, si no es asi corremos el riesgo de no ser
compatibles.

Cuando apliguemos un Benchmarking no nos debemos olvidar del orden legal ya que
estamos transfiriendo tecnologia de una organizacién a otra, por lo que debemos establecer
acuerdos o contratos especificos dando a conocer los aspectos que queremos obtener ya
sean conocimientos y/o aprendizajes. Todo esto con el objeto de identificar hallazgos y
determinar brechas de desempefio en la organizacién con que nos estamos comparando y
nos esta ayudando por medio de su experiencia.

De su cabal entendimiento y aplicacién practica, dependera la posicién de una verdadera
transformacién en los resultados de calidad, servicio, costo, y tiempo, facilitindenos la
tarea de definir las metas nuevas de rendimiento dentro de 1a organizacion .*’

¥ Revista Administrate Hoy N® 32: Publicacion por SICCO. pag. 35.
* Ibidem.
! Thid pag. 36.

%
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e e e e e e —————

Afirma Camp que la filosofia del benchmarking se fundamenta en cuatro principios:

a) Conocer la operacion interna. Evaluar y conocer los puntos fuertes y débiles de la
empresa para saber si se esta efectuando correctamente 1a operacion.

b) Conocer a los lideres de la industria o a los competidores. Conocer las fuerzas y
debilidades de lideres y competidores para poder comparar nuestro desempefio con el
de otros y buscar alternativas para superamos.

¢) Incluir sélo lo mejor. Verificar y conocer los puntos por los que son fuertes los lideres
y/o competidores para después aplicarlos en nuestras operaciones.

d) Obtener la superioridad, Establecer metas objetivas y factibles para mejorar el
desempeito de ia empresa pues, ya teniendo las fuerzas y debilidades de los lideres y
competidores se puede llegar a ser lo mejor de lo mejor,

Asi mismo, Camp nos propone el siguiente proceso para lievar a cabo el benchmarking:

PLANEACION.- Identificar lo que debe someterse a estudio y con quién se hard la
comparacion; y, determinar el método para ebtener la informacion.

ANALISIS.- Identificar la “brecha™ existente y establecer metas de desempefio
mejorado (“superior”).

INTEGRACION.- Comunicar los descubrimientos y fijar metas operacionales.

ACCIONES.- Desarrollar los planes, implementar y supervisar las acciones; y,
recalibrar los benchmarks.

MADUREZ.- Lograr una posicion de liderazgo e integrar las practicas a los procesos.

Los benchmarks son los estandares o medidas para comparar o juzgar el desempefio que
se tiene y, a partir de la brecha o diferencia detectada, poder determinar la oportunidad de
mejora.

Segin Camp, los beneficios de] benchmarking son:

Elevar el nivel de satisfaceion gue se proporciona al cliente.
Establecimiento de metas y objetivos que sean efectivos.
Medir realmente la productividad.

Lograr competitividad, y

Conocer las mejores pricticas administrativas actuales.

El benchmarking no es una receta sino una forma de mejorar nuestros procesos
bas4ndonos en otras organizaciones que les ha ido bien llevando a cabo sus propios
procesos.

Ahora, para identificar las brechas de desempeiio es necesario proyectar los indicadores
de rendimiento hacia largo plazo, como son la calidad, el servicio, los costos y los tiempos
de respuesta, mismos que nos dan un sistema de informacién que nos permite medir el
desempefio del proceso de trabajo y de esta manera, nos proporcionan una visién diferente y
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superior de la organizacién a futuro a modo de poder disefiar e implantar un programa de
cambio planeado.

En la fase de planeacion, ya identificadas las mejores practicas, es posible sefialar las
acciones clave que deberan llevarse a cabo para mejorar ¢l proceso. Estas acciones tendran
un responsable para aplicarlas, asi como una fecha limite para su implantacién. También
estardn sujetas a una asignacion presupuestal y a un proceso continuo de seguimiento y
evaluacion, Todo ello serd la base para administrar la adaptacién y mejoramiento del
proceso seleccionado. 2

# Thid pag. 39.
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CAPITULO II. NORMAS ISO 9000

1. ANTECEDENTES

Debemos establecer que la calidad tanto en Europa, como en Japén y Estados Unidos
tuvo auge al terminar la Segunda Guerra Mundial, y en este periodo, fue cuando las
naciones del mundo se organizaron para crear y elevar los estandares de calidad, es por ello
que el antecedente de la ISO tiene cincuenta afios, cuando entre 1950 y 1960 la calidad se
convirtié en tendencia en el mundo entero.

La ISO tiene su origen en la Federacién Internacional de Asociaciones Nacionales de
Normalizacion (1926-1939). El Comité Coordirador de las Naciones Unidas para la
Normalizacién actud como organismo interno de 1943 a 1946, mientras que en Londres se
le asignd el nombre ISO en 1946, celebrando su primera reunién en 1947.%

En esa época el ministedio de guerra pidié a los Bell Laboratorios asesoria para
introducir el método estadistico en la fabricacion de armas en Estados Unidos dentro de las
fébricas de armamento norteamericano, el resultado fue que la guerra dependié en real
medida de la calidad y productividad de dicho sistema, en ese momento nacié el contro! de
calidad, el aseguramiento de calidad y se establecieron las bases para crear un sistema
moderno de calidad que ayudaria en muchas formas bajo el concepto japonés de calidad
total, bajo el concepto de ISO y bajo otros conceptos de calidad, buscaron la calidad para
asi tomarlo como estrategia para competir en el mercado internacional. Viniendo de estos
origenes la calidad empezé a circular por todo el mundo sobre todo entre 1960 y 1970. A
partir de 1970 el concepto de norma de calidad se ha convertido en una megatendencia y
hasta el momento se ha globalizado a todos los paises industriales del mundo.*

A partir de 1975 la crisis del petréleo ocasioné la necesidad de elevar la calidad pero por
supuesto se hizo notar la presencia de Japén, Corea y Singapur desplazando a Estados
Unidos en cuanto a produccion de automéviles y otras dreas como la electrénica, una de
estas estrategias fueron los circulos de control de calidad. A partir de los ‘90 sélo paises con
estricto control de calidad y con sistemas de certificacién como ISO 9000 tendrian cabida
en el siglo XXI.

Para estos tiempos el Sistema [SO 9000 que tiene vigencia, sobre todo en Europa,
principalmente en Inglaterra, pero también en América Latina, Estados Unidos y Canada
tendrd que ser un sistema cada vez de mayor uso, un sistema que a través de la visién de
normalizacién de la calidad asi como el aseguramiento de calidad por estindares, esto
permite demostrar a través de la certificacién se puede entrar a un mercado globalizado.

A partir de 1970 las normas ISO 9000 han tenido cada vez mayor vigencia. En los 90's
las normas se han reactualizado, a partir del afio 2000 ta SO 9000 regulara los sistemas de

¥ EXCELLENTIA Revista del Colegio de Graduados en Alta Direccidn.
¥ Proporcionado por el L.A. Roberto Rosales Gonzilez.
% Thidem.
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comercio mundial en occidente y los sistemas de calidad son y seran la estrategia mas
importante para hacer mas competitiva a una empresa,

En 1987 la Organizacion Internacional de Normalizacién emitié las normas
intemactonales de las series 9000 para garantizar la calidad de productos, procesos y
servicios de empresas participantes en los mercados internacionales.”

Cada dia, més y més empresas mexicanas se interesan en conocer y utilizar las normas
de la serie ISO 9000, muchas lo hacen para mantener o incrementar sus exportaciones, ya
que cada vez es mis frecuente que en las negociaciones de los contratos con compafiias
extranjeras, y también mexicanas, se solicite la presentacion del certificado o registro de
empresas a la ISO 9000.

Hoy en dia se organizan mas actividades (como conferencias, publicaciones en libros y
revistas) para informar a las empresas mexicanas los aspectos basicos de las normas y cémo
obtener el registro. En 1988 el tema apenas figuraba en los congresos nacionales de las
asociaciones de ingenieria,

En la actualidad ocupa un lugar central en por lo menos dos encuentros importantes de
cada mes.”

2. ; QUE ES ISO 9000 ?

Las siglas ISO, contrario a lo que toda la gente cree, significan en griego igual, este
prefijo fue tomado por una organizacién que tiene como misidn desarrollar y armonizar fos
estindares de manufactura, comercio y comunicacién, y lograr agrupar a los paises
miembros en un bloque econémico comtn para fines de comercio. Asi nacié la ISO que se
relaciona, erréneamente, con el nombre de Intemational Standard Organization, pero lo
correcto es Internmational Organization for Standaring (Organizacidn Mundizl de
Normalizacién). Esta es una red mundial, no gubemnamental, que promueve la creacién y
adopcién voluntaria de normas para facilitar el intercambio intemacional de bienes y
servicios y una forma de cooperacién en los aspectos intelectuales, cientificos, tecnologicos
y en la actividad econémica. Tienc su base en Ginebra, Suiza y esta compuesta de 91 paises
miembros (dato de 1991).*

ISO es una organizacitn intemacional no gubernamental de caricter técnico que tiene
como objetivo elaborar normas internacionales con el propdsito de mejorar la calidad, 1a
productividad, la comunicacién y el comercio y cuenta con un acervo de normas dentro de
las cuales se han destacado las relacionadas con la calidad conocidas como serie ISO
9000.

*? EXCELLENTIA Revista del Colegio de Graduados en Alta Direccién.

» Revista Administrate Hoy N° 15: Publicacion por SICCO.

** Revista Administrate Hoy N° 32: Publicacion por SICCO. pp. 20.

* Guia de Certificacidn al Sistema de Calidad NMX/CC ISO 9000: Publicacion por IMNC (1997). pp. 3.
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En un término genérico, ISO 9000 es un sistema para ¢stablecer, documentar y mantener
un sistema que asegure la calidad del servicio y/o producto final de un proceso. Por lo que
la organizacién ISO cred ISO 9000 con el propésito de uniformar los sistemas de calidad
que deben establecerse por las empresas de transformacion y de servicios alrededor del
mundo. Es descendiente de, y casi paralelo, al estindar britanico BS-5750 y es casi idéntico
en la mayoria de los aspectos al estindar europeo EN-29000 y al estindar americano Q90
patrocinado por la Sociedad Americana para Control de la Calidad.

La serie de normas I1SO 9000 esta integrada por un conjunto de normas de aseguramiento
de calidad que tiene como objetivo definir lincamientos generales para administrar asi como
establecer los requisitos para operar Sistemas de Calidad en una organizacién y que
certifica que los procedimientos de elaboracién de un producto son de calidad.

La certificacién en ISO 9000 es una expresién tangible del compromiso de la empresa
hacia la calidad que es internacionalmente entendida y aceptada. No es un misterio, €s mas
bien un grupo de normas de sentido comiin y preceptos generales bien dispuestos en una
manera organizada.

Adoptar [SO 9000 representa un reto muy importante para las grandes empresas, basado
como lo estd en conceptos tan poco familiares como:

© Crear estructuras de direccion.

© Definir requerimientos.

©® Acordar y formalizar los procedimientos.
@ Tomar acciones correctivas.

© Llevar a cabo auditorias intemas.

Es claro que todo el proceso de formalizar procedimientos, redactar el manual de
administracién de la calidad, persuadir a todos y adoptar tales procedimientos y someter
éstos a evaluacién externa, no constituye un dia de campo. El vocabulario anecddtico para
preparar y lograr el registro ISO 9000 estd dominado por palabras como “riguroso”,
“exigente”, “trabajo duro”, y “costoso”, pero se debe tomar en cuenta que en la percepcion
actual es preciso hacer algo respecto a la calidad si se ha de sobrevivir,

ISO 9000 es un conjunto de factores concurrentes entre los cuales el mas importante se
encuenira en la necesidad de exceder la satisfaccién del cliente, dado que cada dia las
empresas van comprendiendo que:

L EL CLIENTE “MANEJA” LA CALIDAD CON SU SATISFACCION 1

Crea la responsabilidad piblica de organismos intemacionales competentes y empresas
con el fin de asegurar intemamente y externamente la calidad y lograr la consiguiente
confianza y satisfacer las necesidades explicitas del cliente.*

¥ RICO, Rubén Roberto. “Calidad Estratégica Total: Total Quality Management”. pag. 191.

P T e e e e e e —————
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Esa confianza que implica lograr el aseguramiento de la calidad, exige la existencia de
evidencias objetivas, debidamente documentadas, que pueden demostrar que el Sistema de
Calidad resulta adecuado y 1til para satisfacer al cliente.

La Serie ISO 9000, sbélo certifica sistemas de calidad y nada maés, propésito muy
importante que requerir en sus préximos desafios integrar ¢l concepto del TQM, es decir,
la Administracién de la Calidad Total.

Las finalidades que persiguen estas normas son entonces lograr que:*’

Cliente:

¢ Tenga confianza adecuada y satisfaccién permanente de sus necesidades explicitas e
implicitas.

Empresa:
¢ Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidad utilizado cumple con las
especificaciones de calidad establecidas y requeridas.

Estado:
# Proteccion de salud, higiene, seguridad y medio ambiente.
¢ Disefio de politicas de promocion y viabilidad para operar en el comercio internacional.

Mercados Nacjonales, Regionales e Intemacionales:
+ Homogeneizar y armonizar normas, especificaciones y lenguajes técnicos.
Mejorar adecuacidn, intercambiabilidad; y
¢ Acuerdo contractual entre partes.

L

2.1. LAS NORMAS MEXICANAS Y SU EQUIVALENTE 1SO

La serie ISQO 9000 se integra por un conjunto de normas para el aseguramiento de la
calidad, que define los lineamientos gencrales para administrarla. Asi, la serie ISO 9000 ha
sido adoptada por cada pais en su norma equivalente en México como serie NMX-CC.

Con base en dichos preceptos s¢ desarrollan € implantan sistemas de calidad en cualquier
tipo de empresa (grandes corporaciones, pequefias compatias, industrias de manufactura,
etc.) de tal forma que se ascgure y demuestre el cumplimiento continuo de los
requerimientos del cliente.™®

7 Ibid pag. 192.
* Revista Administrate Hoy N® 32: Publicacién por SICCO. pag. 21.
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3. ESTRUCTURA DE LA SERIE ISO 9000

Es importante destacar que estas normas se aplican a la organizacién y no al producto.
Las organizaciones que buscan el registro ISO 9000 son responsables del desarrollo y la
instrumentacion de su propio Sistema de Calidad; muchas de ellas, incluso, determinan la
norma apropiada para lograr esto, por lo que, por asf decirlo, Ja organizacién se define a si
misma.

Con base en estas normas es posible desarrollar e implantar un sistema de calidad en la
empresa, de tal manera que se asegure y demuestre el cumplimiento continuo de los
requisitos del cliente.”

La serie de nomaas ISC 9000 est! integrada por seis nommas las cuales han sido
traducidas por el Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad
Mexicano (COMTENNSISCAL), el cual ha preparado y difundido una edicién mexicana
equivalente a la de ISO. Esta serie de Normas Mexicanas ha sido publicada en el Diario
Oficial de la Federacién como SERIE NMX-CC con lo cual queda validada por la
Direccion General de Normas de SECOFI. Asi mismo la serie NMX-CC cuenta con la
aprebacién de [SO.%

A continuacién se describe brevemente la equivalencia entre las normas NMX-CC e
ISO 9000 asi como su contenido basico:*

NMX-CC-1 SISTEMAS DE CALIDAD. VOCABULARIO . (ISO 8402)

Presenta los términos y definiciones usados en la disciplina de la calidad, con el fin de
facilitar la comunicacién entre especialistas y el uso de las normas de la serie ISO 9000.

NMX-CC-2/1 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD. PARTE 1 : DIRECTRICES PARA SELECCION Y USO.

Esta norma tiene como objetivo establecer la relacitn entre los diversos conceptos de
calidad, asi como definir los criterios de uso de las normas NMX-CC-3/1S0 9001, NMX-
CC-4/ ISO 9002, NMX-CC-5/ ISO 9003 Y NMX-CC-6/ ISO 9004.

NMX-CC-3 SISTEMAS DE CALIDAD.- MODELO DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD PARA EL DISENO, PROYECTO, FABRICACION, INSTALACION ¥
SERVICIO/ ISO 9001,

Esta norma establece los requisitos de calidad que debe cumplir contractualmente el
sistema de calidad en la empresa que necesita demostrar su capacidad para disefiar, fabricar,
instalar y dar servicio a un producto.

* Guia de Centificacién al Sistema de Calidad NMX/CC IS0 9000: Publicacién por IMNC. pag. 3.
“ Ibidem.
*' Revista Administrate Hoy N°® 32: Publicacién por SICCO. pag. 22.
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NMX-CC-4 SISTEMAS DE CALIDAD.- MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD APLICABLE A LA FABRICACION E INSTALACION/ISO 9002.

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualmente el sistema de
calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para fabricar, instalar y dar
servicio a un producto,

NMX-CC-5 MODELQ PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD PARA LA
INSPECCION Y PRUEBAS FINALES /ISO 9003.

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir contractualmente el sistema de
calidad de una empresa que necesita demostrar su capacidad para efectuar inspeccion y
pruebas finales en sus produstos. . B

NMX-CC-6/l ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN
SISTEMA DE CALIDAD. DIRECTRICES GENERALES /150 9004 -1.

Esta norma describe los elementos que conforman un sistema de catidad para que cada
empresa los analice, seleccione los més adecuados a su organizacién y los implante como
un sistema de calidad interno.

De acuerdo al elemento 4.2 de la norma ISO 9001, se establecen diferentes niveles
de documentacion, los cuales deberan ser desarrollados para la implantacién del sistema:

a) Manual de Calidad (incluyendo el Plan de Calidad).
b) Procedimientos de! Sistema de Calidad (incluyendo los especificos).
c) Otros (formatos, dibujos, registros, guias).

Cada uno de estos documentos serén elaborados por los responsables directos y a su
vez transmitidos por un grupo de trabajo de cada drea o comité a su personal via sesiones,
platicas y otras que faciliten su comprension.

Estos documentos seran implantados de acuerdo a un programa de trabajo, <l estilo
para construirlos es establecido por la empresa, cuidando que cubran los lincamientos
establecidos en el modelo ISO seleccionado.
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A continuacién se esquemnatizan los modelos de sistemas de calidad Figura 1, con la cual
podemos agregar que las normas ISO 9001 a la 9003 derivan relaciones contractuales y la
norma 9004 no.

ESTRUCTURA DE LOS MODELOS DE SISTEMAS DE CALIDAD

NMX-CC-01/1S0 8402
DEFINICION DE CONCEPTOS

NMX-CC-Q2/1S0 9000
SELECCION Y USO DE ESTANDARES

I l

NMX-03/1S0 %001 NMX-CC-04/1SO 9002 NMX-CC-05/1S0 900
DISENO, DESARROLLC PRODUCCION, INSTALACION INSPECCION Y
PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO PRUEBAS FINALES
Y SERVICIO

L |

NMX-CC-06/1S0 5004
GESTION DE LA CALIDAD Y
ELEMENTOS DEL SISTEMA

FIGURA 1. ESTRUCTURA DE LOS MODELOS DE SISTEMAS DE CALIDAD.

La serie de normas ISO de Sistemas de Calidad pueden ser divididas en dos tipos:*

1. ISO 9000 e ISO 9004 que dan tas guias a las organizaciones para propdsitos
administrativos.

2. [0 9001, ISO 9002 e ISO 9003 son usadas para propdsitos externos del Sistema de
Calidad en situaciones contractuales.

Una sola empresa puede estar en situaciones contractuales y no contractuales al mismo
tiempo. En situaciones contractuales el comprador se interesa en ciertos elementos del
sistema de calidad del proveedor que afecta en su habilidad de producnr el bien o el servicio
consistentemente con sus requerimientos.

2 ELIZONDOQ Decanini, Alfredo. “Manual IS0 9000". pp. 10-11.
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En situaciones no contractuales las actividades del Sistema de Calidad se disefian para
proveer confianza a la administracidn, de que la calidad esperada se estd alcanzando.

No existe dificultad para seleccionar un modelo que se ajuste a cada empresa tomando
en cuenta las situaciones anteriores. Para seleccionar un modelo de Aseguramiento de
Calidad, consistente ademds, con el tipo de producto o servicio prestado, deben
considerarse los siguientes factores:”

a) Complejidad del diseilo.

b) Madurez del disefio.

c) Complejidad del proceso.

d) Caracteristicas del producto.

¢} Seguridad del producto ¢ servicic.
f) Economia.

Los modelos estin ya bien definidos. La seleccitn, entonces, se hace (teniendo listos los
estudios de los Factores antes mencionados) sobre tas siguientes normas:*

a) ISO 9001: Cuando el proveedor debe asegurar la conformidad con los requerimientos
establecidos durante el disefio, desarrollo, produccién, instalacion y servicio.

b} ISO 9002: Cuando el proveedor debe asegurar la conformidad con los requerimientos
establecidos durante [a produccion, instalacion y servicio.

c) ISO 9003: Cuando el proveedor debe asegurar la conformidad con los requerimientos
establecidos durante la prueba ¢ inspeccidn finales.

“ Ibid pég. 11.
“ Ibid pag. 12.
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La Tabla 1 muestra la cobertura que tienen las normas sobre los elementos basicos del
Sisterna de Calidad.

TABLA 1

LISTA DE ELEMENTOS DE SISTEMA DE CALIDAD

T
i

g

[+
3
4
4

. 3 T
HE PP E\

\CLAUSULA GORRESPONDIENTE EN

No.DE: |~ FPITULO. - 0 ]

SECC, ce i S, S F 509001 1509002 | ISO 9002
1 Responsabilidad de la Direccidn. 4.1° 4.1* 4.1*
2 Sistema de Calidad. 4.2 42° 4.2*
3 Revisién del Contrato. 4.3 4.3" e
4 Control de Disefio, 4.4° .- -
5 Controt de Documentos. 4.5° 4.4° 4.3*
6 Adquisiciones. 4.6° 45" —.ee
7 Control de Insumos entregados por el Cliente. 4.7 46 -
8 Identificacién y Seguimiento del Producto. 48 47 4.4*
9 Control de Proceso. 49° 4.8° -
10 Inspeccion y Pruebas. 4107 4.9 4.5*
1 Areas de inspeccidn, medicion y prucbas. 411 4.10° 1.6*
12 Estado de inspeccion y pruebas. 412 4.11° 4.7*
13 Control de productos no conformes. 4.13° 4.12° 4.8+
14 Acciones Correctivas. 4.14° 4.13° --e-
15 Manejo, almacenaje, empaque y embarque. 4.15° 4.14° 49*
i6 Registros de calidad. 4.16° 4.15° 4.10*
17 Auditorias internas de calidad. 417" 4.16* -
18 Capacitacién. 418 417 4,11+
19 Servicio 4.19° R —-
20 Téenicas estadisticas. -4.20° 4.18° 4.12°
21 Ateas agregadas. A futuro A futuro A futuro

° Requisito completo.

* Menos estricto que 1SO 9001,

* Menos estricto que ISO 9002.

- Elemento no especificado.

Estos elementos de Sistemas de Calidad especificados en 1SO 9001, ISO 9002 ¢ ISO 9003, son

idénticos en muchos casos, mas no en todos.
NOTA: ISO 9001 cubre 1a totalidad de los elementos, ya que abarca desde disefio hasta

instalacidn y servicio.
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4, ; QUE NO ES ISO 9000 ?

Se cree que la serie ISO 9000 es un conjunto de normas rigidas ¢ inflexibles, sin
embargo, es lo contrario pues solamente especifican los requerimientos respecto a los
elementos que debe abarcar el sistema de calidad pero sin imponer uniformidad en estos
mismos, los cuales cambiarin conforme a las necesidades de la organizacién sus objetivos
particulares, los bienes y servicios que proporciona y los procesos y practicas especificas
que emplea.

“Se pretende que estas normas se adopien en su forma actual pero a veces serd
necesario adaptarlas, agregando o eliminando ciertos requerimientos del sistema de calidad
en ciertas situaciones contractuales especificas™. Por lo que ¢s necesario hacer énfasis en

45
que:

o La norma NO es una especificacion técnica del producto. Més bien ¢s un modelo para
administrar un sistema de aseguramiento de la calidad y no un conjunto técnico de
requerimientos de productos, nada que ver con sus especificaciones propias.

o La norma NO pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de hecho
se reconoce la variedad que se disefia para ajustarse a las necesidades de cada empresa.
No se copia el sistema de otra empresa sino se disefia el propio a modo de hacerlo mas
facil y menos costoso.

e Es necesario ajustar el sistema a requerimientos contractuales especificos a modo de no
estar en contradiccién con el espintu de la norma.

o NO es una norma obligatoria sino una manera de mejorar la calidad dentro de la
empresa.

o NO son normas oficiales mexicanas legalizadas por SECOFI sino normas reconocidas
mundialmente para llevar a cabo una mejor calidad, principalmente garantizaria.

e NO garantiza el incremento de la calidad pues no te dicen lo que hay que hacer sino la
manera de llevar a cabo la documentacién o registros que deben llevarse a cabo para el
control eficiente de la calidad laboral ya sea de servicios o de productos.

o NO es un métode para elaborar procedimientos pues se deben tener ya elaborados para
poder certificarse ante esta serie de normas.

“ WALLER, Jenny. “150 9000 en la Pequeia Empresa™. pp. 30-31.
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CAPITULOIII. LA ADMINISTRACION Y
LA SERIE ISO 9000

‘1. EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y SU RELACION
CON LA SERIE ISO 9000

La relacion de la norma de administracion de la calidad con los procesos
administrativos se debe dividir los requerimientos de la calidad de ISO 9000 en cuatro
categorias (Ver figura 1): ¥

= Administracion de Negocios. Todos los negocios tienen elementos de administracion de
empresas, aunque se basen en produccién o en servicios.

= Administracion de Operaciones. La administracion de operaciones diferir entre una
empresa de produccidn y una de servicios. -

=> Aseguramiento de la Calidad. El aseguramiento de la calidad aplica a todas las
empresas que aspiran al registro ISO 9000. Es preciso enfocarse en la mejora de todos
los demis elementos de! sistema de administracion de la calidad, empleando
herramientas para resoiver problemas, agregando asi valor al proceso de registro.

= Control de Calidad. Define los procesos para inspeccion independiente. Estos podrian
consistir en la revisién final de los articulos en una empresa de produccion, o la
inspeccidn final del socio en una empresa de contadores o abogados.

“ WALLER , Jenny. “El Manual de Administracién de la Calidad™. pp. 84-90.

R R ™™ AR R ™™™ — s ———————.a]
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ADMINISTRACION DEL NEGOCIO

Revisién de contratos,
Control de diseiio.
Compras.

Control de procesos.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Responsabilidad de la direccién.
Sistema de calidad.

Control de documentos.
Registros de calidad.

Accidn correctiva.

Auditoria interna de calidad.
Capacitacion.

ADMINISTRACION DE OPERACIONES

Al &. 858 & & & »|® & &

Identificacién y rastreabilidad de los
productos.

Inspeccion y pruebas.

Status de inspeccidn y pruebas.

Control de productos que no cumplen.
Productos proporcionados por ¢l proveedor.
Manejo, almacenaje, empaque y entrega.
Servicio.

CONTROL DE CALIDAD

s 4 B H|® B O * +

Inspeccién/medicién/equipo de pruebas.
Inspeccion y pruebas.

Status de la inspeccion y prucbas.
Técnicas estadisticas.

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ADMINISTRACION DE OPERACIONES

REQUERIMIENTOS
1S0 9000

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD

FIGURA 1. £! Modelo de Procesos Gerenciales.
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De la Figura 2 a la 5 son algunos modelos de los procesos tipicos de administracién que
se podria encontrar en diferentes tipos de organizaciones, los cuales presentan variaciones
que llegan a ocurrir y se pueden tomar como base para elegir el adecuado a la empresa.

EMPRESA A

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD
(De ser necesario)

Mercadotecnia.

Actividades de ventas.
Procesamiento de érdenes/contratos.
Compras de materiales y servicios
profesionales.

Pianeacidn de recursos.
Programacion.

Revision de proyectos.

Entrega de productos.

Conclusién de proyectos.
Contabilidad y facturacion,

Reclutamiento.
Capacitacién.
Sistemas de computo.
Administracién.

Registros de calidad.
Accibn correctiva.
Auditoria.

Revisién gerencial.
Control de documentos.
Responsabilidad gerencial.
Sistemas de catidad.

Revisidn de asignaciones/similares.
Servicio a clientes.
Autorizacién de proyectos.

FIGURA 2. Proceso Gerencial en una Empresa de Servicios Profesionales.
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EMPRESA B

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD
(De ser necesario}

L L L L 2 L 2 L oL L L 2l Ld L L L L L L

Actividades de ventas.
Ordenes de venta.
Solicitudes técnicas.
Politica de abastecimientos.
Evaluacién de proveedores.
Coempras.

Revision de inventarios.
Facturacidn.

Reclutamiento.
Entrada de productos.
Almacenes.

Control de inventarios.
Empaque/envio.
Transporte.

Retomos.

Registros de calidad.
Accidn cofrectiva.
Auditoria.

Revision gerencial.
Contro! de documentos.
Responsabilidad perencial.
Sistemas de calidad.

Calibracion.

Inspeccion y pruebas.

Planes de muestreo.

Certificacién de conformidad/rasireabilidad.

FIGURA 3. Proceso Gerencial en una Empresa con Inventarios.
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EMPRESA C

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD
(De ser necesario}

dd L dddd 2 2 L L L L L oL o2 Ll Ll

Pre-facturacion.

Cotizacién.

Procesamiento de ordenes/contratos.
Preparacion/plan de calidad.
Planezzion/programacion. .-
Control de proyectos.

Facturacidn.

Control de obras.
Almacenes en obra.
Variacién/cumplimiento.
Biblioteca técnica.

Registros de calidad.
Accidn correctiva.
Auditoria.

Revisi6n gerencial.
Control de documentos.
Responsabilidad gerencial.
Sisternas de calidad.

Inspeccidn.
Pruebas.
Certificado de cumplimiento.

FIGURA 4, Proceso Gerencial para una Empresa Contratista.
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¥

EMPRESA D

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS ¥ Desarrollo/ingenieria.

Solicitudes de ventas.
Procesamiento de drdenes de ventas.
Plancacidn de preduccidn.

Contrel de produccion.

Control de inventarios.

Compras.

Procesos de produccién
Facturacién.

ADMINISTRACION DE
OPERACIONES

Produccidn.

Entrada de productos.
Almacenes.

Salida de productos.
Ensamble.

Pruebas.
Empaque/transporte/entrega.
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Registros de calidad.
Accion correctiva.
Auditoria.

Revisién gerencial,
Control de documentos.
Responsabilidad gerencial.
Sistema de calidad.

CONTROL DE CALIDAD
{De ser necesario)

Inspeccion de recibo.
Inspeccidn de proceso.
Inspeccion final.
Calibracion.

Técnicas estadisticas,

< 2 L L Ll R L L L L Iy e Ll L L L L

FIGURA 5. Proceso Gerencial en una Empresa Manufacturera.
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CAPITULO IV. SISTEMA DE CALIDAD

1. DESCRIPCION DE SISTEMA DE CALIDAD

Calidad (segiin ISO 9000): “Es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le
confiere 1a aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas”, entonces, ia calidad
se entiende siempre en funcién de un elemento cuya finalidad es cubrir el requerimiento
para el cual fue creado.

Una vez lograda la calidad, es necesario asegurar que ésta se siga dando. El
aseguramiento de la calidad consiste en el “conjunto de actividades planeadas y
sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad, y demostradas segiin se requicra
para proporcionar confianza adecuada de que un elemento cumplird los requisitos para la
calidad”.¥

El Sistema de Calidad disefiado para las normas 1SO 9000 se define como “la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procesos y los recursos necesarios para implantar
la administracién de la calidad”, es decir, la organizacién pretende obtener un registro IS
9000 que establezca y delimite perfectamente las responsabitidades y los objetivos de todos
los niveles administrativos y operativos, con objeto de lograr un mejor aprovechamiento de
los recursos y un mejor desempefio de las actividades.

Segin sea el giro de la empresa y las actividades que se deseen certificar puede ser
utilizado el sistema de las normas ISQ 9001, ISO 9002 4 1SO 9003,

2. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000

De una forma mds especifica sobre las normas ISO 9000, es indispensable referirse al
ISO 9001 que como ya se comentd, es la norma mas amplia en contenido ya que abarca los
20 elementos del Sistema de Calidad, ademds de ser la méas utilizada, por lo que para una
mayor comprensidn del manejo de operacién de los mismos en una empresa, Frank Voehl
nos da a conocer la signiente estructura:

1. Control del Sistema de Calidad
4.1 Responsabilidad de [a Direccidn.
4.2 Sistema de Calidad.
4.5 Control de documentos y datos.
4.14 Acciones correctivas.
4.17 Auditorias Internas de Calidad.

* Revista Administratc Hoy N° 33: Publicacién per SICCO. pig. 49.
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2. El Proceso de Operacién.

Ventas y Mercadotecnia.
4.3 Revision del Contrato.

Disefio
4.4 Control del Disefio.

Punto de Venta
4.7 Control de Insumos entregados por ¢l Cliente.
4.9 Control de Proceso.
4.10 Inspeccién y Prueba.
4.12 Estado de Inspeccién y Prueba.
4.13 Control de Producto no Conforme.

. Distribucién

4.15 Manejo, Almacenaje, Empaque y Embarque.

Después de Ventas
4.19 Servicio.

3. Actividades de Soporte

Recursos de Calidad
4.6 Adquisiciones.
4.11 Control de Equipo de Inspeccitén, Medicién y Prueba.
4.18 Capacitacién.

Datos de Calidad
4.8 Identificacién y Seguimiento del Producto.
4.16 Registros de Calidad.
4.20 Técnicas Estadisticas.

De estas tres divisiones la mas importante es el Proceso de Operacidn ya que ésta integra
las actividades de vital importancia para cualquier negocio, lo cual no quiere decir que los
dos puntos restantes carezcan de validez pues dan origen a la estructura de un Sistemna de
Calidad.

La relacién de todos estos elementos sirve como elemento de entrada al proceso de
operacion, pues entra en funcién contemplando todas las operaciones que tienen que ver
con ¢l desarrollo del producto que van desde el establecimiento de los términos del contrato
hasta la entrega y servicio donde el resultado serd brindar un producto de calidad que cubra
con los requerimientos del cliente.
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Ya que conocemos los elementos que conforman el Sistema de Calidad se prosigue con
una breve explicacién de cada uno de ellos llevando el orden del documento ISO 9001:*

ISO.- 4.1. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
4.1.1. Politica de Calidad.

La Direccién de la empresa debe definir y documentar su politica y sus
objetivos con respecto a la calidad. La empresa debe asegurarse que esta politica sea
conocida, entendida e implantada en todos los niveles de la organizacién, por tanto la
primera actividad de toda organizacidn es la de establecer sus principios generales, o
politicas, las cuales serdn su guia de accién y fa segunda es la de establecer sus objetivos
cuantitativos.

4 1,2. Organizacidn.

4.1.2.1. Responsabilidades y Autoridades.

Las responsabilidades, autoridades y relaciones entre todo personal -

cuyo trabajo afecte la calidad del producto deben ser definidas; particularmente de aquellos

quicnes necesitan de la libertad organizacional y autoridad para: iniciar acciones para

prevenir la ocurrencia de no conformidades; identificar y reportar cualquier problema de

calidad en el producto; iniciar, recomendar o proveer soluciones a través de canales

designados; verificar la implementacién de soluciones; controlar los procesos, entrega o

instalacion de productos no conformes hasta que la deficiencia o condiciones no
satisfactorias sean corregidas.

Una actividad basica de la direccién de la empresa es la definicidn de su organizacion,
Una organizacién bien definida cuyos miembros cuentan con sus responsabilidades y
autoridades escritas, dan confianza al cliente.

4.1.2.2. Personal y Recursos de Verificacién.

La Direccién debe identificar y proporcionar los requerimientos
intemos de verificacion, proporcionar los recursos adecuados y asignar personal entrenado
para estas actividades, las cuales deben incluir: la inspeccidn, pruebas y monitores del
disefio; la produccién, instalacidn y servicios; revisiones del disefio y, auditorias del
Sistema de Calidad, procesos y productos. Estas actividades deben ser llevadas a cabo por
personal independiente de aquellos que tengan responsabilidad directa del trabajo auditado.

4.1.2.3. Representantes de la Direccién.

La Direccién debe nombrar a un representante que pretende estar en
contacto directo ¢ a través de un representante certificado con la empresa quien debe tener
definida su responsabilidad y autoridad por parte de !a direccién y por escrito para asegurar
que los requerimientos de esta especificacién sean implantados y mantenidos.

4.1.3. Revisiones de la Direccion.
Ei Sistema de Calidad adoptado para satisfacer los requerimientos de ISO
debe ser revisado a intervalos apropiados por la direccion de la empresa para asegurar su

“¢ ELIZONDO Decanini, Alfredo. “Manual ISO 9000™. pp. 15-111.
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efectividad y continuidad. Entiéndase por resultados de auditorias el grupo de desviaciones,
deficiencias, recomendaciones, acciones correctivas tomadas y verificaciones.

IS0.- 4.2. SISTEMAS DE CALIDAD.

La empresa debe establecer y mantener un sistema de calidad documentado como
medio de asegurar que los productos cumplen con los requerimientos especificados, por
medio de un experto dedicado a crear e implementar todos los manuales pertinentes para
Hevar a cabo un sistema de calidad como son: manual de calidad, de procedimientos, de
organizacidn, de instrucciones de trabajo y los que dan a conocer la manera en que se llevan
a cabo los registros de calidad, y los que complementen el mismo sistema.

1SO.- 4.3. REVISION DEL CONTRATO.

La empresa debe establecer v mantener procedimientos para la revisién de los
contratos y para la coordinacién de estas actividades. Cada contrato debe ser revisado por la
empresa para asegurar que: a) Los requisitos estén adecuadamente definidos y
documentados, b) los requerimientos diferentes al inciso anterior, sean definidos y, c) la
empresa tenga la capacidad de cumplir con todos los requerimientos contractuales. Para
lograr lo anterior, la empresa debe de organizar un grupo o comité formado generalmente
por Ventas, Compras, Produccién, Planeacién, Ingenieria del Disefio y Control de Calidad.

ISO.- 4.4. CONTROL DEL DISENO.
4.4.1. General.
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar y
verificar el disefio de los productos para asegurar que cumplan con los requerimientos
especificados. '

4.4.2. Disefio y Planeacién del Desarrollo.
La empresa debe definir planes que identifiquen las responsabilidades para
cada actividad del disefio y desarrollo. Describiendo o refiriéndose a cada una de estas
mismas. Estos planes deben ser actualizados conforme el disefio avanza.

4.4.2.1. Asignacién de Actividades.
Al realizar la asignacién de actividades, se debe planear y asignar al
personal calificado equipado con los recursos adecuados.

4.42.2, Interelaciones Organizacionales y Técnicas.
Las Interelaciones deben ser identificadas y la informacion debe ser
documentada, transmitida y revisada regularmente.

4.4.3. Datos de Entrada de Diseilo.
Los requerimientos de entrada relacionados con el diseiio del producto deben
ser identificados, documentados y su seleccién revisada. Los requerimientos ambiguos o
conflictivos deben ser definidos con las personas responsables de establecerlos.

4.4.4, Datos de Salida del Disefio.
Los datos de salida del disefio son los datos técnicos del producto, que deben
ser documentados y expresados en términos de los requerimientos, célculos y anilisis,
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dandose a conocer por escrito. Debe ser revisada y distribuida a los departamentos
involucrados en la fabricacién y verificacion del disefio y del producto. Esta informacion
debe contener los criterios de aceptacidn de cada pardmetro del producto, sin mencionar por
lo menos la norma o especificacion con la que se disefiaron dichos pardmetros. En cuanto a
los requerimientos regulatorios, los datos deben cumplir con la especificacidn de cardcter
gubemamental.

4.4.5. Verificacién del Disefio.

La empresa debe planear, establecer y documentar las funciones de
vertficacidn del disefio y, también, asignar al personal competente, para reatizarlas. Debe
establecer que el disefio cumpla los requerimientos mediante las siguientes medidas de
control: a) Mantenimiento y archivo de revisiones del disefio, b) realizacidn de pruebas de
calificacién y demostraciones, c) realizacion de calculos alternos, d} comparacién del nuevo
disefio con uno similar ya aprobado. El Departamento de Disefio, debera verificar y evaluar
los resultados del disefio contra las bases onginales y requisitos de funcionamiento.

4.4.6. Cambios en Disefio.
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la
identificacién, documentacién, revisiones y aprobaciones de todos los cambios y
modificaciones, que puedan afectar al producto durante su ciclo completo de vida.

ISO.- 4.5. CONTROL DE DOCUMENTOS.
4.5.1. Emisién y Aprobacion de Documentos.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para controlar todos
los documentos y datos que se relacionan con esta norma, a modo de asegurar que los
documentos y su emisién de los mismos sea correcta y estén disponibles en todo lugar
pertinente, asi como los documentos obsoletos sean removidos rapidamente de los lugares
de uso o emisidn. Estos documentos deben ser revisados y aprobados por personal
autorizado antes de su emision.

4.5.2. Cambios y Modificaciones a Documentos de Calidad.

Los cambios a los documentos deben ser revisados y aprobados por la misma
organizacion que lleva a cabo la revisién original, a menos que se especifique otra cosa.
Esta misma debe tener acceso a informacion que sirva como base para su aprobacion, a
modo de peder realizar una lista maestra o alglin procedimiento de control de documentos
para identificar la revisidn actual y asi evitar el uso de documentos obsolelos. Los
documentos de calidad deber ser remitidos después de un nimero practico de cambios o
maodificaciones.

IS0.- 4.6. ADQUISICIONES.
4.6.1. General.
La empresa debe asegurar que los productos adquiridos estén de acuerdo con
los requerimientos especificados.

4.6.2. Evaluaciones de Subcontratistas.
La empresa debe seleccionar a los subcontratistas con base en su capacidad
para cumplir los requisitos del subcontrato y requisitos de calidad, lo cual dependera del
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producto adquirido, asi como la extensién y el tipo de control a efectuarse. La empresa debe
mantener registros de los subcontratistas aceptados asegurindose de que el sistema de
calidad sea efectivo. Estas decisiones estarin basadas en informes previos de aptitud y
capacidad del subcontratista.

4.6.3. Datos de Compra.

Los documentos de compra deben contener datos que definan claramente lo
productos ordenados, incluyendo, en donde sea aplicable: el tipo, Ia clase, el estilo, el grado
o alguna otra identificacién; titulo, especificacién, dibujos, requerimientos de procesos,
instrucciones de inspeccién y otros datos técnicos relevantes, incluyendo calificacidn del
producto, de procedimientos, equipos de proceso y personal; y/o titulo, nimero y edicién de
la especificacién de Sistemas de calidad que se aplique al producto. La empresa debe
revisar y aprobar los documentos de compra antes de liberarlos para asegurarse que
cumplen los requerimientos especificados.

4.6.4. Verificacién de Productos Adquiridos.

La empresa o su representante deben verificar en planta o al recibir los
productos adquiridos que estén de acuerdo a los requerimientos especificados, siempre y
cuando el contrato lo dé a conocer como un deber. Esta verificacidn no absuelve al
proveedor de su responsabilidad de proveer productos aceptables, pero si la empresa o su
representante etijan llevar a cabo las verificaciones en la planta del subcontratista, dichas
verificaciones no deberin usarse por el proveedor como evidencia de que el subcontratista
posee un control efectivo de calidad.

ISO.- 4.7. PRODUCTOS PROVISTOS POR EL. COMPRADOR.

Aqui se lleva el control de los productos suministrados por el cliente por lo que la
empresa debe establecer y mantener procedimientos para verificacién, almacenamiento y
mantenimiento de estos productos ya que al tener alguna pérdida, dafio o que el producto no
sea apto para usarse, debe ser registrado y reportado al comprador.

ISO.- 4.8. IDENTIFICACION Y SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO.

Ayuda a la empresa a identificar el comportamiento del producto, desde la seleccién
de los materiales para fabricarlo, el proceso utilizado, el producto final y su
comportamiento ante el cliente: cuando el seguimiento del producto sea un requisito
especificado, los productos individuales o lotes, deben tener una identificacidn dnica la cual
debe ser registrada.

ISO.- 4.9. CONTROL DE PROCESO.

4.9.1. La empresa debe identificar y planear la produccién y, en donde sea aplicable,
los procesos de instalacién que afecten directamente la calidad; asegurando que estos
procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas, las cuales deben incluir io
siguiente: a) Instrucciones de trabajo documentados que definan la manera de producir ¢
instalar, cuando no existan estas instrucciones y por ello se efectie el uso del equipo, medio
de trabajo y para cumplir con los estindares, cédigos y planes de calidad, b) monitoreos y
controlar procesos y caracteristicas del producto durante su preduccién e instalacién, c)
criterios de mano de obra los cuales deberan ser estipulados de la forma mas extensa, en
estandares escritos o con muestras representativas.
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4.9.2. Procesos Especiales.

Estos son procesos cuyos resultados no pueden ser del todo verificados por
inspecciones y pruebas inmediatas y, ademas, son procesos en donde las deficiencias en los
productos se hacen evidentes sélo cuando el producto esta en uso. Por ello, se requiere un
monitoreo continuo y un cumplimiento efectivo de los procedimientos para asegurar que
los requerimientos especificados se cumplan.

[SO.- 4.10. INSPECCION Y PRUEBAS.
4.10.1. Inspeccidén y Pruebas de Recibo.
4.10.1.1. La empresa debe asegurar que los productos adquiridos no sean
utifizados o procesados hasta que se inspeccione o verifique que cumplen con los
requerimientos especificados, para esto se debe tomar en cuenta el plan de calidad y los
procedimientos documentados pues las verificaciones deben concordar con ello.

4.10.1.2. Cuando los productos adquiridos se envien a produccién por
situaciones de urgencia sin ser antes inspeccionados, éstos deben identificarse y registrarse
para que en caso de no conformidad sean rapidamente reconocidos y reemplazados.

4.10.2. Inspeccién y pruebas de proceso.

La empresa debe: a) Inspeccionar, probar e identificar tos productos de
acuerdo al plan de calidad y a los procedimientos aplicables, b) establecer la conformidad
de los productos con los requerimientos especificados mediante el monitoreo del proceso y
métados de control, ¢} detener los productos hasta que las pruebas e inspecciones se
completen o que los reportes necesarios se reciban y verifiquen, excepto cuando la
liberacion del material se presente bajo las condiciones mencionadas en el punto 4.10.1.2.;
y, @) identificar productos No-conformes.

4.10.3. Inspecci6n y Pruebas Finales.

El plan de calidad o los procedimicntos para la inspeccidn y pruebas finales
deben requetir que todas las inspecciones y pruebas especificadas, ya sean de recibo o en
proceso, hayan sido efectuadas, asi como los productos terminados hayan cumphdo con los
requerimientos especificados.

Ningiln producto debe ser entregado al cliente hasta que todas las actividades hayan sido
completadas satisfactoriamente, y que todos los documentos estén autorizados vy
disponibles.

4.10.4. Registros de Inspeccién y Pruebas.
La empresa debe establecer y mantener registros que contengan el criterio de
aceptacion y con ello den evidencia de que el producto ha pasado las inspecciones y
pruebas.

I1SO.- 4.11. EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBAS.
La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo de inspeccion,
medicién y pruebas (sin importar si el equipo es propiedad de la empresa, rentado o si es
provisto por el comprador) para verificar la conformidad del producto con los
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requerimientos especificados. El equipo debe ser usado de una manera que asegure que el
error o desviacién sea conocido y que esté dentro de la capacidad de medicion requenda.

ISO.- 4.12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS.

El estado de inspeccién y pruebas del producto debe ser identificado mediante
marcas, etiquetas autorizadas, sellos, rétulos, registros de inspeccion, programas
computacionales de pruebas, locaciones fisicas, etc. Estos elementos deben indicar la
conformidad o no-conformidad det producto con respecto a las pruebas € inspecciones
efectuadas. La identificacién del estado de inspeccién y pruebas debe ser mantenida en el
proceso de produccién e instalacién del producto para asegurar que sélo los que hayan
pasado las pruebas e inspecciones requeridas sean entregadas al cliente.

ISO.- 4.13. CONTROL DE PRODUCTOS NO-CONFORMES.

La empresa debe mantener y controlar los procedimientos que aseguren que
los productos que no cumplan los requerimientos especificados, no sean usados o instatados
inadvertidamente, ademas, deben controlar las actividades de identificacion,
documentacion, evaluacién, segregacion (cuando sea prictico) y desecho de productos no-
conformes, sin olvidar 1a notificacién a las ireas y funciones interesadas.

4.13.1. Revision y Disposicién de No-Conformidades.

La empresa debe definir las responsabilidades por las revisiones y, ademas,
la autorizaci6n para la disposicién de productos no-conformes. Los productlos no-conformes
deben ser revisados de acuerdo a los procedimientos documentados aplicables, mismos que
pueden ser: reprocesados para que cumplan los requerimientos especificados o, aceptados
con o sin reparacién mediante acuerdo, o degradado para aplicaciones alternas, o
rechazados y desechados. Cuando se estipule en contrato la obligacion, debe informarlo
para que éste acepte o no el tipo de reparacién que se le proponga. Por lo tanto la
descripcion de las desviaciones que hayan sido aceptadas se deben registrar; las
reparaciones y reprocesos de productos se deben inspeccionar de acuerdo a los
procedimientos documentados, esto para seguridad de la empresa.

ISO.- 4.14. ACCIONES CORRECTIVAS.

La empresa debe establecer, documentar y mantener procedimientos para lo
siguiente: a) Investigar la causa de no-conformidades y las acciones correctivas necesarias
para prevenir la recurrencia, b) analizar todos los procesos, operaciones de trabajo, registros
de calidad, reportes de servicios y reclamaciones de clientes para determinar y eliminar
causas o tensiones de productos no-conformes, ¢) iniciar acciones de prevencién para
manejar problemas a un nivel acorde al riesgo encontrado, d} aplicar controles para asegurar
que las acciones correctivas sean tornadas y que sean efectivas, ¢) implantar y registrar los
cambios en los procedimientos que sean resultado de acciones correctivas.

ISO.- 4.15. MANEJO, ALMACENAJE, EMPAQUE Y EMBARQUE.
4.15.1. General.
La empresa debe establecer, documentar y mantener los procedimientos para
el manejo, almacén, empaque y embarque de los productos.
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4.15.2. Manejo.
La empresa debe proveer métodos y medios para prevenir dafios y
deterioracién durante el manejo de los productos.

4.15.3. Almacenaje.

La empresa debe proveer dreas de almacén seguras para prevenir dafios o
deterioracién de los productos que estén pendientes de usarse o de entregarse, para lo cual
se deben definir métodos apropiados para autorizar Ia recepcion y la entrega de y hacia las
dreas correspondientes de la empresa, sin embargo, se deben revisar periédicamente las
condiciones del producto para poder detectar las posibles deterioraciones de los mismos
productos.

4.15.4. Empaque.

La empresa debe controlar el -2mpaque, la conservacion y el marcadc en el
grado que sea necesario para asegurar que el preducto cumpla con los requisitos
especificados, a modo de identificar, conservar y mantener todo producto desde el recibo
hasta que la responsabilidad de la empresa termine.

4.15.5. Embarque.
La empresa debe proteger la calidad del producto tan pronto se hayan
terminado las inspecciones y pruebas finales. Cuando se especifique en el contrato, esta
proteccion se extendera hasta la entrega o embarque a! destino del producto.

ISO.- 4.16. REGISTROS DE CALIDAD.

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar,
recolectar, indexar, llenar, archivar y desechar los registros de calidad, los cuales deben ser
mantenidos para demostrar que se ha alcanzado la calidad requerida y la operacién efectiva
del sistema de calidad y, en cuanto a los registros de calidad del subcontratista deben ser un
elemento de estos datos. En conjunto todos los registros deben ser legibles e identificables
con ¢l producto de que se trate, ademas de ser guardados y mantenidos de tal manera que
puedan ser facilmente consultados y en lugares que minimice e! dafio, deterioracién o
pérdida. Estos tiempos de guarda deben ser definidos y registrados mediante acuerdos
especificados en el contrato que también daran a conocer, en dado momento, si deben estar
a disposicién del comprador o su representante.

IS0.- 4.17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

La empresa debe llevar un sistema de auditorias intermas de calidad,
planeado y documentado, para verificar que las actividades de calidad cumplan con lo
plancado y determine la cfectividad del sistema. Estas auditorias deben programarse de
acuerdo con la importancia de la actividad, asi como llevarse a cabo de acuerdo con
procedimientos documentados al igual que los resultados de las mismas, los cuales deben
ser mostrados al personal que tenga responsabilidad en el drea auditada y a quienes deben
tomar acciones correctivas sobre las diferencias encontradas por la auditoria.

ISO.- 4.18. CAPACITACION.
La empresa debe establecer y mantener procedimientos para identificar las
necesidades de capacitacién y proveer entrenamiento a todo el personal que realice
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actividades que afecten a la calidad del producto. En cuanto al personal que realice tareas
especificas debe ser calificado con base en su educacion, entrenamiento y/o experiencia
para lo cual deben mantener registros apropiados de capacitacion.

ISO.- 4.19. SERVICIO.

Cuando el servicio post-venta sea especificado en el contrato, la empresa
deberd mantener y establecer los procedimientos para efectuar y verificar que el servicio
cumpla con los requerimientos especificados. Todos los registros de calidad generados por
esta 4rea de la empresa deben ser controlados de acuerdo a ISO 4.16.

ISO.- 4.20. TECNICAS ESTADISTICAS.
Cuando sea apropiado, la empresa debe establecer los procedimientos para
identificar técnicas estadisticas adecuadas, requeridas para verificar la capacidad de proceso
de caracteristicas del producto.
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CAPITULO V. CERTIFICACION A LA SERIE
ISO 9000

1. ORGANISMOS CERTIFICADORES

Los organismos certificadores son organizaciones que se dedican a emitir certificados
ISO 9000 a las empresas que lo solicitan. Estos son asociaciones gubernamentales o
privadas y deben tener un permiso de funcionamiento, dan apoyo especializado en
normalizacién y certificacién a las empresas industriales, comerciales o de servicios
interesados en contar con niveles de competitividad internacional. En México los dos
tinicos orgarismos certificzdores nacionales son el Instituto Mexicano de Normaiizacién y
Certificacion (IMNC) y Calidad Mexicana Certificada (Calmécac) los cuales no
proporcionan servicios de asesoria o consultoria y estin registrados ante SECOFI, sin
embargo, también existen organismos extranjeros como son: Lloyd's Register, Bureau
Veritas, SGS (Sociedad General de Inspeccidn), DNV (Demnoske Veritas), UL (Underwiriht
Laboratories), UTUV (Tiive Rhailand), Inc. Perry Johnson Registrars, entre los mas
reconocidos. Quien tiene mayor nimero de empresas registradas en México es Bureau
Veritas y el mas estricto es UTUV. Esto se logra declarando que operan bajo el conjunto de
reglas y de regulaciones que se encuentran en un documento conocido como EN45012 el
cual tiene los siguientes criterios generales para los cuerpos certificadores:

1. Estructura Administrativa.

2. Referencias contra requerimientos del Gobierno.
3. Estructura organizacional.

4. Certificacion del personal.

5. Control de documentos y cambios.

6. Registros.

7. Procedimientos de certificacion e inspeccién.
8. Facilidades para la certificacidn e inspeccién.
9. Manual de Calidad.

10. Confidencialidad.

11. Publicaciones.

12. Auditorias internas y revisiones internas.
13. Emision de certificados.

14. Quejas.

15. Cancelacién de certificados.

A su vez, cada pais opera una agencia de acreditacién (gubernamental o privada) que
tiene la facultad para emitir permisos de funcionamiento, durante un periodo fijo de tiempo,
como organismo de certificacion ISO 9000, por ejemplo SINAL (Sistema Nacional para el
Acreditamiento de los Laboratorios; depende de la SECOFI), en México y SINCERT
(Sistema Nacional para el Acreditamiento de tos Organismos de Certificacién de Productos,
Sistemas de Calidad e Inspectores), en Halia. Algunos ofros organismos certificadores
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extranjeros son: NACCB, en Inglaterra; RvC, en Holanda; AFAQ, en Francia; UNICEI, en
Italia; AENOR, en Espafia. En Europa todos estos organismos son gubemamentales.

Por consiguiente, una vez que una agencia de acreditacidn considera que una
organizacion satisface los requerimientos de EN45012, y habiendo pagado la cuota de
inscripcidn correspondiente, 1a organizacién puede operar como organismo de certificacion
ISO 9000.¢

Se espera que todos los organismos contraten a auditores certificados, lo que quiere decir
que el auditor asistié a un curso de evaluador en jefe, pasé un examen del mismo y dirigié
al menos cinco revisiones para demostrar que comprende las normas y que sabe revisar un
sistema de aseguramiento de calidad y, por ultimo, pagé la cuota correspondiente a uno de
los cuerpos de certificacién de auditor.

L.a gran empresa, en su lucha por conseguir la certificacion ha ocasionado el llamado
“efecto cascada”, que no es otra cosa que el resultado que provocan las fichas de domino al
caer una sobre otra. Asi han provocado que las empresas pequefias y aun las medianas, que
las proveen de bienes y servicios, busquen su certificacién o cuando menos que aseguren la
calidad por medio de su sistema disefiado para tal fin. Esto ha generado que la mayoria de
este tipo de empresas se sumerjan en un caos al planear o llevar a cabo el desarrollo de
sistemas de calidad, ya que algunas, o la mayoria de ellas, no cuentan con un departamento
de aseguramiento de calidad; no tienc especialistas dentro de la empresa, o en su versién
mds humilde, 1a persona que se encarga de cuidar la calidad no es la adecuada,®

La certificacién en ISO 9000 es por instalacién, no por firma. Las empresas se certifican
cuando se demuestra que su sistema de calidad cumple con los requisitos del estandar 1SO
9000 en cuanto a documentacién y eficacia. La certificacién es llevada a cabo por
organizaciones acreditadas, como se ha comentado con anterioridad, quienes, basicamente:

a) Revisan el Manual de Calidad de la instalacién para asegurarse que cumple con el
estandar, y

b) Realizan una auditoria en el proceso de la empresa para asegurar que el sistema
documentado en e! Manual de Calidad esti siendo implementado y es efectivo.

* LAMPRECHT, James L. “ISO 9000 en la Pequefia Empresa”. pig. 29.
* Revista Administrate Hoy N® 32: Publicacién por SICCO. pag. 20
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2. PROCESO DE CERTIFICACION A LA SERIE
ISO 9000

2.1. PROCESO DE CERTIFICACION POR EL INSTITUTO
MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION
(IMNC)

La certificacién del sistema de calidad de una empresa ofrece a sus clientes, en cierto
modo, una garantia de que a administracidn esencial y las actividades de aseguramiento de
calidad se llevardn a cabo efectivamente. El proceso de certificacién se describe a
continuacién:’

A.SELECCION DE LA NORMA
La cettificacion de su Sistema de Calidad debe llevarse a cabo tomando una Norma
de Sisternas de Calidad como referencia. Si el cliente aiin no ha solicitado alguna forma en
particular, la empresa puede elegir la norma apropiada de acuerdo a sus servicios o

productos o de acuerdo a su mercado. La empresa debera elegir una de entre las siguicntes
normas: NMX-CC-3/1SO 9001, NMX-CC-4/1S0O 9002, o NMX-CC-5/150 9003.

Se recomienda consultar la norma NMX-CC-2/1SO 9000 antes de seleccionar la norma
de referencia para la certificacién del sistema de calidad, también se recomienda consultar
con el cliente cuiles son sus requisitos actuales y cuales los serdn en el futuro.

B. ALCANCE DE LA CERTIFICACION
La empresa puede optar por aplicar su sistema de aseguramiento de calidad
solamente en una o en ciertas lineas de productos, sin embargo, debe considerar que una de
las expectativas de los clientes es que los sistemas de aseguramiento de calidad tengan
aplicacién en toda ia compafiia.

C. DEFINICION E IMPLANTACION DEL SISTEMA
El desarrolle e implantacién de un sistema de aseguramiento de calidad toma
tiempo, asi como el contar con la documentacion requerida. El tiempo necesario para la
implantacién depende de factores como son:

¢ Si la empresa cuenla actualmente con un sistema de aseguramiento de calidad
verificable;

+ La norma de referencia que {a empresa haya elegido;

¢ El tamafio de la empresa (lineas de productos, turnos, departamentos, etc.).

Para lograr la implantacién exitosa del sistema de aseguramiento de calidad la empresa
puede prepararse asistiendo a cursos y seminarios que se imparten sobre el tema, o bien,
recurrir 2 alguna empresa de consultoria.

% Guia de Certificacion al Sistema de Calidad NMX/CC 1SO 9000: Publicacion por IMNC (1997). pp. 5-6.
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D. SOLICITUD DE CERTIFICACION (Ver ANEXO 1)

Para iniciar oficialmente el proceso de certificacién la empresa debe enviar o
entregar personalmente la forma de solicitud de certificacion de sistemas de calidad en las
oficinas del Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion junto con el cuestionario
de registro de empresas. Para realizar ¢l trdmite de solicitud, debera efectuar un pago de
$1,000.00 mis IVA bonificables como parte del pago de su revisién documental. La
empresa puede enviar la solicitud en cualquier etapa de la implantacién de su sistema de
aseguramiento de calidad. Sin embargo, se recomienda que se haga a la brevedad posible
para que el instituto se pueda ajustar a sus requerimientos de tiempo.

La Coordinacién de Certificacién responderd a la solicitud si es técnicamente viable, en
un plazo méaximo de cinco dias habiles a partir de la fecha de recepcion de la solicitud. Al
moicenio de confirmar ia viabilidad técnica del provecto el Instituto le enviard 1a lista de
verificacién documental para ser llenada por la empresa,

E. REVISION DOCUMENTAL
Una vez que la Coordinacién de Certificacién le ha respondido que la solicitud es
técnicamente viable, la empresa deberd enviar la documentacién complementaria
consistente en su Manual de Aseguramiento de Calidad, ¢l Indice de Procedimientos
Generales que emplea en su Sistema de Calidad, la Lista de verificacion resuelta y el pago
de la revisidén documental.

El IMNC nombrara un lider de proyecto que desde este momento sera responsable de
tener contacto con la empresa a lo largo de! proceso de certificacién de la misma. El lider
de proyecto {quien ¢s elegido de entre los técnicos de certificacion del IMNC) revisaré el
contenido de Ia documentacién. En caso de encontrar algunas incorrecciones en la
documentacién revisada, el lider de proyecto se lo comunicara por escrito para que pueda
tomar las acciones correctivas necesarias.

F. PRE-AUDITORIA
Una vez que ha pasado la etapa de revisién documental la empresa puede optar por
una auditoria de diagndstico o pre-auditoria general de su Sistema de Aseguramiento de

Calidad para proporcionarle una apreciacién del estado de su Sistema de Aseguramiento de
Calidad.

G. AUDITORIA AL SISTEMA DE CALIDAD

Cuando la empresa considera que su Manual de Aseguramiento de Calidad
(previamente revisado y aceptado por el IMNC) ya estd implantado en su totalidad, debe
notificarlo para realizar una auditoria a la aplicacién del Sistema de Ascguramiento de
Calidad. En esta etapa cualquier desviacidn es claramente identificada. Después de la
correccion de las desviaciones detectadas, en un periodo razonable especificado con el
grupo auditor (lo cual puede requerir una auditoria de aseguramiento), su Sistema de
Aseguramiento de Calidad sera oficialmente certificado por tres afios.
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H. EMISION DE CERTIFICADO
Después que se ha decidido entregar el certificado de sistema de calidad y que la
empresa haya firmado la carta compromiso del cumplimiento del Reglamento de Uso del
Registro, entonces:

4 La empresa recibird un Certificado oficial identificando el nombre de ésta, la norma de
referencia seleccionada, el periodo de vigencia de la certificacién y el alcance de la
misma,

¢ Esta misma informacién serd integrada al Directorio de Empresas Certificadas por el
Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A. C. que se publica
mensualmente,

1. AUDITORIAS DE VIGILANCIA ,

Las Auditorias de Vigilancia son imprescindibles para mantener {a certificacion, se
realizarin semestralmente e involucrarin al menos el 30% de las funciones del sistema,
para asegurar que al cabo de tres affos de vigencia del certificado del Sistema de
Aseguramiento de Calidad haya sido totalmente auditado.

2.2. PROCESO DE CERTIFICACION POR UN ORGANISMO
EXTRANJERO

Su proceso es muy parecido al nacional 0 mexicano ya que primero se le pide su apoyo
para adquirir la certificacién y e! organismo certificador ie manda por fax un cuestionario
solicitud de cotizacién como la que se muestra en el ANEXO 2.

Esta solicitud se vuelve a mandar por fax y el organismo certificador le hace llegar a la
empresa una cotizacion dando a conocer los costos que tendrd cada uno de los pasos a
seguir durante su certificacion,

Al momento de que la empresa requisita la solicitud, el organismo ya sabe a qué norma
desea registrarse y dependiendo de ello, del tamatfto de la empresa y la documentacion con
que cuenta es el costo que se cotiza.

A partir de esto empiezan las pre-auditorias que llegan a durar hasta seis dias con las
cuales se le da a conocer a la empresa las no-conformidades para que ésta empiece a
corregirlas y pedir otras pre-auditorias a modo de que llegue el momento en que el auditor
certificado ante el mismo organismo apruebe totalmente sus conformidades. La empresa
puede prescindir de asesorias por auditores independientes para llegar a tener el menor
gasto posible al no adquirir mas pre-auditorias.

‘En el momente en que se le haga saber a la empresa que tienc tode bajo las
especificaciones de la Seriec ISO 9000, entonces podra pedir su auditoria de aseguramiento
de la calidad que debe ser aprobada para poder obtener su certificacidn, la cual durard tres
afios y cada seis meses se le hara una auditoria de vigilancia para verificar que realmente se
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sigue con los procedimientos aprobados por el organismo certificador. Si no es asi se le
anularé su certificacion y tendra, si asi lo requiere, que empezar de nuevo: desde el primer
paso.

De manera mas detallada se pueden observar las siguientes fases en un proceso de
certificacién extranjera:

1) Solicitud del peticionario a través de una carta de solicitud en papel de membrete de
la empresa, incluyendo €l cuestionario de evaluacién preliminar dirigido al organismo
certificador,

2) Andlisis por parte de la Divisién de Certificacién de la solicitud y cuestionario,
informando a la empresa en caso de dudas sobre su solicitud, y pidiendo a
continuacién el Manual de Calidad y los Procedimientos operativos de 1a Calidad (si
procede).

3) Envia al organismo certificador ¢l Manual de la Calidad y procedimientos operativos
de fa calidad; estos ultimos son los procedimientos de gestién, como por ejemplo:
procedimiento de auditorias intemas, procedimiento de formacién y adiestramiento,
ete., los cuales no deben ser confundidos con los procedimientos técnicos de la
empresa y especificaciones que son auténticos know-how de la misma y por lo tanto
no solicitados por el organismo certificador,

4 Andlisis por parte de los técnicos de la Divisidn de Certificacién de la documentacion
enviada por el peticionario infoermandole sobre aquellos requisitos que no se cumplen
0 que no existen con respecto al modelo de Aseguramiento de la Calidad aplicable
dentro de la documentacion basica de su sistema, o sobre la aceptacion técnica de la
misma.

5) Establecimiento del programa de evaluacién y programa sectorial (si procede) entre el
peticionario y ¢l organismo certificador, firmandose €l mismo entre las partes. En el
mismo se definen todos los requisitos de la Certificacién y condiciones particulares
de Ia misma (si aplican).

6) Visita previa por parte del equipo auditor designado por el organismo certificador
formado normalmente por un auditor de ta Divisién de Certificacién del organismo
certificador y un auditor de la entidad de evaluacion elegida por el peticionario.

7) Auditoria del sistema de Aseguramiento de la Calidad a los lugares a objetivo de la
certificacién y el mismo equipo auditor.

8) Informe del equipo auditor a la Divisién de Certificacién y propuesta de concesion
por la Divisién de Certificacién del Organismo Certificador.

9) Decisién de la Comisién de Certificacion del organismo certificador sobre la
concesion del certificado de Registro de la Empresa.

10)Auditorias de aseguramiento {(una visita al menos por afto, en los dos afios siguientes
a la concesién del certificado).

11)Auditorfa de renovacién, al tercer afio de la concesion del certificado, a no ser que
existe expresa renuncia por parte del titular de la certificacion.
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3. COSTOS DE CERTIFICACION A LA SERIE ISO 9000

3.1. COSTOS DE CERTIFICACION EN EL IMNC

El proceso de certificacién del sistema de calidad de una empresa por parte del IMNC
involucra el pago al Instituto por concepto de las siguientes actividades:™

© Servicios administrativos y revisién documental de su sistema de calidad de acuerdo a la
norma de referencia deseada.

@ Pre-auditoria (opcional).

@ Auditoria ¢e certificacién.

© Auditoria de aseguramiento de acciones correctivas {en su caso).

© Emision del Centificado (Registro de empresa).

@ Auditorias de vigilancia.

El monto del pago por los conceptos mencionados depende basicamente de las
dimensiones de su empresa, la complejidad de su sistema, asi como de la normma de
referencia que haya sido elegida.

TARIFAS VIGENTES EN 1997 PARA SERVICIO I xDE CERTIFICACION DE

: . SISTEMAS DE CALIDAD. .
CONCEPTO NMX-CC-3 NMX-CC-4 NMX-CC-5
3001 2002 9003
Pago inicial * 1,000.00 1,000.00 1,000.00
Revision documental 9,000.00 8,000.00 7,000.00
Costo Auditor/dia 6,000.00 6,000.00 6,000.00
Emision de certificado 6,000.00 6,000.00 6,000.00
TOTAL: 22,000.00 21,000.00 20,000.00

* Bonificable al costo de revision documental.

Los gastos de: Transportacidn, hospedaje y alimentacién corren por cuenta de la empresa
auditada, cuando a certificacidn sea fuera del drea metropolitana de la Ciudad de México.
Note que los costos anteriores estin expresados en pesos y no incluyen el [VA.

%2 Ibid pag. 6.
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3.2. COSTOS DE CERTIFICACION EN UN ORGANISMO
EXTRANJERO

Dentro del costo de certificacién, comparado con las fases mencionadas en el punto 2.2
de este Capitulo (pero tomadas como puntos), se encuentran los siguientes:

1. INICLALMENTE:

* Gastos de tramitacién de la solicitud (Puntos 1-5).
* Gastos de visita previa (Punto 6).
* Gastos de auditoria extraordinaria (Si procediera).

* Gastos de concesién y derechos de uso de marca (Punto 9).

2. TRAS LA CONCESION (ANUALMENTE):
* Gastos de mantenimiento y del derecho de uso de marca (Punto 9).

* Gastos de auditoria de seguimiento (Punto 10).
* Gastos de auditoria extraordinaria (81 procediera).

" TABLA DE COSTOS DE CERTIFICACION DE UN

ORGANISMO EXTRANJERO
COTIZACION TIPO | AUDITORIA PARA LA PRE-AUDITORIA AUDITORIA DE
RESUMEN (IS0 9000) INSCRIPCION {(OPCIONAL) VIGILANCIA
(INCLUYE TODAS LAS (UNA VEZ CADA SEIS
ACTIVIDADES MESES)
NECESARIAS)
México, D.F. 12 dias 6 dias 2.5 dias
10 en Planta Todos en Planta. Todos en Planta.
i 2 fuera
DIAS TOTALES: 12 dias 6 dias 2.5 dias
$ 1,200.00/dia $14,400.00 $ 7,200.00 3,000.00
Costo Cert./Reg.: $ 500.00
Costo de Mantenimiento Anual: $ 500.00
TOTAL: $ 25,100.00

Empleados: 600.

Deposito de Anticipacion: $ 3,012.00.
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4. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Las auditorias de calidad interna son una de las actividades a nivel de toda la empresa
que establece el péarrafo 4.17 de ISO 9001, 9002 y 9003. Dicho parrafo requiere que una
empresa evalie la eficacia y factibilidad continua del sistema de aseguramiento de la
calidad.”

La auditoria interna es una importante actividad que permite a los departamentos mejorar
su funcién en forma continua. En las primeras etapas de implantacién, la capacitacién de
auditores y evaluadores internos deberé brindar asesoria y asistencia valiosas sobre la forma
de prepararse para el registro.

La empresa debe definir al responsable de efectuar las auditorias internas de calidad
(generalmente a Aseguramiento de calidad en coordinacion con un Comité Auditor) y éste
efectuarla con base en los siguientes lincamientos:*

a) Preparacién.
b) Realizacion.
¢) Reportes.

d) Seguimiento.

Las auditorias se efectian de acuerdo a un programa el cual se notifica a las é4reas
involucradas y, cuando se considere necesario, s¢ pueden efectuar auditorias fuera del
programa.

a) PREPARACION:

« Formacién del Comité auditor.

« Elaboracién del plan de auditoria.

e Distribucién de documentos al! irea que se va auditar y a los integrantes del Comité
auditor para su estudio.

« Elaboracién de lista de verificacion.

« Notificacion al 4rea a auditar del programa y de la fecha en que se realizar la auditoria.

b) REALIZACION:

e« Efectuar una junta pre-auditoria.

o Efectuar la auditoria basindose en la lista de verificacién examinando evidencias
objetivas (certificados, firmas, reportes, registros, etc.).

o« En caso de encontrarse desviaciones se procede a investigar mis profundamente su
explicacion, causa y efecto.

o« Anotar ctalquier observacion y detalles especificos.

3 | AMPRECHT, James L. “ISO 9000 en la Pequeila Empresa™. pig. 104,
 ELIZONDOQ Decanini, Alfredo, “Manual 1SO 9000, pp. 102-105.
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Cualquier desviacién o deficiencia que sea de gravedad y que requiera accién correctiva
inmediata debe comunicarse a la gerencia del irea auditada.

o Llevar a cabo una junta pos-auditoria con los representantes de las dreas auditadas para
informarles de las desviaciones encontradas y resumir lo acontecido, déndoles
oportunidades de aclarar y conseguir los resultados. También se avisa que en un plazo
definido se entregara el reporte de la auditoria.
¢) REPORTE:

« Es responsabilidad del Comité auditor elaborar el reporte correspondiente a la auditoria
en un plazo corto y definido.

« El reporte contendra la siguiente informacién.
< Objetivo.
< Nombre y puesto de las personas auditadas.
< Detalle de lo encontrado.
< Nombre de las personas del Comité auditor.

oc El reporte se dirige a la direccion del drea auditada.

d} SEGUIMIENTO:

o El seguimiento compete al irea auditada y también al Comité auditor.

« El 4rea auditada debe responder al reporte de auditorias en un plazo no mayor que el
definido. Esta respuesta contiene lo siguiente:
< Explicacién de las acciones correctivas a tomar para cada una de las desviaciones
encontradas.
< Fecha limite de implantacién de acciones correctivas.

oc El Comité auditor se asegura de recibir la respuesta y evalia la contestacion.

« Se verifica que se haya elaborado un plan de acci6n, sugerencia o recomendacion, la cual
sirve para verificar el grado de avance. Cuando las desviaciones, sugerencias o
recomendaciones se hayan corregido, al plan de accién se le marca con la leyenda
“CUMPLIMIENTO” o equivalente, y la fecha en que se confirmd. Entonces se
considera la auditoria como cerrada.

e} REGISTROS:
Aseguramiento de calidad es responsable de mantener un archivo con la siguiente
informacidn:

< Programa de auditorias.

< Plan de auditorias.

< Reporte de auditorias.

< Informe de seguimiento.

< Desviaciones.

< Informe de cierre de auditorias.

< Certificados de calificacion del personal auditor.
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Los jefes de departamento incapaces o que no descan corregir el sistema suponen
injustamente que es responsabilidad del equipo de auditoria interna o del gerente de calidad
realizar todas las acciones correctivas. No es el caso. No se deberia percibir a los auditores
internos como policias que hacen cumplir €l “sistema ISO 9000 de aseguramiento de {a
calidad”. Su funcién radica en seitalar deficiencias, discrepancias o inexactitudes dentro del
sistema. Ademas, como no son los responsables directos del departamento que se audita, no
pueden, ni s¢ debe esperar que lo hagan, corregir las mismas faltas de conformidad que
hacen surgir. Estos puntos son responsabilidad directa del departamento que no cumple.

En particular, las auditorias internas ayudarén a controlar y lograr la aptitud. Quiza las
muestras parezcan engorrosas y dificiles de mantener en empresas pequefias; sin embargo,
con la ayuda de una computadora y un programa de proceso de palabra, es facil
sistematizarlas y e esfuerzo se reducird a mecanografiar las observaciones.

Cuando se llevan a cabo en forma apropiada, las auditorias internas de calidad brindan
informacién valiosa que debe permitir evaluar la eficacia del sistema. Si el sistema es
ineficaz, es responsabilidad de la empresa mejorarlo. Los auditores internos deberdn
recordar siempre que el proceso de auditoria debe ser un proceso de comunicacion en dos
sentidos respecto durante ¢l cual es posible reunir informacidn sobre la forma de mejorar el
sistema. Las auditorias intemas no deben confundirse con las externas ni se deben
confundir como tales.

Las asesorias externas pueden ser realizadas en base a asesorias por medio de despachos.
Etlos se encargan de guiar al representante de la empresa para llevar a cabo los requisitos de
las Normas ISO 9000; esto tiene un costo independiente al costo de la certificacion por el
organismo, €l cual dependera de} tamafio de la empresa, el paquete de auditoria que se
requiera: si se necesita asesoramiento en capacitacién, manuales, procedimientos, etc., y ¢l
tiempo que cubra para llevar a cabo la misma asesoria.

5. MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El Manual de Administracion de la calidad es un resumen escrito en forma muy
eficiente sobre todas las actividades de administracién de la calidad en la organizacion.
Tiene dos papeles:*

« Como simbolo o icono que representa el sistema de administracion de la calidad.- Es
algo tangible, que se considerara una guia corapleta y definitiva de la forma de operar de
la empresa.

¢ Como libro préctico de referencia o guia del sistema de administracion de la calidad.-
Es un documento de trabajo que debe ser importante para quienes han de utilizarlo.

5 WALLER, Jenny. “E] Manual de Administracion de la Calidad™. pp. 14-15.
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La documentacién para el sistema de administracién de la calidad se divide en
cuatro partes, que reflejan os cuatro niveles del sistema de administracion de 1a calidad

{ver Figura 1):*

El Nivel 1: El manual de politicas de calidad.
Cubre todas las politicas y planes de calidad que proceden de la cuspide de la
organizacidn, '

El Nivel 2: £l manual de procedimientos de calidad.
Cubre todos los procedimientos que se desarrollan e implantan en el nivel
intermedio de la organizacién.

El Nivel 3: Referencias al lugar de trabajo.

Son materiales informales que los empleados necesitan para hacer su trabajo en
forma adecuada. Es necesario algin tipo de indice como parte del manual de
administracidn de calidad como lo es una guia a las referencias en el lugar de trabajo.

Algunos ejemplos de referencias en el lugar de trabajo generadas en forma interna
son: Formatos, manuales técnicos, instrucciones técnicas, dibujos técnicos, instrucciones
y listas de revision, especificaciones y normas internas, y metodologias de prueba,
materiales de referencia y de investigacién. En cuante a las referencias externas tenemos,
por ejemplo: Legislacién, normas de la industria, cédigos de prictica y lineamientos de
las asociaciones industriales, especificaciones de los clientes, e instrucciones de trabajo
de la National Vocational Quaifications.

El Nivel 4: Registros de Calidad.
Estos proveen evidencia de que el sistema de calidad esta funcionando
exitosamente, entre etlos se encuentran las drdenes de compra, hojas de registro, etc.”’
Cdbe mencionar que los dos primeros niveles corresponden al manual de
administracién de la calidad, y para constituirlo se deben seguir los siguientes tres
58
pasos:

—

Incluir una pigina de portada y decidir la forma de controlar las correcciones.

2. Como requerimiento optativo, quizd se desee incluir una breve descripcién (una
cuartilia) de la empresa (tipo de empresa, afios de operacion, etc.); flujograma de alto
nivel que describe los procesos més importantes. Esta informacién es de utilidad para los
clientes y auditores externos.

3. Decidir quién y cdmo controlara el manual, para lo cual se tienen dos opciones:

a} Hacer que el presidente o propietario de la empresa apruebe el manual al firmar la

portada del mismo o una declaracion introductoria.

% Ibid pp. 47-48, 101, 104.
7 Revista Administrate Hoy, N°44: Publicaciones SICCO. Pp. 79.
% LAMPRECHT, James L..- “ISO 9000 en 1a Pequeiia Empresa”. pp. 75-77.
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b) Cada gerente apruebe o firme las secciones apropiadas del manual de calidad y que
después el presidente de 1a empresa lo apruebe entonces en su totalidad.

El Manual de Calidad tiene los siguientes propésitos:*

Comunicar a todo el personal la politica de calidad de la organizacién, los
procedimientos de las ireas y los requisitos de norma,

Describir e implantar un sistema de calidad efectivo;

Proporcionar un control administrativo al sistema de calidad;

Proveer las bases documentadas para auditar el sistema de calidad;

Capacitar al personal en los requisitos del sistema de calidad y su método de
cumplimiento.

Presentar el sistema de calidad para propésitos externos; y,

Evidenciar el cumplimiento del sistema de calidad en situaciones contractuales.

< LA <

El manual completo deberd consistir de unas 15 a 32 péaginas aprobadas por el
propietario ¢ presidente de la empresa, asi como la introduccion debera contener el lipo
de productos que se fabrican, ensamblan o se les da servicio, su aplicacién (es) y/o su
base de clientes.

MANUAL DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

REGISTROS DE CALIDAD

FIGURA 1. Documentacion para el Sistema de Administracion de la Calidad.

* Revista Administrate Hoy N°44: Publicaciones SICCO. Pp. 79.
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Ahora para realizar un buen diagnéstico de una empresa se puede aplicar el siguiente
cuestionario de autodiagnéstico para ISO 9000:%

o

DIAGNO! 0 9000 -

&5,

TICO PARA TS

4

e

____ACTIVIDAD ' E | MB B R |INEX

1. La misién, vision y politica de calidad es
comprendida por todo €l personal.

2. Los manuales de organizacién, procedimientos e
mstrucciones de trabajo han sido actualizados.

3. Los manuales de organizacidn, procedimientos e
instrucciones de wabajo son comprendidas por el
personal involucrado.

4. La autoridad-responsabilidad del personal que
afecta la calidad esta bien definida y orientada.

5. Los planes de calidad son adecuados para la
obtencidn de un producto que cumpla las expectativas
del cliente.

6. Los insumos que se¢ suministran cumplen los
requerimientos soticitados.

7. La medicibn de la calidad de los insumos cumplen
con las normas requeridas.

8. Los proveedores yfo clientes cuentan con
certificacién [SQ 9000.

9. El sistema de produccién de los proveedores es de
calidad.

10. Los métodos estadisticos de control de calidad de
los proveedores se ajustan a las necesidades de la
empresa.

11. Existe rastreabilidad adecuada de la materia prima.

12. Los programas de desammollo de proveedores
cumplen con las expectativas de la empresa.

13. Las auditorias hacia los proveedores se aplican de
acuerdo a los estindares y parametros que se requicre.

14. Las normas de los contratos de compras son
compatibles con las de produccidn.

15. Los empleados conocen las instrucciones de
trabajo y/o procedimientos de sus dreas.

16. El control de los procedimientos es adecuado.

17. Los registros en todas las dreas son adecuados.

18. Las técnicas de control estadistico son conocidas,
comprendidas y manejadas por los responsables de 1a
produccion.

TOTALES

% Propuesto por ¢l L.A.E. Mario Rodriguez de Aglicro.

i
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19. El conirol de calidad en los procesos es efectivo.
20. La medicién del equipo de calibracién es
confiable.
21, Los registros de los equipos de calibracién,
medicién y prueba son confiables.
22. El cquipo de prueba esti sujeto a recibir
inspeccién y pruebas finales.
23. Los sellos ¢ etiquetas de inspeccidn al equipo de
calibracion y prueba, asi como a los productos
inspeccionados son apropiados.
24. La capacitacion que recibe el personal de la
empresa estd de acuerdo a las necesidades de la
misma, .
25. La capacitacién cumple con planes y programas
para todo ¢l personal de la empresa.
26. Cuenta con gente capacitada para manejar un
sistemna de calidad eficiente.
27. Los registros de capacitacion por empleado son
controlados.
28. Los empleados conocen donde estin los registros
de capacitacion y cuil es el plan anuai de la misma.
29. La evaluacién de la capacitacién que reciben tos
empleados es correcta.
30. Los programas de inducciébn al puesto son
aplicables efectivamente.
31. Los productos los elaboran conforme a las
expectativas y especificaciones del cliente.
32. La medicién de la satisfaccion de las expectativas
del cliente es confiable.
33. Al servicio post-venta se le da seguimiento.
34, Los registtos de los  procedimientos
administrativos son documentados.
35. Existen registros de producto no conforme durante
el proceso.
36. Se dan acciones correctivas para resolver los
problemas del producto no conforme.
37. Los indices para medir la productividad son
confiables.
38. El procedimiento de almacenaje, empaque,
embalaje y embarque del producto es correcto.
39, A las maquinas se les da un cormecto
mantenimiento preventivo.
40. El control de todos los documentos es adecuado.
TOTALES
GRAN TOTAL
PUNTOS TOTALES
UBICACION Yo
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Las abreviaturas utilizadas en el cuadro anterior significan lo siguiente:

E
MB

Excelente.
Muy Bien.
B Bien.

R Regular.
INEX = Inexistente.

6. BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

Algunos beneficios que otorga la certificacién ISO 9000 son:*"

Mayor penetracién en los mercados extemnos, requerimiento indispensable para realizar
Nnegocios.

Establecimiento de una estructura interna bien definida.

Procedimientos operativos y técnicos (instructivos y manuales) de calidad y un
desarrollo formal de éstos, empresas mas eficientes.

Prestigio del producto, la certificacion garantiza a los consumidores un producto
realizado bajo procedimientos estrictos de catidad.

Fomenta y proporciona la interpretacién de los procedimientos escritos para que sean
llevados a cabo en su totalidad.

Reduccidn de rechazos y retrabajos.

Mejor aprovechamiento de los recurses.

Permite planear la reproduccion.

Facilidad en el cumplimiento de requisitos contractuales.

Disminucion de costos.

Mejoramiento de imagen y competitividad de la empresa.

Posibilidad de competencia ante cualquier empresa del mismo ramo tanto a nivel
nacional como internacional.

Evaluacion de proveedores, las empresas con registro estdn comenzando a requerir que
sus proveedores estén también registrados.

Mejora la relacion cliente-proveedor.

L., L, L L L L oL 2 o 2 L A A

r

! Guia de Certificacion al Sistema de Calidad NMX/CC §50 9000: Publicacion por IMNC (1997). pag. 2.
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Un ejemplo de verificacion de costo-beneficio realizado en Suiza en 1993-1994 en una
empresa de 500 empleados es el siguiente:

\

COSTO DE INTRODUCCION DE TQM:

Costo de la Consultoria 180,000 US
Responsable de la Calidad 140,000 US
Auditoria de Certificacién 24,000 US
TOTAL: 344,000 US
BENEFICIO DE TQM:
Ahorro de 5% en Materiales 850,000 US
Ahorro de 5% en costos de Produccion 1°300,000 US
Ahorro de 5% en costos del Personal 680,000 US
Reduccion de las provisiones de 30% 1'000,000 US

Reduccién de intereses del Trabajo Capital 600,000 US

TOTAL: 4°430,000 US

Con este ¢jemplo nos podemos dar cuenta de que son muchos los
beneficios y ahorro de diversos gastos que se tienen al contar con un
Sistema de Aseguramiento de la Calidad, en cambio, si no se tuviera
se contaria con una diversidad de gastos y derogaciones pues no se
contaria con et control adecuado de los materiales, productos y/o
servicio.
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CAPITULO VI. INVESTIGACION DE CAMPO

1. HIPOTESIS

La Industria Hotelera estd amenazada por la certificacion ISO 9000 por no tener la
estructura administrativa que asegure la calidad en los Hoteles de Cuatro y Cinco Estrellas,
por lo que la hipdtesis de la investigacion es:

Los Hoteles Mexicanos no podran certificarse ante la serie 1SO 9000 a
corto plazo por no contar con una cultura de estructura administrativa, ya
que su mayoria estd administrada “empiricamente” o con manuales de
operacion “extranjeros obsoletos”, lo cual les generard un alto costo de
certificacion.

2. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y DE LA
MUESTRA

El campo de la investigacion es el Sector Hotelero, de los cuales se tienen cincuenta y
cinco (55) hoteles en total entre Cinco y Cuatro Estrellas, pero, debido a la dificultad de la
investigacion y a la problematica en entrevistar a directivos y jefes de los mismos por sus
multiples actividades que tienen, se tuvo que limitar la muestra a veinte (20} Empresas
Hoteleras las cuales se enlistardn a continuacion:

HOTELES 5 ESTRELLAS
. Paraiso Radisson.

. Crown Plaza.

. Imperial.

. Fiesta Americana.

. Royal.

. Kristal.

. Presidente Intercontinental.
. Continental Plaza.

. Holiday Inn.

OO0 ) N A B B e

HOTELES 4 ESTRELLAS
10. Inn Sur.

11. Oriente Palace.

12. Riazor.
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13. Mi Casa.

14. Abastos Plaza.

15. Westin Galeria Plaza.
16. Marco Polo.

17. Fontan.

8. Reforma Plaza.

19, Flamingo Plaza.

20. Finistere.

3. ELABORACION DEL CUESTIONARIO

La presente investigacion fue realizada con base en cuestionarios de catorce preguntas,
de las cuales, las seis primeras se enfocan al grado de control de los recursos humanos por
medio de documentacién o registros cotidianos y evaluativos, asi como manuales de
procedimientos, de organizacion, de calidad, fijacion de objetivos, politicas y programas; en
si el sistema administrativo con que cuenta una empresa. De las preguntas siete a la catorce
se refieren al grado de conocimientos acerca de ISO 9000 adoptados por el sector hotelero
en la actualidad asi como la posibilidad econémica de registrarse y ¢l interés de obtener un
sistema de aseguramiento de la calidad, en particular, ISO 9000.

Este cuestionario fue aplicado a Empresas Hoteleras que deben registrarse ante la Norma
1SO 9000. Toméandose en cuenta, bisicamente, las categorias de Cuatro y Cinco Estrellas.
Fueron contestados por los encargados del Departamento de Recursos Humanos,
Contabilidad, Capacitacién y/o Control de Calidad por lo que la mayoria no sabia qué
contestar, por ejemplo: en el caso de contadores, principalmente, no saben lo que ¢s un
registro de medicién de la calidad.

Cabe mencionar que en algunos de los hoteles los cuestionarios fueron enviados via fax
v en otros se realizaron entrevistas en base al cuestionario.

A continuacién se muestra el cuestionario que se empled para recopilar la informacion
obtenida para este trabajo:

CUESTIONARIO

1.- ;Cuenta con un sistema administrativo adecuado a su giro con manuales y procedimientos
claros con estindares de calidad y productividad?

SE Nvo [ ]

2.- ;Llevan una adecuada Planeacién? (fijacién de objetivos, politicas y programas)
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3.- ;Conoce l1a mision de la empresa?
st [ vo [

LPor qué?

4.- ;Estén los puestos definidos con descripciones y estindares de calidad por puesto?

st ] No [

i Por qué?

5.- ;Tiene un sistema de medicién de la calidad y productividad con registros diarios e
histéricos?

st [ No [

(Por qué?

6.- ;Evalia el desempefio del personal para dar capacitacién?

s ] vo [ ]

{Por qué?

7.- ;Sabe usted qué es 1SO 90007

st ] No [

(Por qué?

8.- ;Existe diferencia entre [SO 9001, ISO 9002 e ISO 90037
st ] No [ ]

¢Cual?

9.- ;Considera que ISO 9000 es sélo para las grandes empresas?

st [ No [

}
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10.- ;Puede financiar el costo que implica regisirarse ante la norma [SO 9000?

st [ No [

11.- ;Cuenta con personal capacitado para llevar a cabo la documentacién requerida por las

normas ISO 90007
st ] no [ ]

{Por qué?

12.- En caso de que su respuesta de la pregunta anterior haya sido no y, ademas, exista el interés
de registrasse ante la norma 130 9000, ;a través de quién lo haria?

a) De un despacho.
b) De la Camara a 1a que pertenece.
¢) Se va a autocapacitar.

13.- ;Considera, su empresa, apta o preparada para requerir la certificacion ante [SO 90007

s (") No [
14.- Su empresa fue notificada por:

a) Por alguno de sus clientes.

b) Por la Secretaria de 1a Industria y Comercio.

¢) Por su CAmara.

d} Por la empresa que le da la licencia (en caso de ser franquicia).
¢) No ha sido notificada
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4. CODIFICACION Y CLASIFICACION DE LA

INFORMACION

CUADRO 1. CUENTA CON UN SISTEMA ADMINISTRATIVO CON MANUALES
Y PROCEDIMIENTOS ORIGINALES, PROPIOS

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 15 75%
NO 5 25%
TOTAL: 20 100%

En este cuadro el 75% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas cuentan con
un Sistema Administrativo adecuado con manuales y procedimientos claros con estandares
de calidad y productividad, mientras que el 25% restante no cuenta con elio.

CUADRO 2. LLEVA UNA ADECUADA PLANEACION

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
St 18 90%
NO 2 10%
TOTAL: 20 100%

De las 20 empresa hoteleras de cuatro o cinco estrelias el 90% lleva una adecuada
planeacidn (fijacién de objetivos, politicas y programas) y €l 10% no la lleva a cabo.

CUADRO 3. CONOCE LA MISION DE LA EMPRESA

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
S1 20 100%
NO 0 0%
TOTAL: 20 100%

Este cuadro nos da a conocer que el 100% de las empresas hoteteras de cuatro o cinco
estrellas tienen muy presente la misién del hotel, no existe una que no conozca su propia

mision.
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CUADRO 3A. CONOCE LA MISION DE LA EMPRESA (SUSTENTO)

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI
Dar un buen servicio {100% satisfaccion) 6 30%
Obligatorio conocerla. 2 10%
Dar buen servicio e imagen. 1 5%
Curso de induccién. 1 5%
SIN CONTESTAR 10 50%
TOTAL: 20 100%

El 30% de los hoteles de cuatro o cinco estrellas comentan que su mision es dar un buen
servicio con un 100% de satisfaccion del cliente, para el 5%, ademas de dar un buen
servicio, es mantener una imagen agradable del hotel, para un 10% le es obligatorio
conocerla para poder laborar en Ia empresa, el otro 5% explica la misién de la empresa en
un curso de induccidn, o “reinduccién” en caso del personal que se encuentra laborando y;
al 50% restante no le parecid necesario contestar esta pregunta.

CUADRO 4. CUENTA CON PUESTOS CON DESCRIPCIONES Y ESTANDARES

DE CALIDAD
VARJABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 16 80%
NO 4 20%
TOTAL: 20 100%

El presente cuadro da a conocer que el 80% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco
estrellas cuenta con puestos definidos con descripciones y estandares de calidad por cada
une de éstos, mientras que el 20% no cuenta con descripciones ni estndares de calidad por
puesto.
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CUENTA CON PUESTOS CON DESCRIPCIONES Y
ESTANDARES DE CALIDAD (SUSTENTO)

CUADRO 4A.

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
S1
Buen funcionamiento de cada area. 4 20%
Cuenta sélo con descripcion de puesto. 3 15%
Por politica de la empresa. 1 5%
SIN CONTESTAR 12 60% |
TOTAL: 20 100%

El 20% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas cuenta con puestos
definidos con descripciones y estandares de calidad por cada uno de ellos para mantener un
buen funcionamiento en cada una de las dreas que la integran, otro 5% cuenta con ello solo
por politica de la empresa y ¢l 15% cuenta con descripciones de puesto y no estandares de
calidad en cada uno de éstos, y al 60% restante le parece innecesario realizar comentarios
y/u opiniones.

CUADRO 5. CUENTA CON UN SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD CON REGISTROS

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 11 55%
NO 9 45%
TOTAL: 20 100%

Segun el presente cuadro en el 55% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas

existe un sistema de medicién de la calidad y productividad con registros diarios e
histéricos, en cambio, el 45% no tiene ningin sistema de medicién de la calidad y
productividad.
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CUADRO 5A. CUENTA CON UN SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD CON REGISTROS (SUSTENTO)

VARIABLE FRECUENCIA { PORCENTAJE
S1
Menciona el tipo de registro utilizado. 1 5%
Establecimiento del depto. de calidad reciente. 1 10%
Para llevar un control. 1 5%
Solamente de productividad. 1 5%
NO
Interés por la calidad del servicio, solamente. 3 15%
Ravision de metas. 1 5%
SIN CONTESTAR 12 55%
TOTAL: 20 100%

De los hoteles de cuatro o cinco estrellas que cuentan con un sistema de medicion de
calidad y productividad con registros diarios e histéricos €l 5% menciona el tipo de registro
que lleva a cabo: el check-list y los reportes comparativos, otro 10% a pesar de establecer el
Departamento de Calidad recientemente cuenta con ello y actualizado. El 5% tien¢ sistema
de medicién pero para llevar a cabo un buen control y no una medicién de calidad o
productividad y, otro 5% solamente tiene sistema de medicion de la productividad pero no

de la calidad.

Ahora, la razén por la cual €l 15% de los hoteles de cuatro o cinco estrellas no cuenta
con la medicidn de la calidad y productividad es por que les interesa mas la calidad de su
servicio y, el 5% lo realiza bajo la revisién de sus propias metas. Por 1ltimo, el 55%
restante considerd innecesario realizar algiin comentario.

CUADRO 6. EVALUA EL DESEMPENO DEL PERSONAL PARA CAPACITAR

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
81 17 85%
NO 3 15%
TOTAL: 20 100%

El 85% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas evalia el desempefio del
personal para capacitarlo y €l 15% no realiza esta clase de evaluacién.
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CUADRO 6A. EVALUA EL DESEMPENO DEL PERSONAL PARA CAPACITAR

(SUSTENTO)
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI
Cotidiano. 1 5%
Menciona el tipo de evaluacidn utilizado. 3. 15%
Para planear programas de capacitacion. 1 5%
Para actualizar al personal. 2 10%
NO
No hay capacitacién interna. 13 65%
TOTAL: 20 100%

El 5% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas realiza la evaluacion
cotidianamente, otro 15% nos da a conocer ¢l tipo de evaluacidn que realiza ya sea en base
al documento liamado “Evaluacién del Desempefio”, a exdmenes psico-técnicos, o a
problemas que se presentan y repercuten; el 5% realiza la evaluacién para planear
programas de capacitacién y el 10% la realiza para actualizar a su personal. Por ultimo, el
65% no efectua la evaluacion del desempefio por que no imparte capacitacion intemna.

CUADRO 7. CONOCE LA SERIE ISO 9000

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 50%
NO 10 50%
TOTAL: 20 100%

Este cuadro nos da a conocer gue el 50% de los hoteles de cuatro o cinco estrellas saben
qué significa ISO 9000 mientras el 50% no sabe acerca de este mismo Sistema de

Aseguramiento de la Calidad.
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CUADRO 7A. CONOCE LA SERIE ISO 9000 (SUSTENTO)

VARIABLE FRECUENCIA { PORCENTAJE
SI
Dan la definicién. 3 15%
Por publicidad y capacitaciones externas. 1 5%
No con detalle. 2 10%
SIN CONTESTAR 14 70%
| _TOTAL: 20 100%

De los hoteles de cuatro o cinco estrellas que saben qué es ISO 9000, el 15% nos da a
conocer la definicién: uno nos dice que es una guia para seleccionar las normas de calidad
aplicables al giro de la empresa (ISO = International Standard Organization), para un
segundo es un conjunto de normas en las que se especifican los elementos de un sistema de
calidad y, un tercero opina que ¢s un estandar de calidad enfocado a productos y necesario
para exportar; el 5% lo conoce por publicidad y capacitaciones externas y el 10% lo conoce
pero no con detalle sdlo sabe que es un sistema de control de calidad; y el 70% restante no
comentan el por qué de su respuesta.

CUADRO 8. EXISTE DIFERENCIA ENTRE ISO 9061, ISO 9002 E 1SO 9003

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 50%
NO | 5%
NO SABEN 4 20%
SIN CONTESTAR b 25%
TOTAL: 20 100%

Este cuadro muestra que el 50% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas
opinan que si existe diferencia entre ISO 9001, ISO 9002 ¢ ISO 9003, ¢l 5% dice que no
existe diferencia alguna, el 20% no sabe si tiene alguna diferencia, y ! 25% no cree
necesario contestar esta pregunta, pues no saben qué es ISO 9000,
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CUADRO 8A. EXISTE DIFERENCIA ENTRE ISO 9001, ISO 9002 E 1SO 9003

(SUSTENTO}
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl )
Dan la diferencia. 5 25%
NO SABEN 10 50%
SIN CONTESTAR. 5 25%
TOTAL: 20 100%

El 25% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas nos da a conocer la
diferencia entre iSO 9001, ISO 9002 e [SO 9003: una opina que depende del giro de la
emptesa, otra que ta ISQ 9000 es la base y las demés tienen un segmento particular para
cada empresa, otra comenta que la diferencia estd en el nimero de requisitos exigentes en
cada norma (ISO 9001-20, 1SO 9002-19 e ISO 9003-16), otra opina que depende el tipo de
capacitacién para dar una calidad excelente y el tipo de empresa; y, por dltimo, otra dice
que el ISO 9001 incluye ¢l disefio, desarrollo, fabricacién, instalacién y servicio, el ISO
9002 incluye fabricacién, instalacién y servicio y el ISO 9003 es aplicada a empresas
dedicadas a inspeccién y pruebas finales.

Por otra parte, el 50% no sabe qué diferencia existe entre 1SO 9001, ISO 9002 e ISO
9003; y un 25% no cree necesario dar una opinidn.

CUADRO 9. CONSIDERA QUE ISO 9000 ES SOLO PARA EMPRESAS GRANDES

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 0 0%
NO 12 60%
NO SABEN 3 15%
SIN CONTESTAR 5 25%
TOTAL: 20 100%

Ninguna empresa hotelera de cuatro o cinco estreilas considera que ISO 9000 es solo
para las empresas grandes; el 60% opina que s adecuado y a la postre serd necesario para
cualquier instalacién hotelera, el 15% manifesté que no sabe y el 25% prefirié no opinar.

h
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CUADRO 10. PUEDE FINANCIAR EL COSTO PARA REGISTRARSE A LA

NORMA ISO 9000
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
St 4 20%
NO 4 20%
NO CONOCE EL COSTC 6 30%
SIN CONTESTAR 6 30%
TOTAL: 20 100%

El presente cuadro nos muestra que el 20% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco
estrellas tienen la posibilidad de financiar el costo que implica registrarse ante la nerma ISO
9000, el 20% no cuenta con esta posibiiidad, el otro 30% no conoce el costo por lo que no
saben si podrian financiarlo y el 30% no contesta por que no conoce la norma 1SO 9000 a
detalle.

CUADRO 11, CUENTA CON PERSONAL CAPACITADO PARA LLEVAR A
CABO LA DOCUMENTACION REQUERIDA POR LA NORMA

ISO %000
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 5 25%
NO 9 45%
SIN CONTESTAR 6 30%
TOTAL: 20 100%

Este cuadro muestra que el 25% de las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas
cuenta con gente capacitada para llevar a cabo la documentacién requerida por las normas
ISO 9000, el 45% no cuenta con el personal adecuado y el 30% no contestaron ya que no
saben con exactitud qué es {SO 9000.
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CUADRO 11A. CUENTA CON PERSONAL CAPACITADO PARA LLEVAR A
CABO LA DOCUMENTACION REQUERIDA POR LA NORMA

I1SO 9000 (SUSTENTOQ)
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI
Cuenta con gente muy capacitada. i 5%
NO
No tiene posibilidad de contratar. 1 5%. .
No sabe los requerimientos. 2 10%
SIN CONTESTAR 16 80%
TOTAL: 20 100%

Sélo el 5% consider6 tener a la gente capaz, pero al grado de formalizacion documental.
Lo que presenta una gran oportunidad para los consultores y especialistas.

CUADRO 12. A TRAVES DE QUIEN HARIA SU REGISTRO A LA NORMA ISO

2000
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
De un despacho 4 20%
De la Camara a la que pertenece 3 15%
Se va a autocapacitar 4 20%
SIN CONTESTAR 9 45%
TOTAL: 20 100%

De las empresas hoteleras de cuatro o cinco estrellas que no cuentan con personal
capacitado para llevar a cabo la documentacién requerida por las normas ISO 9000, el 20%
preferirian realizar su registro a través de un despacho, €l 15% a través de la Camara a la
que pertenecen, el 20% se autocapacitara y el 45% restante no contesta ya sea por que tiene
personal capacitado (25%) o por que no conoce detalle alguno acerca de la serie [SO 9000
(20%).
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CUADRO 13, SU EMPRESA ESTA PREPARADA PARA REQUERIR LA

CERTIFICACION
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 7 35%
NO 13 65%
TOTAL: 20 100%

El 35% de los hoteles de cuatro o cinco estrellas estd preparado o apto para requerir la
certificacidn ante 1a Serie ISO 9000, v el 65% restante no lo est4, ademds de que el personal
que me atendié no tenia la cultura administrativa adecuada.

CUADRO 14. NOTIFICADO POR:
VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE

Por alguno de sus clientes 0 0%

Por la Secretaria de la Industria y Comercio i 5%

Por su Camara 0 0%

Por la Empresa que le da la licencia (franquicia) 1 5%

No han sido notificados 18 90%
TOTAL: 20 100%

En este cuadro se observa que ninguno de los hoteles de cuatro o cinco estrellas ha sido
notificado por alguno de sus clientes ni por su Camara, sin embargo, el 5% fue notificado
por la Secretaria de la [ndustria y Comercio, otro 5% por la empresa que le da fa licencia
(por ser franquicia), y, por dltimo, el 90% restante no ha sido notificado. Cabe mencionar
que al contestar esta pregunta hubo una confusién ya que supusieron que se les pedia la
manera en que obtuvieron la informacién sobre ISQ 9000.

H
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CONCLUSIONES

ISO 2000 consta de tres partes:

« 1SO 9001, Ia parte mas completa del esténdar, se aplica a las instalaciones que disefian,
desarrollan, producen, instalan y sirven productos o servicios a clientes que especifican
cémo debe funcionar el producto o servicio. 1ISO 9001 consiste de 20 secciones y ¢s 1a
parte compendiada en esta tesis.

e 1SO 9002, sc aplica a las instalaciones que proporcionan bienes o servicios consistentes
con disefios o especificaciones suministradas por el cliente. Consiste de 19 secciones.

e [SO 9003, se aplica solamente a los procedimientos de inspeccién final y ensayo o
oruebas.

En México las empresas hoteleras se¢ han encontrado con ciertos problemas para
instrumentar la serie 1SO 9000, segiin la informaci6n proporcionada por ellas al realizar la
investigacion, algunas de las causas son:

1. Porque, segin ellas, carecen de estructura administrativa e infraestructura para
asegurarse conforme a las normas de calidad ISO 9000 y segiin la investigacion, ellas lo
atribuyen a la falta de recursos financieros.

A mi entender, eso se debe mas por desconocimiento de la norma y de su
implementacién que por el costo real que esto implica y por la falta de preparacion en esta
materia del personal directivo del sector hotelero, ya que el costo real de la centificacion es
relativamente econdmico para hotetes de Cuatro y Cinco Estrellas.

2. Porque segiin los informantes, no les interesa certificarse ni asegurar la calidad conforme
a la norma ISO 9000.

Esta segunda conclusién que obtuve de los datos proporcionados, refleja lo
siguiente:

a) Existe una ignorancia generalizada sobre la seric ISO 9000 en el sector hotelero, a pesar
de que en poco tiempo los hoteles que no cuenten con dicha certificacion tendran
dificultades para recibir turismo de Europa y Asia; siendo actualmente continentes en
donde ¢l turismo es altamente apreciado por sus habitantes, y México es un importante
receptor.

b) La cultura administrativa de los gerentes de los hoteles, atin es muy empirica, aunque
con mucha experiencia en el ramo.

li
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3. Los soportes para asegurar la calidad con decumentos administrativos como son:

2) Manual de Calidad.

b) Procedimientos departamentales de trabajo.

¢) Proceso genérico o instrucciones detalladas de trabajo.

d) Formas estindar de reportes de las actividades diarias y periddicas.

La gran mayoria de los hoteles de Cinco y Cuatro Estrellas cuentan con manuales
porque normalmente este tipo de hoteles se¢ afilian a cadenas norteamericanas e
internacionales, y éstas proporcionan los manuales y la capacitacién al personal, sin
embargo, en muchos casos estos documentos estin obsoletos o simplemente adoptades de
dichas cadenas, las que en su origen, tienen condiciones muy diferentes a las nacionales.

Coiforme a la regularizacién de Ia norma ISO 9000, todos estos documentos <eben
estar funcionando en la realidad, 'y no ser documentos adoptados ciegamente, sino
adaptados al propio hotel, por lo que deberin redisefiarse, en el mejor de los casos, para
poder aspirar a la certificacién. Muchos de estos documentos estin en inglés y mucho del
personal operativo no domina dicha lengua.
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RECOMENDACIONES

I. Las Camaras de la Industria Hotelera y Gastrondmica, deben generar foros para
intercambiar experiencias en materia de certificacion y difundir a través de su medios de
informacién o libros especializados tas normas ISO 9000 aplicadas a dicho sector para
que los hoteles, en particular, puedan hacer lo suyo mis aplicado a la realidad mexicana.

2. Los Licenciados en Administracién pueden proporcionar sus servicios al sector hotelero
y gastronémico como consultores o como disefiadores de manuales, dado que eh nuestra
carrera se nos da una formacion en organizacion, en las diversas materias, sobre
Manuales de Procedimientos y Organizacién, sin embargo, considero que en dichas
asignaturas hay que incluir las normas de [SQ 9000 (ISO 9001, ISO %002, ISO 9003) ya
que son obligatorias a nivel mundial conforme a convenios intemacionales. Ademas,
recomiendo que se tengan maestros expertos en los diferentes ramos administrativos
sobre todo en los més significativos desde ¢l punto de vista empleo e ingreso de divisas.
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GLOSARIO DE TERMINOS ISO 9000

TERMINOS GENERALES:

*. Elemento: Cualquier ente que pueda ser considerado individuaimente.

*. Proceso: Conjunto interrelacionade de recursos y actividades que transforman clementos de

entrada en elementos de salida.

" Procedimientc: Manera especifica de desempefiar una actividad.

~. Producto: El resultado de actividades o procesos.

*. Servicio: Es ¢l resultado generado por actividades en la interfase entre el proveedor y el cliente

y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del cliente,

*. Prestacion del Servicio: Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer el servicio.

‘. Organismo: Una compailia, corporacién, firma, empresa, o institucién o parte de la misma, ya

sea incorporada o no, piblica o privada que tiene functones y administracién propia.

~. Estructura Organizacional: Las responsabilidades, autoridad y relaciones configuradas de

acuerdo con una estructura, a través de 1a cual un organismo desempedia sus funciones.

-. Cliente: EL receptor de un producto suministrado por el proveedor.

*. Proveedor: Organismo que suministra un producto a un cliente.

-, Comprador: El receptor de ur producto suministrado (contratista), en una situacién contractual.

*. Contratista: Organismo que suministra un producto al cliente; {comprador) en una situacion

contractual.

TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

.. Grado/clase: Una categoria o clasificacion dada a elementos que tienen ¢l mismo uso funcional,
pero diferentes requisitos de calidad.

*. Requisitos de calidad: Una expresion de las necesidades o su traduccitn, dentro de un conjunto

de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente, de las caracteristicas de un elemento
con ¢l fin de permitir su realizacion y examen.

*. Requisitos de la sociedad: Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos, reglas, estatutos

y olras consideraciones.
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:. Seguridad de funcionamiento: Conjunto dc propicdades que describen la disponibilidad y

factores que la condicionan: fiabilidad, mantenibilidad y logistica de mantenimicnto.

.. Compatibilidad: La aptitud de los elementos para scr usados en conjunto bajo condiciones
especificas para cumnplir los requisitos pertinentes.

. Intercambiabilidad: La aptitud de un clemento para ser usado en lugar de otro, sin modificacién
para cumplir los mismos requisitos.

. Seguridad: Estado en ¢] cual ¢l riesgo de dafios personales o materiales esth limitado a un nivel
aceptable.

. Conformidad: Cumplimiento de los requisitos esp=cificados.
-. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

. Defecto: Incumplimiento de un requisito propuesto o de una expectativa de un elemento
incluyendo lo relacionado con la seguridad.

. Responsabilidad legal de la calidad de un producto: Témmino genérico usado para describir la
obligacién de un proveedor o de otros para restituir y/o indemnizar las pérdidas relativas a
dafios personales, materiales u otros perjuicios causados per un producto.

. Proceso de calificacion: Proceso para demostrar que un elemento es capaz de cumplir con los
requisitos especificados.

. Calificado: Estado que s lc da a un clemento cuando s ha demostrado que éste es capaz de
cumplit con los requisitos especificados.

. Inspeccidn: Una actividad como la medicién, comprobacién, prucba o comparzcién d¢ una o
més caracteristicas de un elemento y confrontar los resultados con los requisitos especificados,
con el fin de establecer ¢l logro de la conformidad para cada una de estas caracteristicas.

~. Autoinspeccion: Inspeccién del trabajo desarrollado por €] cjecutador de ese trabajo, conforme a
procedimicntos establecidos.

-. Verificacion: Confirmacién del cumplimiento de los requisitos especificados por medio del
examen y aporte de cvidencias objetivas.

- Validacién: Confirmacién del cumplimiento de los requi.sitos particulares para un uso especifico
propuesto, por medio dcl examen y aporte de evidencias objetivas.

- Evidencia Objetiva: Informacién que puede ser aprobada como verdadera, basada en hechos
obtenidos por medio de observaciones, mediciones, pruebas, u otros medios.
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TERMINOS RELATIVOS A LOS SISTEMAS DE CALIDAD

.. Politica de Calidad: Directrices y objctivos generales de un organismo, concernientes a la
calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta direccion.

- Administracion de Calidad: Conjunto de actividades de la funcién general de administracién
que determina la pelitica de calidad, los objetivos, las responsabilidades y la implantacién de
&stos por medios como planeacion de calidad, control de calidad, aseguramiento de calidad y el
mejoramiento de la calidad dentro del marco del sistema de calidad.

- Planeacion de la Calidad: Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos para la
calidad, asi como las condiciones para la implantacién de los elementos del sistema de calidad.

- Control de Calidad: Técnicas v actividades de caricter operacional, utilizadas para cumplir los
requisitos de calidad.

- Administracion de Calidad Total: Forma de administrar un organismo, centrada en la calidad,
basada en la participacisn de todos sus miembros, y dirigido al éxito a largo plazo a travésde la
satisfaccion del cliente para beneficio de tos miembros del organismo y de la sociedad.

. Mejoramiento de calidad: Son las acciones tomadas en todo ¢l organismo para incrementar la
efectividad y eficacia de las actividades y los procesos con cl fin de proveer beneficios
adicionales, tanto para ¢l organismo como para sus clientes.

-. Revision directiva/revision gerencial: Evaluacion formal efectuada por la alta direccion, del
estado y adecuacion del sistema de calidad en retacién con la politica y objetivos de calidad.

- Revision del Contrato: Son las acciones sislemdticas efectuadas por el proveedor antes de
firmar el contrato, para asegurar que los requisitos de calidad son definidos adecuadamente, sin
ambigiiedad, son documentos y pueden ser realizados por el proveedor.

- Revision del disefio: Examen documentado, completo y sistemnitico para: Evaluar ¢l diseiio, sus
requisitos e implantacién, e Identificar problemas y proponer soluciones.

- Manual de calidad: Es un documento que establece la politica de calidad y describe el sistema
de calidad de un organismo.

- Plan de Calidad: Un documento que establece las practicas especificas de calidad, los recursos
y secuencia de actividades pertenecientes a un producto, proyecte o contrato en particular

- Especificacién; Un documento que establece requisitos.

-. Registro: Un documento que provee evidencias objetivas de las actividades ejecutadas o
resultados obtenidos.

- Rastreabilidad: 1.a habilidad para rastrear la historia, aplicacion o localizacién de un elemento,
por medio de registros identificados.
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TERMINOS RELACIONADOS A HERRAMIENTAS TECNICAS

-. Ciclo de calidad: Modelo conceptual de actividades interdependientes que influyen sobre la
calidad en diferentes fases, que van desde la identificacién de necesidades hasta la evaluacién
de su satisfaceidn.

", Costos relativos a la calidad: Son los costos en que se incurre en asegurar una calidad
satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas incutridas cuando no sc logra la
calidad satisfactoria.

*. Pérdidas relativas a la calidad: Son las pérdidas causadas por la falta del logro de la
potenciatidad de los recursos en procesos y actividades.

*. Modelo para el aseguramiento de calidad: Conjunto ncrmalizado o seleccionado de requisitos
combinados en un sistema de calidad, para satisfacer las necesidades de aseguramiento de la
calidad en una situacion dada.

*. Grado de demostracién: Extensién de la evidencia suministrada para dar a confianza de que los
requisitos especificados son cumplidos.

', Evaluacién de la calidad: Anilisis sistemitico con el fin de determinar en qué medida el
elemento es capaz de satisfacer los requisitos especificados.

-. Vigilancia de la calidad: Monitoreo y verificacién continua del estado de un elemento y el
analisis de los registros para asegurar que los requisitos especificados son cumplidos.

*. Punto de espera: Punto definido en la documentacién adecuada, después del cual no procede
ninguna actividad sin la aprobacién de la organizacion o autoridad designada.

*. Auditorias de Calidad: Examen sistemético ¢ independiente para determinar si las actividades
de calidad v sus resultados cumplen las disposiciones preestablecidas, y si €stas son implantadas
eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

-, Observacion de auditoria de calidad: Declaracion de un hecho efectuado durante una auditoria

de calidad y soportada por evidencias objetivas.
.. Auditor de calidad: Persona calificada para realizar auditorias de calidad.
- Auditado: Organismo a ser auditado.

. Accion preventiva: Una accién tomada para eliminar Jas causas potenciales de no
conformidades, defectos u atras situaciones indeseables afin de prevenir su ocurrencia.

.. Accidn correctiva: Accién tomada para ¢liminar las causas potenciales de no conformidades,
defectos u otra situacidn indeseable existente con el fin de prevenir sin renuencia.
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. Disponibilidad de una conformidad: Acci6n a ser tomada para tratar un elemento no conforme,
con el fin de resolver la no conformidad.

" Produccién permitida/ desviacién permitida: Autorizacién escrita para desviarse de los
requisitos especificados originalmente para un producto, antes de su produccion.

~. Concesion: Una autorizacién escrita para usar o liberar un producto que no cumple con los
requisitos especificados.

. Reparar: Accién tomada sobre un producto no cenforme de manera que satisfaga los requisitos

de uso previstos, si bien, no esté necesariamente conforme a los requisitos especificados
originalmente.

" Retrabgjo: Accidén tomada sobre 1 producto no conforme con el fin de que cumpla con los
requisitos especificados.
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HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS No. 133 PRIMER PISO.
COL. CUAUHTEMOC. C.P. 06470, MEXICO, D.F. TELEFONOS: 5 66 47 50, 5355872

TELEF?NO

Y FAX: 5 46 45 46. E-mail:imnc@ i
C-C R P s T i

T

SOLICITUD No. (PARA USO EXCLUSIVO DEL IMNC)
NOMBRE DE LA EMPRESA:

[ DIRECCION:

RFC:

CODIGO POSTAL/CIUDAD: PAIS:
REPRESENTANTE DE LA EMPRESA PARA EL PROCESO BE CERTIFICACION:

CARGO:
TELEFONO: FAX:
1.;, CON QUE NORMA DESEA OBTENER LA CERTIFICACION ?

2. ; EN QUE FECHA DESEA RECIBIR LA AUDITORIA 7

3./, SU EMPRESA CUENTA CON MANUAL DE CALIDAD ?

4. ¢ EN QUE FECHA PODRIA PROPORCIONAR SU MANUAL DE CALIDAD PARA SU
REVISION AL IMNCG ?

5. ¢ CUAL ES EL ALCANCE DE LA CERTIFICACION 7
PRODUCTOS Y/Q SERVICIOS)

6. s QUE AREA (EN m2) OCUPA LA EMPRESA OBJETO DE LA CERTIFICAGCION 7

7 4 CUANTOS EMPLEADCS ESTARAN INVOLUCRADOS POR EL ALCANCE DE LA
AUDITORIA ?

8. ¢ CUALES SON LAS NORMAS DE REFERENCIA DE SUS PRODUCTOS O SERVICIOS ?

9. ; CON CUANTOS EMPLEADOS CUENTA LA EMPRESA EN LAS SIGUIENTES AREAS 7

DISENO: VENTAS:
ABASTECIMIENTOS: CALIDAD:
PRODUCCION: OTRA (ESPECIFIQUE)

10. ;, CUANTOS TURNOS TRABAJA LA EMPRESA (SEMANALES Y DIARIOS) ?
PR GHAYN SEX S CTTISERD00 0 LI AINMEE CTS 019000 MG UMM X G S/ TSRS US|
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1. ¢ LA AUDITORIA SE LLEVARA A CABO EN EL DOMICILIO SENALADO EN ESTE
CUESTIONARIO? EN CASQO CONTRARIO PROPORCIONE LOS DATOS PRECISOS.

12. ; LA EMPRESA HA SIDO AUDITADA DURANTE EL ULTIMO ANO POR:

ALGUN CLIENTE DE LA EMPRESA 7 UUNA EMPRESA DE CERTIFICACION?

¢ DE ACUERDO A QUE NORMA ?

PROPORCIONE EL NOMBRE DE LA ORGANIZACION QUE REALIZO LA AUDITORIA:

13. o CUAL ES EL AEROPUERTO MAS PROXIMO A LAS INSTALACIONES DONDE SE
REALIZARA LA AUDITORIA ?

14. ; A QUE DISTANCIA SE ENCUENTRA LA FABRICA DE LAS OFICINAS CENTRALES ?

15. ¢ A QUE DISTANCIA SE ENCUENTRAN LOS HOTELES MAS PROXIMOS A SUS
INSTALACIONES ?

16. . CUAL ES EL COSTO PROMEDIO DE LOS HOTELES DE LA ZONA ?

17 ¢ EL GRUPQ AUDITOR REQUERIRA AUTOMOVIL PARA LA TRASLADARSE A SUS
INSTALACIONES ?

18 ; HAY ALGUNA OTRA INFORMACION QUE CONSIDERE RELEVANTE PARA EFECTOS
DE LA CERTIFICACION ?

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA:

FECHA DE ENTREGA DE LA SOLICITUD:
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ANEXO 2

SOLICITUD PARA COTIZACION

Por favor proporcione la informacién reguerida en los espacios de abajo y envuelva a PH con
prontifud. Por favor, incluya cualquier informacion descriptiva adicional acerca de su organizacion,
tales como folletos corporatives, informe anual, organigramas, elc.

HOMBREIDEICATNSTAACIONYIHEIC Fan. ST
NOMEBRE DE LA ORGANIZACION:

NOMBRE DE LA INSTALACION (SI ES DIFERENTE):

DIRECCION:

CIUDAD:

ESTADO, C.P.:

TELEFONO:

FAX:

REPRESENTANTE DE DIRECCION:

ACTIVIDAD PRINCIPAL DE LA INSTALACION:

S.ILC.

No. DE LINEAS DE PRODUCCION:

EMPLEADOS:

PIES CUADRADOS:

No. DE TURNOS:

DETALLES DEL SISTEMA DE CALIDAD QUE VA A SER EVALUADQ (] NC

Incluye el proceso cubierto por el sistema de gestién de calidad una funcién de disefio
de producto.

Es esta instalacion una subsidiaria de una mayor organizacién ? Si es asl, por favor,
proporcione detalles en una pagina adicional.

Existen instalaciones asociadas certificadas ya al 1ISO 9000 6 equivalente ?

Esta conforme esta instalacidn con cualquiera de los Programas de Aseguramientc de
Catidad del proveedor ? Si es asl, por favor, proporcione detalles en una pagina
adicional.

Esta el Sistema de Calidad documentado por un manual de calidad 7

Ha utilizado los servicios de un consultor para implementar su Sistema de Gestion de
Calidad 7 Si es asi, por favor, proporcione detalles.

Existen instalaciones adicionales ? Si es asi, proporcione detalles.

Qué marcas de reconocimiento se buscan en el certificado ?
RAB RvA

Seccidn de la Norma buscada para certificacion 7
1509001 1508002 1508003 QS-900

Cuando estaré la instalacidn lista para su evaluacion
Inmediatamente 12 meses

La fecha referida es la semana de 19

Cuando piensa seleccionar a un certificador ?
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Perry Johnson Registrars, Inc,
FECHA:
CUESTIONARIO DE MANUAL
DE CALIDA - CLIENTE FORMULARIO No. 1-2
INSTALACION: CONTACTO:
DIRECCION:
Norma de Evaluacion: 150900 1894, o Equivalente: QS-900
Alcance:
PREGUNTA 51 NO COMENTARIO

Es el manual un documento controlado ?

Existe una pagina de registro de revisién ?

Estan las secciones del manual de calidad correctamente
contrareferenciadas a las secciones partinentes de la Norma 150
9000 ?

Incluye el manual una Declaracién ds fa Politica de Calidad 7
Especifica el manual un Representante de la Direccién ?
Trata el manual los requisitos de cada elemento de la Norma 7
Responsable de la Direccion

Sistema de Calidad

Revision de Contrato

Control de Disefio

Control de documentos y datos

Compras

. Producto suministrado por el cliente

. ldentificacién y trazabilidad del producto

. Control de proceso

10. Inspeccién y ensayo

11. Estado de inspeccitn y ensayo

12. Equipo de inspeccin y ensayo

13. Control de producto no conforme

14. Accién comrectiva v preventiva

15. Manipulacidn, almacenamiento, embalaje, preservacion y
entrega

16. Control de los registros de calidad

17. Auditorias de calidad intemas

18. Capacitacidn

19. Servicios

20, Técnicas estadisticas

Estdn los procedimientes documentados e implementados para
satisfacer y controlar [os requisitos de los elementos de [a Norma
en todos los departamentos del cliente ?

Ventas / Procesado de pedidos

Disefno

Compras

Produccién

Inspeccidn / Contro! de Calidad

Almacenamiento

Envio

Servicig

CENIABWN

e ———————————————————————————————————————————————————————
— .
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LISTA DE INSTALACIONES

DISENOS

UBICACION | ACTIVIDAD CIUDAD No. EMPLEADOS No. DE TURNOS Sl NO

Oficina Central

Planta 1

Planta

| __Planta

Planta

Planta

Planta

Planta

Planta

Wi~ &l

Planta

Planta 10

Planta 11

Planta 12

Planta 13

| Planta 14

Planta 15

Planta 16

Planta 17

Planta 18

COMPLETADO POR:

FIRMA:
NOMBRE: Por Favor envie su respuesta via fax dirja a:

TITULO: Ask For John Martinez
FECHA Perry Johnson Registrars, INC.
800 - 801 - 1007
Faxto: 310- 607 - 9852
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ANEXO 3

NMX-TT-007 NORMA OFICIAL MEXICANA DE CALIDAD PARA
HOTELES GRAN TURISMO Y CINCO ESTRELLAS

Esta norma fue elaborada por el Comité Técnico Nacional de Normalizacién Turistica
{COTENNOTUR) en el seno del Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién,
A.C. La Direccién General de Coordinacién y Enlace (Secretaria de Turisme) ha otorgade
la aprobacion N® 002 al IMNC para elaborar y expedir Normas Mexicanas.

Tiene como finalidad proveer de una herramienta a los ejecutivos responsables de la
operacién y administracién de hoteles, moteles, servicios de tiempo compartidoe y similares
que les facilite acceder a criterios internacionales normalizados de procedimientos de
operacion y administracién y les permita fundamentalmente, ser mas competitivos, ubicar
con exactitud sus fortalezas y debilidades y a partir de ello determinar esquemas de revisién
y andlisis periddico de instalaciones y servicio, independientemente de que una vez
cettificada la calidad por los organismos acreditados y aprobados para el efecto, s poseera
el mejor elemento de mercadotecnia en la comercializacidn de sus servicios, tanto en el
ambito nacional como en el internacional.

Su objetivo es establecer los requisitos minimos de calidad en servicios ¢ instalaciones
que deben cumplir los hoteles, moteles, servicios de tiempo compartido y similares, para
obtener Certificacion de Calidad Turistica de Lujo, Gran Turismo o Cinco Estrellas.

4. ELEMENTOS NORMATIVOS

4.1. ORGANIZACION

Debe contar con manuales de organizacién para todas las areas admimstrativas y
operativas; asi como con un sistema documental que respalde la ‘comprobacién de
procedimientos evaluados por lo menos mensualmente.

4.2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

4.2.1. Todo el Personal de Contacto con el Huésped.
Debe estar uniformado, llevando un gafete con el nombre visible; deben ser:
corteses y serviciales, conocer la localizacién de cada drea del hotel, saludar amablemente,
bilingiies de acuerdo a la demanda mayor de extranjeros que los visiten.

4.2.2 Reservaciones.
4.2.2.1. Reservacion por Teléfono.
Debe contestar er maximo cinco segundos y la atencion al servicio
requerido en no mis de sesenta segundos; el servicio debe ser las 24 horas; la
reservacionista debe informar sobre las tarifas disponibles, el plan de tarifas, las politicas de
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reservacion y de llegada, asi como sobre la transportacién hotel-acreopuerto-hotel, distancia
y otros servicios ofrecidos; debe dar el niimero de confirmacidn y agradecer la llamada.

4.2.3. Recepcionista.
Debe dar la bienvenida amablemente; explicar las politicas de entrada y de
salida, debe dar el registro en no més de cinco minutos; debe confirmar la tarifa.

4.2.4. Botones (Entrada).

Debe dar la bienvenida amablemente; debe lamar por su nombre al huésped;
debe manejar el equipaje con cuidado; debe dar a conocer los servicios y las facilidades
ofrecidas por el hotel, las salidas de emergencia y la ruta de evacuacion; debe ofrecer abrir
o cermrar las cortinas de 1a habitacién; debe colocar el equipaje en el maletero y debe ofrecer
servicio de hielo.

4.2.5. Tetefonista.
Debe dar ¢l servicio de mensajes en no mas de sesenta segundos durante las
24 horas; debe ofrecer el servicio de traslado automovilistico.

4.2.6. Camarista.
Debe realizar el aseo a profundidad y con esmero diariamente; asi como
cambiar sibanas y fundas diariamente excepto con ¢l huésped, jalar las esquinas de las
sabanas, cambiar vasos usados, cerrar las cortinas y limpiar ceniceros y basureros.

4.2.7. Botones (Salida).
Debe acudir maximo en cinco minutos al llamado del huésped, asi como
manejar el equipaje con cuidado, revisar bafiera y habitacién para verificar si no dejan
objetos olvidados.

4.2 8. Cajero.
Debe saludar arnablemente, dar el servicio de salida eficientemente en no
mas de cinco minutos, preguntar si su estancia fue satisfactoria y permitir al cliente revise ia
cuenta antes de cerrarla en un folder de buena presentacién.

4.2.9. Servicio en Restaurante.

El meni debe contener platillos fuertes o principales distintos, ensaladas,
sopas, postres, bebidas y vinos, asi como alimentos dietéticos y postres en carrito; debe
tener siempre a disposicién los platillos que se ofrecen. Este meni debe estar impreso
profesionalmente. Et mesero y el capitin deben conocer los platillos y las especialidades del
dia.

4.2.9.1. Bebidas.
Debe disponerse de cinco marcas distintas de refrescos, tres marcas
de cerveza, café de buena calidad, café descafeinado, agua natural, agua mineral y cinco tés
distintos.
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4,29.2. Vinos.
Debe contar con una lista de diez vinos nacionales y cinco
importados en una presentacién profesional. El personal debe conocer las caracteristicas de
dichos vinos.

4,2.9.3. Presentacion de la Mesa.
La loza debe ser uniforme y completa, sin despostillamientos; debe
servirse a la temperatura adecuada o al gusto del comensal. Debe existir doble cubierta en 1a
mesa, cubiertos y servilletas que sean de tela y un adomno en el centro de la mesa.

4.2.9.4. Presentacién de la Cuenta.
La cuenta debe propotcionarse en no m4s de cinco minutos, se debe
permitir la transferencia de la_cuenta del bar a la del restaurante, la descripcién de
consumos y precios deben ser claros y ofrecidos en una carpeta y no en una charola.

4.2.9.5, Personal del Restaurante. )
Debe estar uniformado y pulcro, saludar cordialmente, rapido y
alento a cualquier solicitud y servir los alimentos y las bebidas con la etigueta, asi como
con un procedimiento de servicio de alta calidad.

4.2.9.6. Sala de Espera.
Se debe ofrecer en este lugar el servicio de bebidas nacional e
importadas. Debe existir algin entrenamiento.

4.2.10. Personal de Servicios Generales.
Debe contar con personal de seguridad y vigilancia (para el establecimiento)
perfectamente uniformado, con personal de mantenimiento, asistencia médica para
huéspedes, brigadas de emergencia perfectamente capacitadas y servicio de nifiera.

4.2.11. Portero.
Debe abrir la puerta del vehiculo, dar la bienvenida amablemente, descargar
el equipaje con cuidado, conducir al huésped a la recepcién, dar ef servicio las 24 horas.

4.2.12. Valet de Estacionamiento.

Debe dar la bienvenida amablemente, proporcionar un recibo por el vehiculo,
estacionarlo en un lugar seguro, dar ingreso rapido y eficiente del vehiculo e informar en
qué lugar y nimero de cajon se encuentra, darle a conocer que cuenta con Seguro de
proteccién. Dar el servicio las 24 horas.

4.2.13. Llamadas de Despertador.
Debe llamar por su nombre al huésped, cinco minutos antes de la hora
solicitada, informar la hora, temperatura y condiciones de tiempo, dar el servicio las 24
horas.
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4.2.14. Servicio a Cuartos (Room Service).

4.2.14.1. El Meni.
Debe contener platillos fuertes, sopas, ensalada y postres, cinco
marcas de refrescos distintos, tres marcas de cerveza, café de buena calidad, café
descafeinado, agua natural, agua mineral, y cinco tés distintos.

4.2.14.2. Otros Servicios.
Debe ofrecer el periddico en el desayuno, presentar los alimentos en
carro y profesionalmente, el tiempo de servicio de bebidas no debe exceder de 15 minutos y
I de alimentos de 30 minutos. La orden debe ser tomada por el responsable de servicio a
cuartos y no por el cajero del restaurante.

4.2.14.3. Toma de Orden de Servicio a Cuartos.
Deben contestar al llamado e no mas de cinco segundos, saludar al
huésped por su nombre, contestar las preguntas sobre la preparacién de platiilos, repetir la
orden para revisar si estaban correctos los datos e indicar cuanto tiempo tarda el servicio.

4.2.14.4. Mesero.
Debe saludar por su nombre al huésped, colocar el platillo sobre la
mesa, revisar la orden con el huésped.

4.2.15. Servicio a Huéspedes (Concierge).
Debe dar asistencia personalizada de servicio en general, ofrecer sugerencias
y reservaciones para servicios internos y externos, dar respuesta a los requisitos especiales.
El servicio debe operar de las 7:00 a las 23:00 horas.

4.3. INSTALACIONES Y EQUIPO

Todas las instalaciones, mobiliario y accesorios deben estar limpios sin marchas, roturas,
remedios, etc. -

4.3.1. Seguridad.

Debe contar con un sistermna de alarma, un sistema de conira incendios, con
anuncios contra incendio, instructivo de seguridad para huéspedes (legible en cuartos), un
manual de emergencias para el personal y detectores de humo en habitaciones y areas
publicas.

4.3.2. Areas Publicas.
Debe contar con un buen aspecto extemno del inmueble, ¢l lobby debe tener
buen aspecto, asi como el mobiliario comodo y funcional, y su motor debe contar con dos
carriles de circulacién. Deben existir bafios piblicos limpios.
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14.3.3. Area de Recepcion.
Debe contar con los siguientes servicios: Cajas individuales de seguridad,
sefialamientos para las diversas areas, servicio de correo, teléfono piblico para llamadas
externas, drea de guardaequipaje.

4.3.4. Habitacién.

Debe contar con: Cuarto doble con baiio privado son superficie minima de
26 metros cuadrados, T.V. a color con canales en espaiiol y el idioma de demanda, camas
gemelas tamafio “queen”, protector de colchén, juego completo de sabanas y fundas,
cobertor y colcha decorativa, almohada y cobertor extra, tocador-cémoda y espejo cabecera,
burd, cesto de basura sin desperfectos y decorado, siila o taburete de tocador, cortina
translicida, cortina para obscurecer, closet o ropero con puertas e iluminacién, luz de
cortesia en el acceso, en ta cabecera o burd, un bafio, aire acondicionado central, cerradura
que abra con llave o tarjeta electronica, mirilla, paloma, cadena o pasador de carteles de no
molestar y aseo, teléfono con linea eterna automatica o por operador, mesa de alimentos y
bebidas, interruptor tipo escalera en acceso y cabecera, luz en ¢l lavabo, cubeta de hielo,
directorios de servicio de lavanderia y planchaduria intema con devolucion antes de 24
horas, servicio de planchado en una hora, sistema de mensajes en cuartos y recepciones,
instrucciones impresas para marcar el teléfono.

4.3.5. Bailo.

Contar con: Acabados den muros, recubrimientos en los pisos, muros, pisos
y mobiliarios limpios, agua caliente y fria, W.C. con cubierta, lavabo con tocador, jabonera,
contacto en ¢l bafio, toalleros, tapete o piso antiderrapante, cortina o puerta e la regadera,
portapafivelos o pafiuelos desechables, cesto de basura, jabon facial y corporal, agua
purificada instalada o embotellada, sistema de ventilacién, una toalla mediana y una grande
por persona, combinacién de tina y regadera, tocador de bafio, barra de seguridad en tina,
minimo seis articulos de cortesia en un canastillo, espejo de aumento, secadora de pelo, una
toalla facial por persona, una bata de bafio por persona.

4.3.6. Servicio o Instalaciones Complementarias.

Debe contar con; Depésito de basura, escaleras de uso comin con
pasamanos, irea de servicio y zona de estibador, estacionamiento con vigilancia, planta de
emergencia que ilumine pasillos, escaleras, dreas piblicas y suministre energia a camaras
de refrigeracion y congelacién, maquinas de hielo a no mas de 30 metros de las
habitaciones.

4.3.7. Locales Independientes.
Debe tener servicio de: Tabagueria, regalos y boutique, sala de belleza y
peluquetia, agencia de viajes y arrendadora de vehiculos.

4.3.8. Servicio ¢ Instalaciones para Empleados.
Debe contar con: Programas de capacitacién pemmanentes en todos los
niveles, botiquin, vestidores con casilleros individuales con llave, higiénicos, limpios y
funcionales, lavamanos y espejo, papel sanitario, jabén y toallas desechables, sanitanios
higiénicos, limpios y funcionales, W.C. con cubierta, regaderas limpias, comedor
independiente higiénico, limpio y funcional.
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4.3.9, Establecimientos de Alimentos y Bebidas.

Debe contar con: Cafeteria-restaurante con servicio de 16 horas, restaurante
de especialidades con servicio de comida y cena, bar independiente.

4.3.10. Servicio para Discapacitados.
Debe contar con: Servicio para discapacitados en el 10% de las habitaciones,
cajones de estacionamiento, rampas, timbre a 60 centimetros de altura, espacio entre las
camas de minimo un metro, timbre en bafio a 60 centimetros de altura, puerta de baiio

minimo de un metro de ancho, barras de apoyo en bafio, W.C, a 50 centimetros de altura,
lavabos a 80 centimetros de altura,

4.3.11. Otros Establecimientos.

Debe contar con: Gimnasio con instructor capacitado, vapor o sauna, servicio
de masaje, servicio de provisién de toallas.

|
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ANEXO 4
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