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LA IMPORTANCIA DE LA 

CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 

PARA OBTENER LA 
,. 

CERTIFICACION "ISO-9000" y 

LA CERTIFICACIÓN DEL SISTEMA 

"CONOCER" EN UNA EMPRESA 

DEL SECTOR HOTELERO 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

¿Es por falta de Capacitación que el personal que labora en una empresa 

del Sector Hotelero no obtiene la Certificación del Sistema ISO - 9000 Y la 

Certificación del Sistema CONOCER, y por tal mutivo la organización no tiene un 

adecuado posicionamiento? 



HIPÓTESIS 

A través de la capacitación del personal de una empresa del sector 

hotelero obtiene la certificación del Sistema ISO - 9000 Y la certificación del sistema 

CONOCER obteniendo por resultado un adecuado posicionamiento. 
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OBJETIVOS 

Determinar la importancia de In capacitación para obtener la certificación 

de la Norma ISO - 9000 así como la certificación del sistema CONOCER en una 

empresa del sector hotelero. 
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INTRODUCCIÓN 

Uno de los aspectos que se pretenden abordar en el primer capítulo de este 

trabajo de investigación es el relativo a los ordenamientos legales de la capacitación y 

adiestramiento de los trabajadores en una empresa del sector hotelero. Es decir, 

Cuáles son los fundamentos de la Ley Federal del Trabajo que rigen la Cnpacitació" y 

Adieslramienlo de los trabajadores, así también se verá en los contratos individuales de 

los empleados como en el contrato colectivo del personal sindicalizado la existencia 

de los lineamientos en donde cada individuo se capacite para mejorar sus tareas y sus 

habilidades laborales. 

En el segundo capítulo se analizarán los métodos y las técnicas del análisis de 

puestos dentro de esta actividad, así como analizar quién es el responsable de realizar 

estos estudios y las formas de aplicarlos. Con el fin de obtener los perfiles adecuados 

de un puesto y departamento, se establecen las descripciones y especificaciones 

necesarias para el buen desempeño del recurso humano. 

El tercer capítulo se mostrarán los diagramas organizacionales del 

corporativo y del hotel donde establecen los objetivos, visión y misión de la actividad 

hotelera. 

¿Qué es Capacitación?, ¿A quién va dirigidLl la Inducción y la Capacitación?, 

¿Cómo capacitar a los trabajadores? La respuesta a estas interrogantes del cuarto 

capítulo es mediante la detección del personal que necesita ser capacitado, 

estableciendo los objetivos y los programas d.e capacitación con el fin de mejorar el 

desempeño laboral y manejando técnicas adecuadas para la capacitación de los 

empleados. 
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¿Por qué es importante el sistema ISO - 9000?, ¿Cuál es su significado?, ¿Qué 

beneficios se obtienen de este sistema de calidad? En los capítulos quinto, sexto y 

séptimo se explicará lo que es ISO - 9000, sus antecedentes históricos, el sistema de 

administración de calidad, a quién van dirigido estas normas y los códigos sectoriales 

de dicho régimen, la capacitación y la certificación. 

¿Qué es CONOCER?, ¿Cuál es su importancia?, ¿Quién lo promueve7 . En el 

último capítulo se dará a conocer quién deberá certificarse ante este sistema y la 

causas de dicha certificación 
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CAPÍTULO 1 

ASPECTOS LEGALES DE LA 

CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO 

DEL PERSONAL DEL SECTOR HOTELERO 
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1.1 Trabajo en hoteles, restaurantes, bares y otros establecimientos 

análogos 

Ley Federal del Trabajo 

Título sexto: Trabajos especiales 

Capitulo XIV TRABAJO EN HOTELES, RESTAURANTES, 

BARES Y OTROS ESTABLECIMIENTOS ANÁLOGOS 

Artículo 344: Las disposiciones de este capítulo se aplican a los trabajadores en 

hoteles, casas de asistencia, restaurantes, fondas, cafés, bares y otros establecimientos 

análogos. 

Lo que nos indica la Ley Federal del Trabajo " Establecimientos análogos 11 

es vago y conflictivo. 

Articulo 345 : La Comisión Nacional de Los Salarios Mínimos fijara los salarios 

minimos profesionales que deberán pagarse a estos trabajadores. 

Esta comisión determina el salario mínimo que debe ganar cada trabajador 

dependiendo del puesto que desempeíi<1 dentro de una empresa del sector hotelero. 

Artículo 346 : Las propinas son parte del salario de los trabajadores a que se refiere 

este capitulo en los términos del articulo 347. 

Un ejemplo para entender a este <1rtículo es de un mesero yue gana el salario 

mínimo pero tiene aparte de las prestaciones de ley y las que otorgue el patrón un 
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incentivo que se llama propina. ¿ Qué es esto? que el mesero recibe más dinero por 

que prestó un servicio a un tercero (comensal). 

Artículo 347 : Si no se determina, en caliJad de propina, un porcentaje sobre las 

consumiciones, las partes fijarán el aumento que deba hacerse al salario base para el 

pago de cualquier indemnización o prestación que corresponda a los trabajadores. El 

salario fijado para estos efectos será remunerador, debiendo tomarse en 

consideración la importancia del establecimiento donde se presten los servicios. 

Artículo 348 : La alimentación que se proporcione a los trabajadores deberá ser 

sana, abundante y nutritiva. 

A este punto se refiere a que los trabajadores deben tener una alimentación 

sana y balanceada, cuyo objetivo es tener mejor rendimiento debido a la carga 

excesiva de trabajo, es decir, a la frecuente atención a los clientes. 

Artículo 349 : Los trabajadores están obligados a atender con esmero y cortesía a la 

clientela del establecimiento. 

De una o de otra forma cada trabajador que tenga atención directa hacia el 

cliente tiene la obligación de tratarlo de la manera más atenta y amable ya que en este 

tipo de empresas el servicio es fino y para que el huésped regrese a ese mismo hotel 

y / o restaurante las instalaciones deben de estar en perfectas condiciones de 

seguridad e higiene así corno los productos y el trato que ofrezcan. 
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Artículo 350: Los inspectores del trabajo tienen las atribuciones y deberes especiales 

siguientes: 

1. Vigilar que la alimentación que se proporcione a 

los trabajadores sea sana, abundante y nutritiva; 

JI. Verificar que las propinas correspondan en su 

totalidad a los trabajadores; y 

JII. Vigilar que se respeten las normas sobre 

jornada de trabajo. 

Los inspectores tienen la responsabilidad de vigilar que se cumpla con los 

tres puntos mencionados. 

1.2 Contrato Individual de Trabajo 

Dentro del contrato individual del trabajo nos menciona un lineamiento que 

indica que el trabajador ya sea sindicalizaclo o de confianza debe capacitarse en el 

área que este trabajando, no importa que el contrato sea por obra determinada, por 

tiempo determinado, es decir, un contrato e inclusive por ticmpo -indeterminado a lo 

que se refiere un contrato de planta. 

En un formato de un contrato individual dc trabajo por obra determinada de 

un trabajador sindicalizado nos indica el siguiente artículo: 
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CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO' 

La COMPAÑÍA se obliga a proporcionar capacitación y adiestramiento al 

TRABAJADOR en los términos de la Ley Federal del Trabajo, y de conformidad con 

el programa de capacitación y adiestramiento convenido y que hubiere aprobado la 

Autoridad del Trabajo 

Podemos aplicarlo también en un contrato de obra determinada de un 

trabajador de confianza mostrando lo siguiente: 

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA CAPACITACiÓN y ADIESTRAMIENTO 

La COMPAÑÍA se obliga a proporcionar capacitación y adiestramiento al 

EMPLEAD02 en los términos de la Ley Federal del Trabajo, y de conformidad con el 

programa de capacitación y adiestramiento convenido y que hubiere aprobado la 

Autoridad del Trabajo. 

Cada empresa del sector hotelero e inclusive de otros sectores establecen en 

los contratos individuales de trabajo que tanto el empleado de confianza como el 

personal sindicalizado debe recibir capacitación y adiestramiento por parte del 

patrón, mencionando que este último es el mejor instructor porque conoce todos los 

movimientos de la compañía. Los ejemplos del contrato por obra determinada están 

escritos también en los contratos del personal eventual y en los contratos por tiempo 

indefinido. 

I Cervantes Nieto, Hector. CODsejos Prácticos sobre el Contrato Individual de trabajo Págs. 42 a 66 

2 En el mismo libro se aplican también los mismos modelos al personal de confianza, 
tomando en cuenta que cada empresa maneja su propio contrato individual de trabajo 
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1.3 Contrato Colectivo del Personal Sindicalizado 

El concepto de un Contrato Colectivo de Trabajo es un convenio celebrado 

entre uno o varios sindicatos de trabajadores y uno o varios patrones, el objeto de 

dicho convenio es de establecer las condiciones laborales según las cuales debe 

prestarse el trabajo en una o varias empresas. Para que haya un contrato colectivo, se 

requiere de manera indispensable, que los suscriba un sindicato. Las coaliciones 

obreras no pueden ser titulares de los contratos colectivos de trabajo:'\. 

Dentro de este tipo de contrato se van a observar los estatutos en materia de 

Capacitación y Adiestramiento de los Trabajadorcs4 mostrando lo siguiente: 

DE LA CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO 

DÉCIMA ocr A V A.· De acuerdo a lo con lo dispuesto por el Capitulo 111 Bis y 

Artículos 132-XV, 153·A y 391 Fracciones VII y VIII de la Ley Federal del Trabajo, la 

Empresa proporcionará capacitación y adiestramiento a sus trabajadores con el objeto 

de actualizar y perfeccionar sus conocimientos; prepararlos para ocupar una vacante 

en el nivel escalafonario inmediato superior o algún puesto nuevo; prevenir riesgos 

laborales, incrementar productividad, y, en general, mejorar las aptitudes y 

habilidades en el trabajo. 

El patrón deberá capacitar al trabajador con el fin de mejorar desempeño 

laboral y este último mejore sus habilidades y aptitudes laborales y poder ascender a 

un puesto de mayor jerarquía. 

3 Soza Flores, Guillermo Ley Federal de Trabajo. Pág. 119 
~ Esta es una muestra del Contrato Colectivo de Trabajo del Hotel Flamingo's Plaza que está 
afiliado al sindicato Unión de la Industria Alimenticia, Refresquera, Turística, Gastronómica, 
Similares y Conexos de la Repú.blica Mexicana perteneciente a la C.R.O.C. 
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DÉCIMA NOVENA.- Para cumplir con la cláusula anterior, Empresa y Sindicato 

acuerdan establecer, dentro de los quince días siguientes a la firma de este contrato, 

un programa de capacitación y adiestramiento. Dichos programas se impartirán 

dentro de las horas de trabajo. Las excepciones a esto se acordarán por la Comisión 

Mixta de Capacitación y Adiestramiento. El programa durará 2 años. 

Tanto el patrón como el sindicato tienen que acordar un plan y programa de 

capacitación y adiestramiento para los trabajadores estableciendo que la instrucción 

deberá ser impartida dentro de la jornada laboral y la duración de este programa sea 

de dos años. 

VIGÉSIMA.- La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento estará formada 

por dos representantes del los trabajadores y dos de la empresa. Durarán en su cargo 

DOS AÑOS, Cualquier cambio o salida de un representante ante esta Comisión se 

hará del conocimiento de LA SECRETARIA DEL TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL. 

Dos trabajadores sindicalizados y dos representantes patronales formarán 

una comisión mixta encargada de supervisar la capacitación y adiestramiento laboral 

por un periodo de dos años, si ocurre una incidencia La Secretaria del Trabajo y 

Previsión Social deberá estar enterada de cualquier situación de esta comisión. 

VIGÉSIMA PRIMERA.- La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento 

elaborará de inmediato sus Bases Generales de Funcionamiento, que la empresa 

enviará a LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL dentro de los 

quince días siguientes a la firma del contrato e, igualmente, informará de la 

constitución de la Comisión Mixta. 
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Después de estar integrada la Comisión Mixta de Capacitación y 

Adiestramiento se organizará para determinar las funciones de cada uno de los 

miembros, al finalizar la empresa está obJigada dar a conocer a La Secretaría del 

Trabajo y Previsión Social la constitución de dicha comisión. 

VIGÉSIMO SEGUNDA.- La Empresa proporcionará personal técnico y formará como 

instructores a los trabajadores especializados que sean necesarios para que atiendan 

las cuestiones de capacitación y adiestrmniento dentro de una negociación. 

La empresa contratará personal técnico y / o especializado así como empleará 

a sus propios trabajadores de mayor experiencia en su área laboral como instructores 

para capacitar dentro de la organización. 

VIGÉSIMA TERCERA.- EVALUACIÓN: Al terminar los cursos o eventos de 

capacitación o adiestramiento programados, los participantes serán sometidos a 

exámenes de evaluación por parte de los instructores, para poder certificar su 

constancia de habilidades laborales. 

Los participantes después de haber tomado el curso serán evaluados por el 

instructor con el fin de certificar las habilidades laborales. 

VIGÉSIMA CUART A.- Las partes convienen que abarcará TODOS LOS PUESTOS 

incluidos en el tabulador del contrato. 

La capacitación deberá abarcar todos los puestos del t<lbulador del Contrato 

Colectivo de Trabajo (Ejemplo: cam<lristas, meseros, mantenimiento, etc.). 
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VIGÉSIMA QUINTA.- En caso de modificarse los planes y programas ya implantados 

con aprobación de la autoridad laboral, dichas modificaciones deberán presentarse 

para su autorización a LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. 

VIGESIMA SEXT A.- La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento 

participará en la formación de grupos que estarán sujetos a las diversas etapas de 

capacitación y tomará en cuenta: a) La antigüedad uel trabajador en la empresa. 

b) Si tiene a su cargo una familia. e) El nivel escolar alcanzado por el trabajador. 

Antes de poner en práctica el programa de capacitación y/o adiestramiento 

del personal, La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento formará grupos y 

periodos para que los trabajadores tomen sus cursos laborales tomando en cuenta: 

1. La antigüedad del empleado dentro de la empresa 

2. Si el trabajador tiene la responsabilidad de mantener a una familia 

3. El nivel escolar del trabajador 

VIGÉSIMA SÉPTIMA.- De acuerdo con la cláusula de admisión, las partes 

determinarán la forma en que se capacitará y adiestrará a quienes pretendan ingresar 

a la negociación. 

Cuando un nuevo elemento ingrese a la organización La Comisión Mixta de 

Capacitación y Adiestramiento determinará la capacitación y/o adiestramiento del 

empleado. 

VIGÉSIMA ocr A V A.- Si algún trabajador desea capacitarse para una actividad o 

puesto distinto al que ocupa, sulo podrá hacerlo si reúne las características 

psicosomáticas requeridas y que no afecte los derechos de otro trabajador y las 

necesidades de la empresa permitan su posterior asimilación. 
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VIGÉSIMA NOVENA.- CONSTANCIAS DE HABILIDADES: Sindicato y empresa 

reconocerán plena validez, para efectos de ascenso, a las Constancias de Habilidades 

Laborales que se le otorguen a los trabajadores al servicio de la empresa aprobados en 

los exámenes correspondientes, siempre que estén autentificadas por la Comisión 

Mixta de Capacitación y Adiestramiento. 

La constancia de habilidades laborales es un documento avalado por la 

Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento, se le otorga a los trabajadores que 

laboran en la misma empresa siempre y cuando hayan aprobado los exámenes del 

curso que han tomado, esto es para cfectos de ascenso laboral y valor curricular. 

TRIGÉSIMA.- La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento vigilará el 

cumplimiento de la obligación patronal de capacitar y adiestrar a los trabajadores, la 

instrumentación y operación del sistema y procedimientos que se implanten para tal 

fin y sugerirá las medidas para perfeccionarlos, según las necesidades de los 

trabajadores y de la empresa. Para tal fin, la empresa concederá a los representantes 

de dicha comisión el tiempo necesario dentro de su jornada de trabajo para que 

desempeñen las funciones señaladas de acuerdo con la agenda de trabajo que la 

Comisión presente anualmente y a las sesiones que señalen las Bases Generales de 

Funcionamiento de la Comisión. La Empresa facilitará a la comisión un local y 

mobiliario suficiente para que realice sus funciones. 
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1.4 Capacitación y Adiestramiento de los Trabajadores 

Título cuarto: Derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones 

Capítulo III BIS DE LA CAPACITACIÓN Y 

ADIESTRAMIENTO DE LOS TRABAJADORES 

Artfculo 153·A: Todo trabajador tiene el derecho a que su patrón le proporcione 

capacitación o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y 

productividad, conforme a los planes y programas formulados, de común acuerdo, 

por el patrón y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por LA SECRETARIA 

DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. 

Según el autor indica que entre más sencilIa sea la capacitación, se obtiene 

mejores resultados en la práctica. 

Artículo 153-8: Para dar cumplimiento a la obligación que, conforme al articulo 

anterior les corresponde, los patrones podrán convenir con los trabajadores en l}ue la 

capacitación o adiestramiento, se proporcione a estos dentro de la misma empresa o 

fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores especialmente 

contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien mediante 

adhesión a los sistemas generales que se establezcan y que se registren en LA 

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. en caso de tal adhesión, 

quedará a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas. 

El jefe inmediato es el mejor instructor ya que conoce a sus trabajadores y la 

capacitación deberá llevarse a cabo dentro de la empresa con sus propios recursos y 

herramientas. 
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Artículo 153-C: Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitación o 

adiestramiento, así como su personal docente, deberán estar autorizadas y registradas 

por LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. 

Quien ofrece servicios de cllpacitación y adiestramiento deberá estar 

registrado y autorizado por la Secretaría del Trabajo y Previsión Social. 

Artículo 153-0: Los cursos y programas de capacitación o adiestramiento de los 

trabajadores, podrán formularse respecto a cada establecimiento, una empresa, varias 

de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada. 

Los cursos y programas de capacitación laboral podrán formularse 

dependiendo de la actividad que desempeña una organización. 

Artículo 153-E: La capacitación o adiestramiento a que se refiere el artículo 153-A, 

deberá impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que, 

atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrón y trabajador convengan que podrá 

impartirse de otra manera; así como en el caso en que el trabajador desee capacitarse 

en una actividad distinta a la de la ocupación que desempeñe, en cuyo supuesto, la 

capacitación se realizará fuera de la jornada de trabajo. 

La capacitación del trabajador deberá ser dentro de su jornada de trabajo por 

regla general. 

Artículo 153-F: La capacitación y el adiestramiento deberán tener por objeto: 

1. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en 

su actividad; así como proporcionarle información sobre la aplicación de nueva 

tecnología en ella; 
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n. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva 

creación; 

III. Prevenir riesgos de trabajo; 

IV. Incrementar la productividad; y, 

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador. 

Artículo 153-G: Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que 

requiera capacitación inicial para el empleo que va a desempeñar, reciba esta, 

prestará sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan en la 

empresa o a 10 que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos. 

Un trabajador de nuevo ingreso necesita ser capacitado antes de ocupar un 

puesto, esto es con el fin de que ponga su mejor desempeño en el trabajo que se le 

asigne y mejore técnicas y habilidades laborales. 

Artículo 153-H: Los trabajadores a quienes se imparta capacitación o adiestramiento 

están obligados a: 

1. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demás actividades 

que formen parte del proceso de capacitación o adiestramiento; 

11. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitación o 

adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y, 
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III. Presentar los exámenes de evaluación de conocimientos y de aptitud que 

sean requeridos. 

En este artículo se menciona una cosa importante que para que un trabajador 

adquiera la capacitación completa y eficiente debe cumplir con las tres reglas 

principales, ya que si no las respeta corre el riesgo de no mejorar técnicas y no 

satisface eficazmente las necesidades de la organización. 

Articulo 153-1: En cada empresa se constituirán Comisiones Mixtas de Capacitación y 

Adiestramiento, integradas por igual número de representantes de los trabajadores y 

del patrón, las cuales vigilarán la instrumentación y operación del sistema y de los 

procedimientos que se implanten para mejorar la capacitación y el adiestramiento de 

los trabajadores, y sugerirán las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto 

conforme a las necesidades de los trabajadores y de las empresas. 

Cada empresa deberá formar su Comisión Mixta de Capacitación y 

adiestramiento por igual número de representantes patronales y trabajadores. 

Artículo 153-): Las autoridades laborales cuidarán que las Comisiones Mixtas de 

Capacitación y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna y normalmente, 

vigilando el cumplimiento de la obligación patronal de capacitar y adiestrar a los 

trabajadores. 

Articulo 153-K: LA SECRETARIA DEL TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL podrá 

convocar a los patrones, sindicatos y trabajadores Jibres que formen parte de las 

mismas ramas industriales o actividades, para constituir Comités Nacionales de 

Capacitación y Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los cuales 

tendrán el carácter de órganos auxiliares de la propia secretaría. 
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Estos comités tendrán facultades para: 

1. Participar en la determinación de los requerimientos de capacitación y 

adiestramiento de las ramas o actividades respectivas; 

JI. Colaborar en la elaboración del Catálogo Nacional de Ocupaciones y en la 

de estudios sobre las características de la maquinaria y ct}uipo en existencia y uso en 

las ramas o actividades correspondientes; 

III. Proponer sistemas de capacitación y adiestramiento para y en el trabajo, 

en relación con las ramas industriales o actividades correspondientes; 

IV. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de 

capacitación y adiestramiento; 

V. Evaluar los efectos de las acciones de capacitación y adiestramiento en la 

productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se 

trate; y, 

VI. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas 

a conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los requisitos 

legales exigidos para tal efecto. 

Artículo 153-L: LA SECRETAR(A DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL fijará las 

bases para determinar la forma de designación de los miembros de los comités 

nacionales de capacitación y adiestramiento, así como las relativas a su organización 

y funcionamiento. 

20 



Artículo 153-M: En los contratos colectivos deberán incluirse cláusulas relativas a la 

obligación patronal de proporcionar capacitación y adiestramiento a los trabajadores, 

conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos en este 

capítulo. 

Además, podrá consignarse en los propios contratos el procedimiento 

conforme al cual el patrón capacitará y adiestrará a quienes pretendan ingresar a 

laborar en la empresa, tomando en cuenta, en su caso, la cláusula de admisión. 

Las autoridades de trabajo se abstendrán de aprobar cualquier contrato 

colectivo en donde no se incluyan las cláusulas relativas a la capacitación y 

adiestramientos. 

Artículo 153-N: Dentro de los quince días siguientes a la celebración, revisión o 

prórroga del contrato colectivo, los patrones deberán presentar ante LA 

SECRET AmA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL, para su aprobación, los planes 

y programas de Capacitación y Adiestramiento que se haya acordado establecer, o en 

su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y programas ya 

implantados con aprobación de la autoridad laboral. 

La violación de este precepto puede traer como consecuencia la aplicación de 

sanciones que van de 3 a 315 veces el salario mínimo general, de acuerdo con el 

artículo 1002 de esta ley. 

~ Obsérvese el Contrato Colectivo de Trabajo del Hotel Flamingos Plaza 
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Artículo 153-0: Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo, deberán 

someter a la aprobación de LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISJÓN SOCIAL, 

dentro de los primeros sesenta días de los años impares, los planes y programas de 

capacitación o adiestramiento que, de común acuerdo con los trabajadores, hayan 

decidido implantar. Igualmente, deberán informar respecto a la Constitución y bases 

generales a que se sujetará el funcionamiento de l<ls Comisiones Mixtas de 

Capacitación y Adiestramiento. 

Artículo 153-P: El registro de que trata el artículo 153-C se otorgará a las personas o 

instituciones que satisfagan los siguientes requisitos: 

1. Comprobar que quienes capacitarán o adiestrarán a los trabajadores, están 

preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad en que 

impartirán sus conocimientos; 

Il. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de LA SECRETARIA DEL TRABAJO 

Y PREVISiÓN SOCIAL, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos 

tecnológicos propios de la rama industrial o actividad en la que pretendan impartir 

dicha Capacitación o Adiestramiento; y 

lB. No estar ligadas con personas o instituciones l}uc propaguen algún credo 

religioso, en los términos de la prohibición establecida por la [mcción IV del artículo 30. 

Constitucional. 

El registro concedido en los términos de este articulo podrá ser revocado 

cuando se contravengan las disposiciones de esta ley. 

En el procedimiento de revocación, el afectado podrá ofrecer pruebas y 

alegar lo que a su derecho convenga. 
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Artículo 153-Q: Los planes y programas de que tratan los artículos 153-N y 153-0, 

deberán cumplir los siguientes requisitos: 

1. Referirse a periodos no mayores de cuatro años; 

II. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa; 

111. Precisar las etapas durante las cuales se impartirá la Capacitación y el 

Adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa; 

IV. Señalar el procedimiento de selección, a través del cual se establecerá el 

orden en que serán capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoría; 

V. Especificar el nombre y número de registro en LA SECRETARtA DEL 

TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL de las entidades instructoras; y, 

VI. Aquellos otros que establezcan los criterios generales de LA 

SECRETARtA DEL TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL que se publiquen en EL 

DIARIO OFICIAL DE LA FEDERACIÓN. 

Dichos planes y programas deberán ser aplicados de inmediato por las 

empresas. 

Artículo 153-R: Dentro de los sesenta días hábiles que sigan a la presentación de tales 

planes y programas ante LA SECRET ARtA DEL TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL, 

ésta los aprobará o dispondrá que se les hagan las modificaciones que estime 

pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos planes y programas que no hayan sido 
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objetados por la autoridad laboral dentro del término citado, se entenderán 

definitivamente aprobados. 

Artículo 153-5: Cuando el patrón no de cumplimiento a la obligación de presentar 

ante LA SECRETARIA DEL TRABAro y PREVISIÓN SOCIAL Los Planes y 

Programas de Capacitación y Adiestramiento, dentro del plazo que corresponda, en 

los términos de los artículos 153-N y 153-0, o cuando presentados dichos planes y 

programas, no los lleve a la práctica, será sancionado conforme a lo dispuesto en la 

fracción IV del artículo 878 de esta ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos 

casos, la propia secretaria adopte las medidas pertinentes para que el patrón cumpIé'. 

con la obligación de que se trata. 

Artículo 153-T: Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exámenes de 

capacitación y adiestramiento en los términos de este capítulo, tendrán derecho a que 

la entidad instructora les expida las 'Constancias respectivas, mismas que, 

autentificadas por La Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento de la 

empresa, se harán del conocimiento de LA SECRETARIA DEL TRABArO y 

PREVISiÓN SOCIAL. por conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de 

éste, a través de las autoridades del trabajo a fin de que la propia secretaría la registre 

y las tome en cuenta al formular el padrón de trabajadores capacitados que 

corresponda, en los términos de la fracción IV del artículo 539. 

Artículo 153-U: Cuando implantado un programa de capacitación, un trabajador se 

niegue a recibir esta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios para el 

desempeño de su puesto y del inmediato superior, deberá acreditar 

documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad instructora, 

el examen de suficiencia que señale LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN 

SOCIAL. 
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En este último caso, se extenderá a dicho trabnjador la correspondiente 

constancia de habilidades laborales. 

Artículo 153-V: La constancia de habilidades laborales es el documento expedido por 

el capacitador, con el cual el trabajador acreditnrá haber llevado y aprobado un curso 

de capacitación. 

Las empresas están obligadas a enviar a LA SECRET ARlA DEL TRABAlO y 

PREVISIÓN SOCIAL para su registro y control, listas de las constancias que se hayan 

expedido a sus trabajadores. 

Las constancias de que se trata surtirán plenos efectos, para fines de ascenso, 

dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitación o adiestramiento. 

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relación con el 

puesto a que la constanciél SP. refiera, el tr¡¡hé1j<1dor, mediante examen que practique La 

Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento respectiva acreditará para cual de 

ellas es apto. 

Artículo 153~W: Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el estado, 

sus organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez 

oficial de estudios, a quienes hnyan concluido un tipo de educación con carácter 

terminal, serán inscritos en los registros de que trata el articulo 539, fracción IV, 

cuando el puesto y categoría correspondientes figuren en el catálogo nacional de 

ocupaciones o sean similares a los incluidos en el. 
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Articulo 153-X: Los trabajadores y patrones tendrán derecho a ejercitar ante LAS 

JUNTAS DE CONCILIACIÓN Y ARBITRAJE Jas acciones individuales y colectivas 

que deriven de la obligación de capacitación o ndiestramiento impuesta en este 

capitulo. 

A grandes rasgos el patrón y el sindicnto acordarán dentro del Contrato 

Colectivo de Trabajo implantar lineamientos en I11nteria de capacitación y 

adiestramiento como está estipulado en el contrato colectivo del Hotel F1amingo's 

Plaza y registrarlo para su autorización a LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y 

PREVISIÓN SOCIAL. formar una Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento 

de los Trabajadores para que cumpla en instruir a estos últimos con el fin de mejorar 

habilidades laborales. 

En caso de que el patrón no aplique la capacitación del personal, las 

autoridades laborales impondrán multas por no cumplir con esta obligación. El 

trabajador tendrá que acudir a estos cursos para obtener un mejor desempeño lahoral 

aparte para obtener este certificado deberá aprobar los exámenes de cada sesión de 

capacitación, si el trabajador se niega a capacitarse porque dice que cumple con los 

requisitos solicitados por el patrón deberá hacer y aprobar un examen de 

conocimientos y habilidades para obtener esta constancia de habilidad laboral. 

La empresa después de haber impartido los cursos de capacitación y 

adiestramiento deberá llevar a LA SECRETARÍA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN 

SOCIAL para el registro y control, las listas de constancias que hayan expedido a los 

trabajadores. Las constancias de capacitación surtirán efectos para fines de ascenso 

dentro de la organización. 
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CAPÍTULO 2 

METODOLOGÍA Y TÉCNICAS DE LA 

APLICACIÓN DEL ANÁLISIS DE 

PUESTOS 
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2.1 Concepto de análisis de puestos 

El análisis de puestos es el procedimiento con el cual se determinan las 

responsabilidades y requisitos de un puesto y la clase de persona a contratar para 

desempeñarlo en términos de capacidad y experiencia. Proporciona datos sobre los 

requisitos del puesto que más adelante se utilizan para desarrollar las Descripciones 

de Puesto (lo que implica el puesto) y las Especificaciones del Puesto (la persona 

adecuada a contratar para cubrirlo). 

El Maestro Sánchez Barriga define el análisis de puestos como: "El proceso 

de investigación mediante el cual, se determinan las tareas del puesto, así como los 

conocimientos de condiciones que debe reunir ulla persona para que lo pueda 

desempeñar adecuadarncnte."6 

El responsable (supervisor n especialista de recursos humanos) tratará de 

obtener los siguientes tipos información por medio del análisis de puestos? 

I. Acti7.1idadcs del pl/esto: Es la obtención de actividades reales de trabajo 

desempeñadas. En ocasiones tal lista de actividades indica el como, por qué y 

cuándo un trabajador desempeña tal actividad. 

11. Comporfnmic1Ito 11ll11lml0: Se refiere a las reunión de información como 

sensibilidad, toma de decisiones, y escritura. Incluyendo también las 

exigencias personales del puesto en términos de gasto de energía, subir y bajar 

pisos, atender a los cuartos de los huéspedes y otros. 

6 Rodríguez Valencia, Joaquín. Administración Moderna de personal. Pág. 188. 
7 Dessler, Gary. Administración de Personal. Pág. 91 
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JII. Herramie1ltas y l~qltipo de trabajo que sr necesitall: Se incluye sobre los servicios 

otorgados dentro de una empresa del sector hotelero así como el 

mantenimiento de todas las instalaciones. 

IV. Está1ldares de desempel1o: Es la recopilación de información con respecto a los 

estándares de desempeño. Esto se habla en términos de cantidad, calidad y/o 

tiempo dedicado a cada aspecto laboral por medio de una evaluación al 

empleado de determinado puesto. 

V. Contexto del puesto: A este punto se incluirán los datos necesarios en 

materia de condiciones físicas de trabajo, horario de labores y el contexto social 

y organizacional; por ejemplo, en los términos de la gente con la que el 

trabajador deberá interactuar normalmente. También se podría complementar 

con información referente a los incentivos financieros y en especie que conlleva 

el empleo. 

VI. Requisitos del pers011ll1 : El perfil que debe reunir el recurso humano para 

ocupar un puesto (formación escolar, cursos de capacitación, idiomas, 

experiencia profesional, etc.), así como los atributos personales (aptitudes, 

habilidades, características físicns, personalidad, intereses, etc.) que también 

son importantes. 

El objetivo del análisis de puesto es de clasificar actividades, calculando y 

proponiendo los conocimientos, habilidades y responsabilidades necesarias para 

alcanzar los objetivos operacionales y objetivos organizacionales. 
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Las ventajas del análisis de puestos para la empresa son: 

• Documentos que indican los aspectos de inicio en el diseño y el análisis de la 

estructura organizacional de la compañía. 

• Permite establecer los niveles jerán1uicos, con su respectiva responsabilidad y 

autoridad. 

• Permite establecer la coordinación correspondiente. 

• Representa una información básica, para establecer relaciones laborales con el 

sindicato. 

Para el trabajador : 

• Representa un medio ilustrativo de las tareas que deberá desarrollar, cómo 

realizarlas y para qué las hace; le indica sus responsabilidades por tarea guiándolo 

hacia el logro de los objetivos del puesto . 

• Un instrumento de revisión, porque permite el análisis de puestos del trabajador 

comprobando que sus trabajos estén bien realizados; determinando errores y 

aciertos logrados. 

Para el departamento de Recursos Humanos: 

• Es una guía insustituible para el reclutamiento y selección del personal, porque en 

él se describen las actividades y los requerimientos del puesto a reunir por un 

candidato. 

• Documento para realizar la detección de necesidades de capacitación ( D.N.C. ) 

• Un gran medio de información para hacer la valuación de puestos 

• Un informe para implantar políticas, programas de calificación de méritos para su 

ascenso y promoción. 
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Para los supervisores: 

• Es un documento para indicar las actividades, y permitir la distribución razonable 

de éste y ubicar a cada empleado en el puesto que le corresponde. 

• A través del análisis de puestos, el supervisor controla al personal subordinado 

desde el punto de vista de producción, responsabilidad y eficiencia. 

• Facilita la sustitución correcta de un trabajador en casos eventuales. 

• Un escrito que ampara a los jefes, ante cualquier situación imprevista de renuncias 

inesperadas. 

2.2 Usos de la información del análisis de puestos 

En la siguiente figura se valorará la información generada por el análisis de 

puestos utilizando como base varias actividades interrelacionadas de la 

administración de personalB : 

s Ibídem. Pág. 88 
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Factores compensables 

Clasificación y categoriza- f-------+-~ 
ción del uesto 

Encuesta de sueldos 

Asignar el valor monetario 
'--____________ al puesto. Prestaciones para 

los empleados, pago de 
incentivos y otras recompensas 
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La gráfica mostrada en el libro de Administración de Personal de Dessler se 

le conoce Como el flujo de información del Análisis de Puesto del libro Compensation 

Managment: Rewarding Performance del autor Richard I. Henderson Editorial 

Prentice- Hall, Inc. 1985, pág. 147. 

Reclutamiento y selección: El análisis de puesto proporciona la información de los 

requerimientos humanos para desempeñar las actividades, es decir, que se recluta y 

se selecciona a la persona adecuada para ocupar un puesto de acuerdo a las 

necesidades de la compañía. 

Competlsacio11es: Es necesario entender el valor dc cada uno de los puestos, para eso 

será indispensable adecuar la compensación (salario y bonos). La compensación esta 

relacionada con la capacidad requerida, el nivel de educación, los riesgos de 

seguridad y otros factores que son identificados por el análisis de puestos. 

Estipulando que varias empresas del sector hotelero clasifican dentro del mismo 

puesto en categorías para determinar adecuadamente las compensaciones. 

Evaluación del desempeño: Implica hacer la comparación real con el rendimiento 

deseado de cada empleado. Con frecuencia es a través del análisis del puesto que los 

expertos determinan los estándares que deben alcanzar y las actividades específicas 

que deban realizar. 

Capacitación: El análisis de puesto es usado también como información para detectar 

necesidades y desarrollar planes y programas de capacitación como establece la 

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. Esto se debe que el análisis y 

las descripciones resultantes del puesto muestran el tipo de habilidades que se 

requieren, y por lo tanto la obligación de capacitar para mejorar y obtener las 

habilidades laborales adecuadas. 
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2.3 Técnicas para realizar el análisis de puestos 

Debido a la dificultad para precisar el contenido de un puesto, se usa un 

sistema para recopilar este contenido, ya que existe una separación y ordenamiento 

de los elementos que integran un puesto. Para esto existen cinco pasos que nos 

menciona Agustin Reyes Ponce9 que son requisitos fund<tmcntales: 

1. Recabar todos los datos necesarios, con integridad y precisión; 

2. Separar los elementos objetivos que costituyen el trabajo, de los subjetivos que 

debe poseer el trabajador; 

3. Ordenar dentro de cada uno de los grupos los ({"tos correspondientes, de una 

manera lógica; 

4. Consignarlos por escrito dara y sistemáticamente, y 

5. Organizar la conservación y el manejo del conjunto de los resultados del análisis 

de puesto. 

2.4 ¿Quién es el responsable para reunir la información de los 

puestos? 

El responsable de recopilar, ordenar y archivar los datos recibe el nombre de 

analista o especialista de persona ( puede ser el gerente de personal o un asesor ), 

debido a que esta persona posee la capacidad de observar, analizar, realizar 

correcciones y desarrollar una descripción y especificación de puesto. 

QReyes Ponce, Agustín. Análisis de puestos. Pág. 18 
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Para esto el supervisor y/o el empleado participarán en un llenado de 

cuestionario donde enlistan las actividades de un subordinado. Al finalizar tanto el 

jefe inmediato como el trabajador revisarán y verificarán las conclusiones del análisis 

de puesto con respecto a las actividades y deberes del mismo. 

Frecuentemente el análisis de puestos requiere de un esfuerzo integrado 

entre el especialista de personal, el supervisor y el subordinado. 

2.5 Tipos de entrevistas 

La entrevista es un encuentro cercano entre dos o más personas para el 

intercambio de información, en este tema existen tres tipos de entrevista para la 

obtención de datos del análisis de puestos: 

• La entrevista individual de cada empleado: Se refiere a la explicación verbal del 

trabajador sobre sus labores y la forma de realizarlas, es decir, yue cada empicado 

informa al entrevistador los detalles de su trabajo. 

• La entrevista colectiva (con dos o más empleados que desempeñen el mismo 

trabajo): Esta clase de entrevista es utilizada cuando un cierto número de personas 

realizan un trabajo similar o idéntico. De esta forma se obtiene más rápida la 

información y a un bajo costo datos sobre el puesto. 

• La entrevista con uno o más supervisores: Estos funcionarios complementan los 

datos que no hayan sido dados, lo importante es obtener de manera completa y 

detallada la perspectiva sobre los deberes y responsabilidades del puesto. 
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2.6 Método~ y técnicas de entrevistas 

Los métodos y técnicas de recopilar 1<1 información para realizar el análisis de 

puestos cuatro elementos que son: El cuestionario, La observación, El diario del 

participante y Las mixtas. 

2.6.1 Cuestionario 

Este método de recopilación es pedir a cada uno de los trabajadores que 

respondan a las preguntas en donde describen las actividades, deberes y 

responsabilidades relacionados con su posición. 

Su ventaja es que es menos costoso y más rápido, la desventaja de este 

método es de existen errores de investigación puesto que hay trabajadores que 

carecen de capacidad para contestarlo en forma adecuada, e inclusive omiten 

información que a futuro será necesario consultar con el supervisor inmediato. 

2.6.2 Observación 

Permite la recopilación de datos de manera directa aunque es insuficiente, es 

usado en conjunción con la entrevista. La forma de aplicar está técnica es observando 

al trabajador durante su jornada para ver que tareas desempeña así como las 

habilidades laborales que aporta en sus horas de trabajo. El especialista de recursos 

humanos hace sus anotaciones de todas las actividades observadas del empleado, 

tomando en cuenta que si tiene duda deberá preguntar al trabajador para aclarar 

puntos no entendidos de sus labores. 

También es permitido que el analista combine la observación y la entrevista 

al empleado sin interrumpir sus funciones. 
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2.6.3 Diario del participante 

El especialista de personal pide la participación de todos los ocupantes de 

cada puesto de cada departamento de una organización a que lleven un dimio de 

participante, indicando a cada Uno de los empleados que escriban cada una de las 

actividades y tareas, así como el tiempo en realizarlas. 

Este método sirve para recabar la información más detallada de todos los 

puestos aunque los trabajadores tienden a exagerar en algunas cosas y minimizar ti 

omitir en otras. 

2.6.4 Mixtas 

Esta técnica es la más aconsejable de aplicar, puesto que es la combinación de 

las otras técnicas y métodos de recopilar la información más precisa y específica para 

realizar el análisis de puestos al mismo tiempo. 

Una cosa muy importante que aclarar es que el analista de personal no 

investiga a los trabajadores, sino que realiza una investigación de todos los puestos 

de una organización. 
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2.7 Descripción y Especificación del puesto 

La descripción del puesto es una declaración por escrito de lo que hace un 

ocupante de esa posición, llevando las siguientes interrogantes: ¿Cómo lo hace?, 

¿Bajo qué condiciones se realiza este puesto? A su vez sirve para escribir una 

especificación de puestos. 

La descripción de puestos consiste en lo siguiente: 

a) El encabezado: contiene los datos de identificación del puesto. Refiriendo los 

siguientes puntos principales: 

1. Título del puesto: Es el título que precisamente tiene el cargo 

11. Número o clave: Es la clave asignada a ese puesto dentro del índice general 

que se forma para llevar el control del archivo correspondiente. 

111. Ubicación del puesto: Se expresa el departamento, sección, ctc., en que se 

desarrolle el trabajo, es decir el lugar donde se localiza el ¡"Irea de trabajo. 

IV. Especificación de equipo de trabajo: Se refiere al equipo de trabajo que ocupa el 

empleado para desempeñar sus labores, siendo el responsable del cuidado y uso 

adecuado. 

v. Jerarquía y contactos: Suele añadirse el título del funcionario a quien reporta, 

los de los trabajadores a sus órdenes inmediatos, y los contactos que tiene dentro 

y fuera de la empresa. 
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VI. Puestos que conforme a los requisitos de la especificación y valuación, 

constituyan el inmediato superior e inferior dentro de una línea de labores: 

Ayuda a establecer un escalafón por líneas o especialidades. 

VII. Puestos que representan la mayor afinidad de trabajo y cualidades, para fines 

de sustituciones temporales. 

VIII. Número de trabajadores que desempeñan el puesto. 

IX. Nombre y firma del analista y del supervisor inmediato 

X. Fecha del análisis: este es un registro para saber su antigüedad y valiJe7. 

b) La descripción genérica: Consiste en una explicación breve del C\ Into de 

actividades del puesto, suele ser conocido con el nombre de definición, resumen o 

finalidades generales. 

c) La descripción específica: Es la exposición detallada de las operaciones que realiza el 

trabajador de un puesto determinado, procurando separar las actividades 

continuas de las actividades periódicas o eventuales. 

En la especificación de puesto se escriben los requisitos mínimos que deben 

cumplir para que el puesto sea eficientemente desempeñado, es decir, hay que exigir 

a un trabajador que ocupe un puesto que realice con eficiencia sus funciones. 
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Para esto existen las categorías de estos requisitos necesarios para satisfacer 

las necesidades de una organización y son: 

• Habilidad: Factores que están dentro de esta categoría son: adaptabilidad a 

diversos puestos; aptitud analitica; conocimiento de equipo y operaciones, de 

métodos; criterio; destreza manual; don de mando; experiencia; iniciativa, 

precisión, etc. 

• Esfuerzo: Los factores enumerados son: Atención continua; esfuerzo físico, 

esfuerzo mental, esfuerzo auditivo, esfuerzo visual; tensión nerviosa. 

• Responsabilidad: Se refiere a: Cantidad, calidad, datos confidenciales, costo, 

informes, etc. 

• Condiciones de trabajo: Comprende de factores como: Ambiente circundante 

(Húmedo, temperatura, iluminación, etc.); equipo de trabajo en perfectas 

condiciones, seguridad e higiene en el trabajo. 

• Requisitos físicos y mentales: En este caso es sexo, edad, escolaridad, estatura, 

experiencia, etc. 

En la siguiente hoja se pondrá un formato del análisis de puestos lO 

tornándose como referencia del libro Administración Moderna de Sueldos y 

Salarios, de Nelson Vargas Muñoz. 

\O Vargas Muñoz, Nelson. Administración Moderna de Sueldos y Salarios. Págs. 31 y 32. 
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HOTEL XXX 

Nombre del Puesto:: _______________ _ 
Departamento: _________________ _ 
A quien reporta: ________________ _ 

Objetivo del cargo 

Funciones 
Generales: 

Especificas: 

Habilidades: 

trunca 

Relaciones con otros departamentos Si__ No __ 
Relaciones externas Si __ No __ 

Observaciones: 

Firma del jefe 
Inmediato 

Elaborado por 

Código: _____ _ 

Vo.Bo. 
Gerencia gral. 
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HOTEL XXX 

Titulo del puesto: 
Departamento: 
Reporta a: 

Objetivo del cargo 

Gerente de División Cuartos 
División Cuartos 
Gerencia General 

1.· Supervisar la recepción adecuada al huésped 

Código del puesto: hdcOOl 
Número de ocupantes: uno 
Le reportan: Jefe de Recepción. Ama de llaves 

2.- Superar el número de reservaciones del hotel paulatinamente 
3.- Verificar que las condiciones de los cuartos y la higiene de estos sean de primera 
4.- Atender las quejas. sugerencias de los dientes 

Funciones 
Generales: 
a) Supervisa el control de entradas y salidas de los dientes, as! como el control de los servicios atendidos al 
huésped 
b) Supervisa la seguridad e higiene todas las áreas del departamento de División Cuartos 
e) Da solución a las ¡nconformidades de los dientes}' verifica la superación de la~ expectativas de estos 
d) Supervisa que los servicios prestados a I cliente sean de rrimcrn calidad 

Espedficas: 
8) Detecta 18S necesidades de capacitación al personal de este departamento 
b) Elabora reportes de control de reservaciones, entradas y salidas de los huéspedes, as! como el control de 
servicios 
e) Lleva un control de seguridad e higiene de cada una de las áreas del departamento 
d) Otorga soluciones inmediatas a los problemas de los clientes 

Habilidades: 
1._ Negocia con el diente pam resolver sus inquietudes e incoformidades 
2- Debe tener eXcelentes relaciones con el rsonal sindicalizado v de confianza 
3.- tica profesional 

x 

Experiencia minima de 3 años en el puesto, sexo masculino, don de mando, manejo de r. e ,dominio total del 
Inglés 

Firma del jefe 
Inmediato 

Elaborado pOr VO. Bo. 
Gerencia gra!. 
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Titulo del puesto: 
Departamento: 

COORPORATIVO ABC 

Diredor de Recursos Humanos 
Recursos Humanos 

Código del puesto: crhOOI 
Número de ocupantes: uno 

Reporta a: Dirección General Le reportan: Subdirector RH, Gerencia de Capacitación, 
Gerencia de Reclutamiento y Selección, Gerencia de 
Nóminas 

Objetivo del cargo 
1.. Establecer que el recurso humano es importante en la organizadón 
2.· Conseguir el personal idóneo para la organización 
3.- Otorgar el salario adecuado y las prestaciones superiores a las de la ley a todos los empk>ados, capacitación 
constante a todo el personal 
4.- Negociar conflictos laborales con el sindicato y establecer un gran ambiente de trabajo 
Funciones 
Generales: 

a) Supervisa que el reclutamiento y selección del personal sea adecuado 
b) Supervisa que se lleve a cabo el programa de Capacitación y Adiestramiento del personal 
c) Supervisa los sueldos salarios y prestaciones sean adecuados así como supervisar los tramites ante el IMSS 
sean correctos 
d) Realiza negociaciones con el sindicato 
Especificas: 
a) Realiza reportes de reclutamiento y selección dí'J personal, contratos e índices de rotaciÓn del personal 
b) Realiza descripción de puestos, tabulaciones de sueldos, salarios y compensaciones del personal; implantar 
detecciones y programas de capacitación del personal, formar comisiones mixtas de seguridad e higiene y 
comisiones de capacitación y adiestramiento, Formar brigadas de primeros auxilios y protección civil. 
c) Lleva un control de tramites ante el Instituto Mexicano del Seguro Social, el INFONAVIT, FONACOT, la 
Secretaríll del Trabajo y Previsión Social. Resolver conflictos laborales ante la Junta de Conciliación y Arbitra.:e. 
d) Establece acuerdos con el sindicato todo lo relacionado con el Contrato Colectivo de Trabajo 
Habilidades: 
1.· Maneja las relaciones laborales dentro del corporalivo y loda la cadena hotelera 
2- Establece Relaciones con los Grupos de Intercambio de Recursos Humanos (relaciones con otras 
organizadones) 
3.· Etica profesional 
4. Mantiene excelentes relaciones con el sindicato y dominio de conflictos laborales 

x 

!~!!~~~¡[~=-N;;::==-R.Tacl;±:f¡,;x!.ternas Si~x_ No __ 

Experiencia minima de 10 años en el puesto, sexo masculino, don de mando, manejo de P. e ,dominio total del 
inglés, negociación con el sindicato, viajar constantemente, manr¿>jo de relaciones lahorales, motivador 

Firma del jefe 
Inmediato 

Elaborado por Va. Bo. 
Presidencia Gral. 
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CAPÍTULO 3 

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE 

UNA EMPRESA DEL SECTOR HOTELERO 
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3.1 Diagrama organizacional del corporativo 

Antes de dar a conocer el organigrama del Corporativo Posadas es necesario 

definir que es un organigrama y para que sirve. 

El organigrama es una gráfica que muestra los títulos de los puestos de una 

organización y los conecta por medio de lineas que indican responsabilidad y 

subordinación, presenta la posición de cada departamento y cada puesto mostrando 

quién reporta a quién y quién es el responsable del área. 

El organigrama es útil porque: 

1. Muestra los títulos del puesto de cada gerente o jefe 

2. Muestra quién reporta a quién 

3. Muestra quién esta a cargo de qué departamento 

4. Muestra qué tipos de departamentos han sido establecidos 

5. Muestra la "Cadena de Mando" 

6. Permiten a cada empleado conocer el título de su puesto y su "lugar" en la 

organización 

Pero los organigramas no muestran: 

l. Las descripciones del puesto, de los deberes y responsabilidades cotidianas 

especificas 

11. Las líneas reales de la comunicación en la organización 

lll. Qué tan cerca se supervisa a los empleados 

IV. El nivel real de autoridad y poder que tiene cada gerente en su posición 
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Los organigramas que se presentan como anexo 1 y anexo 2 son del 

corporativo Grupo Posadasll a quien agradecemos por sus facilidades para la 

elaboración de esta tesis. 

tt Los organigramas del Grupo Posadas se dividen en organigrama general ( anexo 1 I y 
organigrama de la vicepresidencia de operación hotelera ( anexo 2 l. 
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3.1.1 Tres objetivos para alcanzar el éxito dentro del corporativo 

Los tres objetivos fundamentales dentro de la organización que son claves 

del éxito" Son: 

1. Honestidad 

2. Seguridad : Se refiere a la defensa de las propias ideas a la confrontación 

constructiva" Di lo que picnsas, no lo que crees que quieran escuchar. No importa 

que se trate de malas noticias, por que lo importante es sumar fuerzas para atacar 

una situación hoy y no enfrentarla cuando sea demasiado tarde" . 

3. Agresividad: Esto es mentalidad de ganador. 

12 Agradecemos la colaboración del Licenciado Ricardo Murcio del departamento de 
capacitación del Grupo Posadas por las facilidades otorgadas en la ela boradón de este 
capítulo. 
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3.2 Diagrama organizacional del Hotel 
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n Agradezco al hotel Fiesta Americana Reforma. en especial al departamento de Recursos 
Humanos por facilitar las labores de mi tesis profesional 
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3.2.1 Visión de un holel 

La visión, dentro de una organización (en este caso el hotel Fiesta Americana 

Reforma) está constituida por aspiraciones de un mundo y una situación de ideales. 

La Visión de esta institución es la de "Ser el hotel de primera selección para 

hombres de negocios, turistas, y grupos para lo cual fortaleceremos la imagen de un 

hotel actualizado y fresco, con un ambiente cálido". 

3.2.2 Misión de un holel 

La misión de una compañía constituye un compromiso para alcanzar la 

visión organizacional, es decir, la razón de la existencia de una empresa, así como la 

de sus miembros. La misión de Fiesta Americana Reforma define lo siguiente: 

• En Fiesta Americana Reforma ofrecemos servicios e instalaciones de alta 

calidad, en un ambiente distinguido, caluroso y cordial, anticipando y 

excediendo las expectativas de nuestros huéspedes, clientes e inversionistas. 

• Somos un equipo de colaboradores capacitado, motivado y comprometido con 

optimismo y una actitud positiva para lograr nuestras metas de excelencia dentro 

de un marco de respeto mutuo y trabajo en equipo, con apoyo incondicional y 

una apertura de espíritu, entrega y orgullo. 
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3.2.3 Valores de un hotel 

Los Valores del hotel Fiesta Americana Reforma refieren lo siguiente: 

o Fomentar la capacitación "Regreso a lo Básico" 

O Garantizar un justo trato a los colaboradores 

O Reconocer su experiencia y conocimientos 

O Dar crédito a sus esfuerzos 

O Promover un gerencia participativa, a través de la toma de decisiones compartida 

y descentralizada 

O Buscar nuevas alternativas para hacer mejor las cosas "Hacerlas bien a la primera" 

O Trabajar en equipo en todos los niveles 

O Atender y consentir a todos los Huéspedes y Clientes 

O Enfocar nuestro empeño, recurso, hacia la satisfacción del Cliente Nacional e 

Internacional 

O Orientar nuestros esfuerzos a resultados 

O Cumplir expectativas de los inversionistas 
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CAPÍTULO 4 

DETECCIÓN DE NECESIDADES DE 

CAP ACIT ACIÓN y 

ADIESTRAMIENTO DEL PERSONAL 

DEL SECTOR HOTELERO 
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4.1 Inducción del personal de nuevo ingreso 

El Licenciado Carlos Reza Trosillo dice una reflexión que es muy importante 

para enfrentar al futuro, poniendo de ejemplo un antiguo slogan publicitario: "La 

Capacitación vale más de 10 que cuesta". 

Uno se queda con el ojo cuadrado, pero en realidad varias empresas 

requieren personal con mucha experiencia en cu;llquier puesto y evitar a toda costa 

capacitar, porque los empresarios consideran que la capacitación es un alto costo y no 

una inversión, es decir, que el personal de nuevo ingreso que ocupe ya el puesto 

resuelva inmediatamente los problemas (la mayoría de las veces sin preguntar y sin 

tener dudas al respecto), y que se adapte en breve tiempo al medio ambiente laboral. 

El Maestro Reza refiere que en nuestro país existen pocas empresas que se 

preocupan por la capacitación y desarrollo del personal. En este capítulo se observará 

el purque La Capacitación y El Adiestramiento es de vital importancia, así como 

detectar las necesidades de capacitación (D. N. C). 

De antemano invertir en la capacitación del personal es ideal, debido a que 

es una forma dinámica y efectiva de enfrentar a los rápidos y grandes cambios que se 

están generando en la actualidad. El Profesor Carlos Reza señala llue los empresarios 

tendrán mejores incrementos económicos y excelente productividad, por otro lado los 

subordinados mejorarán su rendimiento, habilidades, técnicas y su calidad de trabajo, 

asi como la calidad de su vida. 

Por último hay que reflexionar y valorar que la capacitación es un valor 

incalculable, tomando en cuenta el slogan mencionado al inicio de este caprtulo 

debido a que esta actividad acerca a la competitividad, a la calidad total, y a las 

certificaciones ISO - 9000 Y Sistema Conocer lluC más adelante se van a explicar. 
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Antes de entrar de lleno al tema de inducción del personal de nuevo ingreso 

uno se preguntará ¿Qué es la inducción? ¿Cuál es la finalidad? ¿Forma parte de la 

capacitación del personal? 

La inducción del personal de nuevo ingreso es el proceso de presentar a los 

nuevos empleados en una organización y ayudar a lJue se ajusten a las exigencias y 

los lineamientos de la empresa. 

La parte principal de la inducción es de proporcionar la información básica 

de una organización para desempeñar satisfactoriamente sus labores. La información 

básica consiste en la forma de ingresar a la nómina, la obtención de tarjetas de 

identificación, jornadas y horarios de trabajo, 4uién es su jefe inmediato, en pocas 

palabras es un componente de la asociación entre la empresa y los trabajadores de 

nuevo ingreso. 

La forma de manejar la inducci6n del nuevo elemento es dividida entre el 

departamento de Recursos HUITI¿lIloS y el jefe inmediato del trabajador, que 

menciona lo siguiente: 
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La inducción general la realiza el especialista de Recursos Humanos consiste 

en: 

• Las palabras de Bienvenida 

• Explicación de la historia de la organización, su giro laboral 

• Condiciones generales de trabajo 

• Prestaciones económicas y en especie 

• Capacitación y Adiestramiento 

• Requerimientos para conservar el empleo 

• Dependiendo de cada puesto acompañará a los nuevos trabajadores a los 

departamentos correspondientes de las vacantes solicitadas. 

Por otro lado el supervisor indicará las actividades específicas del puesto y 

las relaciones con otros departamentos, así como la calificación de méritos. 

4.2 Determinación de los objetivos de la capacitación 

Es importante conocer los conceptos de capacitación, adiestramiento, 

desarrollo, y formación profesional para establecer los objetivos de la capacitación y 

adiestramiento del persona1. 

La capacitación define a la acción o conjunto de acciones que se proporcionan 

y! o desarrollan las aptitudes de una persona, con el fin de prepararlo para que pueda 

desempeñar adecuadamente su ocupación de trabajo y los puestos inmediatos 

superiores. La cobertura abarca entre otros, los aspectos de atención, memoria, 

análisis, síntesis y evaluación del individuo; respondiendo sobre todo a la área de 

aprendizaje cognoscitiva. 
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El adiestramiento se refiere a la serie de acciones tendentes a proporcionar, 

desarrollar y perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de una persona, su 

objetivo principal es de incrementar su eficiencia en el puesto de trabajo que está 

desempeñando. Su cobertura comprende aspectos dc las actividades motoras y 

coordinación de los sentidos, respondiendo sobre todo a la área de aprendizaje 

psicomotriz. 

El desarrollo es la acción o la agrupación de acciones que tienden a integrar a 

las personas a su entorno socio-laboral, con el propósito de comprender las 

características de la empresa, los procesos internos y externos de la comunicación, el 

estilo de liderazgo, las características de los productos, y la importancia de los 

procesos de calidad total. También el desarrollo indica el progreso integral del 

individuo debido al aprendizaje que obtiene al adaptarse al medio ambiente social y 

natural que lo rodea. Involucra a los aspectos relativos a sus actitudes y valores 

respondiendo al área de aprendizaje afectiva. 

Formación profesional se define a la obtención de conocimientos y desarrollo 

de aptitudes, que permiten la preparación integral del hombre para una vida activa, 

productiva y satisfactoria, así también como obtener un eficiente desempeño en 

cualquier nivel de calificación y responsabilidad, y una participación consciente en la 

vida social, económica y cultural. 
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Los objetivos de la capacitación consisten en: 

1. Dotar a la compañía de recursos humanos altamente calificados en términos de 

conocimientos, habilidades y actitudes para un adecuado desempeño de su 

trabajo. 14 

2. Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organización a través de 

una mayor competitividad y conocimientos apropiados. 

3. Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el desempeño de 

sus puestos actuales y futuros. 

4. Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y empleados de una 

organización frente a los cambios científicos y tecnológicos que se generen. 

5. Lograr los cambios comportamcntales15 con el propósito de mejorar las relaciones 

interpersonales en todos los miembros de una emprcs'l. 

6. Coadyuvar al alcance de la Misión y Objetivos de la organización. 

No hay que perder de vista que estos objetivos concuerdan con los objetivos 

del Artículo 153 de la Ley Federal del Trabajo". 

14 Reza Trosino, Carlos. COMO DIAGNOSTICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 
EN LAS ORGANIZACIONES. Pág. 44. 
IS En el capitulo anterior se definió y ejemplificó que son objetivo, visión, misión y cuales son 
los valores del hotel Fiesta Americana Reforma y el Grupo Posadas, a este punto se observa 
que la capacitación mejora y cambia la actitud del individuo en la organización. 
16 Tómese como referencia el tema Capacitación y Adiestramiento de las Trabajadores del 
primer capítulo. 
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4.3 Determinación de las necesidades de capacitación 

El diagnóstico de necesidades proporciona la información mínima necesaria 

para tomar decisiones precisas ahorrando tiempo, dinero y esfuerzo. El diagnóstico 

otorga la materia prima para realizar el plan y programa de trabajo, facilitando 

realizar presupuesto, proporcionando indicadores no solo para la planeación, sino 

para la evaluación. 

El objetivo genérico de la Delccdóll de Necesidades de Capacitación es la de 

obtener información que permita conocer lilS carencias de conocimientos, habilidades, 

actitudes y aptitudes del personal de una organización (en este caso lo aplicaremos al 

personal de una empresa del sector hotelero) con el fin de diseñar y poner en 

operación los programas tendentes a satisfacerlas. 

Para ser mas preciso se deriva el objetivo genérico en : 

1. Contar con la información cuantitativa y cualitativa de las necesidades de la 

capacitación, adiestramiento y desarrollo, del personal de la organización, 

clasificando el puesto, área de adscripción, y región. 

2. Determinar las prioridades de capacitación del personal, con el propósito de 

facilitar el programa anual de los cursos y/o eventos detectados. 

3. Determinar los programas de capacitación y los puestos de trabajo, así Como las 

personas que sean factibles de obtener una Constancia de Habilidades Laborales. 

4. Estructurar el inventario inicial de habilidades del personal de la empresa. 

5. Detectar los objetivos, contenidos temáticos, recursos necesarios, etc. re<'lueridos 

por cada curso o evento a impartir. 
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Los pasos a seguir para realizar un diagnóstico de nccesid<1des de 

capacitación se enumeran de la siguiente forma: 

L Determinación de requerimientos dr ill!ormacióll y diseno dI' la estra/rgia: En este 

punto hay que precisar los indicadores y obtener los lineamientos a seguir para 

la recopilación de la información. 

11. Diseno de insfrtllllClltos y cap/um de natos: Conforme a la profundidad 

requerida, los recursos y la premura, es necesario elaborar cuestionarios y 

contar con las herramientas necesari<1s como apoyo para la compilación de 

datos, considerando el método de emplear: reactivo, de frecuencias o 

comparativo. 

111. COl1lpilnció1' de herramientas auxiliarrs para d diagnóstico: Es el acopio del 

material que se deberá obtener de cada una de las áreas involucradas. Ejemplo: 

directorios, manuales de organización, políticas y procedimientos, descripción 

de puestos, organigramas, etc. 

IV. Le"lIt11ltamiento de la ill!orlllacióll: En esta etapa es necesario realizar una 

investigación de cí.1mpo, formubndo las herramientas de control 

indispensables. 

V. Análisis e ilIlerpretacióll de resultados: Será pertinente preparar la 

metodología de análisis de información en donde se observen las necesidades 

prioritarias a satisfacer" 
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VI. Preparaóóll de resllltado: Ya recopilados los datos relevantes, se permite 

formular el plan y los programas correspondientes materializándose e~l un 

reporte sintético, que es útil en la toma de decisiones. 

Las dimensiones del diagnóstico de necesidades de capacitación son 

divididos en tres etapas que a continuación serán mencionadas y explicadas. 

=> Método Reactivo: Es el sondeo inicial, un estudio superficial, se analizan algunos 

síntomas, existe una detección simple de problemas él satisfacer sin conocer 

exactamente sus características. No tiene un costo, es rápido y sencillo de aplicar 

para la obtención de información, fácil de procesar existiendo un alto indice de 

riesgo para la toma de decisiones. 

~ Método de frecuencias: Se hace un sondeo más profundo, basados en situaciones y 

casos especiales, observándose algunos Signos, aunque no deja de ser un 

diagnóstico superficial, pero es luás preciso y detallado. El costo es minimo, rápido 

de aplicar, sencillo de procesar, existiendo un mediano riesgo en hacer la toma de 

decisiones. 

~ Método comparativo: La información recopilada ya es meís precisa, mostrándose los 

síndromes de las necesidades reales de capacitación. Se determinan con detalle las 

carencias a satisfacer. El costo es elevado, es lento su aplicación, es difícil su 

procesamiento, pero con la ventaja de tener un alto índice en la certeza de tomar 

decisiones. 
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Los pasos para elaborar un diagnóstico de necesidades de capacitación son: 

• Definir la situación idónea: Esta actividad se realiza por puesto de trabajo 

determinado los estándares óptimos de funcionamiento. Se determinan los 

recursos necesarios para desempeñarlo, tales son las herramientas y equipo, las 

funciones y actividades que se tienen que desarrollar, la cuantificación de las 

actividades, las características del clima laboral, entre las más relevantes. 

• Detenninación de la situación real: Cada uno de los individuos que ocupan un 

puesto de trabajo, es investigado para determinar el nivel de funcionamiento real, 

por otro lado se obtienen las necesidades de capacitación y por otra parte se puede 

evaluar el desempeño. 

• Obte'Jer el análisis comparativo: Haciendo la confrontación de las situaciones real 

e ideal, es necesario obtener las discrepancias o diferencias, que son los indicadores 

del desempeño y/o la necesidad de capacitación. 

• Detenninar las necesidades de capacitación: Con el afán de programar los eventos 

o cursos que habrán de satisfacerlas. Esta parte se divide en dos fa<;cs que son: 

Fase uno = Determinación de la situación idónea17: Al identificar las necesidades de 

capacitación se empieza por lo que debe hacerse en la institución; y debe ser 

precisado oportunamente por los directivos de ésta. Por medio de los manuales 

administrativos. Éstos se toman como punto de partida de la detección de 

necesidades, entendiéndose de "idónea" la situación de la organización en la que los 

recursos sean suficientes, estén aprovechados en su totalidad y a lo máximo el 

desarrollo de las actividades. Sus factores que deben tenerse en cuanta son los 

siguientes: 

I. Recursos materiales: Se refiere en términos de calidad, cantidad y 

condiciones de maquinaria, herramientas, y equipo de trabajo en general para 

que cada uno de los empleados desempeñe eficientemente sus labores. 

17 Grados, Jaime A. ,Capacitación y Desarrollo de Personal. Páginas 45 a 53. 
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11. Actividades: Indica la descripción de cada una de las acciones que se 

realizan dentro de la compañía para que se desarrolle el proceso productivo 

(en el caso de Una empresa hotelera otorgar un servicio de primera mano a 

cada huésped). Cada una de las actividades pueden agrupare para la 

elaboración de manual de funciones y procedimientos o para realizar 1<1 

descripción de puestos. 

In. Requerimientos: Consiste en establecer los requisitos mínimos que los 

puestos exigen como indispensables para su desempeño como son: 

escolaridad, conocimientos, habilidad, experiencia y re4uisitos físicos (ed~d, 

sexo, estatura, etc.). 

IV. Índice de eficiencia: Abarca todos los resultados de forma cuantitativa o 

cualitativa reflejando de alguna manera el estándar de la eficiencia de la 

empresa. 

V. Ambiente laboral físico: Se trata de todos lo elementos ambientales 

necesarios para el desempeño eficiente de las ¡ .. bores (iluminación, 

distribución, higiene, ete.). 

VI. Medidas de segllridad: En este rubro se considera el conjunto de 

instrucciones y equipos encaminados a la prevenciún de accidentes de acuerdo 

con el Reglamento General de Seguridad e Higiene de Trabajo. 

Fase dos = Determinación de la situación real: Este segundo parámetro es de 

comparación, es decir, se realiza la investigación de si es real lo que se hace dentro de 

la organización. A lo que se quiere llegar es la ueterminación de la situación real 

proponiendo nuevas técnicas que si bien no son aplicables en cualquier ámbito, 

menos en los trabajadores, son susceptibles de adaptación: 
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L Quejas y sugerencias: Constituyen la fuente de una serie de problemas y 

conflictos existentes en la organización. Se establece el procedimiento de quejas 

y sugerencias a través de un escrito en que el personal manifiesta sus 

inquietudes o insatisfacciones en cada uno de los aspectos laborales; de esta 

manera ayuda a detectar tanto las necesidades de los empleados como los de la 

empresa. 

11. Análisis de puestos: Es el procedimiento que estudia el puesto de trabajo por 

medio de las actividades directas del trabajador, reflejando lo que hace, como 

10 hace, qué requisitos exige la ejecución de trabajo y en que condiciones las 

desarrolla. La aplicación de este método requiere: Recabar los datos referentes 

al puesto, con integridad y precisión; separar los elementos que constituyen el 

trabajo de los objetivos que debe poseer el trabajador, y ordenar ambos grupos 

con los correspondientes; consignar por escrito los datos obtenidos, de manera 

clara y sistemática; organizar un conjunto de resultados del análisis de puestos. 

IIJ. Observación: Se lleva a cabo en el lugar de trabajo y por 10 tanto es 

conveniente tomar los datos por escrito. La realización de este método es de 

que el trabajador no sienta incomodidad de la presencia del analista y haga sus 

trabajos de lo más natural posible. Permite recabar la información de la forma 

más directa, pero no se aplica de la forma exclusiva, debido a que algunas de 

las actividades de los trabajadores son periódicas o eventuales, por lo que es 

necesario conversar con el trabajador de una manera informal. Las 

características más destacadas del análisis por observación son estas: 

Objetividad y veracidad de los datos obtenidos, organización homogénea, 

sistemática y normalizada de estos; mayor c<lntidad de det<llles, facilidad de 

verificación de datos, ahorro de tiempo de la empresa, aunque requiere 

bastante del analista. 
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IV. Entrevista: Es la obtención de información sobre los elementos relativos al 

trabajo que se pretende analizar, por medio del contacto verbal con los 

subordinados y / o con los supervisores. Su objetivo es la recopilación de 

datos que no se obtienen a través de la observación, y la complementación de 

los datos recabados por medio de la observación. Las cualidades del análisis 

por entrevista son: Proporcionar la información directa de las personas que 

conocen el trabajo, permite cuestionar y aclarar dudas de manera inmediata, si 

la entrevista tiene lugar después de haber obtenido la información sobre el 

puesto de trabajo, ofrece datos más confiables; propicia la participación de las 

personas que estén directamente ligadas con el resultado del análisis. 

V. Encuesta: Esta técnica es usada para inventariar las operaciones, medir la 

actitud del empleado, o bien, para prever los efectos de planes de largo plazo. 

VI. Inventario de Recursos Humanos: Es una herr;:¡mipnta mucho muy valiosa 

mediante el cual se identifica a cada uno de los integrantes de una 

organización, así como sus conocimientos, experiencia, habilidades, intereses,. 

y actualización en el trabajo de manera que se puedan planear los cursos de 

entrenamiento requeridos para hacer frente a las necesidades presentes y 

futuras de la organización. 
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4.4 Contenido del programa 

Antes de dar a conocer el contenido del programa de capacitación es 

necesario conocer qué es un plan de capacitación, qué es el desarrollo del programa 

de capacitación y el concepto de curso. 

El plan de capacitación es la agrupación de lineamientos que contiene la 

estrategia global de la empresa, que tiende a satisfacer las necesidades del 

entrenamiento de los trabajadores que la integran. 

El desarrollo del programa se define como el conjunto de tácticas a seguir, 

para la enseñanza aprendizaje dcl personal, )'<1 sea por área o por puesto específico, y 

cuya reunión constituye un plan. 

El concepto de curso se refiere al conjunto de <Ictividadcs de cnseilanzn 

aprendizaje, dirigidas hacia la adquisición () actualiznción de conocimientos, 

habilidades, actitudes y aptitudes requeridas por un trabnjndor para desempeñarse 

correctamente en su puesto de trnbajo. Líl uniún dc cursos o actividndes de 

capacitación conforma los distintos progr<lmíls. En sí el curso puede dividirse en 

módulos o en eventos. 

Las consideraciones que se deben hacer para la e1 .. boración de un programn 

de capacitación son estas1fl : 

I. Investigación de los antecedentes de necesid .. dcs organizacionalcs y de 

capacitación. 

11. Realizar inventario de Recursos Humanos. 

18 Un agradecimiento especial a la Licenciada Isabel Flores Bucio por la asesoda y facilitación 
de los manuales de capacitación para la elabornción de esta tesis. 
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III. Formular fases de elaboración de programas, objetivos generales, objetivos 

específicos, (intermedios y particulares), evalu<1ci(m del evento, técnicas y 

materiales de apoyo, preparación de instrucción y guí., del instructor. 

IV. Llenado de formatos legales. 

El contenido del programa de c<1pacitación y en forma anu<11 consiste en l9: 

I. La presentación del progr<1l1lil que incluve: alguna problemática 

experimentada, la cobertura del program<1, etapas, principales características, 

breve descripción del contenido. 

11. La planeación estratégica de la capacitación refiriendo la misión de la 

empresa, sus objetivos de cada área y programa, así como los objetivos de la 

capacitación para conciliar y detectar discrepancias con el afán de disminuirlas 

o desaparecerlas. 

In. Análisis de la situación que gU<lrda la cap<1citaciún en la empresa, incluye 

los aspectos investigados de imagen de servicius de capacitación 

proporcionados; expectativas de los involucrados en el servicio de la 

capacitación (empleados, ejecutivos, organismos gubernamentales, instructores 

e instituciones de capacitnciún), entre otros. 

IV. Programación de cursos, eventos o actividades de todos los programas, 

clasificándose en base a las necesidades de 1<1 organización en un lapso ya sea 

mensual, bimestral, trimestral, semestral o anual. 

Iq Paz, Alfonso. Manual Capinte. S. C. (Diplomado de Capacitación y Desarrollo). 
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De ejemplo se puede considerar el plan maestro de capacitación que se 

integra de la siguiente forma: 

1.- Presentación: En el documento que se expone existe una finalidad L)ue es de 

plantear un esquema y una metodología que modifique en forma considerable los 

resultados de la inversión en capacitar y desarrollar al personal enfocado a la 

medición del Costo-Beneficio, la ide .. de realizar este plan se caracteriza por: 

Profundidad: Detección a fondo' de la problemática y las oportunidades de 

atenderse vía capacitación. 

Amplitud: Que cubran todas las áreas y los niveles jerárquicos. 

Oportunidad: Debe ser práctico, breve l' de alto impacto para todos los usuarios. 

Participati1.lo: Que el personal dc las diferentes áreas y niveles queden 

involucrados para su elaboración y gestión. 

Productivo: Que su contenido tenga ejercicios de medición del Costo - Beneficio y 

seguimiento de los programas. 

2.- Objetivo del Anteproyecto: Valorar la metodología y el alcance con la dirección 

de la compañia para obtener la aprobación y su puesta en marcha o ejecución. 

3.- Filosofia de la Capacitación: Para que el potencial del personal no tenga límite 

(aunque no existe), debe existir dentro de la capacitación un encuentro y estímulo 

del talento humano. 

4.- Misión: Hay que asegurar que las áreas de línea y de apoyo cuenten con el 

personal adecuado y apto para desempeñar el puesto a través de la aplicación de 

técnicas de planeación, operación seguimiento y control a fin de contribuir a la 

productividad. 

66 



5.- Visión: Fomentar a la creatividad, innovación y actitud positiva del personal, 

para llevar a la empresa a nuevos escenarios. 

6.- Diagnosticar las necesidades de capacitación: Ya sea por puesto, departamento, en 

general como ya sé había mencionado anteriormente. 

7.- Programas: Es la asignación de eventos de capacitación y adiestramiento, para 

cubrir los objetivos didácticos planteados en el D. N. e .. Estos eventos pueden ser 

entre otros: 

Cursos 

Tutorías 

Clasificados en: 

Básicos 

De plataformas 

Rotación de Puesto 

Panel 

Sustantivos 

Institucionales 

8.- Las políticas sustantivas de [a CapadtaciólI: Consisten en: 

Intercambio tecnológico 

Conferencias 

De desarrollo 

• La capacitación es la enseñanza específica para necesidad específica. 

• La capacitación de grupos es responsabilid<ld del titular. 

• La evaluación del desempeño que realiz<ln los jefes consideran el nivel de 

capacitación de los trabajadores. 

• Se evitará distraer la operación para capacitar al personal. 

• Todas las áreas definen sus indicadores de productividad y las incorporan en 

el entrenamiento. 

• Todo evento de capacitación será sustentado en un diagnóstico. 

• La rentabilidad de la capacitación será verificada en forma periódica. 

• Se contará con un sólido grupo de instructores internos. 
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9.- Los pronósticos de 111 CapncitacióIl: Se deterrninan en una fecha en donde la 

capacitación presentará los siguientes resultados :Número de eventos en 

rentabilidad Número de eventos en D. N. C. 

1. Asignación de presupuesto por programa 

11. Rentabilidad de proyectos 

III. Porcentaje del cumplimento de los programas 

IV. Instrucción interna y externa 

V. Horas-hombre por personal/nivelfprograma 

VI. Horas-hombre tecnologías-presenciales 

VII. Distribución de horas por tipo de evento 

VIII. Horas-hombre fuera de la jornada laboral 

IX. Percepción del usuario sobre el servicio de capacitación 

X. Horas-hombre seguimiento 

XI. Presupuesto de capacitación contra nómina total 

XII. Nómina de capacitación contra presupuesto de capacitación. 

XIII. Distribución de costos y gastos de capacitación 

XlV. Horas-hombre Capacitación por instructor interno 

XV. Avance de programa de inglés 

Asimismo es necesario presentar los siguiente informes: 

A. Ejercicio de Objetivos-D. N. C.-Rentabilidad 

B. Ejercicios de probleJ11üs 

C. Adquisición y adaptación de tecnología 

A. Desarrol1o de programüs 
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4.5 La Naturaleza de la Capacitación Técnica 

La capacitación técnica implica a proporcionar a los trabajadores así sean de 

nuevo ingreso o no, dentro de la compailía, o sea, que adquieran la experiencia básica 

requerida para desempeñar un puesto, por ejemplo. Una recepcionista en la nueva 

forma de atender a un huésped, a la operadora telefónica cómo manejar un equipo 

nuevO para atender más rápidamente las llamadas telefónicas, etc. 

Las técnicas principales de capacitación para determinar los requerimientos 

de capacitar al personal, es el análisis de puestos, que consiste en el estudio detallado 

de un puesto para identificar la experiencia requerida, a fin de instituir un programa 

de capacitación adecuado; por otra parte el análisis de desempeño que estudia 

minuciosamente el desempeño del trabajador para detectar alguna deficiencia y 

posteriormente corregirla con un nuevo equipo, nuevo empleado, capacitación o 

cualquier otro ajuste. 

4.6 Capacitación y Técnicas de capacitación 

Cabe mencionar nuevamente que la capacitación es la acción tendente a 

proporcionar, desarrollar y perfeccionar las aptitudes de una persona , cuyo 

propósito es de prepararla para que desempeñe adecuadamente un puesto específico 

en su trabajo. Sus tipos de capacitación son divididas en : Capacitación acelerada, 

adiestramiento y desarrollo, actualización, especialización, promoción, readaptación 

y rehabilitación. 

La tecnología significa la agrupación de conocimientos especificos de un 

oficio o un arte. 
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La técnica es el conjunto de procedimientos y eventos de que se sirve una 

ciencia o un arte. 

La tecnologíá educativa de capacitación se refiere a todo conocimiento, 

procedimiento, evento que sirve a la educación para propiciar la fácil y elevada 

eficiencia para asegurar el enriquecimiento del proceso educativo. Sus técnicas son: 

Instrucción programada, Autocapacitación, Video - capiJcitacióIl, Capacitación por 

computadora, Capacitación Via Satélite, Capacitación por internet. Los lugares de 

aplicar éstas Técnicas de capacitación pueden ser en las empresas o escuelas 

especiales. 

4.7 Evaluación del Esfuerzo de Capacitación . 

Esta parte es la de valorar ¡él cé"lpacitélci(m si fue eficiente o no, si fue completa 

o incompleta, si se cumplió con los objetivos, etc. 

La definición de evaluación es la verificación del cumplimiento de los 

objetivos programados con los reales en materia de capacitación y adiestramiento del 

personal, es la medición de resultados actuiJlcs con los pasados para verificar si existe 

mejoría en el desempeño de los trabajadores, así como tomar las medidas necesarias 

para formular, mejorar y corregir los planes de capacitación. 
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La forma de evaluar la capacitación se divide en: 

1.- Evaluación de la reacción 

2.- Evaluación del aprendizaje 

3.- Seguimiento de la aplicación 

4.- Evaluación del Costo - Beneficio 

5.- Evaluación del esfuerzo del sistema de capacitacilm. 

La evaluación del esfuerzo de la capacit<lción se verifica por medio de la 

revisión que se hace en los programas de capacit<1ción de la empresa. Permitiendo 

examinar con mucha precisión, si las actividades que se llevaron a cabo fueron 

realmente pertinentes. Se calcula a través del estudio comparativo entre lo que debía 

hacerse y lo realmente hecho, por medio del análisis factorial y la aplicación de la 

auditaria administrativa, entre algunas de las posibilidades de revisión. 

71 



CAPÍTULO 5 

SIGNIFICADO E IMPORTANCIA DEL 

SISTEMA ISO-9000 
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5.1 Antecedentes e Historia de 150-9000 

Al finalizar la Segunda Guerra Mundial casi todo el Continente Europeo 

estaba en ruinas debido al bombardeo de las potencias del Eje (Alemania, Japón, 

Italia), aunque también se las arreglaron para destruir buena parte de la capacidad de 

los paises aliados para fabricar productos de mayor duraciúl1, lo cierto es que estos 

últimos acabaron primero con las potencias del Eje. 

Mientras tanto los Estados Unidos de Nortcamérica al celebrar sus victorias 

transformaron sus fábricas de artículos bélicos en fábricas de automóviles, artículos 

electrónicos, artículos domésticos para uso del consumidor, A pesar que el país 

norteamericano tuvo conflictos con Corea, su industria se volvió más obesa y 

melindrosa, pues fue la única opción disponible. 

Pero al poco tiempo Europa y Japón se recuperaron de los estragos de la 

Segumla Guerra y para evitar la monopolización de la industria norteamericana, los 

europeos formaron la Organización del Tratado del Atlántico Norte en 1949, de la 

Comunidad Europea del Carbón y del Acero en 1951. En 1957, las necesidades 

humanas ya se satisfacían, ya era hora de visualizar el futuro, que en breve Bélgica, 

Francia, Alemania, Italia y Luxemburgo firmaron el Tratado de Roma que 

actualmente conocemos como la Comunidad Europea, en donde inicia el esfuerzo 

para integrar el bloque de competencia de consumidores y fabricantes que reta a los 

Estados Unidos y rápidamente agilizaríél la recuperación económica europeél. 

Conforme va pasando el tiempo los pélíses como Dinamarca, Inglaterra, 

Grecia, España, Portugal y los pníses de la Ex Unión Soviética se unen a dicha 

comunidad, esta alianza comienza desde 1973; en 1992 hubo planes de eliminación de 

diferencias monetarias y formar una sola moneda que actualmente lo conocemos 

COmo el Euro. 
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Después de más de treinta afios, los estadounidenses descuidaron sus 

relaciones comerciales, mientras que Japón fortaleció su economia, aunque ya sea 

demasiado tarde los norteamericanos luchan por reducir costos, mejorar la eficiencia 

y amplian la calidad antes de que los países europeos y el continente asiático los 

borren del negocio de la manufactura.. 

5.2 Significado de 150-9000 

Es necesario conocer que existe una Organización Internacional de 

Estandarización, por lo que la Comunidad Europea encargó a esta organización con 

sede en Ginebra a elaborar la norma 15020 (ISO es una palabra en griego que significa 

Igual y se pronuncia Aiso), nombre que se conoce en la actualidad como La 

Organización Internacional Para la Estandarización (International Standar 

Organization), contando con 91 países miembros y 179 comités técnicos activos, y ha 

publicado más de 8000 normas internacionales no obligatoria e informes tl'cnicos. En 

1979, ISO creó el comité técnico 176 para llevar a cabo la redacción de una norma 

unificada de calidad. A lo largo de "1987, ISO presentó los primeros documentos de 

150·9000. 

lSO-9000 es una norma bien estructurada que contribuye a que las empresas 

mejoren su calidad, por lo que las hace más exitosas, consistiendo en guías para la 

selección y uso para la puesta en marcha y los tres sistemas de calidad, que a 

continuación se mostrará en una tabla. 
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¿Qué es ISO-9000? 

Tres normas Básicas 

150-9001: Sistema de calidad en disei'ío, desarrollo, producción, instalación y 

servicio. 

ISO-9OO2: Igual que lSO-9001, salvo que el control de diseño no es un requisito. 

ISO-9003: Sistemas de calidad en inspecciones y pruebas. 

Dos documentos Guías 

ISO-9000 - Guías de selección y uso 

lSO-9004 - Guías para la puesta en marcha 

El comité técnico 176 elaboró un plan para sistema de administración de 

calidad básica que no es obligatorio y cvalu<ltorio. En esencia, dice: 

" Anote lo que haga 

" Haga lo que anotó 

" Verifique lo que hace 

¿Qué es 15021 ? !lISO" es la Organización Internacional para la Normalización. La 

integran mas de 120 países, entre ellos México, con el propósito de emitir normas 

estándares internacionales, desarrollando un lenguaje técnico internacional que 

facilite el libre comercio, proponiendo elementos que brindan igualdad de 

oportunidades técnico comerciales a todos los productores, en un escenario 

económico globalizado. 

20 Taormina, Tom. ISO 9000 Liderazgo Virtual. Pág. 22. 
21 Página de Internet: http :j /www.calmecac.com.mx. 
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¿Que es lSO-9000? La misión de "ISO" es hacer normas, a la fecha ha emitido mas de 

10000 normas técnicas de productos y sistemas, entre las que destacan las normas de 

Administración para el Aseguramiento de la Calidad 150/9000, mismas que se 

posesionan a nivel mundial como una herramienta administrativa de control para 

asegurar y mejorar sistemática y científicamente la calidad. 

Para definir en forma unánime ISO 9000 es una serie de normas a nivel 

mundial donde estandariza la calidad del producto o servicio requerido, a fin de que 

este producto o servicio cumpla con los requisitos internacionales, es necesario 

capacitar a toda la organización y hacerles saber que la calidad otorgada al cliente sea 

de excelencia. 

¿ Qué es calidad22 ? Según La definición de la norma ISO 8402 es la totalidad 

de los aspectos y características de un producto, proceso o servicio, relacionados con 

la aptitud de satisfacer las necesidades establecidas o implícitas; en otras palabras es 

la satisfacción de los requerimientos de un bien o un servicio otorgado al usuario. 

5.3 Ellenguage 150-9000 

Las siguientes afirmaciones que a continuación se van a mencionar llevan la 

conclusión de que todos los países que adoptan el Sistema 150-9000: 

• Aptitud para el uso 

• Cumplimiento de las especificaciones 

• Excelencia 

• Calidad 

• Satisfacción del cliente 

22 Folgar, Osear F. ISO ~ 9000 Asguramiento de Calidad. Pág 1. 
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deben superar las expectativas requeridas de un cliente ya sea nacional e 

internacional. 

5.4 Sistema de Administración de Calidad 

'El Sistema de Administración de Calid"d es un medio para documentar 

normas y procedimientos que guían a todos aquellos que influyen en la calidad del 

producto y/o servicio para que cumpla con el sistema de valor de entrega. El sistema 

de calidad incluye e interacciona Con todas las actividades del producto y/o servicio. 

Se involucra cada una de las fases desde la identificación hasta la satisfacción total 

con los requerimientos y la superación de las expectativas del cliente. 

La norma requiere que todo sistema de calidad esté debidamente 

documentado, demostrando la existencia de un sistema de calidad formal. 

organizado y que tenga una descripción de lns autoridades involucradas en este 

sistema. Existe un método que es aceptado para organizar el Sistema de Calidad de 

este Manual de Calidad que puede ser del corporativ02J o de una de las sucursales de 

una cadena de hoteles especificando procesos y lineamientos específicos. 
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El Manual de Calidad es de suma import<1ncia porque debe definir la 

amplitud del sistema de calidad, mínimo este manual tiene que contemplar todos los 

requerimientos de la norma lSO-9000 que son2.': 

NMX - NMX - NMX 
Icc-003 ce - 004 ce -005 

ISO 9001 ISO 9002 1509003 
• • 
• • 

• 
~" .' ,t • • 

• 
• • 
• • 
• 
• • 

pi'tlébas • 

• • 
• • 

',y • 

- • 
• • • 
• • • 
• • 

, . • • 

11 Murillo Soberanes, Silvia. Un Programa de Capacitación como Instrumento para lograr 
la Certificación de la Norma 180-9000 en una Empresa Mediana (Caso Aluminio y Zinc 
Industrial S.A. de C. V.). Páginas 56 a 60. 
14 Esta tabla indica la lista de los requerimientos generales del Sistema de Calidad. Un 
reconocimiento especial al Instituto Mexicano de Normalización y Certificación A. C. por 
las facilidades de información para la elaboración de esta tesis 
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De forma explícita el prestador de servicios se obliga a documentar los 

procedimientos del Sistema de Calidad. Cada procedimiento y cada instrucción del 

Sistema de Calidad deben estar implantados eficazmente; se evidencia por: 

-+ Informes internos de Audi toría 

-+ Medidas cuantitativas de desempeño 

. -+ Revisiones gerenciales del Sistema de Calidad 

---> Registros de Calidad 

La responsabilidad del empresario es de que esté consciente de verificar el. 

seguimiento de los procesos para otorgar satisfactoriamente un servicio al huésped, 

es decir, que sistematice los métodos y procesos del Sistema de Calidad con mejoras 

continuas de la calidad hacia el usuario final, llue es el cliente. La estructura del 

Sistema de Calidad es necesario descifrarla en forma de cascada, es decir que 

comience por la política de calidad y concluya en los registros: 

QUÉ 

CÓMO 

CÓMO 
DETALLARLO 

EVIDENCIA 
OBJETIVA 

SISTEMA DE CALIDAD 

Manual de Procedimientos 

nstrucciones, órdenes, Hojas de instrucciones 
Hojas de instrucciones de inspección 

arma tos y Registros 

ESTA TZSIS N O 3l'3..J1., 
DE lA. smUDTEC.A 
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Por lo tanto cada persona de una organización deberá estar capacitada y 

además tiene que tener un manual de Calidad para investigar lo que debe hacer y 

asegurar la calidad. Por lo que es necesílrio documentar los procedimientos de 

operación, así como sus modificaciones y cambios de instrucciones para ponerlos al 

alcance de quién lo requiera. Estíl es una de las exigencias de ISO - 9000. 

Una cosa muy importante, para que siga existiendo el Sistema de Calidad, 

deberá evidenciar de manera objetiva lo siguiente: 

> Que el Sistema esté manteniéndose 

> Que esté siguiéndose conforme a lo establecido 

> Que es efectivo y cumple con su objetivo. 

5.5 ¿Quién necesita [as Normas? 

Cualquier persona físicíl o moral que desempei1.e una actividad de 

producción de bienes y/o servicios necesita estas normas. Haciendo un listado a 

detalle se verá qué empresas necesitan más estas normas por la demanda del cliente, 

clasificándose en esta forma: 

a) Todas aquellas empresas que venden un servicio, sin importar cual, en grandes 

empresas sofisticadas, en particulnr los fabricantes u organizaciones importantes 

de servicios. 

b) Todas aquellas compañías que venden un servicio que involucra requerimientos 

estrictos de ca1idad. 

c) Todas aquellas organizaciones que venden un servicio en un área altamente 

regulada como son: hospitales, supermercados, restaurantes, hoteles, etc. 
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5.6 Códigos sectoriales de práctica para ISO - 9000 

Según en el Diario de Las Comunidades Europeas25 los códigos sectoriales se 

dividen en secciones de actividades laborales para identificar cada uno de los sectores 

productivos o de servicios a nivel mundial. 

En este código se observará la sección de Hostelería en forma de tabla 

donde especifica cada uno de los servicios ue esta mma de la siguiente forma (ver en 

la siguiente página): 

2S En el Diario Oficial de las Comunidades Europeas especifica en secciones, titules, 
cdivisiones, grupos y referencias modificadas en 1993, que actualmente son vigentes. Fuente 
de infonnación Instituto Mexicano de Normalización y Certificación A. C. 
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División Grupo Cl.lse Título Rdercl1ci.l 
CIlU 

SECCIÓN H: HOSTELERIA 

55 HOSTELERÍA - - - ------- ----
----_. - -

55.1 Hoteles 551 x 
55.11 Hoteles, moteles, host<lles y pensiones con 5510 x 

restaurante 
55.12 Hoteles, moteles, hostélll!S y pensiones sin 5510 x 

restaurante 
--- --

55.2 Campings y otros tipos de hospedajes de 551 x 
corta duración 

55.21 Alberg~~juvenil<:s y refugios de_ m~mta!í~ 5510 x 
55.22 Campings 5510 x 
55.23 Otros ti~s de hospedai~~ 5510 x 

--_. -
55.3 Restaurantes 552 x - . -. 

55.30 Restaurantes 5520 x ------- -- -

55.4 Establecimientos de Bebidas 552 x 
55.40 Establecimientos de Bebidas 5520 x --- . - --_ . 

55.5 Comedores colectivos y provisión de 552 x 
_ comJ~asprep~rada~_ - - -

55.51 Comedores colectivos 5520 x 
55.52 Provisió~ie ~midas preparadas 5520 x 
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5.7 La Documentación de la Administración de la Calidad en el Sector 

Hotelero 

Los documentos siguientes que combinan los registros de control, 

procedimientos e instrucciones, con el fin de respaldar al Manual de Calidad y que se 

tomen como referencia por el sector hotelero: 

De - 01 Lista maestra de documentos 

OC - 02 Lista de modificaciones 

OC - 03 Lista de circulación 

OC - 04 Organigrama 

QM - 01 Manual de calidad 

QP _ 01 Planes de calidad (descripción de procedimientos de inspección y prue-

bas) 

QP _ 01 Planes de calidad (descripción de los procedimientos de inspección, 

prueba, auditoría y revisión) 

MT _ 01 Rutina de medición y pruebas 

IT - 01 Registros de inspecciones y pruebas 

es _ 01 Especificaciones de los clientes 

CP - 01 Desempeño de los clientes 

sr -01 Especificaciones de los proveedores 

sr -02 Procedimientos de compras y proveedores 

SP - 03 Lista de proveedores aprobados 

SO _ 01 Procedimiento de Procesamiento de pedidos 

CCR _ 01 Registros de revisiunes uc contrato 

OP - 01 Procedimientos de diseño 

POP _ 01 Plan de diseño y desarrollo. de prod uctos 

PC - 01 Catálogo de productos 
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PS - 01 Especificación de productos 

QF - 01 Archivo de cotizaciones 

sr -01 Procedimientos de seguridad 

sor -01 Procedimientos de operación 

SOP - 02 Continúa 

SOP - 03 Continúa 

SOP - 09 Continúa 

sor -00 Procedimientos de procesos especiales 

IN - 01 Procedimientos de inspección, incluyendo la recepción de bienes, 

inspección de recibo, inspección de proceso, y procedimiento de pruebas 

(que pueden ser procedimientos de operación) 

ST - 01 

QP-Ol 

QP-02 

QP-03 

Procedimiento de almacenamiento 

Procedimiento de no conformidad 

Procedimientos de acción correctiva 

Procedimiento de revisión y disposición de productos fuera de 

conformidad 

Para el caso de los hoteles se realiza una lista en forma de cuestionario, o 

bien un listado de verificación en vez de procedimientos, que al mismo tiempo 

identifica las tareas, actividades o "aspectos" que requieren procedimientos. 
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Cuestionario de/lrotel 

Forma 1 : Características del servicio 

Existen cuatro grupos distintivos dc servicios dentro de un hotel y estos son: 

1. Alojamiento 

2. Restaurante y bar 

3. Centro de diversión o entretenimiento 

4. Conferencias y banquetes 

En esta parte el autor Brian Rothery pone el nivel de detalle del servicio de 

Alojamiento. 

Forma 1.1 : Características del servicio: Alojamiento 

EICI1IClltos 

1.1.1 Habitaciones 

1.1.2 Instalaciones para los huéspedes 

1.1.3 Instalaciones recreativas 

1.1.4 Capacidad y accesibilidad 

1.1.5 Comunicación eficaz 

1.1.6 Recepción y vestíbulo 

1.1.7 Seguridad 

1.1.8 Persona 1 

1.1.9 Comodidad, estética)' mantenimiento 
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Forma 1.1.1: Habitaciones 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.1.1 Rango 

1.1.1.2 Aspectos Específicos 

1.1.1.3 Comodidad y estética 

1.1.1.4 Higiene 

Forma 1.1.1.1: Rango de habitaciones 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.1.11 Suitcs Completas 

1.1.1.1.2 Medias Suites 

1.1.U.3 Habitaciones sencillas 

1.1.1.1.4 Habitaciones dobles 

1.1.1.1.5 Habitaciones gemelas y familiares 

1.1.1.1.6 entres y CaJ11Z1S plegables 
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Forma 1.1.1.2: Aspectos específicos dc la habitaciún 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.1.2.1 Baíío 

1.1.1.2.2 Regadera 

1.1.1.2.3 Tina 

1.1.1.2.4 Lavabo 

1.1.1.2.5 Ventanas y cortinas 

1.1.1.2.6 Cama, Ropa de cama, almohadas, colchones, 

cubrcco1chones 

1.1.1.2.7 Mesa o casillero junto a la cama 

1.1.1.2.8 Espacio de almacenamiento 

1.1.1.2.9 Mesa para ropa 

1.1.1:2.10 Cesto de papeles 

1.1.1.2.11 Teléfono y televisor 

1.1.1.2.12 Enchufes eléctricos 

1.1.1.2.13 Aislamiento acústico 

1.1.1.2.14 Luces 

1.1.1.2.15 Espejos 

1.1.1.2.16 Papelería 
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Forma 1.1.1.3: Comodidad y estética (en referencia a la habitación) 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.1.3.1 Calefacción y ventilnción 

1.1.1.3.2 lIuminnción 

1.1.1.3.3 Sillones adicionales 

1.1.1.3.4 Decoración 

1.1.1.3.5 Mini bar 

1.1.1.3.6 Accesorios para huéspedes ( jabones, 

shampllo, batas, sandalias, etc. ) 

1.1.1.3.7 Servicio a la habitación 

1.1.1.3.8 Instalaciones de lavandería 

Forma 1.1.1.4: Higiene: Habitación 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.1.4.1 Limpieza diaria de la habitación 

1.1.1.4.2 Lavado periódico a vapor de toallas 

1.1.1.4.3 Vaciado y limpieza de cestos de papeles 

1.1.1.4.4 Cambio de ropa de cama 

1.1.1.4.5 Cambio de ropa de camn cnda tres noches 

por estancia 

1.1.1.4.6 Limpiczn sem<lnnl 

1.1.1.4.7 Asco mensunl o adicional 
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Forma 1.1.2: Instalaciones para huéspedes 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.2.1 Guardería 

1.1.2.2 Teléfono público 

1.1.2.3 Lavandería y servicio 

1.1.2.4 Servicio a la hnbitación 

1.1.2.5 Tienda 

1.1.2.6 Servicio postal 

1.1.2.7 Cajas de scgu ridad 

1.1.2.8 Aceptación dc tarjetas de crédito 

1.1.2.9 Salón de belleza 

1.1.2.10 Estaciones de primeros auxilios 

1.1.2:11 Artículos extraviados 
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Forma 1.1.3: Instalaciones recreativas 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.3.1 Alberca 

1.1.3.2 Campo de golf 

1.1.3.3 Área de juegos infantiles 

1.1.3.4 Gimnasio 

1.1.3.5 Jacuzzi 

1.1.3.6 Snuna 

1.1.3.7 Snlón de juegos 

1.1.3.R Descuenh)s L'n instnlnciollC's cC'rcnnns al 

hotel pnra los huéspedes 

1.1.3.9 Disponibilidnd2(] 

Forma 1.1.4: Capacidad y accesibilidad 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.4.1 Acceso p<Hf1 discnpncitados 

1.1.4.2 Espacio suficiente en Ins árcns públicas 

1.1.4.3 Estacionamiento y entrada 

1.1.4.4 Acceso a discapncitados 

2~ En los lugares de recreación ya sea dentro de los hoteles o sitios turísticos más cercanos 
tienen que tener un horario apropiado para todos los huéspedes, principalmente en fines de 
semana'j días festivos. 
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Forma 1.1.4.1: Acceso para discapacitados 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.4.1.1 Rampas, elev<ldorcs, Accesibilidad general 

en el hotel 

1.1.4.1.2 Baños 

1.1.4.1.3 Esp<lcios de estacionamiento cerca dc lo 

puerta principal 

Forma 1.1.4.2: Estacionamiento y entrada 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.4.2.1 Entrada en dos sentidos 

1.1.4.2.2 Entmda para peatones 

1.1.4:2.3 Espacios suficientes para estacionamiento 

1.1.4.2.4 Supervisión 

1.1.4.2.5 Personal del hotel que utiliza el 

estacionamiento 

FOTnla 1.1.5: Comunicación eficaz 

No. Elemenh)s Comentarios: 

1.1.5.1 Entre la gerencia y el personal 

1.1.5.2 Entre la gerencia y los huéspedes 

1.1.5.3 Entre el personal y los huéspedes 
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Forma 1.1.5.1: Comunicación entre la gerencia y personal 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.5.1.1 Sindicato 

1.1.5.1.2 Club social 

1.1.5.1.3 Reuniones regulares 

Formato 1.1.5.2: Comunicación entre la gerencia y los huéspedes 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.5.2.1 Contacto directo con los huéspedes 

1.1.5.2.2 MCGmismos de quejas 

Forma 1.1.6: Área de recepción y vestíbulo 

No .. Elementos Comentarios: 

1.1.6.1 Recepcionista 

1.1.6.2 Escritorio de portero 

1.1.6.3 Espacio suficiente para los escritorios de la 

recepción y el portero 

1.1.6.4 Asientos cómexhls y miltcrinl de lectufil 

1.1.6.5 Tiempo de espera y capacidad de 

respuesta 

1.1.6.6 Saludo inicial 
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Forma 1.1.6.1: Recepcionista 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.6.1.1 Cortés 

1.1.6.1.2 Eficiente 

1.1.6.1.3 Conocimiento básico de idiomas 

1.1.6.1.4 Habilidades telcfúnicas 

1.1.6.1.5 Conocimiento local 

1.1.6.1.6 Conocimiento del hotel 

Forma 1.1.7: Salud y seguridad 

No. Elemento Comentarios: 

1.1.7.1 Lugar de trabajo 

1.1.7:2 Equipo de trabajo 

1.1.7.3 Equipo de protección dc personal 

1.1.7.4 Manejo de cargas 

1.1.7.5 Señales de salud y seguridad 

1:1.7.6 Salud y seguridad dc las trabajadoras 

embarazadas, que dieron luz 

recientemente, () que estén en periodo de 

lactancia 

1.1.7.7 Jóvenes que trabajan 

1.1.7.8 Exposición a carcinógcnns 

1.1.7.9 Monitores dc video 

1.1.7.10 Área de juegos 

1.1.7.11 Horas de trabajo 

1.1.7.12 Manejo y almacenCtmicnto de sustancias 

químicas 

1.1.7.13 Zapatos de seguridad 
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Forma 1.1.8: Personal 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.8.1 Criterios de reclutamiento 

1.1.8.2 Capacitación e inducción 

1.1.8.3 Instalaciones 

1.1.8.4 Manuales de procedimientos e 

instrucciones 

1.1.8.5 Uniformes 

1.1.8.6 Gerente o alto ejecutivo en su puesto 24 

horas al día 
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Forma 1.1.8.2: Capacitación 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.8.2.1 Capacitación e inducción 

1.1.8.2.2 ¿Los manuales de capacitación cubren con 

los puntos de servicio y entrcgn del 

mismo? 

1.1.8.2.3 Idoneidad de IrI capacitación cspccífic<1 en 

lo referente a higiene 

1.1.8.2.4 Relaciones con los clientes 

1.1.8.2.5 Competente, precisa, completa 

1.1.8.2.6 ¿Capacitación específica al trabajo? 

a) Dirección y personal de alto nivel 

b) Recepcionistas 

e) Porteros 

d) Portcrs 

e) Meseros 

f) Pcrsomd de bar 

g) Personal de estacionamiento 

h) Personal de cocina 

i) Personal de limpieza 

j) Cuidadores infantiles 

k) Mantenimiento 

1) Capacitación en el idioma 

m) Higiene 

1.1.8.2.7 Cursos de actu<1lización 
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Forma 1.1.8.3: Instalaciones para el personal 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.8.3.1 Comedor 

1.1.8.3.2 Lugares con c<lsilleros 

1.1.8.3.3 Baños 

1.1.8.3." Regaderas 

1.1.8.3.5 Club social 

11.8.3.6 Sr! Ión ue juegos 

1.1.8.3.7 Alojamiento p<lrr! los cmplcad()s 

Forma 1.1.8.5: Uniforme 

No. Elementos Comentarios: 

1.1.8:5.1 Práctico 

1.1.8.5.2 Apropiado 

1.1.8.5.3 Limpio 

11.8.5.4 Apropiado para el puesto 

1.1.8.5.5 Higiene 

1.1.8.5.6 Gafetes de identificación del personal 
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Forma 1.1.9: Comodidad, estética, mantenimiento 

No. Elcrnent{)s Comentarios: 

1.1.9.1 Terreno 

1.1.9.2 Calefacción y ventilación 

1.1.9.3 Iluminación apropiada 

1.1.9.4 Lugares para sentarse en áreas públicas 

1.1.9.5 Decoración 

1.1.9.6 Pinturas, etc. en los muros 

1.1.9.7 Recubrimiento de pisos 

1.1.9.8 Música en árcils públicas 

Nota: Es necesario aclarar que en diciembre del ili10 2000 se aprobó las modificaciones 

de 150-9000 paro la versión 2000 que entró en vigor a partir mes de enero del 2001, 

en México existen algunas empresas que están en proceso de certificación de la 

norma ISO-9000 versión 2000. Las empresas que han sido certificadas con este sistema 

de calidad en lo. versión ilJlterior tienen hasta el 2003 para actualizar y certificarse con 

la nueva versión de esta norma. 
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CAPÍTULO 6 

CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 

PARA OBTENER LA CERTIFICACIÓN 

ISO-9000 
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6 CAPACITACIÓN DEL PERSONAL PARA OBTENER LA 

CERTIFICACIÓN ISO-9000 

(PROGRAMA, FORMATOS, CALENDARIOS Y CURSO DE 

CAPACITACIÓN DEL PERSONAL) 

En este capítulo se ejcmplific<lrn (limo se debe llevar a cabo la capacitación 

del personal del sector hotelero p<1r<l la obtellciún del certificado ISO-9000 en dicho 

sector. 

Para los ejemplos que a contintwci(lIl se van él dar se toma como referencia 

y modelo el plan de capacitaciúll de personal, formatos de la secretaría del trabajo y 

previsión social y manu<lles de cursos impnrtidos, así (OITIO dibujos animados para 

mejor comprensión de este te11li1. 

Par<1 e!<1borar el Plnn Milcstro de Recursos Humanos clúocado únicam¿nte 

él la capacitación tomaremos como rcfcrcnci<l el Plélll Milcstro de Recursos Humanos 

del Hotel Plaza Naucalpnll. 
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: Implementar plan de 

capacitación de manera 

; sistemática para propiciar , 
: cambio y mejora 

! continua 
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PROCEDIMIENTO PARA EL LLENADO DEL 

PROGRAMA DE PRACTICAS DE OPERACION 

l.' Deberá anotar el área al que pertenece el Facilitador o Instructor. 

2.' Deberá anotar el departamento a que pertenece el Facilitador o Instructor. 

3." Nombre del curso Técnico va Impartido. 

4." Deberá Indicar la fecha en que Impartió el Facilitador o Instructor dicho curso 
técnico. 

S." Deberá de Indicar el facilitador o Instructor el nombre del curso V poner los 
temas de cada una de las sesiones Impartidas en donde se tendrán que 
relacionar con la práctica de operación. 

6." Deberá de Indicar el número al que pertenece la sesión o práctica. 

7." Deberá de Indicar el nombre de la práctica NO deberá cambiar el nombre de la 
práctica que este relacionada directamente a Que No tenga relación alguna con 
los temas de sesión. 

8." Deberá de Indicar la fecha en que se programara la práctica de operación. 

9." Indicar a quienes se les dirigirá la práctica de operación, va sean a puesto o 
número de participantes. 

I D." Deberá Indicar el total de horas programadas para esta, recordando que se 
tiene un mínimo de 2 horas por práctica. 

1 l." Deberá Incluir el nombre IS) del Facilitador lesl o del Instructor quien llevara a 
cabo dicha práctica. 

12." Deberá llevar la firma del Gerente de área I división) 

13." Deberá firmar el Jefe departamental. 

14." Deberá firmar la Dirección corporativa de Recursos Humanos quien avalara el 
programa. 
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HoJa ___ _ 

HOJA DE ANAlISIS DE OPERACION 

Deparumento Operación ___________ _ 

lugar de la Operación _______________ _ 

Puesto quien realiza la operación 

Puesto Quien ensena la operación 

Especificaciones de la operación 

InFomlaclón necesaria para la opera"c"ló"'n'-_____________________ _ 

Requerimientos necesarios 

PASOS PUNTOS CLAVE 
, ¿ Cómo se hace el trabajo? Rererenclas, Instructivos nonnas .... 

ANALIZO REVISO FECHA 
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Hol. ___ _ 

HOJA DE ANALlSIS DE OPERACION 

1 PASOS 11 PUNTO~ CLAVE 1 

1 i. Cómo se hace el trabajo? 11 Rererenclas, Instructivos, normas .... 1 

ANALIZO REVISO FECHA 
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:~' 
1~~:::": ' 

NOMBREDELCURSO~: ____________________ __ 

sESIÓN: 

. GUÍA DEL INSTRUCTOR 
-~, '''~ 

OBJETIV~O~E~S~P~E~C~IF~IC~O~:----------------------------------------------------------------------------------------

NOMBRE DEL INSTRUCTOR: NO. DE PARTICIPANTES: DURACION: __ HRS. 

. .. .... TIEMPO , . 
' .. Tema I SUbte:Q1a Actividades·. ,~~, , Técnica Tener Listo' .. Observaciones .' APROXACUM . 

.~ 

.. 

-

.. 

-....1 NOTA: (IJ ROTAFOUO III MANUAL o ACETATO 
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Secretaria del Trabajo y Previsión Social 

INFORME SOBRE LA CONSTITUCiÓN DE LA COMISiÓN MIXTA 
DE CAPACITACiÓN Y ADIESTRAMIENTO 

Formato DC-1 
. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 

:xnbre o razÓfl soc:iaI 

ti' 

ntidad federativa 

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir la verdad. apercibidos de la responsabilidad en que incum todo 
aquel que no se conduce con la verdad. 

Nonine y fuma del patrón o representanle • de la ~resa 

Lugar y fecha de _ acióc I de este infom1e 

'/ Asentar en el reY""'" de es1a fonna eI_. REC. y 
~OTAS 

de los eslablecimienlDs en los que rige la _. 

_ llenar un formato por cada comisión mOOa que exista en la efT1lresa 
_ Llenar a milquina o con letra de molde 
_ los espacios sormreados son para uso exclusivo de la Seaetaria del T rebajo y Previsión Social. 
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Secretaría del Trabajo y Previsión Social 

PRESENTACiÓN DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACiÓN Y 
ADIESTRAMIENTO 

Formato DC-2 

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 

INFORMACION SOBR L PLAN Y LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION y ADIESTRAMIENTO 

0btetJv0l del plln de CIpICitaci6n _do 11 I n I~ , 
SenaIar del 1 815 en orden clescenden1e de Inportanáa Marcar con IN X la rnodiIIidadCCWies¡:Gdehte 

ActuaIim y perfeccions' c:onocimientos y hrbiIidades r-
1-

Proporciona'" infonnaci6n de n~ tecnoIogias 
1-

Plan y .......... especIIicos de"-"", § Prepa1f psa ocupa'" vacantes o puestDs de nueva creacioo 
1-

Planes y PI'O!JlIII85 c:om...es de un grupo de ~ 

Preveni" riesgos de lnIbejo 
1- Sistema generaf de una rama de ~ 

Inc:rementls la productividad ........... 
Numero de establecimientos Periodo de Yigencia del plan 

en los que rige el plan-/ I I I I Afio Mos Ola AfIo 

Numero de ~8S del plan n Del 1 1 1 1 1 1 1 • 1 1 
LA EMPRESA DECLARA QUE TIENE EN REGISTROS INTERNOS, A DlSPOSIC1ON DE LA SECRETARIA DEl 

TRABAJO y PREVISIÓN SOCIAL, LA INFORMACION SOBRE EL NOMBRE, OBJEllVOS y CONTEHJDOS DE LOS 
PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN Y LOS PUESTOS A LOS QUE ESTAA DlRlGIOOS. 

Los datos se proporcionan bajo protnta de decir la verdad, aperclbkSot dt la responsabilidad In quelncwe todo 
Ique! que no .. conduce cOn la verdad. 

Nonilre y fnna del pslt6n o representante legal de la empresa 

lugar y fecha de elaboración d, este informe 

I I I I 
AfIo Mes . 1 Asenta" en el revmo de esta forma el domlClho, RF,C. y reg 

NOTAS 

..,deI I,M.S.S. de 10$ ~ Iecimientos en los ue 

. l1enil" a maquina o con letra de molde 
_ los espacios sombreados son pn uso exclusivo de la Secretsia del TllIbejo y Previsión Social. 

I I I 
Dla 
,el Ion los 

Mos 

1 1 I 
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CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES 
Formato DC-3 

DATOS DEL TRABAJADOR ,,-

lorrI>,. 

legistro Federal de ContrilUyentes Puesto 

DATOS DE LA EMPRESA 
lorrbre o razón social 

tegistro Federal de Cootriluyentes Registro palronal delI.M.S.S. 

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION y ADIESTRAMIENTO : 

iontlre del programa o wrso 

Duración en horas 

Nombre del agente capacitador 

Nombre y firma del instructor 

I Periodo de 
ejecuOón 

!WJ Mes Ola Año Mes Dia 

De I I I 11 I I • I I I I I I 

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesta de decir la verdad, apercibidos de la responsabWdad en que incurre todo 
aquel qUe no se conduce con la verdad. 

Representante de los trabajadores Representante de la ~resa 

Nombre y firma Nombre y firma 



Secretaria del Trabajo y Previsión Social 

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES 
Formato DC-4 

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 

Nanbre o razón social 

Actividad especifica o t;jro 

RELACION DE TRABAJADORES 
_ del tr>bajadcr 

los datos se proporcionan bajo protesta de decir la verdad. apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo 
aquel que no se conduce con la verdad. 

Lugar 'f fema de elaboración de este informe 

11 I I I " 
Mo Mes Di. 

NOTAS 
• Anet.N el nlimero de hqas que sea necesmio. Sdanerte cIebef;i asentarse la firma en la ultima hoja que se presente. 
_ U~ a maquina o Cal letra de molde 
• los espacios sembreados son para uso exclusivo de la S~a del Trabajo y Previsión Social 
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Contenido 

Il 

Programa de Capacitación27 

Induccillll 

a) Bienvenida)' palabra.s dd gerente general 

b) Breve histori<1 de la organiz<1ciún 

e) Objetivos de la cmpres<1 

d) Descripción breve dc derechos y obligaciones de los 

empleados 

e) Recorrido de las instalaciones 

Cursos de habilidades l"bnraiL's 

a) Capacitación técnicLl del Departamento de Áreas Públicas 

b) Capacitación técnicn del Depnrtamento de Ama de Llaves 

e) Capncitnci(¡n téenkn del Depnrtamcnto de Montajes y 

B<1nquetcs 

d) Cap<1Citnciún técnica del Dcp¡¡rtamento de Seguridad 

e) C<1paeitnción técnica del Departamento de Mantenimiento 

f) Cap<lCitación tó:::nica del Departmllento de Estacionamiento 

g) C<1pacitación técnicn del Departamento de Recepción 

y División Cuartos 

h) Capacitación técnica del Departamento de Alimentos y 

Bebidas 

i) Copocitoción técnico del Deportomcnto de Contr.lorí. 

j) Copocitoción técnica del Dcportomento de Crédito y 

27 Hay que aclarar que cada una de las cadenas de hoteles y moteles tiene su propio Plan 
Maestro de Recursos Humanos, así como su programa de capacitación y adiestramiento. lo 
que se esta presentando en esta tabla es un modelo propio, tomándose como modelo los 
formatos de programas de capacitación del per~onal de otras organizaciones. 
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III 

IV 

V 

VI 

VII 

Cobranza 

k) C<1p<1citaciún técnica dd Departamento de Recursos 

Htllllan()~ 

1) Capacit<1ci(m técnic<1 del Departamento de Ventas 

m) Cnpncitnción técnicn del Departamento de Sistemas 

n) Capacitación técnicn del Departamento de Gerencia 

Generill 

Relaciones Humanas 

a) ¿ Qué son las Relaciones Humanas? 

b) Superación 

c) Cortesía y Motivación 

d) Liderazgo 

e) Taller de Comunicaciones 

Seguridad e Higiene 

il) Primeros Auxilios 

b) 

e) 

Protección Civil 

Seguridad e Higiene 

Servicio y Atención ill Cliente 

a) Servicio .. 1 Cliente 

b) Atenci6n nI Cliente 

Calidad total 

a) Calidad Total 

ISO - YOOO 

a) Antecedentes de ISO - 9000 
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b) Significado de [SO - 9000 

e) Importancia de [SO - 9000 

d) Certificación de [SO - 9000 

Vlll Sistema CONOCER 

a) Antecedentes de CONOCER 

b) Significado de CONOCER 

e) Importancia del Sistema CONOCER 

c) Evn!uación y Certificación del Sistema CONOCER 

[X Inglés 

X Computación 

X[ [NEA 

Después de haber visto el prograllK' dc capacit¡¡ción se anexarán los formatos 

en blanco de capacitación y adicstmmicnto otorgados por la SECRETARíA DEL 

TRABAIO y PREVISIÓN SOCIAL, asi tambiéo con [os formatos y procedimientos del 

llenado del programa dc prácticas de operación, su procedimiento, la guia del 

instructor, hojas de análisis de opcrnción y cvn!uación de prácticas de operación del 

Hotel Plaza Nauca[pan. 

Aquí se enfocará únicamente a la capacitación de todo el personal del sistema 

150-9000, como se había mencionado al inicio de este capítulo. 
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Para que el instructor2X maneje adccu<ld¿lInente los cursos de capacitación y 

adiestramiento de los tmb<1jadorcs tendrá que cunsidemr los siguientes aspectos que 

son reglas de oro: 

a) Condiciones para el Éxito de un Instructor 

• Que quiem. Las pabbr<ts no con\'encell, pero l'l ejl'I11plo arrastra. 

• Que sepa. No hay n<td<1 tan práctico C0I110 una buena teorí<1. 

• Que sepa cómo. Cuando el empicado no aprende es porque el adiestrador no le ha 

enseñado. 

• Que sepa como aprende la gente. Oigo y olvido, veo y recuerdo, hago y 

comprendo. 

• Que sepa comunic<trse. I-bblando bien se g<tnan l<ts voluntades. 

• Q~IC sea flexible. Es mejor tener la boc<l cermda y parecer "estúpido", que abrirla y 

disipar duda. 

b) Decálogo del Instructor 

1. Dor libertad 

11. Tener madurez emocion<ll 

11l. Generar creatividad 

IV. Mostrar seguridad 

V. Evidenciar autoridad 

VI. Demostrar manejo de grupo 

VII. Ser cordial 

VIII. Orientar a los capacitandos 

IX. Cuidar la imagen (del instructor) 

X. Tener paciencia 

28 Reza Trosino, Carlos. El ABe del Instructor t y También del Profesor, Moderador y 
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c) Características para definir el Perfil Idóneo 

'" Apariencia personal 

'" Puntualidad. 

'" Facilidad para relacionarse 

'" Facilidad para comunicarse 

• Flexibilidad 

'" Manejo de conflictos 

'" Respeto a los participantes 

'" Dominio del temll 

• Adaptabilidad 

'" Actualización 

d ) Principios Didácticos 

=> Enseñanza concreta (Ir al meollo del asunto) 

=> Enseñanza activa (Aprender haciendo) 

::::::> Enseñanza progresiva (Ir de 10 simple a lo complejo) 

=> Enseñanza repetitiva (Repetir, repetir y repetir) 

=> Enseñanza variad.ll (En la variedad. está el gusto) 

=> Enseñanza individualizada (Al cliente lo que pida) 

=> Enseñanza estimulante (La mejor forma de dar instrucción es practicar lo que 

predicamos) 

=> Enseñanza cooperativa (Dos logran más que Ull0) 

=> Enseñanza dirigida (Los hombres aprenden mientras enseñan) 

=> Enseñanza autodirigida (Enséñalc a pescar) 

Cualquier Facilitador de Procesos Educativos). P:iginas. 55 a 67. 
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e ) Principios Éticos 

O Competencia (Ignorar es más que errar) 

O Respeto (Respeta a un hombre y obraras mejor) 

O Lealtad (Por sus frutos lo conoceréis) 

f ) Reglas de Oro dcllnstructor 

~ Mantener su cuerpo erguido, pero sin rigidez. 

~ Procurar no actuar fuera de las normas sociales establecidas, no utilizar ademanes 

grotescos, miradas de odio, ni palabras altisol1<1ntcs. 

--» Tener la mirada tranquila pero firmc, sin que se demuestre inseguridad o miedo. 

-40 Tener cuidado con los movimientos, procumr que sean flexibles y naturales. 

-)- No caminar de un lado a otro, dcspl<1z<lrse pero con discreción. 

----) P,rocurar que los movimientos estén acordes con lo que se esté diciendo, es decir 

debe haber congruencia entre lo que hnbla y lo que actúa. 

----) Dar vida a las expresiones corporales de acuerdo con sus expresiones verbales. 

g) Herramientas Fundamentales del Instructor 

A. La carta descriptiva 

B. Guía para los participantes 

C. Manual del participante 

D. Materiales audiovisuales, a.vudas n medios dc comunicación 

E. Bibliografía 
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ISO - 9000 

EN EL SECTOR HOTELERO 

Objetivos del curso: 

Objeti1'Os lcrm;1wles: Que todos los miembros dc cst<1 empresa tengan presente que la 

calidad del servicio en el sector hotelero sen de excelencia, además desarrollar un 

aseguramiento de c<1lidad que pCfmit<l el mejoramiento continuo, reforzando la 

prevención de defectos y la prcpnración parn la incursión en los mercados globales de 

este sector. 

ObjetÚ,o específico: Cada uno de los elementos de este hotel demostrará a todo el 

mundo el compromiso adquirido de otorgnr b más alta calidad de los servicios 

ofrecidos por el hotel. 

Metodología: Lecturas dinámicas, video, trab<1jos 1.'11 Clluipo, actuación, ejercicios 

escritos. 

Duración: 8 horas 

Dirigido: A todo el pcrsollZlI dc este hotel. 
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CONTENIDO 

1.- Introducción 

2.- Antecedentes de ISO - 9000 

3.- Significado de ISO - 9000 

4.- Importancia de ISO - 9000 

5.- Certificación de ISO - 9000 

108 



1.- Introducción 

Cada miembro de una organización sin importar el nivel ni el puesto siempre 

tiene dos clases de clientes que debe satisfacer, se clasifican en : 

Clicllfes lnfemos: Se refiere" los compmleros del mismo depnrtamento, jefe inmediato, 

compnÍleros de otras <Írcas, gerentes y slIpl'rvisores de otros departamentos, 

directivos y sindicato. En rclnción a 10 familiar se refiere n los padres, a los hermanos, 

tíos, ete., también se considernn las amistades mas cercanas n cada uno de nosotros. 

Clielltes Exlernos : En el caso de una orgnnización hotelera. son los huéspedes, clientes, 

instituciones gubernarncntnles, proveedores, ¡lLIditorcs externos, organizaciones 

sind~cales, etc. 

Cada día las exigencias de los clientes son mayores, por lo que es necesario 

prepararse en mejorar la calidad de nuestras <lctividades tanto cotidianas como 

actividades extras a nuestro trabajo. 

El propósito de este curso es de conocer la norma ISO - 9000, Sus 

antecedentes, su significado, su importancia y In certificación. Todos los miembros de 

esta empresa del sector hotelero deberán realiznr mejoras continuas en su calidad de 

trabajo, esto es con el fin de tener mayor rendimiento y satisfacer eficaz y 

eficientemente las necesidades de los clientes, es decir, que salgan bien las cosas 

desde la primera vez. 
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2.- Antecedentes de ISO - 9000 

Durante la segunda guerra mundi.d l'll Europa existía competencia en 

orgémizaciones de producción de bienes y servicios, esta competencia consistía en 

elaborar productos de ll1<lyor duración y servicios de primera l11ano. 

Los enemigos potcncirdes de esta guerra, por cierto lluC formaron las Tres 

Potencias del Eje fueron Alemania, Italia y Japón; estos países principalmente la 

Alemania nazi (en CS<I épOGl dirigida por Adolfo I ¡itler) destruyeron la capacidad de 

producción del resto de Europ" con el fin de ser los productores líderes e 

indispensables en clmundo. 

Pero no contaron que un país del continente americano llamado Estados 

Unidos formo una nlinllza con Rusia, Franci .. L' Inglaterra para destruir a los 

opresores (se refiere <l los p<líses que fonnnn el Eje y que son los malos de la película). 

A final de cuentas los opresores fueron derrotados y destruidos señalando a Japón 

que fue bombnrdcado con b bombn atómic<l en Iliroshima y Nagasaki durante el 

verano de 1945. 

Estados Unidos se convirtiú en la primera potencia a nivel mundial en la 

producción de bienes y servicios, los europeos P¡U<1 levantarse de los estragos de La 

Segunda Guerra Mundial dependieron de los estadounidenses en mantener las 

relaciones comerciales consider<lndo a estos últimos Ctll110 la única opción en adquirir 

productos de alta tccllologí<1 y servicios de primera l11<1no. 

En los siguientes a¡ios Europa comenzó el tener tratados como los de Roma, 

que en la actualidad se conoce como La Comunidad Europea y Ln Organización del 

Tratado del Atlántico Norte, esto con el fin de evitar la monopolización de los 

mercados estadounidenses en el mundo, comenzando por el continente europeo. 
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Los norteamcricilnos dUl"ilnte los treint<1 <1iios de su liderazgo productivo y 

comercial han sufrido püdidas de mcrc<1dos por descuidM las relaciones comerciales 

en el mundo y no nada más eso sino que es supcl"<1do por la economía europea yen 

los últimos a110S por los japoneses que mejoraron su tecnología principalmente la 

industria elcctrónic<1 y automotriz. 

Yél tarde Los Est<1dos Unid0s comenzaron (l Illilximizar los rendimientos 

económicos de producciún y servicio, así CUInO seguir busc<1ndo mercados en todo el 

mundo para que no sean borr<1dos de In competcnciél comercial. 

Ejercicio de evaluación ¡"icial: Contestar las preguntas que el instructor va a 

entr~gar a cada uno de los pnrticipnntes, csto es con el fin de conocer si los 

capacitandos conocen lo que es cnlidad. el nombre del ejercicio es "MI CÓDIGO DE 

CALIDAD"2. (ver en la página siguiente). 

1<1 Este formato se torno como 1m se el formnto de los Consultores DEXCEL. 
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Mi Código de Ética de Calidad 
Curso: CULTURA DE LA CALIDAD 

DESARROLLO DE EMPRESAS DE EXCELENCIA 

I Nombre ¡Fecha: 

l\1i De/ilJició1l Soure la Calidad de las Personas 
La calidad hacia tu persona involucra todos los aspectos que hacen de alguien 
distinguirse de los dcm<Ís, ya sea positivo () negativo. Identifica cuales son las cosas 
lJ,ue hacen brillar él las personas positivas y que dc "hora en adelante va a ser tu 
Código Personal de Calidad. 

Mi Definició" Sobre la Calidad en el Ámbito Familiar 
La fmnilia es el centro donde recibimos {} damos las míccs para la calidad. Identifica 
como debe ser el ambiente familiar, desde lo visiún conductual hasta la visión 
organizacional en que pueda destacar In calidml. Este código lo compartirás con tu 
familia y será la base par<l la felicidad famili<1r. 
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Mi l)ef~lliciáll Sobre la Calidad del !'t1edio A 111 bieu te eu el Trabajo 
Ambiente de trabajo es el lug<lr donde "Suceden las COS<lS" : La oficina, el taller y/o 
cualquier lugar donde desmrolbmos nuestr<1 <lctivid<ldes. Involucra a la gente, ei 
espacio, las cosas que nos vnlemos para trabajnr, bs máquinns, las herramientas, etc. 
Este código lo compartirás COIl tus cOlllpili'ieros dc tr<lh;¡jo. 

Mi Definición Sobre la Cnlidad del Prod/lcto q/le Fabrico y/o del Servicioque Presto 
Prod.ucto es todo lo que desmrollamos o fabricnmos, puede ser artículos, servicios, 
actividades de oficina, desde la dirección hasta los servicios de intendencia, etc. 
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3.- Significado de 150-9000 

Antes de definir ISO-90{)O primero \'ZI <l ser necesario dar los conceptos de 

calidad y servicio, ya que la cnmbinaciún de estos dos elementos definirán más 

ampliamente el concepto de ISO-YO()O y porque existe In relación entre esta norma y 

lo que es calidad, así como lo que es servicio, 

La calidad es In ngrupación de propicdndes y cnr<lcterísticas de un producto 

o servicio que le confieren par<1 la satisf<1cci(m dc ncccsid,uJes explícitas e implícitas 

preestablecidas. 

Para ofrecer cnlidiJd al cliente es ncccs<lrio promover a todos los empleados, 

supe,rvisores, jefes, subgcrcntcs, gerentes, ejecutivos y directivos ya sea de un hotel o 

de un corporativo hotelero y/o de la industria turística que deben comprometerse a 

dar el servicio de calidad, comenzando por la motivación en el trabajo, seguido por 

las necesidades del cliente yil seil interno, externo o ambos, por último la mejora 

continua de las actividades. 

El servicio es In serie de prestaciones que el cliente espera, además del 

producto o servicio básicu, tomando en cuenta que la consecuencia se debe al precio, 

la imagen, y la reputación del mismo. 

114 



El cliente es primeru10 para aumcnt<lr la imagcn del hotel ante el cliente y 

permitir el nivel de satisfacción d.d mismo en b<lse a la calidad del servicio que se le 

dé. Por eso es nccesnrio lograr que el huésped. recib<l mucho más de lo que esperaba 

al solicitar un servicio. Para esto será indispensable memorizar dos reglas de oro que 

permiten la subsistencia del hotel y son las siguientes: 

Regla mimaD Il1W: el cliente es siempre el cliente y debemos darle la razón. 

Regla 1/lÍmero dos: si crecs que el c1icnte está equivocado, vuelve a leer la regla número 

uno. 

Cuando el hotel busca la calidad total, es necesario ampliar el concepto para 

abarcar no únic<lmente ('1 clil'nte externo, sino también el cliente interno, como se 

habí~ mencionado en la introducción, tomar en cuenta a cada elemento y a cada 

departamento como un diente interno. 

En este tema tú como empleado (<l) vas a ser capacitado para la calidad, o 

sea, vas a experimentar el c<lmbio de actitud y tendrás una motivación de cambiar a 

una actitud positiva y realizar mcjoras continuas en tu desempeño laboral (no 

importa si eres mozo de áreas public<ls o dircctor de una gran cadena de hoteles), el 

cambio es igual para todos los departamentos y por lo tanto debe buscar la mejoría en 

la calidad para poder elevar la rentabilidad organizacional. 

La cultura de servicio que debes tener es la satisfacción y seguridad además 

de que estés convencido (a) de proyectar lIn<l imagen y tener las ganas de otorgar un 

servicio de excelencia al cliente, el resultado de esta cultura será la obtención de 

mayores recursos financieros y grandes satisfacciones organizacionales y personales, 

así como superar las metas establecidas. 

30 VilIaseñor Tellechea y Rojo Macedo. Programa de Calidad Total para Hoteles de Cinco 
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Los elementos del servicil)11 consisten en lo siguiente: 

= La parte visible de la oferta de servicio son los equipos, apariencia del personal de 

contacto, que da indicación de In natur<llezn del mismo. Como dice patricia 

Garduílo en su obm In man(!ra de trJllsmitir una buena ¡mugen dc servicio de 

cnlidad e.s que parezca un trabajo bien hecho, pero tu empleado (a) de este hotel 

estas obligado a realizar un tmbajo bien realizado, no nada más aparentar. 

_ La fiabilidad es la realizaciún del servicio prometido con formalidad y exactitud; 

implicando mantener la eficicnci .. y eficacia del servicio. Aquí el que promete, 

cumple porque por que el que no cumpla la empresa corre el riesgo de perder no 

nada más a ese cliente, sino también dc no poder subsistir como organización y 

tener una mala reputación. 

= La responsabilidad signific<l (!I deseo y 1<1s g<lnas de servir al cliente en forma eficaz 

y prontamente, es decir logmr los objetivos con el mínimo de recursos y cumplir al 

cliente con el más mínimo detalle ofrecido. 

- La seguridad hace menciÓn n la competencia y cortesía del personal de servicio 

que infunde confianza al huésped. de estn ITI<lTlera si tu tratas amablemente a un 

c1.iente y tu servicio es de c<llidnd, c1usuario considern que su tranquilidad está en 

una organización adecu<lda y que va obtener los satisfactores que requiera. 

= La empatia quiere decir el deseo de comprender la necesidades del cliente y dar 

una pronta respuest<l adecuadn; esto quiere decir que como miembro de esta 

organización hotelera deberás esmerarte en otorgar un servicio individualizado, 

que satisfaga las necesidades y tcngns un grnll compromiso de atender bien al 

huésped. 

Estrellas en la Zona Metropolitana de la Ciudad de México. Páginas 93 a 95 
31 Garduño Rodríguez. La Importancia de la Calidad en el Servicio de Banquetes. Paginas 
21 a22,24a28y 119a 120. 
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= La cortesía es el elemento fundalnent<11 )'<1 tille se refiere a la actitud que debes 

mostrar como prestador (a) de servicio a un cliente, para que tengas una mejor 

comprensión es que tengas la disponibilidad de servir de la mejor manera y 

atender las necesidades que el cliente rctluicra. 

El Héroe de Calidad es la person<1 que está convencida de que solo obtendrá 

resultados altamente satisfactorios si el hotel tienc al cliente como definición 

primordial para la satisfacci6n de necesidades dc este usuario, por lo que el servicio y 

la atención al viajero son las prioridades indispensnbles a cumplir. Cada trabajador o 

empleado de confianza de un hotel pucde y debc ser el héroe en promover y 

encauzar la calidad y establecer ulln congrucncia entre el querer y el hacer. 

Los secretos de un empleado valioso son los principios básicos para alcanzar 

esta posición que a continuación se van a mencionar: 

1. Resuélvelo antes que se manifieste: A este puntu se refiere a que busques e 

identifiques los problemas que se presenten. luego ofrécele a tu jefe las soluciones, 

y evita exponer quejas y conflictos mnyores. 

2. Recuerda que nadie es perfecto: No puedes ni debes consumir tanto tiempo en ocultar 

las imperfecciones. recuerda que aquel emplendo que nunca se equivoca refleja 

poca creatividad y normalmente esta inmerso en los detalles más pequeños de la 

empresa. El empleado o la empicada que siempre se cubre la espalda no llega a 

ninguna parte. 

3. Haz amistades correctas: Esto quiere decir que no nnda más te asocies con los 

empleados de tu mismo niveL al contrario cultiva una relación con empleados de 

niveles más altos que nyuden a entender la perspectiva de la gerencia o la 

dirección. Evita formar parte de 1<1 gente que está en el círculo de los quejosos y 

busca gente positiva 4ue piensen bien de la compaii.ía y de ellos mismos. 

4. Date una oportullidad: Trata dc absorber m<Í.s responsabilidad desde mañana. 
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Llegamos a lo más importante que es el concepto de 150-9000. Esta norma es 

el conjunto de requerimientos <1 nivel mundi<11 donde estandariza la calidad del 

producto o servicio requerido, con el fin de que este producto o servicio que Se otorga 

a un cliente nacional e internncioll<11 sea de excelencia. 

De 1<1 norma ISO H402 se (onceptú;l la calidad que es la totalidad de los 

aspectos y características de un producto, proceso o servicio, relacionados con la 

aptitud de satisf'lcer las neccsid<1dcs establccid8s o implícitas; en otras palabras es la 

satisfacción de los relJuerimientos dc un bien o un servicio otorgado al usuario. 

A lo que se puede concluir que tú como miembro de esta empresa hotelera 

debes entender que In norma ISO - <JOOO es unn serie de requerimientos de calidad a 

nivel intern<lcional que debe cumplir tu sitio tr<1bajo y no me refiero a tu área 

especifica, sino me refiero al hotel donde esttís tr<1bnjando estando obligado a 

satisfacer las necesidades de un cliente con un<1 calidad de mejora continua y que este 

último salga contento y con b confi'lllz<l de que este hotel siempre será atendido con 

esmero organizaciol1<l1. 
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4.- Importancia de 150-9000 

La importancia de 150-9000"'12 es de que «lIllO (lrganización tenga: 

1.- Acceso a mercados intcrnaciollnles 

2.- Que tenga el reconocimiento internaciol1<l¡ y respeto 

3.- Que tenga procesos y procedimientos estzlIld<lrizados 

4.- Que esté en una mejor posicilHl compctiti\'a. 

• Con mayor calid<ld 

• Con mayor variedad de servicios 

• Costos competitivos 

• Mejor atención y servicio 

Para comprender mejor la importanci<l de In norma ISO - 9000 se enunciará la 

siguiente reflexión: 

5E BUSCA UN LÍDER 

1. Que busque siempre rcsult<1dos, que para él triunf"r no sea lo más importante, sino 

que sea lo único 

2. Que sea comunicador, que motive)' entusiasme y cuya vida irradie dinamismo 

positivo 

3. Que sea congruente: con lo que picnsn, dice y h<lcc. 

4. Que sea creativo por n<ltumlcza y sea descubridor permanente de problemas. 

5. Que su trato sea de excclenci<l sembr<lndo ambiciones y visualizando lo qUE' sus 

seguidores puedan lIeg<lr a ser. 

6. Que sea aprendiz por cxcelencia: <lprcnda permancntemente y se deje enseñar del 

éxito y del fracaso, así como del humilde y de sí mismo. 

7. Que eduque a sus seguidores y los transforme en seres extraordinarios. 

" DEXCEL. GulA DE BOLSILLO QS • 9000 SISTEMA DE CALIDAD. 
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8. Que sea un optimista obsesivo: que mZlIltcng<l una actitud positiva ante el fracaso, 

pues éste es un comienzo, un trampolín de esperal1z<l para alcanzar el éxito. 

9. Que siendo un soíiador incorregible y un idc<llist<l, se fije un compromiso y se 

comprometa a sus seguidores con un sueño. 

lO.Que sea un ser histórico que tmscienda <l su tiempo .Y cuyas causas sean la justicia, 

la Iibcrtod y la vcrdod. 

Se busca un líder de excclcnci<l que represente <l un<l nueva generación que 

sustente la honestid<ld como aval de cada lIlln de sus <Icciones y ala justicia y equidad 

como expresión máxima de' poder, y que promuev<l las fuentes de riqueza para 

erradicar la miseria. Un líder que se<l un pal<llHn de la libertad que propicie la 

realización plena del ser hUITIt1110, cnscíie con su congruencia y derrame cultura para 

Iibeqlr a sus seguidoTL'S de l<l esclavitud y de !<l ignomncia. Que comprenda el 

significado del amor y, él mismo sea testimonio de la bondad humana. quien camine 

permanentemente hacia un mundo mejor y su vid<l deje un aroma que permanezca 

más allá de su tiempo ... Que sea la presencia del espíritu de Dios. 

Uno piensa que nada más es cualquier persona, pero no es ast. también se 

refriere a una organización independientemente de su rama industrial por que esta 

norma aplica a todos los sectorcs, y la excelcnci<l se basa en el esmero y el esfuerzo de 

Una organización en brindar un bien o un servicio de calidad internacional a un 

cliente. 
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Para completar la reflexión serJ necesario enunciar una política de calidJ.d33 

y concluiremos lo que es In importnncia de la c<llidnd ISO - 9000. 

EN HOTEL XXX ESTAMOS COMPI~OrvIETIDOS A QUE TODAS LAS 

ACTIVIDADES Y PERSONAS QUE INTERVIENEN EN LA OPERACIÓN DE ESTA 

EMPRESA DEL SECroR TURíSTICO, CUMPLAN CON EL SISTEMA DE CALIDAD 

ESTRUCTURANDO CON ESTÁNDARES ~'IAs ALTOS DE DESEMPEÑO, 

INNOVACIÓN Y EXCELENCIA, QUE IIACAN POSIBLE ALCANZAR LOS 

SIGUIENTES OBJETIVOS: 

1.- Proporcionar una atenci6n y servicio que c:-.:cedan las expectativas de los clientes 

externos e internos. 

2.- Oiscñar, producir \' comercializar lo", sl'rvicitlS con la calidad, esmero, precio, 

apariencia y oportunidad que e1mcrcado delll<lndl~. 

3.- Fomentar un ambiente Inboral sustentando Cll la C<lpJcitación, desarrollo y buenas 

relaciones hUmill1<lS, cumplicildo con las regul<lciolles de trabajo y medio ambiente. 

4.- Desarrollar servicios que se distingilll en vi Illvrcado para proporcionar la más alta 

rentabilidad para los clientes, huéspedes y uSIl.lrios. 

5.- Desarrollar, establecer y mantener sistemas documentados que aseguren el 

cumplimiento de los estJ¡\dares del sistelll<l dl' calid"d. 

6.- Buscaremos obsesiv<1mente ell 1<1 mejor<1 (Otltillll<l, 1<1 herramienta de trabajo que 

haga del HOTEL XXX una cmpreséllllodl'ltl~' líder en sus sector. 

33 Ibidem. 
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EJERCICIOS: Por equipos representnr tlnn obrn en donde exista tres diferentes 

atenciones de servicio al cliente: 

1.- Otorgando un pésimo servicio y un mal ambiente laboral 

2.- Otorgnndo un buen servicio pero un 1llt11 d!llhil'ntl' Inhoral 

3.- Otorgando un servicio de primern cnlidild \. un I.'\.celente ambiente laboral 

5.- Certificación 150-9000 

La certificaciún al sistema de calidad de b urganización hotelera (de tu lugar 

de trabajo), puede ser palanca de impulso que necesitas para demostrar la calidad y la 

confiabilidad que como proveedor otorgas bil.'lll's~' servicios al cHente. 

Obtener la certificnciún del sistc1l1n de cnlidnd ISO-9000 es hoy por hoy un 

factor fundamental pnra el éxito de las organiznciones en los mercados, en el caso de 

un hotel es obtener el éxito como grnn nnfitriún y prestador de servicio de calidad 

total que se mantiene dentro del lllcrctldll dl'l sednr turístico, In certificación de este 

sistema de calidad ofrece cvidencin ob¡l'Ii\',l ;1 !tIllos nquellas organizaciones que 

demuestran el compromiso de la c<llidnd. 

La certificación del sistema de calid.,d en el hotel en que estas trabajando 

puede ser ventaja si la competencia no In ticne; pero puede ser una desventaja si el 

hotel donde laboras no tiene esta certificnciútl ~' 1<1 competencia si la tiene. 
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EJERCICIO: A continu<lción V<lmos a \'er la pt.'lícula si no fuera por los clientes, 

después de haber visto este video, contest<l dc Illomera individual y en equipo las 

siguiente preguntas, anexm1do otras hoj<lsll donde en forma personal y por equipos 

saquen conclusiones si este banco (EXTEC CO.) amerita la certificación ISO - 9000 Y 

porque. 

Después de haber rC<lliz<ldo los ejercicios lee las siguientes 

recomendacionesél5 p<lra que te prepares person<1lmcnte p<lra la auditorja ISO - 9000. 

~ Estudia la política de c<llidad de HOTEL XXX h<l5t<l que te encuentres convencido 

de haber comprendido c1ammcntc el significado y alcance, así como puedes 

participar con tu trabajo diario pafél que se cumpla cabalmente. 

~ Estudia y analiza profundamente como SL' J'C<lliZ<I tu trabajo y la localización de 

instrucciones y procedimientos de tr<lbajo, h<lsta que sientas que 10 conoces en su 

totalidad y te consideres experto para dcsempcilarlo. Si careces de procedimientos 

escritos repórtalo con el administrador de calidad. 

~ Cuando tengas que contestar alguna pregunta <1 los auditores, localiza primero el 

manual de calidad (búscalo en la red interna de computación o pfdeselo a tu jefe 

inmediato), procedimiento y / o instructivo de trtlb<ljo correspondientes a la función 

y explíc<lles lo que h<lces de <lcuC'flio (Oll lo escrito y lo que dicen tus documentos, 

rcpórtalo al administmdor de calidad. 

~ Estudia y nnaliza detalladamente tu equipo de tr<lbajo hasta que conozcas sus 

secretos y pued<ls usarlo adecuadamente. Si observ<ls que tu equipo de trabajo no 

es adecuado o no eshí en cond ¡ciones de htlcer bien las cosas, repórtalo a! 

administrador de calidad.. 

3~ Los formatos que se mostrarán en las páginas subsecuentes son del curso 
" Concientización de Servicio" de DEXCEL. 
35 Ibídem. 
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~ Evita crenr documentos no autorizadtls (a)'ud<1s visuales, instrucciones, etc,), 

solicita al coordinador del sistema de C<1lidad :'/0 a tu supervisor, que te auxilien 

cuando tengas dudas o necesidad de crl'<1r!tlS. 

~ No uses equipo de tr<1bajo no autoriz<1do (deberán est<1r identificados con un 

número). Cuando incorpores <1 tu tr;lh<ljtl L'I liSO de un dispositivo, solicita al 

auditor de calidrlL! y/o a tu supervisor qUl' identifique el mismo y que se asegure 

que esté debidmllente c(lIltrolado. 

~ Inf6rmate como debes proceder si Iltl pw'dl's l'(l1l1plctar correctamente tu trabajo y 

procura (lue esta informaciún lluede r\'gi...,tr.ldd para resolver tus futuras dudas o 

las de otros compañeros. 

--+ Estudia detenidamente los proccdimienhls que te indiquen qué hacer con los 

materiales defectuosos. 

--+ T1:l actitud .mte los <1uditores debe stlsit'ntarse de acuerdo con los aspectos: 

1. Contesta todas !<ls preguntas qUL' tl' hilg.lll los auditores en forma breve y 

directa. 

Il. No abordes temas (1 rcspuestns qUL' lln lL' pregunten. 

liT. Si desconoces <llgull<l inform¡.1Ch·lll f'¡U¿l responder adecuadamentc, exprésalo 

con sinceridad pero i Nn In inventes !. 

IV. Es el sistema que está bajo escrutinio, no la persona. Elimina el nerviosismo 

que pueda producirte la auditori<1. 

V. Si unn pregunta está fuera del área dl' rl':--p(llls<lbilid<lJ del empleado, este debe 

decir "no conozco la respucst<1" "es <llg(l qlll' 110 estél bnjo mi control". Muchas 

person<ls no admiten que Se les juzgue de igllO]"<llltes, o suelen tratar de responder las 

preguntas acerca dc las cosas dI...' que \lO son su responsabilidad. Generalmente las 

respuestas son equivocadas y confunden ni auditor. 

VI. Si no comprendes, indic<l al auditur "JlI1 entiendo su pregunta" y solicita una 

aclaración. Esto si es permitido. es frCCUl'lltl' q\ll' los nuditores utilicen términos con 

los que no está famili<lriz<ldo el pel"son<ll (l lH\ f1lll'lb comprenderlos. 
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VIL Los <luditores tOIll<111 llot<1S de sus (lhSt'I"\'<1cioIlCS, pero esto no significa que 

existan problemas. 

Estudia bien est<1S reconll'ndacilllH'"-' \ . .lplil",llas a tu trabajo para yue no te 

suceda con el personal que labor<1 en l',>tl" I 1.1 Ilt 11. l.tI que sucedió en el banco es que 

perdió a los clientes debido a que esto..; llltitlltl'-, rL'cibieron una mala atención )' un 

servicio de pésimn calilbd. 

Conclusiones: Como te habr<'is dado Clll'llt;¡ el Sistel1lZl de Calidad ISO - 9000 es una 

norma internacional que si tu orgnniZilCi¡·lIl c\1l11pk con los requisitos estandarizados 

de caliJad total es seguro que compita nll1 In,> lI1l'IY<ldos internacionales, obligándose 

a ren!iz .. )" mejoras continuas y milnll'lH'rC;l' evrtific¡¡do con un compromiso muy 

imp?rtantc que es IZI calidad que debe otnrg.l\".l un cliente. 
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CURSO DE CONCIENTIZACIÓN DE SERVICIO 
Si HD fiera 101' los Clientes 

Nombre del Si nu fllcril p n r los el ¡entes 
curso: 

Alumno: I Fecha I 

Contesta individualmente lils siguientes preguntas tOlll.lltn ~'Il ClIt'llta las experiencias mostradas en el 
video y tus propias experiencias. 

1.- ¿Quiénes son los clientes il quicnc .... prl' .... to el .servicio más frecuentemente? (la 
respuesta debe enfocarse a los clientes de 1.1 C(llllp,li'lÍn y a los de los propios alumnos 
de este curso) 

2.- En tu opinión ¿Cuál es el concepto cSl'llci<ll que muestra el video? 

3.- ¿Cuál fue el prop6sito del recorrido del director financiero de EXTEC por el 
banco? 

4.- Aun cuando no fue culpn de un l'llIpleado ell p<1rticular que la Sra. Carswell 
tuviera que pasar por unn bllsqucdn tdvf("llira L'n c,ldcna ¿Cuál fue el error que ellos 
cometieron? 
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5.- Como cajera del banco, Margot mostró "II! bu ellO, lo malo y lo feou de ese 
importante puesto, ¿Qué hizo adectl.:ldalllente? ¿Cuál piensas que el peor 
incumplimiento en el servicio al cliente? 

6.- ¿Cuándo es adecuado hacer espl'r'lI· ':11 cliente durante una conversación 
telefónica? 

7.- En tu opinión ¿Cuál es el aspecto ll1:ís illlport<lntc en el servicio eficiente al 
cliente? 

8.- ¿Cuál es un áren, en el servicio al cliente que te parece particularmente difícil? (la 
respuestn debe enfocarse <1 las áreas () <Icti\'id"dl'S particulares de la empresa y no las 
del video) 

9.- En caso de producir insatisfacción l'I1 Illtl'<.,tros clientes. ¿Cuáles crees tu que 
pueden provocarle mayor daño a la orgzllliz<lci(JIl : los internos o los externos? 

10.- En caso de que un cliente solicite un serviciu que 110 competa a tus funciones o a 
tu área de trabajo. ¿Cómo manejas esta peticiÓn? 
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CURSO DE CONCIENTIZ;\CIÓN DE SERVICIO 
Si 110 llera 101' los clientes 

Nombre del Si n (1 fU('r,lll 11 \ I r los Clientes 
curso: -

Eqllipo·16 : I IHodC'rtldnr 1 

Contesten en CI..¡uipo las siguientes prq',lIllt.l'" [(llll'Hlo en cuenta las experiencias 
mostradas en el video y sus propins l'xfwril'IKid<", 

1.- ¿Quiénes son los clientes a quienes prest(l d <.!crvicio más frecuentemente? (La 
respuesta debe enfocarse a los clientes dI' 1,1 C{l!llp,lJiÍ<l ~'a los de los propios alumnos 
de este curso) 

2.- En su opinión ¿Cuál es el concepto l'Sl'lll'ial que llluestra el video? 

3.- ¿Cuál fue el propósito del recurrid\) dl'1 dirl'ctor financiero de EXTEC por el 
banco? 

4.- Aun cuando no fue culpa de un CJllp]l·tlt!{) Vil p<lrticular que la Sra. Carswell 
tuviera que pasar por UI1<1 búsqueda tL'll'lPllicd l'Jl l "dena ¿Cuál fue el error que ellos 
cometieron? 

J6 Es el mismo ejercicio pero las respuestas ~mll cOllle~t;Hlas en equipo 
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5.- Como cajem del banco, Marg()l nl(l~tnl "1\1 [11l1'1l(), lo malo y lo feo" de ese 
importante puesto, ¿Qué hizo adl'clI<ld.:lllll'llll.'? ¿Cu<ÍI piensan ustedes que el peor 
incumplimiento en el servicio al cliente? 

6.- ¿Cuándo es ndecuadu hacer I'Spl'l"lr ,,1 cliente durante una conversación 
telefónica? 

7.- En su opinión ¿Cuál es el aspl'ctn m<Ís illlportnntc en el servicio eficiente al 
cliente? 

8.- ¿Cuál cs un área, cn el servicio al cliente que les pmcce particularmente dificil? 
(La respuesta debe enfocarse a las áreas u nctividndcs particulares de la empresa y no 

las del video) 

9.- En caso de producir insatisfacciún ell nuestros dientes. ¿Cuáles creen ustedes que 
pueden provocarle mayor daño a la org;l11iztlciÚn : los internos o los externos? 

10.- En caso de (lue un cliente solicite un ~t.'n·iLiLl qUl' no competa a sus funciones o a 
su área de trabajo. ¿Cómo manejnn pst<1 ~l{'tici()ll? 
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I Nombre del Curso: 

I Puesto del 
Participante: 

[;I'l'del 
In~lru(lor : 

tan algunas cuestiones respecto al desarrollo de la que, acab! 
a pregunta enCerrando en un círculo la opcíón que más ,~~Fl 

I L- CoII/I'IIIJO dI' IIl/mÍfllra I 
A) El conl('niJo Je (':,,1,1 rr;'iclkil dio Tt'~rUt'"I.l 

~~ 
.1 ¡,,¡di 

mis nccesi,la,ll'.5 I'n forma? 
B) Los ol>jl'livos ,le 1,1 I'rficlica <;c nrrnl'lil'TtlIl ,'¡ , 
forma? 
e) El miltcrial ('~riltl '1Ul' se le I'T0l'oTrll\11< 

rC.5ultó? 
D) El balance ('nlre 1" Il'orio1 r 1,1 rr,\Clie;] 111, 
pareció? 
El L.1 secuenci¡l JcI terna fUl' ]('I~ica ? 

P) 50:' akiln7/' 1" ohjl'iivo ? 

12.- Rrs1J{'(/o 11/ (¡rolr/lldllT 

1,,1,11 

iltul" IIld 

Il'H'Il<' 

10>1.,1111,'1\1" 
10>1,11 

Al TI' dio a nlll(l("('r "rOllllll<lntl'llh' I,,~ O¡'Il'ii\',,~ "1 
dt' la práctica? 
B) SU exposición dl'llt'n¡,¡ hit' pr"f"~I"I"11 7 <"1 

Lo quP ruedo "plicm de esln rr{¡ctinl ('s: 

Lo menos útil rara mi trabajo es : 

f 
; 

; 

, 
; 

'J 
, I " Nula 

'l , I 11 Nula 

, , I 11 Pobre 

, , , 
" I\.lalo 

, " , I 11 Sin c.5tructura , 2 I 11 Nula 

I TOTAL 

37 El formato de evaluación es el modelo del 1, ti móll0 dd llolrl P!a7..8 Naucalpan aunque los 
demás hoteles tengan su propio formato dt, !'\ ;duadpll ck impartición de cursos, 
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Mis sugerencias rara mejorar los {'ursos : 

Otros comenlarios'.ll: 

-----------------

38 Cada hotel tiene diferentes formas de ¡mp,n'ti .. $lIS cursos de capacitación, en la tesis se 
presenta un modelo de como se puede capnrilnr al persol\al del sector hotelero, 
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CAPÍTULO 7 

OBTENCIÓN DE LA CERTIFICACIÓN 

150-9000 
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7.1 Certificación y Registro 

En este tema se obscr\'<1r<Í 1<1 glll.l pdl'.1 l'] ¡'rpel'so de certificación del sistema 

de calidad ISO-90001'l, antes de l'lltrilr \'11 dvr,dll' ('''. Ill'ccsnrio indicar que en México 

existen empresas ccrtificador<ls de l",k ..,1c;ll'1l1d tll' calidad a nivel nacional e 

internacional. Oc las cuales se mCnCi(lIl,lr.11l ll\, .... lk l"'!.1S organizaciones de auditoría 

y certificación de calidad que son: 

Calidad Mexicana Certificada 1\. C. 

Domicilio Fiscal: José Vasconce!os # H?> 

Col. Ex - Hipódromo COlldcsn 

México, D. F. 

Teléfonos: (01 - 5) 55~ OS 71 

211 (,702 

Página en Internet: http://\\'ww.calmcc;H,cOIll.lll\'. 

Instituto Mexicano dc Norl1l<lJiztlciún \' t vrlÍl ¡Cdl h '11. !\ C. 

Domicilio FiscaL Manuel Marín Contrcrd" 1I 1 T~ (i' ! 'i"t 1 

Col. Cuauhtémoc, Delegación CU<luhtélllll( 

c.P. 06500, México, D. F. 

Teléfonos: ( 52) 5 54(, 45 46 

( 01 800 ) 201 01 45 

Fax ( 52 ) 5 705 ~(i R6 

Pilginn en Internet: http:j jwV.rw.illlllcnr.\T, In\. 

39 Esta guia fue proporcionada por el Instituto Mexicano de Normalizaci6n y Certificaci6n 
A. C. a quien agradezco la facilitación de estos fnmmlos par<! la elaboración de la tesis. 
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Aquí se estudiarfl In que h¿lLL' l'l Instituto f\'lexicano de Normalización y 

Certificación, A. C:IO (lMNC, A. C.): F<..,!l' (lrgZlllismo es mayoritariamente privado, 

multisectorial, independiente y sin filll's lk lucro, que proporciona apoyo 

especializado en normalización, veril il ,lCiún \' certificación a organizaciones 

industriales, comerciales o de servil"i\ )..;, intl'n'sados en contar con niveles de 

competitividad internacional. 

Su Consejo Directivo estfl a (".ll'gP lIl' las Confederaciones empresariales, 

industriales, comerciales, de servicios, ,1f,I"!llll'Clltlrias y pesqueras más importantes 

del país, además de la certificación dl' ]¡l'; c;i<.;ll'llldS de calidad ofrece los servicios de: 

certificación de procesos, certificaóún ti\' pl'l'<;onal ('lUditores), certificación de 

productos, verificación dc normas NUt\ I \ N t\ 1 X, l'l'rtificaciún de servicios (turismo) y 

certific3dón de competcncía -l<ibo¡-<1 ¡.II. 

La certificación dcIIMNC, A. C. ,11 Sistema de tina Organización, puede ser la 

palanca de impulso que necesita para dl'mostrar la calidad y confiabilidad como 

proveedor de bienes y servicios, los certificddo, NMX CC; ISO - 9000 del IMNC, 

A. C. es hoy por hoy un factor clave pi1r;l l'l t''\it(l de cada un a de las empresas en los 

mercados. La certificación dc la CJlid<1d por p,lrtl' de IMNC, A. C., ofrece la evidencia 

objetiva a todos aquellos con que los l'llll'n'stlri{lS hacen negocios y demuestran su 

compromiso por la calidad. 

40 Hay que aclarar que las otras organizaClo!les dc certificación y normalización de calidad 
tienen su propia forma de realizar Rudito]'i,L<; de procesos para certificar la calidad en la 
producción de bienes y servicios. 
41 Éste último punto se estudiará en el flcta\o capituto. 
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Los principios de operZlciúll que rcaliz<l el Instituto Mexicano de 

Normalización y CertificZlción, 1\. C. sonlps ",iguil'ntes: 

e Imparcialidad 

e Confidencialidad 

e Veracidad 

e Equidad 

e Transparencia 

e Quejas 

e Proceso de Certificación por el IMNC 

Este último principio cOllsider.1 litrc la cL'rtificadún del sistema de calidad de 

las p.ersonas morales o personZls físic;JS Il's Ill'rmilc ofrecer a los clientes la evidencia 

de que las activitbdes de <1scguramicnln dl' (,didad se llevan a cabo planeada y 

sistemáticamente adcm<is de que ClIlllpll'll ((lll 1;1"; Normas internacionales ISO 9001, 

9002 o 9003 y sus equivalentes NMX Ct, c;iguivlldn pr;ícticas aceptadas para calificar 

a los proveedores, el IMNC, 1\. C. n·.di/,,] J.] comprobación de procesos de 

certificación, siguiendo los lineamiento." que;] continuación se describen: 

1. Selección de la norma por c1usu<1rio ti (lrgallizacil'1l1 (NMX-CC-003jISO - 9001, 

NMX-CC-004(ISO - 9002, NMX-Cl-11I15( I~O - 900:1) 

2. Alcance de producción (Se ~lucdL' (111[.11' IlOI' 1.1 <1plic<1CÍón del Sistema de Calidad 

en ciertas áreas de produccioll (l dl'i1,¡rl,lI11cnttlS, sin embargo es necesario 

considerar las cxpectativi.ls del cJiCllll' d c¡¡,¡1 l'S qUL' el sistema de aseguramiento 

de calidad esté cn toda la cmpres(1) 

3. Definición e implantación del sistell¡;¡ por {'lusuario 

4. Solicitud de Ccrtificación'12. 

42 Se anexará la solicitud de ccrtiricnci(·lll.Y 1111 (·IH":;tiU11;trio. 
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Por otm p<lrte el Instituto r'vll','\i("dll\l dv Norll1<lli7.<lción y Certificación, A. C. 

realiza las actividades de: 

1. Cotización 

11. Revisión dOClllllL'nttll 

III. Preauditoría 

IV. Auditoría <1\ Sistema dL' ASl'}.',urillllillltp liLo <-- ',did<1d 

V. Dictamen (Certificaci¡')n) 

VI. Emisión de Certificacit"lll 

VII. Auditorías de vigilanci<l 

VIII. Renovaciún del Certificado 

IX. Uso del CertificLldo 

X. Retiro y C"ncelaciún del CL'rti! il"ild() 

XL Modificación del alcance dd SiSIL'Jlld dl' t\sl')',urilmiento de Calidad 

XII. Conflicto de Interesl's 

XIII. Quejas de clientes CL'rtifiGlllos I)(JI" (·11[\:0.]( ... \. C. 

XIV. Publicaciones 

xv. Carnbios en los requisitos de (l'rtilit dI itlll 

XVI. Confidencialidad 

XVII. Apelaciones, Queja.:;, Disputas \' Sll,~',\'n'l1Ci.l.', 
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Si una empresn del Sector! Itlll'k'l'(l l¡l'~l',l certific<lrse bajo el sistema ISO-

9000 deberá realizar In cotizaciún c;icnq1l"l' y cu,lIldo b solicitud Sea técnicamente 

viable, al estar de acuerdo con 1.1 (ll[i¡,Killll de este organismo certificadur se 

oficializará e! contrato por In IWl'~t,ll'il'lll dv :-'lTVicios correspondientes, en ese 

momento el IMNC, A. C. envía ¡" li<.;t" \Il' ]'{'\'ic;illll documental para ser contestada 

por parte de! candidato él ser Cl'rtifil·.ldl1, (111,\ vez llenada la lista de revisión 

documental El cmpresmio o In jll'I'Slll1.l líc;ic.l dcbcrtÍ devolver esta anexando el 

Manual dc asegur<lllliento de Cídid,ld l' ílldin' de Procedimientos Generales que 

emplea su Sistemn de Cnlid<ld, 

El organismo C'ertificadtlr 11(ll11hr,lr<Í un técnico en evaluación de 

conformidad que rcvisar.:í. el (Onll'llidll dI' 1.1 lit I(UIllL'lltación, cuyo resultado será 

com';lnicado por escrito, En caso dl' h'lll'!' t!\'WI,lCi\IIlCS St' le comunicará también por 

escrito, si el auditnd.o está inconlnnlll' (011 !\):'l resultados podrá solicitar las 

aclaraciones pertinentes dentro de los si~lIil~ntcs treinta días después de la entrega 

del informe. 

Una vez termin<ldo l'I pt.'ripdo dl' l"l'\'j<.;jPIl documental pasa a la etapa de 

preauditoría que consiste cn b: 

A. Designación de grupo técnictl 1.'I1t'\·,dl!'IC¡(·11l de cllll!ormidnd. 

B. Elaboración de <lgcndn de <lllditorí,l (l'l1 c;u C¡l~() Prt'<lllditoría) 

C. La realización de 1<1 <luditorÍ<l (pI'L"Hlditoritl) quc (onsiste en la visita del grupo 

técnico a la nrgzlI1iznciún ptlrd \ t'rific,lr ~i el Sistema de Calidad se está 

implantando 

D. En esta etapa el grupo técnic{l L'll l', ,dUdl il''11 de 1,1 l'(lllformidad elabora informe 

ejecutivo que es entregadu n su llrr,.llli/.dl"illll que de ninguna manera constituye 

un dictamen de l]uc se otorgar,', l'¡ \ \'rlil iC,ld{l. 
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7.1 Certificación y Registro 

En este tCI11<l se obscrv<1rt'l 1.1 gUi.l ptlr,l ('1 proceso de certificación del sistema 

de calidad 150-9000w, '11ltes de cntr,l[" VII dl'l,lIk l'S necestlrio indicar que en México 

existen empresas ccrtific,HJorils tll' esl\.' si .... klll.l dI..' calidad a nivel nacional e 

internacional. De las cunll's se Illl'IlCi\llldr,in LIt)'> dI.' estas organizaciones de auditoría 

y certificación de calidóuJ qUL' son: 

Cnlidad Mexicanél Certifictlda 1\. C. 

Domicilio Fiscal: José Vasctll1cc!os If ~n 

Col. Ex - Hipódromo Condes,", 

México, D. f. 

Teléfonos: (Ol - 5) 553 05 71 

21167112 

Página en Internet: http://w\\.w.cnlllll·(.ll C<11l1.!1l\ 

Instituto Mexicano de Nonnalizaciún y ll'rtilicílcj("l1l, 1\. C. 

Domicilio Fiscal: Manuel !'"t<ld" COlltrL'r~l'" # 1l7> ú". Piso 

c.P. 06500, México, D. f. 

Teléfonos: ( 52) 5546454(, 

( 01 800 ) 201 (JI 45 

Fax ( 52 ) 5 705 31i Xli 

Página en Internet: http:j / \\'ww .inlllcorr,.m, 

39 Esta guia fue proporcionncla por el Instituto Mexicano de Normalización y Certifi(':aci6n 
A. C. a quien agradezco la f;u:ililaciún di' eslO'; fUI Hiatos para la elaboración de la tesis. 
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Aquí se estudi.lf<í lo qUl' htlcc \,1 11lstitlttO f'''kxicano de Normalización y 

Certificación, A. c..m (IMNC, A C): I:st\' Ort:illli.<-;mo L\o.; mayoritariamente privado, 

multisectorial, independiente y sIn t in('~ dl' lucw, que proporciona apoyo 

especializado en norm,,[iztlciúl1, ,'('rit Il'[t\'i< '11 e<' rt i ficación a organizaciones 

industriales, comerciales o de s\T"ki(ls, illkrl'stld<l"i en contar con niveles de 

competitividad internaci(llltll. 

Su Consejo Directi"o est<Í .t c.\rgo dt' IdS Confederaciones empresariales, 

industriales, comerciales, de scr\'icill<-;, .t,~;r{llll'l·ll.lrius \' pesqueras más importantes 

del país, ndemás de la certifktlci(l1l tll' [(\" sio..;ll'llt,t<., de (,¡lidad ofrece los servicios de: 

certificación de procesos, ccrtificilCitlll dl' 11l'ro..;ollal (tluLHtores), certificación de 

productos, verificación dc liorlll,lS NI. lt\ I \ N ~ IX, l'l'rtifi1"lciún de servicios (turismo) y 

certificación de competencia labo),'llll. 

La certificación dcllMNC, /\ e ,JI Sisll'lll,l de una Organización, puede ser la 

palanca de impulso que llL'CL'sit.l pdl'<J \k1l1()<.,lr,ll- b \;tlidml y cunfiabilidad como 

proveedor de bienes y .servici\ lS, 111'> ( ('rt it 1\ ',lll\ 1"; ['.) r-, IX ('( I ISO - 9000 del IMNC, 

A. C. es hoy por hoy un f<Jcto!' c1mT 11~lr,1 l'll-',\iltl dl' Gldd un a de las empresas en los 

mercados. La certificación de [a clllidnd 1101' p;lrll' de lMNC, A. C., ofrece la evidencia 

objetiva a todos aquellos con LJue los L'lltprl'~;,lri(l<-; hacc'll negocios y demuestran su 

compromiso por la calidnd. 

1\0 Hay que aclarar que las olras orgnlliz<lLiollcs de cntific<wión y normalización de calidad 
tienen su propia forma de I'calizar audilarlas de procesos para certificar la calidad en la 
producción de bienes y servicios. 
41 ~ste ultimo punto se estudiarú en el ncl,-I\'o capil111o. 
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Los principios de 0pl'r,Ki(l1l qtrl' rl'i¡liZíl el Instituto Mexicano de 

Normalización y Ccrtifici.1cit'lIl, 1\. C. S(lll l~ls si~~lIil'ntcs: 

e Imparcialidad 

e Confidencialidad 

e Veracidad 

o Equidad 

e Transparencia 

o Quejas 

e Proceso de Certifici.1ciún por el If\INC 

Este último principio (ollsidl'l"d I 1 lit' J.] cl'rtifiCi]l"jl"111 del sistema de calidad de 

las p.ersonas morales n pCrSOll<lS físic;l~ lt-c.; pl'l"l11Ík ofn'nT <l los clientes la evidencia 

de que ¡as actividades de tlScguI'íllllicntl1 dt, cíllidíld se llevan a cabo planeada y 

sistemáticamente además de que ClIlll pll'll Ctln 1 .. " Normas internacionales ISO 9001, 

9002 o 9003 y sus equivalentes NMX ce, 5iglli~nd() prtícticas aceptadas para calificar 

a los proveedores, el IMNC, 1\. C. retllizd 1.1 comprobación de procesos de 

certificación, siguiendo los Jillt.!íllllil.'lltoS que íl cOlltitlllílc1l')Jl se describen: 

1. Selección de la norl11<l por el u:-.u,ll"ill lt nr¡~,lllizíl(i(ln (NMX-CC-003jlSO - 9001, 

NMX-CC-004/ISO- 9002,N~I\-n -,I05/1<;\)-90(l~) 

2. Alcance de producciúll (Se pllL'dt' ll[dilr lJ(lr [,] iJplic<lci{lIl del Sistema de Calidad 

en ciert<ls árCélS dc pmduccj()J1 () de)l.!l"t.lI11cnlos, sin embargo es necesario 

considcmr Itls expect<lli\'<l." tlL'l dil'I)!\' el l'u,lll'S qll(' el sistema de aseguramiento 

de calidad esté en hld<l 1,1 l'lllf11"l'!'-,]) 

3. Definición e implant':Kiúll d('l ~i..,JtoI]I,1 ]1111" 1,1 11"'\1<1r;o 

4. Solicitud de Ccrtific<lciúlll~. 

42 Se anexara la solicitud de {'('rtifíc<lcj(1I1 \ ((11 nwstinllario. 
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Por otm parte el Institutu Ivli'xi( .111(\ ~I(' Nllnn,di:t,aciún y Certificación, A. C. 

realiza las actividades de: 

1. Cotización 

11. Revisión documental 

11I. Preauditoría 

IV. Auditoría al Sistema dl' I\Sl'gurolllli"lllo dI' ( ,dld':lll 

V. Dictamen (Ccrtificacitln) 

VI. Emisión de CcrtifiGlCi(lll 

VII. Auditorías de vigibncid 

VIII. Renovación del Ccrtific<lt.!() 

IX. Uso del Certificado 

X. .Retiro y Cancelación tll'l CL'rtil il.ldl \ 

XI. Modificación del a!ca1lel' dd SiSil'lll,1 ti" /\ .... (·.~',\lI"alllil'nt() de Calidad 

XII. Conflicto de Interese..; 

XIII. Quejas de clientes ('L'rlificat!o,-: \'( 11" 1,1 It\'lNC, .\, C. 

XIV. Publicaciones 

XV. Cambios en los requisitos dc CL'I'tifi, ,Kiún 

XVI. Confidencinlidad 

XVII. Apelaciones, Quejas, Disput<l'-: \' <"';ll",l'rL'IKi,l'-: 
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Si una empresa lk'l Sector r [olt'Il'!"p de"'l'tl cerlific<lrse bajo el sistema ISO-

9000 deberá rcrtlizar Irt cotiZ,lCi('lIl ',il'llq'l"l' \. CII.llld'l [,1 solicitud sea técnicamente 

viable, al estar de acuerdo ((lll 1.1 n lj I/,ll jI In de l'~lt' organismo certificador se 

oficializarfl el cnntr<lto r'PI" la 1'1'1''''1.11' '11 de '.I'I"\'jl jI) ... correspondientes, en ese 

momento el IMNC, 1\. C. l'lwia 1.1 li ... ld ,Iv rvvisi 111 dll("\lllwntal para ser contestada 

por parte del c<llldid<lto .1 sel" cl'rlililddo, UI1,\ \'l.'i'. 11L'Il<lda la lista de revisión 

documental El empn.'sariu {I b Jll'I"<..;(llld 1¡ ... iC<l dl'bcr:l devolver esta anexando el 

Manual de asegurnmicntu de C,llid,HI l' índice dl.' !"'¡-occdimientos Generales que 

empIca su Sistema de Calid,ltL 

El organismo lTrtitictldllr 11l1ll1brard UIl tL'cnico en evaluación de 

conformidad que rcvistlr.l el CllIltl'llldl' dc Id dll(Ullll'ntaciún, cuyo resultado será 

com~nici1do por escrito. En (tlSO de il'lll'l dl'",\'i~lCil!IWS se le comunicará también por 

escrito, si el auditad() estú i1K(111111rlllt' nln IIIS H'sultados podrá solicitar las 

aclaraciones pertinentes lh'llln) ti\' 1\1': ·,i.!',lIit'nte:-. tl"Cintd días después de la entregn 

del informe. 

Una vez termillilt!() el )1('ript!11 lit' I"l'visillll dl)l umental pasa a la etapa de 

preauditoría que consiste l'n 1<1: 

A. Designación de grupoIL'cniCt\ l'll ('\ ,du,lCiún dl' clllltormidad. 

B. Elaboración de agellll<l de audiltlj"]'¡ (l'Il<.,U Cl'';{l Prl',llIditoría) 

C. La realización de la duditol"Íd (1'1"1\1 ¡dilpría) lllll' lllllsistc en la visita del grupo 

técnico a la orgtlnií'.dciúll p,¡r.¡ \ ('ritit .11' ... i el '-;islcma de Calidad se está 

implantando 

O, En esta etapa el grupo tL'cnic(l \'11 C\',dll,ll"iún de 1,1 conformidad elabora informe 

ejecutivo que es cntrl'gC:ldo ti su \l1)~.llliZ,lCiún que de ninguna manera constituye 

un dictamen de qtll~ Sl' o!orgílr,¡ vI \ l'l"tific,¡dll. 
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E. Cualquier inconfnr1llid.ld ~l' rq',i',II.1 \ L'~ dlll''\.1d<l <11 informe para que la 

institución <ludit<ldíl totlle ílccilllll·...; (tlrrl'cti\'.1o.; ti pn . .'n.'lltiva5 necesarias, 

F, El grupo técnico en l'\'"lthKillll dI' 1,1 ('onhll'middd NO es responsable de la 

decisión sobre b ccrtific.lciPIl d 1.1 (·II!fl!'<",.1 ,1lrdit¿1l1.1. 

G. En caso de existir incollftlrlllid,ldl· .... l'1l 1.1 (11)~.tlli/.tci\·ln, deberá tomar acciones 

correctivas y pn.:oventi\'dS ljlH' .t·;\'~'.'1r('rl el \ \11'1'\'\ t\1 l"tll11plimiento de la norma 

seleccionada I de otro l!lodo Id (\I",\'.,ltIÍí',lCil·)11 110 ppdr<Í tener la certificación (en 

su caso no podrá SL'I" ,wd i tadíl h 11"111.1 11J1l'1l te) 

El alcance de ]¡¡ prl'.ludilllrí.l q¡[1['C ,q11'l1,illl"ldamente el 60% de una 

auJitoría de una certific<lcil'lll f(lrll 1.1 J 

Después de h<lber p.lo.;íldo 1.1 d.t¡',l tll' pn',lltdit(1ri,l, la empresa de este sector 

será auditada formallllelltl' p,lra obtl'lll'1 Id ll'rtitic,¡ci\'l1l, SUs procedimientos son los 

mismos que una pre<luditorítl pero 1.1 dilL'n'lKi<l t'S qUL' esta revisión, que es formal, 

dictaminará si arnerit<l () no b cl..'rtific'Kil')1l I~O - 9002, que es el régimen con el que 

qued<lría certificado, 

Una vez rC<lliz<ld .. J;¡ íludittlri.l hll"tn;ll el t("'Cllin) 1¡del' presenta la información 

final al Comité de Dicl;¡1l1ill<lcil"111 píll".! t'\',dUíll' líl ¡Ilt"llnnación de conformidad 

solicitando argumentus y \lh~L'I"\"Ki{llll'S .. 11 fin,dií'.olr, en c"su de que los integrantes de 

dicho comité estén de <lclIl'rdo ((11\ 11\'; !"\·',ldt.ldo<., J<l ino.;titución hotelera obtendrá el 

Certificado ISO - 9002 por lI11 11('lio¡jll tll' Ill·o.; ,1I1\IS, ... il'l1do sujeto de auditorías de 

vigilancia par<l verificar vI cumplilllil'lllll, t\llll,llldo VII ClIenta que El Comité de 

Dictaminación puede solkittlr ill!{ll"Ill,H 11'11 ,1l1ici11l1dl ~i III omsidera necesario, Si los 

resultados no SOn fcwor<lbko.; .1 1.1 t'llqlll'o.;.l hotl.'ItT'l ~l'r.i informada explicando las 

razones por el cU<l1 IlO fu\..' cerlifil".1tb , 1.1 .¡pcl,lCÍúll podrá hacerse dentro de los 

siguientes treinta días, 
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Después de otorgdr 1,1 l __ ntitilolt!ll, ',,'ril \'ll\'idL!o f1(lr fax, correo electrónico .. 

el dictamen de aprob<lciún, cart.lI'(lIllpnllllisll }'cl 1\l').-',I,II11l'llto de uso del Registro de 

la Empresa, Además recibid el t','rtiti, ddll Ufit'i,d iLlL'lltificando el nombre de la 

organización, la 1101'111<1 de rdl'rt'lll i.1 ¡It.;() t)()(12), (,1 f1l'riodo de vigencia de la 

certificación y su alcalKl' (illL'lllYt'lldn Illll'11I.1'; dI..' I'I'Odlldo, procesos o servicios) y se 

le otorgará el número dl'l rq',i',[]"11 \ 1.11[',1,,11'11 ql'\' ¡'tI<' ('Initido. 

Las auJihwías de vigil.HICi,¡ <;1111 ¡Il' 1I"llI'II<;,ll,lt'<; 11,1]",1 Ih con.<;ervación de la 

certificación, son realizada<.; <"l'llH'<.;II,llllh Ilk. 

La renovaciún dl'l ú'rtifil',ld¡. <",'I,i ¡",HI" Irl's ':11'\(10.;,.1 su vez la empresa será 

objeto de otra <luditorí<l tnl.JI ,,1 ~i',t\'I11.l ,It, '\"I')~LlI',II11il'lllll de Calidad para mantener 

su certificación ISO YODO, 

El usu del cL'rtifk,ldtl svr,i d [rd\ \'.., LIt' llll I q;I,II11I'nto de uso del registro de la 

organización hoteler<l qut' indic,l ~,1I:-. [11]":11,\ de lISI'.\ pn1Ilwcit"1I1. 

El retiro y/o C<111cel.1Citlll dI'] \I'rlii'ic.ldll o.;L'rd IT.lliz<ldo por las siguientes 

c<lusas: 

• L, NO observancia dl'l n'):1.1I1Wllll' ,11'1 lI'll ,11' rl'l',i<.,t ro de organización. 

• La f<llta () l<l lleg<ll'i("1I1.l S(1I11dl'r"'I' t .llHhlor! 1', dI' \ i,!~d¡lIlcia 

• A fall<ls mayores 1'IlCtllltr<ld,1, ('11 "'l!'" <.;i"'ll'llld dI..' <I<;('gllramiento de calidad 

• La precedencia de <llgUll<l llllt'j,l h,ll'j;l l'] cL'rlific,ldo de la empresa por parte de 

otras entidades. 

Si el empresnrio lkcidt' tltll' ,,1 ,di ,llll',' dv 1.1 "l'rti I icaciún debe ser modificado, 

deberá notificarlo <11 Dl'j,tlI"t.lIlll'lIt, \ dI· ( I'! l ifi! .ll ¡(In .1 fin de llevar a cabo las 

actividades ncccsari<ls, en .1111h(lS 1·,\<.,\10., ',1' 11[lll'g;11",1 L,I '·"I'tificado pertinente según la 

modificación. 
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Al existir C<lIllhi(l'> dl' tl't¡III-IlIl" (> 1'f\,n'dlllliL'ntos que puedan tener 

influencia en su rcl<lciún ('{ltl 1(1" ¡ li"ld", ,,,"1 -, ii II'rIllld" con anticipación a fin de 

llevar las adecuaciollL's lH'l"l''',lrid''-

Los Requisitos pdr.l 11hll'lll'r Id \ \'l"lilil",Ki¡ 1]1 plll' 11.lrk de IMNC, A. C, son los 

siguientes: 

1. Entregar al IMNC, 1\. l' 1.1 "-"dl\ Itll,1 dI.' l l'rti'It",llillll tlt' Sistema de Calidad yel 

Cuestionario de Regislrt) dI' Id (li"\'"lIli;;acillll. 

2. Proporciollar el rVl<1JlU;11 lk J\"-,i'~~1It lIni\'11111 ,It' ( ,dld"d de la organización, así 

como el índice de proC\'dilllit'Il!II"-, \' 1.1 lisl,] de \'l'i"itiL'dt'il'lll documental de acuerdo 

con la norma de rderL'llciíl, 1ll.Í,,, t'l I,,¡go lIt' $ 1 ,OOO.!)() (Un mil pesos.OO/100 m.n.), 

más I.V.A., a cuenta tk 1,1 J"L,\·j·;jcill t!1I1·UIHt'n!;11. 

3. Realizar el pago del saldn tot,¡] 11\ 11' 1.1 rc\'i',jl')11 (]\lClIllll'llt .. 1. 

4. Si el Manual de /\sq~lIríllllil'lIt{l dI' C¡llld,ld l,,·,t,í di' ilcuerdo con la norma de 

referencia, contríllíl qlll' "l' 11,(1".1 1.1 vrtillldlj,'ll. "-,1' 1'j"I'gr<1marj la auditoría para 

verificar la implantíKi(lll llt'l '-"I',tl'I1\,1 ,It- {,dIILl\1 llescrito en el Manual de 

Aseguramiento de Cíllitl,lll. 

5. De manera opcinn<1l, 1,1 tll"g,lI1ii'dCillll pllvdl' {lpt.ll" 1)(11" una preauditoría a sus 

sistema de céllid<ld. 

6. Realizar el pago COITCSI'(I11d il'lllt ! '1 '1 d {l '1 \(\'I It, dI' Id ,Hlditoría de la certificación 

del sistema de c<11idíld. FIl \',\"tl dI' l'I1I·0l1ll.11 dl",\"j.1ciones en el sistema, será 

necesario tomar <lCt'jllIH'" ((,rl"l'l 11 ·.IS ",,[11" 1,1:, lll',-,,,i<lciones en un plazo 

razonable. 

7. Realizar el pago)' recibir b <luditori,\ de sC)~lIirlliL'llt{l dc <lcciunes correctivas (si es 

necesario). Si se (ltorg,1 1..'] ccrljfil',H,lo, I"e<llii',lr 1'1 pílgtl dL' Registro de Empresa. 

8. Recibir las nuditorí"s tlL' \'i;:iI.IIICid ,¡] S¡"-,tL'I11:1 dl' Ctllidnd semestralmente para 

poder conservar el rl'gisl1"ll. 
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Los gastos de .,lillll'llt;1Cipll, !JP"pcd,lje \' tr<lll"pol"tLlción de los auditores 

correrán a cargo del cliente ClI,llldll 1" certifil:'llit'l!l "t'd en lugares distintos a la 

Ciudad de México y su Are,l !'dl'lrtlI1(lliI,1I1<1 \' ll\- ,lClll'rdo d b tarifa estipulada por el 

IMNC,A.C. 

El tiempo de J\uditt1rí;llkpvll,.k dell.lI11íllHI dt' Id llrgnnización. 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERTIFICACION A.e. 
GUíA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX'CCilSO 9000 

5. De manera opcional, la organización puede 
optar por una pre-auditoria a su sistema de 
calidad. 

6. Realizar el pago correspondiente por 
concepto de la auditaria de certificación del 
Sistem a de Calidad. 

En caso de encontrar desviaciones en el 
sistema, será necesario tomar acciones 
correctivas sobre las desviaciones en un plazo 
razonable. 

7. Realizar el pago y recibir la auditoría de 
seguimiento de acciones correctivas (si es 
necesario). 

Si se otorga el certificado, realizar el pago de 
Registro de empresa. 

8. Recibir las auditarias de vigilancia al 
Sistema de Calidad semestralmente para poder 
conselV~r el registro. 

Tarifas vigentes en el año 2000 para 
Servicio de Certificación de Sistemas de 
Calidad. 

CONCEPTO NMX-CC-3 NMX-CC-4 NMX-CC-5 
9001 9002 9003 

REVI~~C?~ $11,000 $10,000 $9,000 
DOCUMENTAL 
COSTO $8,000 $8,000 $8,000 
AUDITOR lolA 
EMIS~~~ DE $8,000 $8,000 $8,000 
CERTIFICADO 

lOS GASTOS DE 
TRANSPORTACiÓN, HOSPEDAJE Y 
ALIMENTACiÓN, SERAN A CARGO 
DEL CLIENTE CUANDO lA 
CERTIFICACiÓN SEA EN LUGARES 
DISTINTOS A LA CIUDAD DE MÉXICO 
Y SU ÁREA METROPOLITANA Y DE 
ACUERDO A LA TARIFA 
ESTIPULADA POR El IMNC, A.C. 

LOS PRECIOS ANTERIORES SON EN 
MONEDA NACiONAL Y NO INCLUYEN 

EL IMPUESTO AL VALOR ' 
AGREGADO. 

Tabla de tiempo de auditoria de 
certificación' 

NÚMERO DE 
ISO 9001: 1994 

NMX.cC~03: 19951MNC 
EMPLEADOS OlAS AUDITOR 
MENOS DES 2 

5-9 2 
10 - 19 3 
20 - 29 4 
30 -59 6 
60 - 100 7 
101 - 250 8 
251 - 500 10 
501-1000 12 

1001-2000 15 
20014000 18 
4000-8000 21 

Nota 1: los números reducidos en 
20% serán validos para auditorias de 
certificación de ISO 9002: 1994, ISO 

9003: 1994 

Nota 2: "Empleados" como se 
establece en la tabla se refiere a 

todos los individuos cuyas 
actividades son cubiertas por el 

alcance de la certificación y descritas 
por el sistema de gestión de la 

calidad 

Nota 3: Cuando organización 
certificada ha demostrado que su 

sistema ha llegado a la conformidad 
total dentro de una base de mejora 

continua, se puede justificar la 
reducción de la frecuencia de las 

visitas de vigilancia. 

Están basados en la Directriz de IAF para la 
aplicación de la ISO/lEC Guide 62: 1996 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERJIFICACION A.e. 
GUÍA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/lSO 9000 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERTIFICACION A.e. 
GUÍA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX·CC/lSO 9000 

HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS NO. 133 SEXTO PISO. COLONIA 
CUAUHTEMOC. DELEGACIÓN CUAUHTEMOC. C.P.06500. MÉXICO. D.F. TELÉFONOS: (52) 55 66 47 50; 55 46 
4546; 55 35 58 72 Ex!. 123 o 117. FAX: (52) 57053686: 55664750 Ext. 229. E-mail: fggistica@imnc.oro.mx 
Página web: '!Y~,i[lmC,Q(9J71~ 

FORMA DE SOLICITUD DE CERTIFICACiÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD 

SOLICITUD No. (PARA USO EXCLUSIVO DEL IMNC, A.C.) 

NOMBRE DE LA 
ORGANlZACION: 

DOMICILIO FISCAL: 

RFC: CODIGO POSTAL: 

CIUDAD: PAls: 

SItA AUDITORIA DEBE REALIZARSE EN UN DOMICILIO DIFERENTE AL FISCAL, FAVOR DE PROPORCIONAR 
DETALLES: 

REPRESENTANTE 
DE LA 
ORGANIZACiÓN 
PARA EL PROCESO 
DE CERTIFICACIÓN: 

CARGO: 

TELEFONO: FAX: 

PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE LA ORGANIZACION: 

ALCANCE DE LA CERTIFICACiÓN: 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC lMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALlZACION y CERTIFICACION A.e. 
GUÍA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX·CC/ISO 9000 

NORMA DE REFERENCIA SELECCIONADA PARA LA CERTIFICACiÓN: 
Al ISO 9001-1994/ NMX-CC-003:1995-IMNC 
Bl ISO 9002-1994/ NMX-CC-004:1995-IMNC 
Cl ISO 9003-1994/ NMX-CC-005:1995-IMNC 

LA ORGANIZACION SOLICITANTE ASUME LA RESPONSABILIDAD DEL 
CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES VIGENTES SOBRE EL PRODUCTO QUE FABRICA 
O SOBRE EL SERVICIO QUE PROVEE, A PARTIR DEL LLENADO DE LA 
PRESENTE SOLICITUD Y HASTA ABANDONAR EL PROGRAMA DE 
CERTIFICACiÓN DEL IMNC, A.C. 
LA RECEPCiÓN DE LA PRESENTE SOLICITUD POR PARTE DEL IMNC, A.C. NO 
IMPLICA EL REGISTRO DE LA ORGANIZACION. 

FIRMA DEL 
REPRESENTANTE DE LA 
ORGANIZACION: 

FECHA DE ENTREGA DE 
LA SOLICITUD: 

NOMBRE Y FIRMA DE LA 
PERSONAL DEL IMNC, A.C. 
QUE RECIBE LA 
SOLICITUD: 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERJ,.iIFICACION AC. 
GUIA PARA EL PROCESO DE CERTlFlCACION DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/ISO 9000 

HACER LLEGAR ESTA SOLICITUD A MANUEL MARIA CONTRERAS NO. 133 SEXTO PISO. COLONIA 
CUAUHTEMOC. DELEGACiÓN CUAUHTEMOC. C.P.06500. MÉXICO. D.F. TELÉFONOS: (52) 55 66 47 50; 55 46 
4546; 55 35 58 ~2 Ext. 123 o 117, FAX: (52) 57053686; 55 66 47 50 Ex!. 229. E-mail: logistic_a@imnc.JJ[g,[I1!5. 

, ----' 

CUESTIONARIO DE REGISTRO DE ORGANIZACION 

SOLICITUD No. (PARA USO EXCLUSIVO DEL IMNC) 

NOMBRE DE LA 
ORGANIZACION: _____________________________ _ 

DOMICILIO FISCAL: 

RFC: 

CIUDAD: 

TELÉFONO: 

REPRESENTANTE DE 
LA ORGANIZACLON 
PARA EL PROCESO DE 

CÓDIGO POSTAL: 

PA.[S: 

FAX: 

CERTIFICACiÓN: _____________________________ _ 

CARGO: 

REPRESENTANTE DE 
LA ORGANlZAcrON EN 
EL AREA DE CUENTAS 
POR PAGAR: 

CARGO: 

TELÉFONO: 

1. ¿ CON QuÉ NORMA DeSEA OBTENER LA 

fAX: 

CERTIFICACiÓN? _______________________ _ 

2. ¿ EN QUE FECHA DESEA RECIBIR LA 
AUDITQRIA 1 

3. ¿ SU ORGANIZACION CUENTA CON UN 
MANUAL DE CALIDAD? 

4. ¿ EN QUÉ FECHA PODRIA PROPORCIONAR 
SU MANUAL DE CALIDAD PARA SU REVISION 
AL IMNC. A.C. ? 

5. ¿ CuAL ES EL ALCANCE DE LA 
CERTIFICACiÓN? _______________________ _ 

(PRODUCTOS y/o SERVICIOS) 

6. ¿ Qué ÁREA (EN m2) OCUPA LA 
ORGANIZACION OBJETO DE LA 
CERTIFICACiÓN? _______________________ _ 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERTIFICACION A.e. 
GUiA PARA EL PROCESO DE CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD NMX-CC/lSO 9000 

1. ¿ cuANTos EMPlEADOS ESTARÁN 
INVOlUCRADOS POR El ALCANCE DE LA 
AUorTORiA ? 

7A. ¿ GlRO Y TAMAÑO DE LA ORGANIZACION 
(MICRO, PEQUEAA MEDIANA O GRANDE)? ________________________ _ 

8. ¿ CUÁLES SON LAS NORMAS DE REFERENCIA DE SUS PRODUCTOS O SERVICIOS? 

9. ¿ CON CUÁNTOS EMPLEADOS CUENTA LA ORGANIZACION EN LAS SIGUIENTES ÁREAS 7 

DISENO: COMERCIAUZACIONl VENTAS: 

ABASTECIMIENTOS: CALIDAD: 

PRODUCCION: OTRA (ESPECIFIQUE): 

10. ¿ CUÁNTOS TURNOS TRABAJA LA ORGANIZACION (SEMANALES y DIARIOS) 1 

11. EN CASO DE QUE LA AUDITORIA SE LLEVE A CABO EN DOMICILIOS DISTINTOS AL SE~ALADO EN ESTE CUESnONARlO, FAVOR 
DE PROPORCIONAR PLANO Y CROKIS DE LOCALIZACiÓN DEL SITIO CON DATOS PRECISOS. 

12. ¿ LA ORGANIZACiÓN HA SIDO AUDITADA DURANTE EL ULTIMO AfilO POR: 

¿ ALGÚN CLIENTE DE LA ORGANIZACION 1 ¿ UN ORGANISMO DE CERTIFICACiÓN? 

¿ DE ACUERDO A QUE NORMA? 

PROPORCIONE EL NOMBRE DEL 
ORANISMO QUE REALIZÓ LA 
AUDITORIA: __________________________ _ 

13. ¿ CUAL ES EL AEROPUERTO MAS 
PRÓXIMO A LAS INSTALACIONES EN 
DONDE SE REALIZARÁ LA AUDITORIA y 
LA DISTANCIA EN KM. DEN TIEMPO? __________________________ _ 

14. ¿ A QUÉ DISTANCIA SE 
ENCUENTRA LA PLANTA DE lAS 
OFICINAS CENTRALES? 

15. ¿ A QUÉ DISTANCIA SE 
ENCUENTRAN LOS HOTELES MAs 
CERCANOS ASUS INSTALACIONES? 

18. ¿ HAY ALGUNA OTRA 
INFORMACiÓN QUE CONSIDERE 
RELEVANTE PARA EFECTOS DE LA 
CERTIFICACiÓN? __________________________ _ 

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION: 

FECHA DE ENTREGA DE LA SOLICITUD: 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 
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INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION y CERTIFICACION A.e. 

CONVENIOS CON OTROS ORGANISMOS CERTIFICADORES 

En caso de que Ud. requiera un tratamiento especial para su 
producto/servicio, el IMNC, A.C. tiene establecidos convenios con otros 
organismos certificadores que cuentan con prestigio internacional 

(QMI- AENOR MÉXICO), situación que nos permite brindarle a usted la 
oportunidad de expedirle dos certificados, ya que su validez se reconoce tanto 

en México como en otros paises. 

Si está usted interesado en obtener información adicional sobre 
nuestros servicios, por favor póngase en contacto con nosotros: 

MANUEL MA. CONTRERAS # 133 6' PISO, Colonia Cuauhtemoc, 
Delegación Cuauhtemoc, C.P.06500 MÉXICO ,D.F. 

MEXICO 
TELEFONOS: 55464546; 55 66 47 50; 55 35 58 72 

FAX: 55 664750 ext. 229 
,;. 01 800201 0145 

www.imnc.org.mx 

IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC IMNC 

1\ N r. x O 1 8 



CAPÍTULO 8 

SIGNIFICADO E IMPORTANCIA DEL 

SISTEMA CONOCER 
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8.1 Antecedentes del Sistema CONOCER 

Al enfrentm' los rl'los dI' loe, !lll'n ,Ido" g]\,[l,dcs y de acelerado avance 

tecnológico de la producciún, lltll'\'o.', l'Sl]Ul'llld." de lrtlhajo y cambios que estos 

desafíos producen en los servicios dl' C;¡PíKit,lCil'lll IJdra d trabajo y la educación 

tecnológica, el Gobierno Fedcr<1J instituY(J el l'royl'Clu de Modernización de la 

Educación Tecnológica y la Capacit'lCi(>I' (['MET \' C), 

El Proyecto de ¡vlodl'rnizdcillll dI' 1.1 I'dU\-,lCi¡'lI1 I',"cnica y la Capacitación se 

compone de: 

.J El Sistema Norm<1liz<ldo d,' (·PIIlI'l'lt'llCi.] I dilur,!! (SNt '1,) 

J El Sistema de CertifiGKiúll de COlllpl'll'IlCj¡l Lallortll (SCCL) 

.J Transformación dc la Oferta de Flll'Ill,Kiún ~. C11l<lCit.ll'iún 

.J Estímulos a la Demanda de Cat1(lcit,lli(111} l 'er\ ificacil 1n de Competencia Laboral 

.J Información, Evaluación y Estud il lS. 

Los dos primeros COlllflUI1l'lltl'S cOllstituyen l(ls ejes de las acciones del 

Consejo de Normalización y CertificaL'jún Labor<ll (CONOCER), fideicomiso público 

no paraestatal, instalado l'[ 2 dl' .lgostl1 de [1J1):5 con L),lSe en el acuerdo entre la 

Secretaría del Trabajo y I'rl'\'isi('lll <..;( Il'í,ll y 101 Sl'CI"l't,ll'í<l de Educación Pública, 

publicado en el Diario Ofit'i.d dl' Id ! ('t!l"I\lCillll lit' (.'S<1 llliSII1<1 fecha contando con el 

apoyo y la participación dI' los Sl'ctOI"l"; t'1l1¡1]"('s,lri<1lcs. l"hor<1les y educativo con la 

pretensión de trans(o],I11,lr IllS pl"lH ('·,{I .... lk f()1"IlldCjUl1 y capacitación en toda la 

República Mexicana impuls;¡nd() t!Il,1 11\ll'\'" H'bci(lll F1l111rl's<l - Trabajador - Escuela. 

Este proyecto es 1,1 reSpUl'sl,l d", los tr;¡[.1,lj,¡do['l'<-;, l'lllpresarios y gobierno con 

la posibilidad de ampliar iIlCOrppr<1C11111. Pl'1'111dllt·llt.'i<1 \. dL's"rrollo de las personas en 

cualquier empleo y por qUl' IUl, Illt.'jor,lI· los Ili'·l.:!eS de productividad y 

competitividad de l(1s cllllllTS,lS , ,1SI II 11111) b L'\'OII\ l111í,l Ildcillllnl en su conjunto. 
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8.2 ¿ Quién lo Promueve? 

El Consejo de NtlrJl1Jliz,ll"il'lll y CL'rtil iGll-jtlll de Competencia Laboral 

(CONOCER) es el cnc<lrgado dc prIlIlHl\'Cr l(lllillllttlllll'lliL' con otras entidades, un 

proceso de cllmbio cstructur<l¡ [t'lIdl'l1ll' d Cllll\'l'rlir la \ tlI1ilCitación y la formación en 

el eje profcsiol1nl y 11l'r';tlll,d dl,j l'III)',rI",(l ,It' Ill" lr,¡b<ljndorcs, asi como la 

productividad cmprl'sari,d. Su pn'11l )',;[0 1'" 1'1.111(',11". jOlllcntar y actualizar los 

Sistemas de Norm<lliz<ldo ~ dl' ( {'rtdi, ,1\ IIIll tll' (('!l1f1vll'I'1 id Laboral. 

sociat 5 del sector obrero \' tillO lid -,t'do]" .lgro¡ll>clI.lriI1; dSÍ como 6 representantes 

del sector cmpre.s..1ri.1[ y (Í llt'¡ sl'dl)r 1'lrl,lic(1, (,..,tl" ,rg,lIli-'lllt1 no tiene fines de lucro y 

es de carácter naciollnl. 

8.3 Significado de este sistell10 

El CONOCERn ~ . .., 1.1 l'l1tid,h! Il'~;lrl,ld(lrd Lll'l <-iistcma de Certificación de 

Competencia Labor.l\, Sl' t'I1I.lrr,<l dl' prOtlH '. l'L ,llIt11rizar, y supervisar el 

establecimiento)' fUIlCioll.lI11il'lltl) I1 I ¡If .... Ilq',.lllic,ll\\\·' CL'rtificadores y, por su 

conducto, a los Centros dc h',du,h'j(lll \ ¡ \',1I11,ltll 'r('s 111\11'I'l'ndicntes Acreditados. 

'13 CONOCER. ¿Qué es COlllpetencia Laboral? Página de Internet 
http://www.conocer.org.mx \ pur IDS tollo'los d(" Iw;titulo I\h'xicano de Normalización y 
Certificación, A. C. . 
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Los objetivos dt' l'sl,' Si"II'lll,l dI' {'l·¡-til iCíll 1I l!l \"(\!l"isten en : 

:=) Establecer los 1lll.'Gllli"11Hl" tll' dI Ir ,III.1I"i.lI\ dl' ()I".!' . .I111"111llS de tercera parte para 

renlizar la Ccrtific¡lcil'i\ lit- '11111)'II"!lli,1 ¡j'II1"dl )1()r su conducto ofrecer 

servicios de i\segllr,lIl\it'Jltll dI' !.l ' ,did.ld 

Laboral. 

dl' l 1'\ tific<1ción de Competencia 

=> Acreditar a las Emprl.'S,I<; l.' 111"tillll'iI1l\t's hllll",lli\'.]" inl\'res(ldas en la certificación 

de sus empleado~ y Cíljl.ll"itdlldI1" ll;lll\l el'nIJ!!"; dI' I·\".llll<lción ya las Personas 

Físicas como Evaltl(1lhl!",· .... 1IlIII'JlI'llllh'ntl'" 

:=) Definir los procedilllil'llt(l~ dI' l" ,dll,l\ ¡Pll llll'lh'!!lh 1\, .... nla!es se determune si un 

individuo posee hl ((11111 '1.'ll'lll 1.1 dvlll lid.! 1'11 1.1 . NI '\ 111.1., h:'cnicas de Competencia 

Laboral; dichos p¡-n(L'dillli('Il!t\<; ',I'!",ín d""drn¡!I,lLll)'i por los Centros de 

Evaluación y EVílluadol"l''i Illdl'jWllIlil·nlt'<.; 

~ ~stablccer los Principio..; qUl' 11\ 11"11\('11 Id (':>.!lt'dit"il·H1 de la documentación que 

certifique el dominin dI.' 1.1 Cll!ll)lt'1t'11, ¡,l. 

NOTA: Las Normas 'rl:'Cl1il .10., lit, \. 'Jll11" '1, 'IH 1.1 1,,11 1'1",11 ' '1'1','<';<111 las especificaciones y 

parámetros con base l'n lo" 1 u,dl'''' .... \·1" 1 1, 'r.l q\lC l'¡ I r,JI 1,11,1\ 1I JI" desempeñe una función 

productiva, infflrll1<1lldo ,1',1 .1 1\1 .... illdi\ ¡dup<, 0.,\ll1J"(' su ~',rddo de calificación y a las 

organizaciones sobre el PlT<;1l11;11 etlll 1'] l]lll' cW'I1l;IIl. 
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8.4 Proceso de Certificación, I'roceso ,le- Aseguramiento de Calidad, 

Beneficios de la Competel1cia 1..1 hora 1. 

El Proceso de Cl'r/~{i(fináll 

Este proceso L'S cOlll<lrlll,Hl<l l'llr d<lS Ili\'t'k" dI' 1II'I'l';1(i6n: 

O El administrativo: Se: re:lil'fl'.1I rl'l lIrlldn dt' 1111 t',llldid"ltl por diferentes entidades, 

etapas, y procedimicllh1'" h;1"t.l'lll'.lll/olr IdlL'rlilicacillll dl' su competencia. 

O El técnico: Implic,] (,l1lll1 1.1 ('\'.1111.1\ 11111 tll' ('('Illlll'It'lllitl del candidato como el 

aseguramiento de 1.1 (,1IId,1I1 dl' I(\d(" 111I'llu"" 

La Certific<ll'iún dI' ('{lllllll'l('111 id 1.,ll1111.d I'C. 1'1 l'l'conocimiento formal de 

habilidades, aptitudes y dl"~ln'I,I" .lt!lltliridl1'; 11H'di,1I111' diferentes procesos y son 

demostrados por una pl'rS\ll1<l l'll el dl",I'lllPl'ilO dc L1lld tllllci(¡n productiva conforme 

a una Norma Técnica de CIJlllpdl'llci,¡ I ,d bOi';:l 1. 

El Proceso de> ASl'gl/l'IlIIlÍ<'IIIf' Ill' {I¡ l 1I{¡llu!1 ,'1/ (l)'; f1",'II''';{l<'' rtl' ".l'tl/llación y Certificación de 

CompetCllcin Lnboral, 

El procesos de (l'llilie.ll"il'lll I L1\'lltd COIl [(lS 111'l1(I'SllS de aseguramiento de 

calidad que gélrantiz<lll lo. ... J1l'ol'l'dill\lI'11111" iJllI1lil.1du. ... 1'11 I¡I Certificación, se realizan 

de conformidad con los lilll"ll11il'll!l'c, ,1dlllinistLlti\,(l'; ~ tl'Cnico - metodológicos, 

diseñados para este lin, 1".., ... i!'-klll.1" ,J" ""'q',llI.llllit'll!lI dl' b calidad operan en el 

Centro dc EVélluaciún y 1'11 1111 ()I ",,1I1i"ll\l) (l'I'tifil.ld(ll', sobre la base de los 

procedimientos de VlTifiC¡H ¡l'lll 1111\'1"11.1 \ ) '."" Il'I'l1 ,1 
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El rrocedil11il~lltll dI' \'1'rllil,II'I('I1 11111'1"11;1 IIIIH' ¡" garantía de que la 

evaluación se lleve <l (aho lk (OIl!()rIllld,lL! nlll lo'; lill'.',lIl1il'lltllS establecidos por el 

Proceso de Ccrtificacil'lll, \' pur lu [,Udll ¡()~ rl'sl!I!"dos qUl' se deriven de ella sean 

imparciales, tranSp<lr{,llt~':-; \. objct i \ 1 )"'. 

El Verificador Illkrl1111' .... 1'\ 11·'·I'(lll-.,lhll' ,Iv (1lIldul'ir este procedimiento y 

desarrollar<Í lassiguil'11l1'" !(IIH i(1111, .... 

,.. Verificar t('cnil\lllll'llk 1.1 1'1.1,11,.1 .... dI' 

previamente establt'l id( 1 

,dll,H '1\ 1'011 ba.se en un plan 

,.. Proporci()Jlar infllt'ln,llitl!l, ,1';(' .... (11·1,\ \. (1111):(1 ,1 1\ le; I'\',llll;ldores, en relación con 

los procesos de 1'\'tlIU.lI·itil1 qtl!' dl""IlTPII,ltl, 

,.. Er;;tilblccL'r y 1l1,1Iltl'Il\'r 1.1': "JII'lil·illlll' .... 11.11'.1 11 l'IICl'Sar información de 

evaluaciones dt' dCl!l'rdll'} 11I .... IIIH'dlllil'll!tl". 

Bel1eficios de /11 ('011111('/1'1111\/ 1,¡{I(lm! 

Para tener IllS bL'IH'licill~ dI' l., Cl'rlilicdl i\'1[1 1,111111';11 es necesario tomar en 

cuenta lo siguiente: 

• L1 obtenciún del Cl'rlilil ,¡dtl d"I,ll "ll1!ll'kIH Id I"¡],,,·,J! "1' rnledc hacer de manera 

voluntaria siempre :' 1'¡I,lIllll) "1' 111, .: 1'(11'('11.\ 1j11'\:"!1\"1 vi proceso de evaluación, 

es decir, sc deh~rlllil1;lr,i..,j l'1 illdi\ 1~11I11 l' .... I 1111I]'\'tel1l1', ',1' le otorga la certificación, 

en caso contrario deber.'1 prql,I1'.I"I' 11,11\' l.!llbkllL'iI')Jl Ik dicha certificación. 

• La validez del Certific,ldll de COI1l!Wtl'11Ci,1 Lal'or<ll t':-; N,¡cional siempre y cuando 

se tengan como b'lo.;(' 1.1 .... ¡-,¿Pl'tn<l .... l!\ ¡('(Ilie.! .... dI' CIIIII!'t'!('l1cia Laboral Nacional y 

las reglas específit'ils dI' l(ls '-;i .... Ii'III,IS dt' . ~\ll'lll,lli/;¡l'iúll y Certificación de 

Competencia Lab(lr;ll 'll)Jllb.llb .... I" '1" ,'llll:';( Il 1-"1, 

• La garantía de la CI)JÜi:lbi! i,I,ld ,1\ ! III \. ('rti I i(,\l!! 1 LI(' ('! '11111 l'lcncia laboral es llevada 

a través del Sistcllla lIl' \..'¡-¡Iidad ¡-PII 1,1 qUL' 11j1l'l'ilr.i vi ~istel1la de Certificación de 
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Compctcnci<1 L<1 bln'"I, vII t!(llldv i I!' 1I1 ."l' 1.1 \"t Ti I il"tll i, 011, o..;lIf )L'rvisión de auditoría a 

los Organismos Cvrl II iC.ldtll"l"'. ( 't'llllt \', lh- ,1I11,ldón o Evaluadores 

Independientes. 

Beneficios: 

Para los Trabajadores: 

• Ampliarán la oportllllid.ld dl' .... II!" 10110..;,' ('11 '1 t'1l1j'll' .... .1 II en el sector que en 

laboran. 

• Les faciJitariÍ conseguir l'lllpko. 

• PodriÍn conocer !<1S COlllll('tellt"i,l''O 1.t1'¡,r,l!I'o..; ePll 1.10.; tilll' I·Ul'lltilll. 

• P,:drán establecer un 111.m pl'r .... ¡'~l,d lit' fpl"IlIdCilll1 .1 través del cual pueden 

desarrollar p<lul<1till,lIl11'lltl' I(lS 1 Pllll1 imil'lll{l .... , 1\<111ili,Lldvs, destrezas o aptitudes 

que requicrn de <1ctll'rd\) 1 011 "'lI', " '.! " , l.lli \ .lo..; \ 1 1 .... 11, ",' ., l .... d1...' !-1upcraci6n. 

Para los Empresarios: 

• Obtienen vcnt<1jtls 11l11l11l'lili\·.I, ,11 1'{lIH1U,!" 1...·1 111\l'l dc calificación de sus 

cmplc"dos . 

• Mantienen un ni\"l'1 j11'l"Ill,IlWllh' .Iv C,did,hl. tld,it!o tl que existen nuevos 

requerimientos dl' prlltlll(\.il·lll 1"') 1,1 'IUl' il,1\' ,1\ 11I,lIi:;<1ci6n constante en las 

Norm"s Técnicns dl' (,'( 111IPI'I, 'l1l 1,1 I .111' \(',,1 

* Podrán contar con J;¡ i 111, In 11, leil '11 L 'j It le 1 lit' il\ 1'1 (<1 dI' 1,).., pl'rsonas que saben hacer 

en su desempefítl ],lboril] \. l(lTll.l! dl'l·i .... ittIH·S rt'l.lli\"lS (l la contratación y 

capncitación. 

* Permitirá introducir Si',11.'111,1<.; Il](ld!ll<ll"l'~ dt' IOrlll.1lil\!1 y reducir eJ periodo de 

entrennmicnto de 10<: tr,¡j 1<lj.ldol"l'.., 

* Reducción de Cno.;tps 1'11 rl'ch,LI1l1il'1lIo \. "q1(l{ 11.1. i\lll, así también como la 

reducción de rotnciúll ti l' f1l'r .... OII,d 
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Centros de Formación y b' .1Iu,H.lUI \' .. I Jl dl'pI'IHlit'lltl's. 

• Los Centros de Ftll'll1dCi\!1l \ 1\ .dll.ldllrl' .... Indl'pl'llllivllll's se beneficiarán de las 

oportunidades lIl' 11drlll'jpd(jull )'ll>ll" .. j(lll,tI ,Il'nll'(l llvl L'II(oque de competencia 

laboral. 

• Obtendrían ingn· .... I1 .... 111H' ('lll'U'1 ".,!\'j\'j()'. dI L'\'.dll,hillll íl otras empresas del 

mismo sector. 

• Tendrían un ma)'nr illlp.lcttl t'll 1.1 .lh'lll"j0I1.1 Id delll,llld.l dI..' In formación. 

• Los centros edllC;¡li\,o,> II)gr.H.íll 111.1\'01' \'il1nd,lCi(1I1 \ 011 l'I sector empresarial al 

ofrecer plnne.s y 1)J'().!~I.IIll,I·. dI' 1··.I'ltlil)" 11,1' Ido" "11 LI" normas Técnicas de 

Competencia Lab¡lr.ll. 

• Podrán ofrecer ;:1 .... !le., (·.!;n-... .IdI1·, 1!11\(11 op\lrtUllltl.lll dt' ingresar al mercado 

laboral. 

• Las instituciones dedic,ldas a 1" l\!rlllacipll I),lr<t d tr;lbnjo y a la capacitación 

podrán adecuar su ofl'rt<l de "t'l'\'icins pílr.l sati .... f,Ker I1llÍs acertadamente las 

actunlcs ncccsid.,tle~ lit' hílbilid,H,II'" \. dl,,,trt'I.,l" Jl1l1ltip[c's que exigen la mayoría 

de los procesos pnlt!ucti\·o ..... 

Todo ello fm'orl't'l'I'.l \,1 n't\1II(\( imil'l1lo \ ,1pll'\ ill s\lei.,1 por la contribución 

de los tmb<ljadorcs nI bil'lll"'it;1r gl'lll'r.ll .\' Illo\i\'dr,l .,tlitlldl's más positivas hacia el 

estudio y el aprendiz<ljl' l'lIlre 1.1 pobl.h ion ¡1t!UIt.l. 

Nota: En este capítulll c.;l' \ (\!l~lllvr.t \ ''11111 n'qui';II\! indi·'lwIIs.,ble para el Sistema de 

Calidad ISO - 90(]O \"'''';'''' 'Ollil, 
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CONCLUSIONES 

Considcrilnd" [po, ilSPl'Cltl" \",tudi,ldo<; \'11 el p!.1I11t.'arniento del problema se 

concluyó que a tr.wl''i dI' 1.\ 1'.1\l,ll·¡I,1< ¡,1I1 del llt'rSOll,'1 dI' una empresa del sector 

hotelero, ésta obtl'lldr,í Ll ('\'rlilll'¡' 1"11 dl'¡ '~htC1!ld I~() - 9000, as( como la 

certificación del SiStl'lll.ll{ 'N{ ll"1 J< ."11 h"jll ( .. ¡{) ,', -.ult;¡t!() es de que exista un 

adecuado posicionall1ictll() I lrg,1I1i/"H jI 1[ ¡,¡I 

En rclaciún ,1 lo" .l·'pl'lt(l~ ki'"dl's, 1.1 (',I\l<1Cit,ll-jl"lI1 y Adiestramiento de los 

trabajadores, la Ll'~' Fedl'l,ll dvl II,d1.lj(), l'l Coutr.!l!) C(lk'ctivo de Trabajo y el 

Contrato Individual lIl' 1 r,d1,¡jll. (".Id,) \11\t\ dl' 1(,-, ( 'llpl",ldI1s y.\ sean sindicalizados o 

de confianza tielle dl'I"('l'II" .1 "1')" I ,1!',I, il.ldp,- I·<'ra Ir" 1('1'.1]' el desempeño de sus 

actividades laborales \' Illlllden Illl L,t"] , ], ](1 l!(' l.ll,d.,d \ ,\llll'SmerOa los clientes. El 

análisis de puestos l'S ¡"¡ II1.,i¡ It ·r.ld\! 1"' '1 I H' L, )',1",111 IIII 'nk lh· i 11 lorrnación para evaluar el 

desempeño laboral de los 1.·1l1plv,ld\l'-.; t". lh'cir h,Il"tT Ulld {()ll1p<1ración de lo real con lo 

esperado, 

Dad<1 1<1 siLu,llit'll ll\, \[lll' (".1""1,11111 ]'.ljl' l'tlrC\'III,Ij{' LIt' rendimiento en uno o 

varios trabajadores l'.o.; IlL'n ''-, Iritl Il"lll, < \1 !,l J )1.'ll'\ ¡ l' '11 (j, .l'l L'<;id<1des de Capacitación 

a los trabajadores Lil' l'o.;l,l el 11 I'l"l"" 1 dl"1 ~\'d(lr IIOk[l'l \1 11,11'<1 realizar el Plan de 

Capacitación y progr.llllar lus CUr',ll" ol Id bn'\'l'dad 1)(l';il1]e, con el fin de que los 

trabajadores participell L'II Gld,1 l'\"l'ld\l dl' cílJl.lcit<1cil"1I1 tC('lI'ica, de motivación y 

técnica para modific<1J" y 1l11'illrill' Su, \ oIhluctn lill'( Ira!. 

Para el buen dl'~l"11l111'1\l' ,k! Ir.ll'dj,ld\!I' dl" 1!I'l""\) ingreso, la inducción 

propicia al nuevo c1l'IlWllt( 1,1 qll\.' SI" .11 1,11 lIl' ;11 ,1ml 'It'nl\- I.d lllr<il de la empresa. 
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Considcr.1nd\l qtU' l'[ l'lll[11\',ldl! l"l'quil'l"l' de ddquirir más conocimientos y 

habilidades para ['l'.di/dl" ..,\l', Idlt',' ,(¡lidi,\! 1 1,· lllr',os de capacitación y 

adiestramiento de [os Ir,d1,q,lll,¡I'l."" 

técnicas y hélbi [idades [1.11,) 11 ¡'ll! ,i('id r 'I!! 11 \l 'J' q d,' '11l J "'1 ,\ 1,1 horal y la satisfacción de 

las necesidades org;lIIí:;dl i( 11 Id 1\ ", 

La enseñan:;,¡l l'''; ,11'1'l1\'('dl,lld\' \' 1,'leíl dI' '1]1rel1l.l\'r P(ll' lo tanto el resultado es 

que el pcrsonL11 1l1l'j(ll"d d(' rPl'llld 111.1', ';1'11\ illd '(] .:1\ Illlld profesional, desempeña 

eficaz y eficientenll'lltl' ',]1 Ir,lll,lill, .I'o! ¡'lilHl ,q'(I:',lllll('\\l:-' conocimientos y nuevas 

técnicas laborales; ";.I11',ldll"lld\1 1.Jt. 1:1,1111'1.111101 1"<11" t" 1.1" Ilecesidades internas y 

externas, Por In tanl\l l'\.i..,ll' (In ~',I,lll ,dr.l!1n' tll' O!'ll'll\-O"; t'1Ilto personales como 

()rganizacitH1<1lcs, 

La impnrtillll i,¡ dI' 1.1 ( I TIIII' _1' 1\ '11 1'--,1 VJ(II t) Sl' ,Idl('.l l[ ue existe lineamientos 

estandarizados que lkl'l" 1I111I'lir 1.1' 'lIl'I\''''.1 ,1 [1: dt' ":"'1".11' lilS expectativas de los 

clientes, En el caso dl' 1,1 {.lj'.lCI!,H i1l'l 1, i l'l'r',"II-I' Id 1.1 :1111l'lltación que deben tener 

paralaauditoríaceJ'tilit·,HI\'1.llll'llll" 1, I )'l!I1!l,.I.I, SIII! 

1. El manual de polític\ ti\' C;l[l.1L'il,J( j'111 \" /\dil'o.;lr;llllll'lllo. 

2. La documentaciún dOlhh' l'\i..;td Id I lL'lL'(\'iOI1 \k Nl'll'sidad de Capacitación a los 

empleados, 

3. Los plrmes y los p r(l); 1".1 Il lil.o.; tll'(·,q',l¡ Ildl"i(ll1 dI' io.s tl',I\l,lj,\d(lI'f.~s, 

4, El registro de Lus 1'1.11\\"': 1.0',1'1 )",1",1111.1'" dI C;ll ,h Il.ll"iúll:' Adiestramiento de 

los Trabajndores pn'\" i.ll I Il'I\!t' ,111 t 1 1]"1 /."do P{ 1" 1.1 Sl'( '·d,I1·¡a del Trabajo y Previsión 

Social. 
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5, En el caso de los il1',tl [11 ¡Oll", ;ltI"11 (l', til'lh'11 'lllt.: l.' 't'r 1,1 curso de Formación de 

Instructores Zlutori/ . .1do .\'/\1 illll',It!ldp ppr 1.1 X'll"l'I,lrld del Trabajo y Previsión 

Social, además ddll'll kll1...'r 1'\)[lP\ illlil'11lo y l''']llTil'IICid .llllplimncnte requerida en 

la organizZlcit'm. 

6. En el caso de qlll' Id l'I]'.ll!I,11 ¡1\[1 ,I,'h,l 0.,\'[' ¡111!'.1rti,1.1 11111' instructores externos, el 

departamento ....11..' 1~('l·I1I"(\o., IIUltl,lltll'; dl'hl'r, 11..'11-" '111,1 c<lrtera de instructores 

previamente <lut(l!";/d....!""; 1',11"" 11'11 drlir cur" o., \,,1[ Id Sl'crctaría del Trabajo y 

Previsión Soci.d" 

7. Llevar un control dI' lllrSIlS \"d IlllP,lI'lid11" \'11 1,1 l'IIIP!"L'SZl, así como tener la 

1.1" clln .... ¡,lIlC;,I', dI..' hZlbilidades laborales 

/\ pnrte de b d(H IllIll'11LH il'll ; 11'111111"',,\ ,Il'lll" , "'~~llir .11 pie de la letra todos 

los procesos de \<l cilI1,[cil.1\"i('lIl \11,1 IIVI""1111,d, ,,¡ ('1 <ludlt(lj" Ilota una discrepancia u 

omisión de los procesos ....11.' (,1 pdcit,ll i("\[1 la 1~lllprL'Sa no 1 IOt! 1",1 obtener la certificación 

de Calidad J50 - I)(lll{l h"o.,l;] (jUL' CPlTij,l 1...'sl<lS 11\1 COIII(lnnid"des detectadas por el 

auditor, 

La impnrltlnt"id dI' \lbl('II\'I" 1., (l'l"tili, ,Willl" .Iv] '~i ,1\'111,1 CONOCER se debe a 

que cadn orgnniztlci(lll dl'l 11,11',1'\1,"," Ll 111.1111111,' Id'l,l ,,J(,II11ente calificada. Cada 

trabajadur tendrtí "-IUt' Id)),11 il,lr',l' \ ,1, 1i¡,llil.,I!":-;l' ,'lll'! '[""l'II'PL'ño laboral que realiza 

cotidianamente, pZlr" (lbll'l1\'1' l,,,t,, 1'1'rli!il',Kil'1I1 1'] Ir<1l1dj.1dllr SL'rtí evaluado mediante 

exámenes de hnbilid'\\h',,;, .1plillldl"; \ \k~ln'z,l'; dllt¡uiridlls con la experiencia y la 

capacitación demoslr.1ll....!11 '111l' "11 ti!"" 111f"'11\I \' ',1t h,l[,ilitldd supera n los parametros 

solicitados por l~l N\lI"Jlld d,' "1 \'\ 11il ,1 1 dhnr.d \' II'f(l!"l11 1I ,11 1l't1bajndor su grado de 

calificación dc dCSL'Ill] 1('11( 1 \ d 1. I 1 '11 q 11,"" I ',1 ¡lln' 1 ,1 ! 'l'ro." I~,'¡ \ \ 111 el que cuenta, 
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Dado que si 1,1 Ir,llJdj;h111r (J\,t;l'lll' 1111,1 l,11ifiGKi<Jn éllta scrá certificado como 

la person(l altamente caliliccll!;:l p.1r •• dl''".l'1l1pI'11ín un jllh"'[O l'll 1" organización donde 

trabaja c inclusive l'11 1)[ rd Ilrg.lll i l' <!l ¡( '1' I1 (,1 111 iSI"1 ' Sl'l 1I11 (1 (11 ro sector distinto al que 

labora, Si el trabajéldll]" tiVIH' 1111.1 (',dIIH . .lci\\ll hdjd dt']ll'l.1 l'élpacitarse y someterse a 

una nueva eV(l!uaciúll dL' dV"L'lIifll'lIl1 1,111111".11, 
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CONIENTARIOS 

En In im'l'sti)',.lCjllll rv,di/,I!I.1 ,,1 ('(11'1'\11".11: 'O (dlJptllJosadas el resultado fue 

de que cada hotel t!l' 1.1 l.ld\'ll,l I i('"I., \11H'ri\ ,111.1 111.111, 1,1 ',ti 11l'opio Plan y Programa 

de Capacitación y J\d il ";[ r,1 111 ¡I'IO!t \ ,1, I l', ,!",,( 1I I.d, 11, '1' jI' I 1,' \ ";Il' corporativo funciona 

como consultor "dlllillio..;lr.lli\'11 \', .1\1'·111.1 .... el llli';lllll \ Illllllr¡ltivo formula su propia 

detección de necl'sidillIL-s dI' C.qldl'iLH l' Ij\ lll'! pl'ro.;l'llí:ll. 

Los hoteles ril'''';!,] !\1l1t'ril",II1,1 '''.,1.111 1"L',dii'dlldll Jldr.l l'stc año el proyecto de 

capacitación del plTSOlldl \'11 (.111.1 tlll,I (Iv 1.10..; ,h·ti\·id,h!I· .... qUL' realizan con el fin de 

mejorar sus 11<lbilid"dl'" l.d)"I',I!'''' 11,11.1 1.1 Iddl'll,'jl'I' ,1\,1 l'l'rtificado del sistema 

CONOCER, En relaci\ lI\ 1 \ 1111'1 ',I'-.tl'lll.I \ Iv C.llid,1I1 ], ,() ": 'U\l1'1 hotel Fiesta Americana 

Mérida fue certificíld,l bdj\ 1 \ ,1 I'q',i 1111'1 \ l' ,( ) - (jI )():? Y 11]'(1'\1 1 I ltlllll'ntc está por certificarse 

el hotel Picsta I\IlH'ricllld VI'r.lI'I"II.' 1:1 rl"',[p dI' \",1.1 (',1L1ena de hoteles están 

programando 1<1 cílpt1I'it.lcillll dvl I1I '1' ,q 1,11 1',u',1 \ 1['1L'n\,1' d i(h" certificación a lo largo 

del 2001 Y el 2002. 

L<1 cmprL's{I CI '1'[ i! il',ldl II ,1 ( ,d 1, l." I 1\ lt"\I\''¡' 1.1 ( , I 1 i I i\ .Ilb A, C. (CALMECAC) 

certificó a un hotcll'll lihll,Il.IIII'jtl, (;tl"lll'J'(1 (()II 1'] "i"II'lll" dI' calidad ISO - 900:!, por 

otra parte el Instituto f\1v\il',l11o dI' : ~\'I'IlI;lliz;](i('lll ~' ll'rtiticílción A.C, certtificó al 

Hotel Real de Min<1s ('111.\'\111 C1I.lIl.l¡11.\tll nlll el si...;ll'IlI.l dI' ('alidad ISO - 9002, Cada 

organización hotl'll'r.¡ \ t .. lId"'; 1,\" 1'1111'('1",,1"'; dI' [PlLI"'; Lv, .\\,ti,'idadcs que desempeñen, 

una vez ccrtific<1d':ls ('{)J( \,1 Si',tl'JIJ,: .1,' l',diddd Jl.1(1 'lllll() L'stan obligadas a ser 

auditadas cada seis IIll'~l''-. ]1.11,1 1\11' '1'.11' l'''td l'l Ititi ,1 '1\ de calidad y renovarla 

cada tres afios o L'll l'dSll ti .... ljlll' 1'\I',lclll 111lIdifildCi()II"', d IlIs lineamientos de este 

'sistema de calidrlll, 
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Tanto elln,<;tilllh' l\.l\',\.il.II11111 ',lllnn.¡!i/d\ iÚll 'crlificc1ción A. C. y Calidad 

Mexicana Certificada !)l"I",Llll l'! ".,'1.1' ill dl' Il'l'ltil'" ,1 1(l~~ trabajadores de cada 

empresa de b RL'pl"d1Jil.\ ~lt'\.it"dll,1 I,.till d ',iSll'lll.l ( (I:,JOCER enviando a sus 

auditores a hacer 1,1 l"l'\'i';illll 111' 1I l', dlll'IIIIIl'III<IS l' 11"1"l',<;11(lndientes y haciendo 

examenes de habilidad Itlllnr,¡1 Cl'rlit il',,,I,1. 

El CONOCER t'S llll Ul",!',dlli"lIlt1 illdl'11l'lIdll'lIlt, ,11' 1.1 Secretarfa del Trabajo y 

Previsión Social y dl.' Ll l.1l't rl'l,lI"I.¡ dI' I 1IIII'dl illll 1 Jllldie,) , II ... lt 'Ilde examina a través de 

sus centros de eV<1lu~Jt"i(')11 \ /1) 1" ,di 1.1, 1I 11"1'<; indq 1I'lldil'llll'<; 1.1 competencia laboral de 

los empleados t<lnttl silldil,diz.tt!nc, (\o[IHI dl' t'(lllli.1tl/.1 qlll' I,lboran en cada una de 

las organizaciones th'l p.lÍs, ('<;1(1 In, \ (\11 vI lin tilo dl'll'ctar si son trabajadores 

calificados () si se Ill'Cl'sit.1I1 (.Jf'.J1 d.n (':1 \'.tt!.t UIlO dc 1,,·, I'ucslos que desempeñan. Si 

un t~abaiad(lr es Cl'rtitil',HIII 1'(111 1'<.;1,' ',1' 1"Tlld. 11.11',1 q'~'.llir L¡bnrnndo en la empresa a 

quien sirve es nccl'sarin .II'lllilli/,lr~;\.· 1',11.1 1"1'11(1\',11" ('~[,I \. \'rlijic<lciún laboral cada dos 

años. 
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