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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Dar a conocer un procedimiento que sirva como medio de informacion
para aquellos Centros de Capacitacion del Auto-Transporte Publico

Federal que deseen obtener la certificacion en 1SO 9001:2000

OBJETIVOS PARTICULARES:

e Analizar el procedimiento de certificacion de una empresa

del Auto-Transporte Publico Federal

e Dar a conocer la documentacion que se involucra dentro del
proceso de certificacion de un Centro de Capacitacion del

Auto-Transporte Publico Federal.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con el propésito de ofrecer capacitacion con mejor calidad a todos los
operadores del transporte tanto publico como privado la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes emiti6 un comunicado dirigido a todos
los Centros de Capacitacion del pais que deseen continuar ofreciendo
su servicio, deberan certificarse bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2000, a pesar de ello pocos han logrado la certificaciéon ya
que existen diversas razones, algunas de ellas son la falta de
recursos econdémicos, desinterés o apatia por parte del personal por
mencionar algunas, sin embargo hay un punto muy importante para
iniciar el proceso de certificacion y me refiero en primer lugar a que
existe un desconocimiento de la norma bajo la cual se van a regir sus
procesos, esto aunado a la falta de informacion sobre como se
desarrollara el procedimiento lo que trae como consecuencia que se

inviertan mayor tiempo y recursos.



HIPOTESIS

Si un Centro de Capacitacion se encuentra bien informado acerca del
buen inicio y desarrollo del proceso de certificacion que se pretende
implementar y ademas conoce y comprende los lineamientos de la
norma que le son aplicables, entonces podra ser mas facil y rapido la
obtencién de su certificado 1SO, trayendo como beneficios el ofrecer
un servicio con mejor calidad y dar una buena imagen ante sus

clientes.



INTRODUCCION

En la ultima década se ha observado un ambiente de cambio
acelerado, las organizaciones se enfrentan actualmente a una
exigente competitividad, lo que ha traido como consecuencia
cambios en los campos de la administracion, es por ello que las
empresas buscan ahora ofrecer productos o servicios de mayor
calidad a sus clientes y ser asi mas competitivo en mercados que

cada dia se vuelven mas selectivos.

La Administracion se encuentra en todas partes, por ello en el
Capitulo 1 conoceremos su concepto, caracteristicas, importancia y el
proceso administrativo entre otros puntos importantes entorno a
ella, asi mismo se hace referencia a los procedimientos, su
metodologia e importancia y se agrega también una explicacion

acerca de los Centros de Capacitacion.

Hoy en dia muchas empresas encaminan sus esfuerzos en
administrar la calidad, lo que implica adecuar todas sus actividades
hacia el logro de un objetivo, todo esto dentro del marco del “
Sistema de Calidad”, por lo que debe contar con todos los recursos
necesarios para implantarlo, en el segundo capitulo se hace mencién
del concepto de calidad, como administrar con calidad y de la
importancia de ofrecer calidad en el servicio, al igual que una breve
resefia sobre la evolucién o cambios que han tenido las normas de
calidad ( los ISO) 9000, 14000, 18000 principalmente.



Las organizaciones adoptan sistemas para realizar sus actividades
con calidad y en consecuencia brindar un mejor servicio a sus
clientes, lo cual lo hacen bajo la normatividad 1SO 9001:2000 que se
rige por requisitos y cuyo objetivo es la satisfaccion del cliente, por lo
tanto las empresas deben cuidar que dichos requisitos se cumplan
para que la implementacion del sistema de calidad sea integral y se
logre el objetivo, por ello en el capitulo 3 se exponen todos los
requisitos de dicha norma y algunos puntos se trato de adecuarlos a

las actividades de un Centro de Capacitacion.

Finalmente atendiendo a la necesidad de certificacibn y a las
problematicas a las que se enfrenta un Centro de Capacitaciéon a la
hora de iniciar y desarrollar el proceso de certificacion, en el capitulo
4 se detalla el procedimiento que deben seguir los centros de
capacitacion (también puede ser de gran ayuda para otras
empresas), con el fin de que se encuentren bien informados y sea
mas fécil y rapido para ellos obtener la certificacion 1SO, y de esta
manera poder reflejar beneficios como el ofrecer mejores servicios a

sus clientes.
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ADMINISTRACION

1. Administracion

1.1. Concepto

La administracion es una actividad que esta relacionada con cualquier
grupo social, por lo tanto, es necesario exponer algunos de los
conceptos mas relevantes de administracion, que nos serviran como

punto de partida para formular asi un concepto personal.

HAROLD KOONTZ Y CYRIL O DONNELL. Es la direcciéon de un organismo
social y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad

de conducir a sus integrantes.

GEORGE R. TERRY. Es un proceso distintivo que consiste en la
planeacion, organizacion, ejecuciéon y control, ejecutado para determinar

y lograr los objetivos, mediante el uso de gente y recursos.

ISAAC GUZMAN VALDIVIA. Es la direccion eficaz de las actividades y la

colaboraciéon de otras personas para obtener determinados resultados.

JOSE A. FERNANDEZ ARENA. Es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a

través del esfuerzo humano coordinado.

AGUSTIN REYES PONCE. Es un conjunto sistematico de reglas, para
lograr la méaxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un

organismo social.
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Después de esto es posible dar un concepto personal de

administracion quedando de la siguiente manera:

Es un proceso integral con el cual se busca la maxima eficiencia de los
recursos a través del esfuerzo coordinado en un grupo social para
alcanzar un fin determinado.

1.2. Caracteristicas

La administracidon tiene caracteristicas propias que la diferencian de

otras disciplinas las cuales se exponen a continuacion:

FLEXIBILIDAD

UNIVERSALIDAD

INTERDISCI-
PLINARIEDAD

ADMINISTRACION

VALOR
INSTRUMENTAL

ESPECIFICIDAD

AMPLITUD DE
EJERCICIO

UNIDAD TEMPORAL

Fuente: MUNCH GALINDO, Lourdes y José, GARCIA MARTINEZ. Fundamentos de

Administracion. Trillas. México. Pag. 24.




ADMINISTRACION

Universalidad.- existe en cualquier grupo social y puede aplicarse lo

mismo en un organismo publico que en un privado.

Valor instrumental.- La administracion es un medio para lograr un fin

ya que mediante ésta se busca obtener determinados resultados.

Unidad temporal.- Se refiere a que a pesar de tener fases y etapas ello
no significa que no tengan relacion o que se ejecuten de forma aislada
por esto se dice que es un proceso dinamico en el que todas sus partes

existen simultaneamente.

Amplitud de ejercicio.- Se aplica en todos los niveles o subsistemas de

una organizacion.

Especificidad.- Aunque la administracion se auxilia de otras ciencias y
técnicas, tiene caracteristicas propias que la hacen especifica. Es decir,

no puede confundirse con otras disciplinas afines.

Interdisciplinariedad.- La administraciéon se ayuda de otras disciplinas

para lograr la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad.- Los principios administrativos se adaptan a las necesidades

propias de cada grupo social, no importando donde se apliquen.

1.3. Importancia

La importancia de la administracion recae principalmente en la

efectividad que tiene para hacer las cosas correctamente o hacer que los

objetivos se logren, se mantiene al frente de condiciones cambiantes por



ADMINISTRACION

lo tanto la administracion siempre se encuentra en mejoramiento

constante.

Sin embargo, es necesario exponer algunos de los argumentos que

fundamentan la importancia de esta disciplina:

La administracion se aplica a todo tipo de empresa.

e EIl éxito de un organismo, depende de su buena administracion.

e Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos Yy
procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad.

e La productividad y eficiencia de cualquier empresa estan en
relacion directa con la aplicacién de una buena administracion.

e En los organismos grandes la administracion es esencial.

e En la pequefa y mediana empresa, la posibilidad de competir es
aplicando una eficiente administracion.

e Para los paises que estan desarrollandose, quizd uno de los

requisitos principales es mejorar la calidad de su administracion y

lograr una eficiente coordinacion de todos sus elementos.

1.4. Proceso Administrativo

Todo el proceso administrativo forma una cadena con cada una de las

partes que lo conforman, por lo tanto el proceso administrativo es:

“El conjunto de etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la

administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso

integral.”*

' MUNCH GALINDO, Lourdesy José, GARCIA MARTINEZ. Fundamentos de Administracion. P4g. 29.
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Dentro de éste existe una separacion fundamental en dos fases que

son: la Mecanica y la Dinamica, existiendo dentro de ellas diversos

elementos y etapas.

Basandonos principalmente en la clasificacibn que hace Agustin Reyes

Ponce tenemos el siguiente proceso administrativo:

FASE

ELEMENTO

ETAPA

MECANICA

PREVISION

OBJETIVOS

INVESTIGACIONES

CURSOS ALTERNATIVOS

PLANEACION

POLITICAS

PROCEDIMIENTOS

PROGRAMAS, PRONOSTICOS

ORGANIZACION

FUNCIONES

JERARQUIAS

OBLIGACIONES

DINAMICA

INTEGRACION

SELECCION

INTRODUCCION

DESARROLLO

INTEGRACION DE LAS COSAS

DIRECCION

AUTORIDAD

COMUNICACION

SUPERVISION

CONTROL

SU ESTABLECIMIENTO

SU OPERACION

SU INTERPRETACION
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1.4.1. Prevision.- Consiste en determinar, lo que se desea lograr
por medio de un organismo social, y la investigacion y valoracion de
cuales seran las condiciones futuras en las que se encontrara el
organismo hasta determinar los diversos cursos de accidn posibles y
comprende las siguientes etapas: objetivos, investigaciones y cursos

alternativos.

1.4.2. Planeacion.- Consiste en determinar el curso concreto de

accion que se habré de seqguir, fijando los principios por los que se habra
de regir y orientar, la fijaciéon de tiempos y unidades necesarias para su
realizacion y esta formada por 3 etapas: politicas, procedimientos,

programas.

Comprende también presupuestos, que son programas en los cuales se

toman en cuenta unidades, costos y diversos tipos de prondsticos.

1.4.3. Organizacion.- Es un proceso para ordenar y distribuir el

trabajo el cual debe darse entre las jerarquias, funciones y obligaciones
individuales, necesarias en un organismo social para poder alcanzar las

metas.

1.4.4. Integracion.- Son los procedimientos para dotar al organismo

social de todos aquellos medios necesarios para un funcionamiento mas
eficaz, y ademas esta compuesto de 3 etapas: seleccidn, introduccién y

desarrollo.

La integraciéon comprende cosas y personas, sin embargo las ultimas son

de mayor importancia.
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1.4.5. Direccidon.- Se refiere a impulsar, coordinar y vigilar las

acciones de cada miembro y grupo de un organismo social, con la
finalidad de realizar con eficacia los planes, tomando en cuenta sus

etapas: autoridad, comunicacion y supervision.

1.4.6. Control.- Consiste en establecer sistemas a través de los
cuales podamos medir los resultados actuales y pasados con relacion a
los esperados, para saber si corrige, mejora o se hacen nuevos planes.
Este comprende 3 etapas que son: Establecimiento de normas,

operacion de controles e interpretacion de resultados.

1.5 Auditoria

La auditoria ofrece una oportunidad a las personas (auditores) y es la de
decidir y juzgar lo que esta bien y lo que no, asi como sostener lo que
ha decidido y juzgado sin acceder a presiones que pudieran ser

impuestas.

Definicion general de auditoria segun el Comité para Conceptos Basicos
de Auditoria:

“ Un proceso sistematico que consiste en obtener y evaluar
objetivamente evidencia sobre las afirmaciones relativas a los actos y
eventos de caracter econémico, con el fin de determinar el grado de
correspondencia entre esas afirmaciones y los criterios establecidos,

para luego comunicar los resultados a las personas interesadas”?

2 Citado por: DONALD, H. Taylor y C. William, GLEZEN. Auditoria. Conceptos y procedimientos. P4g. 30
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1.5.1. Tipos de auditoria.

De manera general y tomando en cuenta los diversos objetos para los
cuales se requiera realizar una auditoria se presentan los siguientes

tipos:

e Auditoria interna. También conocida como auditoria de primera
parte, la realiza una empresa sobre ella misma, a través del
propio personal.

e Auditoria externa. De segunda parte. Es la que realiza un cliente a
la empresa, con personal ya sea del cliente o contratado para ello.

e Auditoria externa. De tercera parte. Llamadas asi porque estas
son realizadas por personal ajeno tanto al cliente como al
proveedor, estas las realizan organismos certificadores con el fin
de emitir certificados a las empresas que cumplen con

requerimientos.

1.5.2. Auditorias de calidad.

Las auditorias de calidad deben ser basicas en el control y evaluacion
del funcionamiento de una empresa, por ello debe dar informacion

objetiva sobre el funcionamiento de la misma.

Una de las principales caracteristicas que debe reunir una auditoria es
que debe ser realizada por personal que no tenga responsabilidad
directa sobre lo que se esta auditando, tampoco se deben alterar los
resultados ya que esto no representaria el funcionamiento real de la

organizacion por ello los auditores deben ser imparciales.
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Dentro de las auditorias de calidad también hay una clasificacion que

muestra como sigue.

Si nos enfocamos a quien realiza o promueve la auditoria se clasifica
como: internas, externas de segunda parte y externas de tercera parte

las cuales fueron definidas anteriormente.

Si nos referimos al objeto de la auditoria podemos encontrar otra

clasificacion:

e Auditorias de proceso. En ella se evalia el funcionamiento del
proceso contra las condiciones establecidas previamente

e Auditorias de procedimiento. Se realizan como su nombre lo indica
a los procedimientos empleados en la empresa, se deben realizar
en cooperacion con personal afectado.

e Auditorias de gestidon. Esta se realiza en un nivel mas cercano a la
gerencia y tiende a valorar si se dispone de los elementos basicos
para desarrollar una politica de calidad y lo relacionado a la
calidad.

e Auditorias de producto / servicio. Son hechas a los productos
terminados o0 a los servicios en su momento de prestacion, con el
objetivo de identificar las causas de defectos o fallos y poder hacer
las modificaciones pertinentes.

e Auditorias de sistema. Este tipo de auditoria se enfoca al sistema
de calidad de la empresa incluyendo la estructura documental que

lo soporta y su aplicacion.

10
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1.6. Procedimientos
En todo organismo social existen nuevas posibilidades de reducir costos,
esto radica principalmente en encontrar una mejor manera de realizar

cualquier actividad y posteriormente establecer el procedimiento que se

ha de seguir.

Primeramente empezaremos con definir que es un procedimiento:

Sequn Gémez Ceja

“Es una serie de labores concatenadas que constituyen una sucesion
cronoldgica y la manera de ejecutar un trabajo encaminado al logro de

un fin determinado”3

Sequn Koontz v O” Donnnell

“Son planes que establecen un método habitual de manejar actividades
futuras. Son verdaderas guias de accion, mas que de pensamiento que
detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben

cumplirse”

3 Citado por Rodriguez Valencia, Joaguin. Estudio de Sistemas y Procedimientos Administrativos. Pag. 19.
* |bid. Pég. 19

11
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Mi definicidon

“Es un plan que nos muestra el orden en que deben realizarse las

actividades con el fin de obtener los mejores resultados”

Ahora es necesario mencionar que los procedimientos estan integrados
por métodos y que éstos son quienes nos indican como se deben hacer
las actividades, su funcion de los métodos es mostrar detalladamente
como ejecutar cierta actividad ya que en ocasiones se llega a confundir
con el orden en que debe hacerse una actividad, la cual le corresponde

a los procedimientos.

1.6.1. Finalidad e Importancia

La finalidad de los procedimientos es uniformar las acciones que realizan
las diferentes areas de una organizacion y orientar a los responsables de
su ejecucion al desarrollar las actividades, en si los procedimientos se

consideran como un recurso para la instruccion.

Dado que los procedimientos son una herramienta muy importante para
planear de forma adecuada ciertas actividades en una empresa es

necesario hacer referencia a su importancia:

Determinan cdémo deben realizarse las actividades, cuando y
quien debe realizarlas.

e Determinan el orden I6gico que deben seguir las actividades.

e Promueven la eficiencia y especializacion.

e Se aplican en aquellas actividades que son repetitivas.

12
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1.6.2. Reqglas sobre los procedimientos

En los procedimientos también existen reglas las cuales de acuerdo a lo

que menciona Reyes Ponce se exponen como sigue®:

Primera regla

Los procedimientos de ser elaborados de dos formas: por escrito y en
forma gréfica, con esto se busca que sean mas entendibles y

comprendidos.

Sequnda reqgla

Deben revisarse de manera periddica con el fin de evitar defectos o el
exceso de especializacion dicha revision nos dira lo que se debe quitar o

lo que se requiera modificar.

Tercera regla

Debe fijarse quien o que departamento sera responsable de cierto
procedimiento para evitar la duplicidad, ya que esto sucede con

frecuencia.

1.6.3. Clasificacion

a) Procedimientos operativos.-Son aquellos que se identifican con el
trabajo operativo, es decir procedimientos manuales que se utilizan en

la fabricacion o mantenimiento de objetos, etc.

® Reyes Ponce, Agustin. Administracién Moderna. Pag. 256.
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b) Procedimientos administrativos.- Son los que se utilizan en la funciéon
administrativa, tales como procedimientos para el manejo de
documentos, proyectos, programas de trabajo, presupuestos y estos

pueden ser ejecutados tanto en oficinas como en una planta.

1.6.4. Metodologia en el analisis de los procedimientos

El procedimiento es un instrumento basico de coordinaciéon, por lo tanto,
su andalisis empieza desde que se inicia hasta que llega a su fin, y por
esta razon es necesario conocer la metodologia que se lleva a cabo:

a. Seleccionar el procedimiento.- Una vez que se ha establecido el
procedimiento para realizar cierta actividad éste puede ser
utilizado en forma repetitiva sin tener que decidir varias veces
como ha de hacerse cierta actividad; sin embargo para seleccionar
un procedimiento debemos tomar en cuenta factores: econdmicos,

técnicos y los humanos.

b. Registrar todos los datos mediante la preparacion de graficas
tablas o cuadros de acuerdo al tipo de informacion que se maneje,
todos los registros deben ser claros y entendibles para cualquier

persona que los consulte.

c. Examinar los datos del procedimiento.- En este analisis sean de
gran utilidad los diagramas ya que nos ayudan a presentar las
formas y los pasos de operacidon que necesitamos para llevar a
cabo un procedimiento, aqui debemos tomar en cuenta el trabajo
ejecutado por cada persona, y asegurarnos que la comprension de
los documentos sea la mas clara posible, y que se esta llevando

una buena coordinacion y control de los mismos.
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Desarrollar el procedimiento mas adecuado.- Analizado el paso
anterior ahora se procedera a elaborar por escrito el
procedimiento propuesto el cual ademas de ser claro y entendible
buscara alcanzar la meta deseada. EIlI procedimiento debe ser
estable y a la vez flexible, a lo cual se entiende como encontrar
un equilibrio. Una vez concluida la forma narrativa podemos
auxiliarnos de diagramas, recomendados ya que reducen las
explicaciones y ayudan a visualizar mejor las partes que integran

un procedimiento.

Adoptar el procedimiento propuesto y mantenerlo actualizado.-
Para cumplir con este punto es necesario contar con la opinion de
los empleados que lo llevaran a cabo, la aprobacion del jefe de
departamento afectado y que la misma direcciOn se encuentre
convencida de su aprobacion tomando en cuenta los costos que se
generan al implantar dicho procedimiento. Posteriormente
debemos actualizarlos cada vez que se modifiquen las condiciones

sobre las que se planteo.

Graficas

Los procedimientos que se manejen en una empresa, son preferibles
que se representen de manera grafica, siguiendo la secuencia en que se

realizan las actividades.

La técnica mas recomendada para representar los procedimientos son
los diagramas de flujo, que sirven para representar la secuencia de los

pasos de un procedimiento.
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Un diagrama de flujo es la representacion simbdlica de un procedimiento
administrativo, nos permiten conocer como se interrelacionan las
unidades administrativas que intervienen en un procedimiento, también
se indican las secuencias de las operaciones y se conocen los

documentos que son utilizados.

Para la elaboracién de diagramas de flujo se utiliza la simbologia ANSY

(Analisis de Sistemas)®la cual sefiala los siguientes simbolos:

Operacién 1) Direccién de
b Flujo.
Documento Archivo

Nota aclaratoria D Terminacion
Decision U Disparador

Conector de

O Conector pagina

® Gémez Ceja, Guillermo. Sistemas Administrativos. Anélisis y disefio. Pag. 98.
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1.6.6. Descripcion narrativa de los procedimientos

Dentro de este punto debemos presentar en forma escrita y secuencial
los pasos a realizar dentro de un procedimiento, y a la vez explicando en
qué consisten, cuando, céomo, con qué, donde vy en qué tiempo se

llevaran a cabo y quienes son los responsables de su ejecucidn.

Cuando se trate de un procedimiento general y por la misma razén
comprenda varias areas, debe indicarse para cada paso al responsable

de su realizacion.

Si hablamos de un procedimiento detallado, es decir en una sola éarea,

debe indicarse el puesto responsable del cumplimiento de la accion.

1.7. Generalidades de los Centros de Capacitacion

Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal

de todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo.

En principio sabemos que la mayoria de la gente que trabaja tiene algo
con lo cual no esta satisfecha, y que puede ser cubierto en gran parte

por la capacitacion.

Por ello, la filosofia de la capacitacion a diferencia del adiestramiento
consiste en que ademas de ensefar un oficio o una tarea se tenga un
cambio en la actitud de la persona y no solo en su aptitud ya que de

esta manera evitamos quedarnos en una etapa de entrenamiento.
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De ahi que una caracteristica importante dentro de la capacitacion es
que cada empleado hace Unicamente una parte de la tarea total. Para

esto es necesario conocer las etapas de la capacitacion:

1. Detecciébn de necesidades de capacitacion. Estas pueden ser
evidentes u ocultas.

Elaboracién de programas para solucionar estas deficiencias.
Imparticion de los cursos de capacitacion.

Evaluacion de la capacitacion.

a > W N

Seguimiento de la capacitacion.

1.7.1. Centro de capacitacion para el transporte

Es una institucion educativa donde se imparten diferentes tipos de
cursos para obtener licencia federal a operadores de transporte tanto

publico como privado.

Ahora bien, cuando se decide poner en marcha un Centro de
Capacitacion se debe estar conciente de las responsabilidades que se
adquieren tales como: la calidad del servicio que se ha de brindar a los
alumnos, ofrecer las instalaciones mas adecuadas, tipo de mercado al
cual se dirige nuestro servicio, asi como proyectar una buena imagen

ante el, al igual que lograr la rentabilidad que permita sobrevivir.
El propédsito de instalar Centros de Capacitacion es que todos aquellos

trabajadores del transporte estén preparados para afrontar los retos de

su actividad, asi como también aumentar la seguridad en carreteras y
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caminos del pais, claro esta, que para abatir la inseguridad e
incrementar la calidad de los servicios, requiere de trabajo en equipo
que involucra la colaboracibn de autoridades, transportistas,

instituciones educativas y de la ciudadania en general.

w 7

Algunos de los “beneficios que se obtienen con la instalacion de un

centro de capacitacion son:

Usuario del
servicio

Mayor garantia en el traslado de
personas y bienes ya que se
efectuara con seguridad.

Posibilidad de ahorro en el
costo de transporte.

" Subsecretaria del Transporte. DGAF. Capacitacion. Pag. 12
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Gobierno

Contar con una infraestructura de capacitacion
con instituciones debidamente autorizadas para
ello. Hacer posible el cumplimiento de las
leyes de la materia.

Disminuir el indice de accidentes carreteros.
Cumplir con la funcion de instrumentar medidas
que permitan el desarrollo del auto-transporte
en condiciones de seguridad, productividad y
competitividad.

< Conductores

\

Mejorar su nivel de vida a través de
mejores ingresos, estabilidad del
empleo, curriculum profesional,
bienestar familiar a través de un
cambio de actitud y seguridad
personal. Ahorro sin tener que dar
“gratificaciones”
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Empresas

Contar con fuerza de trabajo de alto nivel.
Reducir indices de accidentes y abatir costos
de operacibn a traves del ahorro de
refacciones, llantas y otros insumos.

Elegir a los conductores realmente aptos para
los puestos y que cuenten con licencias
expedidas realmente por la Secretaria.

1.7.2. Relacién de un Centro de Capacitacidon con la Secretaria de

Comunicaciones vy Transportes

En el afio de 1999 la S.C.T. lanz6 una licitacion (convocatoria) dirigida
al publico en general para todas aquellas personas tanto fisicas como
morales interesados en tramitar un permiso para abrir un Centro de
Capacitacion y que siguieran cada uno de los avisos que la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes publicaria en el diario oficial de la

federacion.

La principal relaciéon de un centro de capacitacion con la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes son que la S.C.T. desde un inicio marco
los lineamientos para que los Centros de Capacitacion pudieran operar,

asi como también que cada uno de ellos ya autorizados deben estar en
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comunicacion constante con la SCT acerca de los tipos de cursos que
imparte y la cantidad de constancias que en su momento cada centro le

requiere a dicha dependencia.

Ademas de ser ella quien regula y autoriza los 3 tipos de tramites que

son:

1. Nuevos ingresos. Este tramite se da cuando un operador decide
por primera vez obtener su licencia federal de cualquier categoria
(A, B, C, E).

2. Refrendos. Un refrendo se lleva a cabo cada 2 afios cuando el
operador tiene ya una licencia federal.

3. Renovacion. Estas se realizan cuando la licencia cumple 10 afos

entonces es necesario tramitar una renovacion.

1.7.3. Tipos de Centros de Capacitacion

Internos: Son aquellos centros que fueron autorizados para las
empresas que desean capacitar a su propio personal, estos centros
tienen reconocimiento oficial de la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes y solo pueden operar de forma interna; los cursos que
pueden impartir son refrendos, renovaciones 0 nuevos ingresos para

obtener licencia federal de acuerdo a las categorias correspondientes.

Externos: Son aquellos centros que pueden brindar el servicio de
capacitacion y expedicion de constancias al publico en general, para el
tramite posterior de licencia federal, no importando si son trabajadores

de empresas publicas o privadas, también debe contar con
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reconocimiento de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes y

seguir los lineamientos que dicha institucion establece.

1.7.4. Fundamento legal

La Direccion General del Auto-transporte Federal (D.G.A.F.), regula la
operacion de los servicios de Auto-Transporte Federal mediante la ley de
caminos, puentes y Auto-Transporte Federal (22 de diciembre de 1993)

y su reglamento (22 de noviembre de 1994).

ART. 36 — “Los conductores de los vehiculos de auto-transporte federal,
deberan obtener y en su caso renovar la licencia federal que expida la
S.C.T. de acuerdo a los reglamentos establecidos.

El interesado debera aprobar los cursos de capacitacion y actualizaciéon

de conocimientos tedrico- practicos “.

ART. 37 — “Los permisionarios tendran la obligacion de conformidad con
la ley de la materia de proporcionar a sus conductores capacitacion
para lograr que la prestacion de los servicios sea eficiente, segura y

eficaz”.

ART. 57 -- “Para operar un centro destinado a la capacitacion de
conductores del servicio de Auto-Transporte Federal sera necesario
contar con las autorizaciones que otorguen las autoridades

correspondientes”.
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1.7.5. Programas minimos de capacitacion

En fecha 6 de julio del afio de 1999 se publicaron en el Diario Oficial de
la Federacion los lineamientos que establecen las reglas conforme a las
cuales los conductores del Auto-Transporte Federal y transporte privado
podran acreditar ante la Secretaria de Comunicaciones y Transportes
(S.C.T.), la capacitacion necesaria para obtener, refrendar y, en su caso
renovar la Licencia Federal de Conductor, asi como los requisitos que
deberan cubrir las personas fisicas o morales interesadas en obtener el
reconocimiento de esta Dependencia, para operar un Centro de

Capacitacion de Conductores.

Dicha disposicion se complementa con los Programas Minimos de
Capacitacion publicados en el mencionado 6rgano informativo federal los
dias 14, 15 y 16 del mismo mes de julio, los cuales se aplicaran en los
Centros de Capacitacion reconocidos por la SCT de acuerdo a la
modalidad del servicio de que se trate (carga general , pasaje y turismo,
transporte de materiales y residuos peligrosos) y el tipo de tramite que
realice el conductor, ya sea de primer ingreso, refrendo o renovacion de
la licencia federal. Estos programas elaborados como talleres tedricos-
practicos con duracion de tiempo especifico para cada servicio y tramite
correspondiente, estan orientados fundamentalmente a la
profesionalizaciéon de los conductores, a mejorar sus conocimientos,

habilidades y actitudes de servicio.
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1.7.6. Instructores de centros de capacitacion

El instructor es la persona que por sus cualidades individuales, por su
experiencia o0 por sus conocimientos técnicos y cientificos, tiene la

capacidad para enseflar a los demas.

De esta manera se realiza como individuo y colabora con la sociedad,
satisface su vocacion de maestro y cumple asi su cometido “formar mas
y mejores conductores con perfil profesional para el Auto-Transporte

Federal”.

Para ello, y a fin de fortalecer a los centros de capacitacion para el Auto-
Transporte Federal con una infraestructura de recursos humanos, la SCT
propuso un perfil de acuerdo a los programas minimos de capacitacion
para quienes desean formar parte del cuerpo de instructores de un

centro de capacitaciéon que a continuacion se presentan:

1.7.7. Perfil del instructor

Carrera afin a la materia a impartir.

e Amplio dominio del area laboral.

e Actualizacion constante

e Manejo de tecnologia novedosa.

e Habilidad para solucionar problemas.

e Habilidad para manejo de grupos.

e Aptitud para comunicarse por diferentes medios

e Capacidad para planear y administrar el tiempo y recursos

disponibles.
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2. CALIDAD

La calidad ha tenido un desarrollo significativo en los ultimos afos, en la
actualidad es necesario que todos los miembros de la empresa estén
involucrados con una cultura de calidad, y esto se vea reflejado en la
satisfacciéon del cliente con el producto y/o servicio ofrecido, porque

finalmente es él quien lo aprueba o rechaza.

Una empresa de calidad se fusiona con el cliente; lo introduce a las
decisiones con respecto a que se debe producir u ofrecer y de esta

manera se cubren las necesidades y expectativas del mismo.
2.1. Conceptos de calidad

W. Edwards Deming:

"Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la

calidad puede estar definida solamente en términos del agente".

Joseph M. Juran:

"La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos.

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan

satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias".
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Kaoru Ishikawa:

"De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas
especifica, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de
la informacién, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc."

Philip B. Crosby:

"Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad

detectada es una ausencia de calidad".

La calidad es un modo diferente de ver y hacer las cosas, la calidad es
un asunto de todos dentro de la organizacion, por ello desde un

concepto personal la calidad es:

Ofrecer un producto y/o servicio con el minimo de errores y defectos

para satisfacer las necesidades o expectativas del cliente

También dentro de estos conceptos es necesario mencionar que cultura
es la manera tradicional de hacer las cosas en determinada sociedad, y

si conjugamos los conceptos de cultura con calidad tenemos que:
Cultura de calidad es:

Es un conjunto de valores y habitos que tiene una persona y que

complementados con el uso de herramientas de calidad en el actuar

28



CALIDAD.

diario le permiten colaborar con su empresa para afrontar los diversos

retos que se le presenten en el cumplimiento de sus actividades.
2.2 Aportaciones de la Calidad

2.2.1. La filosofia de: W. Edwards Deming

Los 14 puntos:

1.- Crear constancia de objetivos.- Esto significa que la direccién debe
planear para hoy y para el mafana y ofrecer un esfuerzo coordinado
para alcanzar las metas establecidas. Se debe innovar, investigar para

alcanzar una mejora continua.

2.- Adoptar la nueva filosofia. La cultura de calidad debe formar parte

del trabajo diario de una organizacion.

3.- Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa. Se debe eliminar
porque solo genera costos y ademas “la calidad se da a través de la

mejora del proceso y no de la inspeccién”®

4.- Acabar con la préactica de conceder un contrato s6lo por su precio.
En lugar de esto, minimizar el costo total, tener los menos proveedores

posibles con una relacion a largo plazo.

5.- Mejorar constantemente el sistema de producciéon y servicio. Tener

siempre presente un constante proceso de mejora de la calidad.

6.- Instituir la formacion y re-formacion. Significa formar y educar de
acuerdo a los principios de la gestion de la calidad, asi como mantenerse

actualizado en la capacitacion.

8 James, Palll. Gestion de la Calidad Total. Un texto introductorio. Pag. 50.
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7.- Instituir el liderazgo. Se entiende por generar un liderazgo eficaz, ya

que este es un requisito principal en la cultura de la calidad.

8.- Erradicar el miedo. Solo podra desaparecer cuando las empresas

apoyen las ideas o0 sugerencias de las personas que las integran.

9.- Derribar las barreras entre las areas del personal. Estas barreras
deben ser eliminadas ya que solo interfieren con la eficacia de la mejora

de la calidad y dificultan los intercambios de informacion.

10.- Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos. Se deben excluir ya que
no se le puede pedir al personal cero defectos en su producto / servicio

cuando las causas de la mala calidad no dependen del personal.
11.- Eliminar cuotas numeéricas.

12.- Eliminar barreras para dignificar la fabricacion. Quiere decir que los
directivos no solo deben centrarse en la produccion sino también en la

calidad ya que esto solo genera baja estima hacia el trabajo.

13.- Instituir un programa de educacidon y re-entrenamiento. La
educacion es una forma de mejorar a la gente asi como la capacidad de
desempenar sus roles en el trabajo, debemos ver este programa no

como un gasto sino como un inversion en el futuro de la organizacion.

14.- Actuar para la lograr la transformacion. Para lograr este punto se
requiere la iniciativa y el compromiso de la direccion y planearlo a largo

plazo.
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2.2.2. La filosofia de: Juran.

La aportacion mas importante es la llamada Trilogia de Juran, que son

los tres procesos necesarios para la administracion de la calidad.

1.- Planificacion de la calidad. Es la actividad de desarrollo de los
productos / servicios Yy procesos requeridos para satisfacer las

necesidades de los clientes.
a) Determinar quiénes son los clientes.
b) Determinar las necesidades de los clientes.

c) Desarrollar las caracteristicas del producto / servicio que

responden a las necesidades de los clientes.

d) Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas

caracteristicas del producto / servicio.

e) Transferir los planes resultantes a las personas que ejecutaran

estos.

2.- Control de calidad. El control debe darse en el mismo lugar donde se
esta realizando el trabajo, su principal objetivo es vigilar que los

procesos se lleven a cabo con la maxima eficiencia.
a) Evaluar el comportamiento real de la calidad.
b) Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad

c) Actuar sobre las diferencias.
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3.- Mejora de la calidad. Este proceso es una accion determinada por la

direcciéon, introducir un nuevo proceso en el sistema.

a) Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora

de la calidad.
b) Identificar las necesidades concretas para mejorar.

c) Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevarlo a buen fin.

d) Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacidon necesaria
para que los equipos diagnostiquen las causas, se fomenten una

solucién y establezcan controles para continuar con los beneficios.

El enfoque de Juran fue siempre hacia la mejora de la calidad, sugirio
que para poder hacer un proyecto sobre esto, las compafias deben
pasar por una ruptura de actitud, organizacion, conocimientos, patrones

culturales.

2.2.3. La filosofia de: Kaoru Ishikawa

Fue conocido por su contribucion a la gestion de la calidad a través del
control estadistico, su desarrollo del diagrama de espina o de pescado
también llamado de Ishikawa en su honor, y el empleo de las siete

herramientas de la calidad.

Ishikawa desarrollé una simple clasificacion de herramientas estadisticas

de la calidad:
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Estas pueden ser aprendidas y aplicadas por cada persona de la

organizacion y son las siguientes:
a) Diagrama de causa-efecto
b) Andlisis de Pareto
c) Estratificacion
d) Histogramas.
e) Graficos de control de proceso
f) Diagramas de dispersion
g) Hojas de recoleccién de datos.
Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes.
1. El cliente es lo méas importante.
2. Hay que prevenir, no corregir.
3. Reducir costos y desperdicios en general.
4. Resultados a largo plazo.
5. Participacion e involucramiento de todos los miembros.
6. Hay que trabajar en equipo.
7. Medir resultados.

8. Dar reconocimientos.
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9. Se requiere el compromiso y el apoyo de la alta direccion.

10. Crear programas de capacitacion y desarrollo

efectivos e intensos.

2.2.4. La filosofia de: Crosby

Es mejor conocido como creador de los conceptos “Cero defectos” y

“Aprovecha el dia”.

Crosby menciona entre otras cosas que el problema de la administracion
de la calidad no estd en lo que la gente desconoce de ella, sino en
aquello que cree saber. Establece que todo mundo cree que la entiende,
todo mundo piensa que para gozar de ella basta con seguir las propias
inclinaciones naturales y principalmente la mayoria de las personas
sienten que todos los problemas en estas areas son ocasionados por

otros individuos.

Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un
comportamiento de la alta direccion, y de una filosofia de la que todas
las personas de la organizacion comprendan sus propoésitos. Esto trae
como consecuencia que los miembros de la organizacién se encuentren
de acuerdo con mejorar su actuacion dentro de la empresa y para lograr

este cambio, Crosby se basa en cuatro principios.
1.- “Calidad se define como cumplir con los requisitos”

Todos los miembros de la empresa deben estar conscientes de que todo

se debe hacer bien a la primera vez.
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2.- “El sistema de calidad es la prevencion”

Es mas facil y menos costoso prevenir las cosas que corregirlas.

3.- “El estandar de realizacion es cero defectos”

Es tomar en serio los requisitos, es hacer las cosas bien y a la primera

es hacer lo acordado en el momento en que se acuerdan.

4.- “La medida de la calidad es el precio del cumplimiento”

Es una forma de evaluar la calidad dentro de la organizacion.

Crosby establece un proceso de mejoramiento de la calidad en catorce

pasos:

1.

9.

Compromiso de la direccién.
Equipo de mejora de la calidad
Medida de la calidad.

El costo de la calidad.
Conciencia de la calidad.
Accion correctiva.

Planificacion cero defecto.
Formacioén del supervisor.

El dia cero defectos.

10. Establecer un objetivo.
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11. Eliminacion de la causa del error.
12. Reconocimiento.
13. Consejos de calidad.
14. Repitalo.
2.3. Transicion de lo tradicional a la calidad de excelencia

Los promotores de la calidad fueron los japoneses, aunque no hayan
inventado la calidad son ellos que después de la Segunda Guerra
Mundial no tuvieron otra alternativa que transformarse en el sentido de
la calidad para poder salir de la profunda crisis en la que quedaron luego
de ser derrotados en ese evento historico; lo intentaron y lo hicieron

posible.

Los japoneses aprovecharon las circunstancias adversas y
desfavorables, convirtiéndolas en factores decisivos a su favor y
adoptando una nueva forma de trabajar donde no se desperdiciaran los
recursos, porque finalmente no los tenian, exaltaron el valor del
principal recurso el humano, por encima de las expectativas propias,
observaron el comportamiento occidental, haciendo énfasis en lo que
destacaron como las debilidades o puntos débiles, que era por donde

habrian de atacar en el dominio de los mercados, a largo plazo.

Durante la década de Ilos afos cincuenta, dos eminencias
norteamericanas, los doctores Joseph Juran y W. Edwards Deming,
introdujeron las técnicas de control estadistico en Japén, durante el

periodo de reconstruccion de ese pais. La calidad de los productos
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japoneses no mejord de la noche a la mafana; pasaron unos 20 afos

para que la calidad fuera mejor que la de los productos occidentales.

Durante la década de los afios sesenta las empresas japonesas
penetraron los mercados occidentales en forma apreciable, en primer

lugar debido a la calidad de sus productos.

2.3.1. Comparacion occidente vs. Japon

Ahora es necesario mencionar algunos de los puntos débiles que
observaron los japoneses de la cultura empresarial de occidente, los

cuales se resumen de la siguiente manera:

e Las empresas occidentales competian entre ellas mismas y el
fendbmeno se repetia en su interior entre sus miembros,
produciendo un desgaste y un desperdicio de recursos el cual no

era asimilado correctamente por los directivos.

e Se restaba importancia al valor de los trabajadores, lo que se

reflejaba en menor adaptacion en la empresa.

e Las estructuras empresariales tendian a ser gigantes, y eran poco

flexibles y practicamente inadaptables a cambios rapidos.

e Carecian, por lo general, de valores y simbolos propios, lo que les

restaba posibilidades de integracion total.

e A los trabajadores se les capacitaba unicamente en el desarrollo
de sus actividades y tareas; es decir, se les especializaba

excesivamente, producto del Taylorismo mal entendido.
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e ElI empresario occidental por lo general no confiaba en los

trabajadores, ni le otorgaba capacidades de decision.

e EIl cliente no era un factor realmente importante, a menos que
fuera un cliente verdaderamente importante para la empresa

como el gobierno, por ejemplo.

e Las empresas no sabian el verdadero significado de la calidad con

respecto a la atencion y opinion del cliente.
En cambio el criterio de los japoneses fue que:

Eliminaron los desperdicios y las inversiones ociosas, e€s una parte de la

gran ventaja competitiva que obtuvieron los japoneses.

Desarrollaron sistemas integrales para toda la empresa, en donde la
propuesta es conocer de una manera mas integral al cliente,
incorporandolo en las decisiones totales de la empresa, en lugar de
gastar mucho dinero en publicidad y en promocion, que en la actualidad

no aseguran la aceptacion de los productos o servicios.

Otro de los puntos importantes incorporaron a los proveedores como

parte de la empresa.

2.4. Administracion de la calidad

Las empresas que se distinguen hoy por ser consideradas como de
calidad o de excelencia, han adquirido una cultura de hacer las cosas de

manera diferente y creando conciencia de que si la empresa crece se
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debe en gran medida al talento y el esfuerzo de todos los miembros de
la organizacion, no sélo de los ejecutivos o directivos de alto nivel, como
era la creencia, también entender que el cliente no es un simple
ndmero, sino que es la persona mas importante para la empresa porque

sin ellos no puede existir.

Las empresas de calidad estan conscientes que el trabajador no es una
persona a la que "hay que empujar” para que trabaje, sino que es un
factor especialmente importante para lograr o alcanzar los objetivos o
metas de la organizacion, s6lo hay que motivarla y darle el verdadero
valor que tiene por si misma y hacerle sentir lo que realmente

representa para la empresa.

Sin duda, lo que resulta importante es la integracion total de sus
miembros, por ello los directivos y ejecutivos de todos los niveles de la
organizacion deben estar conscientes de que todo el personal en la
empresa es importante; es por eso que se deben realizar los mayores
esfuerzos para desarrollar y capacitar a "los colaboradores” (mas que
empleados o trabajadores) para que éstos aporten el enorme potencial
que sin lugar a dudas poseen. Se debe erradicar la idea de que el
trabajador es "un mal necesario dentro de la empresa”, el trabajador o

colaborador, de cualquier nivel en la organizacion, es una pieza clave.

La administracion de calidad es wuna manera de mejorar
constantemente el desempefio y rendimiento en todos los niveles, en
cada area funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos
humanos y de capital disponibles, esto requiere compromiso y disciplina,

ademas de un esfuerzo continuo.
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También es importante conocer que la administracion que se da en las
empresas de calidad exalta el humanismo, las virtudes humanas y la
importancia que tiene el trabajador o colaborador y el cliente mismo
para la empresa; es integral, porque la administraciéon de calidad tiene

que llegar a todos los rincones de la empresa.

La transformacion que se ha venido dando en la administracion ha traido
un cambio en los paradigmas empresariales en donde ademas de los
cambios de actitud, se da un cambio profundo en el aprovechamiento de

los recursos disponibles en el mercado.
2.5. Calidad en el servicio

La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal
que labora en la empresa, el servicio es “un proceso que consta de una
serie de actividades regidas por la conducta y actitudes de las personas

»9

implicadas”” es también ayudar en la satisfaccion de una necesidad por

ello la calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el

cliente sobre gue tan bien un servicio satisface sus necesidades, asi

mismo podemos decir que la calidad se logra a través de todo el
proceso de compra, operaciéon y evaluacibn de los servicios que

entregamos, el grado de satisfaccion que experimenta el cliente.

2.5.1. Importancia de la calidad en el servicio

Una de las formas principales para que la empresa se pueda distinguir,
consiste en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual
dara una fuerte ventaja competitiva que conduce a un mejor desempefo

en la productividad y en las utilidades de la organizacion.

° Senlle, Andrés. Calidad Total en los serviciosy en la Administracion Pablica. Pag. 51.
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Por eso el prestador de servicios tiene que identificar las expectativas de
los clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de servicios. Por
desgracia la calidad de los servicios es mas dificil definir y juzgar en

comparacion a la calidad de los productos.

Por esta causa, es importante que quien presta servicios defina y
comunique con claridad las necesidades de los clientes, ya que es, quien

esta en contacto directo con las personas que adquieren el servicio.

Cabe sefalar que la calidad de los servicios siempre varia dependiendo
de las circunstancias del problema y sobre todo de que la interaccion
entre el empleado y el cliente sea buena. Sin embargo los errores no se
pueden evitar porque se trabaja con personas que piensan, hablan y

actuan.

Se puede observar que la calidad en el servicio juega un papel
importante dentro de la empresa porque no solo pone en juego la venta
hecha, sino también la imagen y la confianza que deposité ese cliente en
el servicio, por consiguiente un cliente insatisfecho representa una
pérdida para la empresa tanto en utilidad como en imagen, y si pasa lo
contrario, se obtiene un cliente satisfecho y leal al servicio ademas de

una publicidad gratis por sus recomendaciones.

2.5.2. Componentes de calidad en el servicio

Confiabilidad.- Es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,

exacta y consistente.

Accesibilidad.- Las empresas deben facilitar que los clientes se contacten

con ellas y puedan recibir un servicio rapido.
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Respuesta.- Se entiende por esto, la disposicion de atender y dar un

servicio rapido.

Seguridad.- Los consumidores deben percibir que los servicios que se les

prestan carecen de riesgos.

Empatia.- Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar

para saber como se siente.

Tangibles.- Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben
ser lo mejor posible y limpio, asi como los empleados estar bien
presentados de acuerdo a las posibilidades de cada organizacién y de su

gente.
2.6. Organizacion Internacional para la Normalizacion (1SO)

Las normas son acuerdos documentados que contienen especificaciones
técnicas y otros criterios precisos que son utilizados consistentemente,
tales como guias o definiciones de caracteristicas para asegurar que los

materiales, productos, procesos y servicios son acordes a su proposito.

“Las normas también pueden ser una afirmacién concisa de un conjunto

de requerimientos que deben ser satisfechos por un producto, proceso o

servicio”'°.

Hay algunos motivos para utilizar las normas:
e Obligacion.

e Conveniencia.

Y UNAM. FCA. Apuntes de Administracion parala Calidad Total. Pag. 155.
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e Conviccion.

e Competencia.

Normalizaciébn. Es wuna actividad que tiene por objeto establecer
requisitos caracteristicos de un producto, método o servicio que se

definen y formulan en una norma.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), que nace luego
de la Segunda Guerra Mundial (fue creada en 1946), es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a
excepcion de la eléctrica y la electronica. Su funcién principal es la de
buscar la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las

empresas u organizaciones en el ambito internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 146 paises,
sobre la base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en
Ginebra, Suiza, que coordina el sistema. Las normas desarrolladas por
ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un organismo no
gubernamental y no depende de ningdn otro organismo internacional,

por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun pais.

La ISO trabaja para lograr una forma comun de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de

las necesidades y expectativas de los consumidores

A comienzos del afio 1980 la ISO designd una serie de comités técnicos

para que trabajaran en el desarrollo de normas comunes que fuesen
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aceptadas universalmente, el resultado de este trabajo fue publicado
siete afios mas tarde a través del compendio de normas ISO 9000,
posterior a la publicacion de la norma de aseguramiento de la calidad-

vocabulario (ISO 8402), que fue dada a conocer en 1986.

La norma ISO 8402 define los términos basicos y fundamentales
relacionados con los conceptos de la calidad, aplicables a todos los

campos.

2.6.1. Normas 1SO 9000

Es un conjunto de normas generales que permiten ser usadas en

cualquier actividad ya sea industrial o de servicios.

La importancia de la aplicacion de las normas ISO 9000 para el
desarrollo e implementacion de sistemas de la calidad radica en que son
normas practicas, pueden ser aplicadas de manera generalizada en

cualquier empresa.

Las normas ISO 9000 brindan el marco para documentar en forma
efectiva los distintos elementos de un sistema de calidad y mantener la

eficiencia del mismo dentro de la organizacion.

Hoy, empresas de todo el mundo, grandes y pequefias, asi como
organizaciones dedicadas a la educacion, a la salud y todo tipo de
servicios desarrollan su sistema de calidad basandose en las normas I1SO
9000. Las empresas saben que es el camino para abrir nuevos mercados

y mejorar su competitividad.
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Anteriormente existia la familia de normas I1SO 9000, la cual estaba

compuesta por:

Las normas ISO 9001/ 9002/ 9003 encargadas de establecer
requisitos que determinan que elementos tienen que comprender los

sistemas de calidad.

Las tres normas tenian iguales introduccién y antecedentes pero en lo
referente a los requisitos del sistema se encontraron diferencias como:
La primera es relativa al nUmero de temas, y la segunda se refiere a la
exigencia. La mas completa es la 9001. Mientras que la 9003 es la

mas concisa y sencilla.

Otra diferencia la encontramos en el objeto y campo de aplicaciéon que

se detalla a continuacion:

a. 1ISO 9001: Especifica los requisitos que debe cumplir un
sistema de calidad, aplicables cuando un contrato entre dos
partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor en
el disefo, desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa
del producto suministrado con la finalidad de satisfacer al

cliente.

b. 1ISO 9002: Especifica los requisitos que debe cumplir un
sistema de calidad, aplicables cuando un contrato entre dos
partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor en
la producciéon, instalacion y servicio posventa del producto

suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente.

Se aplica cuando las caracteristicas del bien o servicio son definidas

por el cliente.
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c. 1SO 9003: Especifica los requisitos que debe cumplir un
sistema de calidad, aplicables cuando un contrato entre dos
partes exige que se demuestre la capacidad de un proveedor en
la inspeccidon y ensayos finales del producto suministrado, con

la finalidad de satisfacer al cliente.

d. 1SO 9004: Establece directrices relativas a los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan a la calidad del

producto.

La norma ISO 9004-2 establece directrices relativas a los factores
técnicos, administrativos y humanos que afectan a la calidad de los

servicios, es decir, se refiere especialmente a los servicios

Estas normas en la actualidad ya son obsoletas se han cambiado por
la nueva version, la familia de normas ISO 9000:2000 de la cual

hablare mas adelante.

2.6.2. El papel de México en ISO

La participacion de Meéxico en la estandarizacion mundial de calidad
empieza cuando en 1988 se forma un grupo de trabajo voluntario para
elaborar las normas sobre Sistemas de Calidad, en 1989 se integra el
Comité Técnico Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad
(COTENNSISCAL), con la finalidad de elaborar y revisar los proyectos de
las normas mexicanas de control de calidad (NMX-CC), las cuales son
hasta el dia de hoy las normas mexicanas equivalentes a 1SO 9000,
iniciando en ese mismo afio su participacion en el Comité Técnico 176
de I1SO. El COTENNSISCAL era el organismo que traducia la ISO al

espafol en México, sin embargo, para la version 2000 de la ISO 9001 se
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conformo el grupo de trabajo Spanish Translation Task Group (STTG),
integrado por todos los paises de habla hispana para que se contara con
una norma homologada para todos los paises hispanoamericanos,
motivo por el cual aparece en las normas la leyenda “COPANT/ISO
9001:2000”, en donde las siglas COPANT significan Comision

Panamericana de Normas Técnicas.

En 1992, en México, la Direccion General de Normas (DGN) emite la ley
sobre Metrologia y Normalizacion y en 1993 se constituyen los primeros
organismos de normalizacién y certificacion. A partir de 1994 inicia la
operacion de organismos de certificacibn de sistemas de calidad
acreditados por la DGN en México y en ese afio se otorgan los primeros
registros de sistemas de aseguramiento de la calidad por parte del

Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC)

La homologacion de la normatividad nacional a la internacional esta
vinculada al Consejo Mundial de Normalizaciéon Certificada, donde
México participa a través de la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA),

la cual a su vez es evaluada por el Foro Internacional de Acreditacion.

Es asi como los organismos mexicanos certificadores de la I1SO se
encuentran regulados para que cumplan con la normatividad establecida

para auditar y certificar sistemas de calidad.**

2.6.3. Gestion Ambiental (1ISO 14000)

La norma internacional 1ISO 14000 fue aprobada en septiembre de 1996

y la aceptacion de la norma al nivel de "norma nacional” en Europa se

1 Novelo Rosado, Sergio A. El mito de lalSO 9001:2000. pég. 17
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dio en marzo de 1997. La version oficial en idioma espafol de la norma

internacional fue publicada en mayo de 1997.

La norma ISO 14000 es un conjunto de documentos de gestion
ambiental que, una vez implantados, afectara todos los aspectos de la
gestibn de una organizacion en sus responsabilidades ambientales y
ayudara a las organizaciones a tratar sistematicamente asuntos
ambientales, con el fin de mejorar el comportamiento ambiental y las

oportunidades de beneficio econémico.

ISO 14000 también es una serie de estandares internacionales, que
especifica los requerimientos para preparar y valorar un sistema de
gestidn que asegure gue su empresa mantiene la proteccion ambiental y
la prevencion de la contaminacion en equilibrio con las necesidades

socio-economicas.

Dentro de las diversas normas publicadas, la ISO 14000, norma de
Sistemas de Gestion Ambiental, es la mas conocida y la Unica que se
puede certificar. De esta forma, la certificacion del suplemento 14001 es
la evidencia de que las empresas poseen un Sistema de Gestion
Ambiental (SGA) implementado, pudiendo mostrar a través de ella su

compromiso con el medio ambiente

Las normas de la serie 1SO 14000 permiten que cualquier organizacion
industrial o de servicios, de cualquier sector, pueda tener control sobre
el impacto de sus actividades en el ambiente. ElI enfoque genérico de
sistemas, permite una evaluacién precisa y una comparacion de las
medidas tomadas por las organizaciones para encarar su

responsabilidad con relacion al ambiente.
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La ISO 14000 no es una ley en el sentido que nadie se exige ser
registrado sin embargo, nadie obliga a nadie a comprar sus productos y
servicios, pero se debe estar preparado si en otro pais se ha declarado

ISO 14000 como requerimiento para hacer negocios.

2.6.4. Sequridad (1ISO 18000)

Esta norma se tomo como el modelo para el desarrollo de medidas de

seguridad.

Por ello, ante la expectativa de la prevencion en México y en el mundo,
de tener un estandar que nos hiciera entrar a los niveles internacionales
en la implementacién de sistemas de seguridad, se hablo de la pronta
edicion por parte de ISO (International Organization for Standardization)
de una Norma o estandar internacional que recibiria el nimero 18000 y
que vendria a complementar los niveles internacionales de

estandarizacion ya contenidos en las normas 1SO 9000 e ISO 14000.

La ISO y otros comités mundiales consideraron que ese era “un
estandar mas relacionado con la dignidad del lugar de trabajo y su
interrelacion con el hombre por lo que este estandar desaparece como
ISO 18000 y reaparece como Proyecto de Directrices Técnicas de la OIT
sobre Sistemas de Gestion de la Seguridad y la Salud en el Trabajo
(MEOSH/2001)”*? en donde se incluyen los elementos que debe incluir

un sistema de seguridad.

En México también existe una Norma similar a las ya nombradas que es
la NMX-SAST-001-IMNC-2000 emitida por el Instituto Mexicano de

2 www.iso.org
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Normalizacion y Certificacion, A.C. el 20 de Noviembre del 2000 y el
proyecto de norma NMX- SAST-002-IMNC-2000, que aungque no son
normas de caracter obligatorio tienen una gran similitud con las
anteriores y su implementacion puede acercarnos al cumplimiento de las

emitidas internacionalmente.

Con lo anterior se puede concluir que la ISO 18000 ha muerto y se
quedara en los archivos olvidados de ISO y en su lugar quedaron: BS
8800:1996 como padre de todos los estandares subsecuentes sobre el
tema NMX-SAST-001-IMNC-2000 como un estandar de México.
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3. 1SO 9001:2000

3.1. Familia 1SO 9000:2000

Vocabulario

| SO-9000:2000
Requisitos Mejora
1SO-9001:2000 | SO-9004:2000
Auditorias Equipos de Medicion
|SO-19011 |SO-10012
Manuales
SO-10013
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La I1SO 9000 es un conjunto de normas establecidas, relacionadas entre
si que permiten ser usadas en cualquier actividad y que nos admiten
documentar de manera eficiente los distintos elementos de un sistema

de calidad.

ISO 9000 es una Norma Internacional para la Administraciéon de la

Calidad la cual esta orientada al sistema.

Sus principales ventajas son:

e Reduccidn de re procesos, tiempos improductivos, ineficiencias.

e Fortalece la planeacion, control y mejora continua, en todos los
procesos clave.

e Desarrollo una cultura de calidad.

e Mejora la imagen de la empresa ante sus mercados.

e Organiza la manera de trabajar cotidianamente.

3. 2. Los ocho Principios

“Los 8 principios de la Administracion de la Calidad, es un documento
disefiado por ISO, a través del cual se pretende lograr el entendimiento
en todos los niveles de la organizacion y el compromiso de todo el

personal hacia la calidad”*?.

Ahora bien, una de las aportaciones mas significativas de la nueva
norma ISO 9001:200, es gque su sistema se encuentra basado en estos

principios.

3 www.iso.org
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Los principios son.

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Participacion del personal.

e Enfoque basado en procesos.

e Enfoque de sistemas para la gestion.

e Mejora continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

¢ Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor.

Enfoque al cliente:
Los esfuerzos deben estar dirigidos a lograr la satisfaccion del cliente y
no solamente al que compra, sino que abarca todas las partes

interesadas (usuarios, trabajadores, proveedores)

Liderazgo:

La participacion de los lideres es indispensable para establecer un
sistema de calidad, ellos son los responsables de crear un entorno que
propicie que la organizacion proporcione productos de calidad y, a su

vez, contribuir al crecimiento y mejoramiento de la organizacion.

Participacion del personal:
El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los
objetivos de la calidad, debiendo participar desde el director de la

organizacion hasta el ultimo de los empleados.
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Enfoque basado en procesos:
Nos dice que la mejor manera de alcanzar los resultados deseados es

plantear las actividades como un proceso.

Enfoque de sistemas para la gestion:
Este principio nos lleva a desarrollar, en toda la organizaciéon, la

mentalidad de procesos: esto que hago ¢de quién viene? Y ¢a quién va?

Mejora continua:
La mejora continua es la que nos permite sobrevivir en el mercado, esta
se debe dar comparando el desempefio de la propia organizacion a

través del tiempo y también compararse con los competidores.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision:
La toma de decisiones se basa en un analisis de los datos y la

informacidén disponibles, asegurandonos de su fiabilidad.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Los proveedores tanto internos como externos estan relacionados con el
exito de la organizacion, por lo tanto debemos mantener una relacion

mutuamente benéfica para ambos.

Ahora que hemos conocido los 8 principios de la calidad, es necesario
saber como esta formada la nueva norma ISO 9001:2000 la cual se

presenta a continuacion:
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3. 3. Norma ISO 9001:2000

La nueva norma ISO 9001:2000 “especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad, es la Unica certificable de la familia,

114

tiene una estructura basada en procesos y consta de los siguientes

procesos:

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas

Términos y definiciones

Sistema de administracion de la calidad
Responsabilidad de la direccion
Administracion de los recursos

Realizaciéon del producto

© N O Ok bR

Medicion, andlisis y mejora

Esta norma puede utilizarse y aplicarse en todas las organizaciones, no
importando su tamafo, tipo de actividades, etc. Asi mismo centra su

eficacia en cumplir los requisitos del cliente.

A continuacion describo los requisitos que integran la Norma I1SO

9001:2000, son 8 y se encuentran numerados de acuerdo a la Norma.

4150 9001:2000. Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos. P4g. 3.
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1 Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

“Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad, cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables; y

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.”*?

1.2 Aplicacion

“Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su

tipo, tamano y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta norma mexicana no se puedan

aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto,

pueden considerarse para su exclusién.” *°

15150 9001:2000. Sistemas de gestion de la Calidad. Requisitos. P4g. 5.
1 |bid. Pag. 5
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Que para el caso de un centro de capacitacion se consideran las

siguientes exclusiones:

7.3. Disefio y desarrollo

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y prestacion de los
servicios

7.5.4. Propiedad del cliente

7.5.5. Preservacion del producto.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

2. Referencias normativas

Se recomienda a quien desee certificarse, que basen sus acuerdos en
esta norma mexicana y que traten de aplicar la edicion mas reciente. El
IMNC y el COTENNSISCAL son los organismos que mantienen el registro

de las normas mexicanas vigentes.

3. Términos v definiciones

Para efectos de esta norma, son aplicables los términos y definiciones

sefalados en la norma NMX-CC-9000-1MNC.

Aqui se describe la cadena de suministro que sera utilizada en la edicion
de la norma NMX-CC-9001-IMNC.
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Proveedor --.---.---.u-.u-.u}organizaCién """""""""""* Cliente

Fuente: Norma ISO 9001:2000.

Es importante mencionar que se realizaron cambios de la version
pasada a la actual los cuales se citan como sigue: el término
organizacion reemplaza al término proveedor, y a su vez el término

proveedor reemplaza hoy al término subcontratista.
También se hace mencién que en esta norma mexicana, al utilizar el
término producto, éste puede representar también servicio dependiendo

del giro de la empresa.

4. Sistema de administracion de la calidad.

Este requisito se refiere a las caracteristicas que el sistema debe reunir,
de tal manera que se establezca formalmente y se documente el
alcance, los procesos y su secuencia, los métodos para asegurar que la
operacion y control de estos procesos son efectivos y que se esta

mejorando continuamente la efectividad del sistema en su totalidad.

4.1 Requisitos generales.

Para cumplir con este requisito lo primero que debemos hacer es definir
el sistema de administracion de la calidad de nuestra organizaciéon, es

decir: precisar cual es su alcance y cuales sus componentes e incluir los

procesos necesarios.
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Dentro de los procesos a incluir estan las actividades para administrar el
sistema, las actividades para proporcionar los recursos y la informacion
Yy, por supuesto las actividades para la realizaciéon del producto y las

mediciones.

Es obligatorio que se mencionen la secuencia y las interacciones de
estos procesos, todo ello tiene que ponerse por escrito, ser implantado y
recibir mantenimiento. ;Como mantenerlo? Midiendo, monitoreandolo,
analizandolo continuamente y llevando a cabo las acciones necesarias
para lograr los resultados y las mejoras correspondientes. Aquellos
procesos que afecten la conformidad del producto y sean subcontratados

también deben estar dentro del sistema y asegurar su control.

4.2 Requisitos de la Documentacion

Para dar cumplimiento debemos desarrollar el manual de la calidad, los
procedimientos, los registros, la politica de la calidad y los objetivos de

la calidad.

e Elaborar un procedimiento para el control de documentos, en el
que también se incluya el control de los documentos externos.

e Retirar documentos obsoletos oportunamente.

e Distribuir versiones actualizadas entre los involucrados.

e En caso de tener que retener documentos obsoletos, identificarlos
convenientemente, de tal manera que no sean usados
inapropiadamente.

e Asegurar que todos los documentos sean legibles, de facil
identificacion para el personal involucrado.

e Generar todos los registros que se sefialaron dentro del sistema.
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5. Responsabilidad de la direccion

Se refiere al liderazgo, el compromiso y la participacion dinamica por
parte de la alta direcciobn de las organizaciones, como la base para el

desarrollo y mejora del sistema de administracion de la calidad.

Los sub-requisitos e incisos que contiene este requisito, son los

siguientes:

5.1 Compromiso de la Direccion.
Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las siguientes

actividades:

e Definir la politica y objetivos de la calidad.

e Dar a conocer los requisitos legales y reglamentarios de cada
cliente a través de juntas, conferencia, etc.

e Diseflar un formato para asignar los recursos para el
funcionamiento y mantenimiento del sistema de administracion de
la calidad.

e Establecer un programa de revisiones periddicas al sistema de
administracion de la calidad, y conservar los registros de dichas

revisiones.

5.2. Enfoque al cliente.

Para cumplir con este requisito se debe realizar lo siguiente:
e Identificar las necesidades y expectativas de los clientes a través

de las especificaciones, planos, requerimientos legales u

obligatorios, requerimientos de seguridad del producto o proceso.
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Una vez identificadas las expectativas y necesidades de los clientes se
llevara a cabo una planeacion para medir la satisfaccion del cliente,

donde las variables a medir pueden ser algunas de las siguientes:

e Conformidad de los requerimientos
e Funcionamiento del producto y / o servicio
e Entregas del producto y / o servicio

e Costos del producto.

5.3. Politica de la calidad.
Para dar cumplimiento a este requisito las organizaciones deben

elaborar las siguientes actividades:

e Plantear el compromiso de la direccion para el logro de los
objetivos de la calidad.
¢ Involucrar a la alta direccion en la conceptualizacién de la politica

de la calidad

La definicién de la politica de la calidad es por parte de la alta direccion
y miembros del comité de calidad o niveles gerenciales de la

organizacion.

Cuando se haya definido Ila politica de la calidad, ésta debe ser
difundida a toda la organizaciéon a través de diferentes medios, por
ejemplo: tripticos, tableros, cartelones, mantas, medios visuales,

platicas con el personal.

Todos los miembros de la organizacion deben entender como es aplicada

la politica de la calidad en las diferentes actividades de la empresa.
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5.4. Planeacion.
En este requisito debemos incluir dentro del plan de revision de la
direcciéon, la metodologia para medir los objetivos de la calidad, por

ejemplo:

Para lograr la certificacion debe incluirse un programa general de
implantacion del sistema de administracién de calidad 1SO 9001:2000,
donde deben describirse cada una de las actividades para alcanzar el

objetivo antes mencionado.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

Para cumplir este requisito deben realizarse las siguientes actividades:

e Matriz de responsabilidades incluyendo todos los requerimientos
de la Norma 1SO 9001:2000.

e Establecer en el manual de la calidad las responsabilidades y
autoridades, asi como su interrelaciéon con el personal involucrado
en el sistema de administracion de calidad.

e Comunicar las responsabilidades y autoridades del sistema de
administracién de calidad de la organizacibn a través de un
programa de difusion de las responsabilidades, dejando evidencia

de ello.
5.6 Revision por la Direccion.
Este requisito nos hace menciéon que debemos documentar lo que
planeamos, en este caso seran las revisiones que se hagan al sistema

por parte de la alta direccion involucrando desde luego a todo el

personal en el sistema de administracion de la calidad.
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Al realizar reuniones de revisiones debemos considerar los siguientes

aspectos:
e Politica de calidad.
e Objetivos de la calidad

e Aspectos de mejora continla del sistema de administracion.

6. Administracion de recursos

Este requisito consiste basicamente en que la organizacion identifique y
proporcione los recursos necesarios para la implantacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de administracion de la
calidad, con el objeto de lograr la satisfaccion del cliente y los objetivos

de la calidad que se hayan fijado.

Los sub-requisitos e incisos que contiene este requisito, son los

siguientes:

6.1 Suministro de recursos.

Para cumplir con este requisito, debe establecerse lo siguiente:

e Desarrollar un mecanismo con el cual se pueda identificar los
recursos que se necesitan por area para las actividades relativas al
sistema de administracion de Ila calidad; por ejemplo,
capacitacion, equipo de proceso, instrumentos y equipo para
medicion e inspeccién, entre otros.

e Generar evidencias de haber asignado los recursos, una vez que
hayan sido identificados, por ejemplo: presupuesto aprobado,

comunicados asignando recursos, ordenes de compra.
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6.2

Contar con evidencias de que los recursos identificados y
asignados tienen relacion con la satisfaccion de los requerimientos

del cliente o de las partes interesadas

Recursos Humanos.

Para dar cumplimiento a este requisito, la organizacion debe contar con

lo siguiente:

Identificar entre los puestos actuales aquellos cuyo desempefio
afecte la calidad del producto o servicio, esto debe hacerse de
acuerdo al proceso de elaboracion del producto o servicio.

Definir el perfil de cada puesto.

Determinar las necesidades de capacitacion para identificar
aquellos aspectos en los que el personal requiere ser capacitado.
Contar con un programa de entrenamiento necesario por puesto,
para mantener actualizado al personal.

Contar con un documento que describa la manera de calificar a
este personal.

Establecer un mecanismo de comunicacion con el personal para
concientizarlo del impacto que tiene su trabajo en el logro de los
objetivos, en la calidad del producto o servicio y en la satisfaccion
del cliente, asi como en los de otras partes interesadas en la
organizacion.

Implementar una forma de evaluar las habilidades del personal, y
Contar con evidencias de la escolaridad, entrenamiento,
habilidades y experiencia del personal que realiza trabajos que

afectan directamente la calidad y el logro de los objetivos.
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6.3

Infraestructura

Para dar cumplimiento a este requisito en la organizacion debemos

llevar a cabo:

6.4

De acuerdo a sus procesos es necesario que identifique, en cada
etapa, la infraestructura con la que tiene que contar para la
elaboracién del producto o servicio, identificando recursos como:
equipo y herramientas de produccion, incluyendo equipos y
programas de coOmputo y medios de comunicaciéon y transporte,
asi como el tipo de ambiente de trabajo y las instalaciones.
Relacionar los recursos identificados y sus especificaciones con
base en los requerimientos del cliente, indicando aquellos con los
que no cuenta o que se requiera cambiar, y

Contar con un programa de adquisicion y mantenimiento de dichos

recursos.

Ambiente de trabajo.

Con base en sus procesos identificar, para cada etapa, las
condiciones del entorno de trabajo (ubicacion de lugar de trabajo,
iluminacién, ruido, limpieza, vibraciones, ventilacién) con las que
tiene que contar para el desarrollo del producto o servicio y
habilitarlas.

Contar con un programa donde se lleve el control de las

condiciones identificadas y de las acciones que se realicen.
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7. Realizacion del producto

La realizacion del producto o servicio es la parte central de cualquier
sistema administrativo de la calidad, ya que en éste se agrupan todos
los demés procesos de la organizacion con el propdésito de producir y
ofrecer un producto o0 servicio que satisfaga plenamente las
necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes y demas

partes interesadas.

Los sub-requisitos e incisos que contiene este requisito, son los

siguientes:

7.1 Planeacion de la Realizacion del Producto

e Ildentificar y establecer las especificaciones y requerimientos que
debe cumplir el producto.

e lIdentificar y definir los procesos directos y de apoyo que
intervienen en la elaboracién de atributos del producto

e Documentar como, quién y cuando realizan las actividades dentro
de cada proceso, asi como las instrucciones de trabajo necesarias
para guiar a los involucrados en cada proceso a la correcta
ejecucion del mismo.

e Identificar y definir el tipo de verificacion, medicibn o pruebas
necesarias para asegurar que el producto, durante el proceso de
fabricacion y al término del mismo, cumpla con las
especificaciones y requerimientos establecidos ya que incorpora
los atributos y caracteristicas necesarias para su uso eficiente y

efectivo.
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e Controlar todos los registros que muestren evidencia del
cumplimiento de los procesos y que el producto elaborado por la
empresa cumple con las especificaciones Yy requerimientos

establecidos.

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

Para dar cumplimiento a este requisito, se debera llevar a cabo lo

siguiente:

e Identificar y establecer los requerimientos del cliente con relacién
al producto o servicio y su entrega. Esto se logra través de una
comunicacion directa, hasta quedar establecidos.

e Conocer los requerimientos de tipo normativo y legales de la
industria (por ejemplo, protocolos de fabricacion o entrega del
servicio) y legales (sector salud, alimentaciéon, automotriz, etc.)
que atafien directamente a la elaboracion del producto.

e Asegurar que en el contrato o pedido, estén plasmados con
claridad los requerimientos y especificaciones del cliente, y que
tanto él como la empresa fabricante u organizacion de servicio
estén de acuerdo.

e Asegurar que la empresa fabricante u organizacion de servicio
cuenta con la capacidad instalada, y el conocimiento para producir
dicho producto o servicio antes de aceptar cualquier
responsabilidad del contrato.

e Mantener una estrecha comunicacion con el cliente antes, durante
y después de la fabricacion del producto o entrega del servicio,

con el propésito de garantizar un alto grado de satisfacciéon y, en
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caso de ocurrir poder prevenir y corregir cualquier tipo de

inconformidad.

7.3 Disefio y desarrollo.
Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las siguientes

actividades:

e Planificar y documentar el proceso de disefio y desarrollo de los
productos o servicios.

e Revisar, verificar y validar dichos procesos y sus resultados.

¢ lIdentificar a personas competentes que se responsabilicen por

estos procesos.

7.4 Compras.
Para cumplir con este requisito, se deben realizar las siguientes

actividades:

Documentar el proceso de adquisiciones de la organizacion;

e ldentificar y documentar los insumos requeridos, sus
caracteristicas y especificaciones necesarias.

e Asegurar que se cuenta con una lista de proveedores de cada
insumo critico, verificando y evaluando su operacién en dicho
producto.

e Verificar que cada insumo adquirido cumple con los

requerimientos y  especificaciones establecidas con los

proveedores.

69



ISO 9001:2000.

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio.
Para llevar cabo este requisito y sus sub-requisitos respectivos, la

organizacion debe vigilar el cumplimiento de los siguientes aspectos:

e Contar con toda la informacion pertinente que describa las
caracteristicas del producto y como va a ser elaborado;

e Asegurar las condiciones de los equipos de fabricacion, asi como
las de los instrumentos de monitoreo y medicion;

e Llevar un control del proceso de verificacion y prueba antes que
sea entregado el producto.

e Validar todos aquellos procesos que inciden en el proceso
productivo central, esto es, en la elaboracion del producto

e lIdentificar debidamente por cddigos, lotes, fechas, colores,
tamanos, dimensiones, etc., los productos elaborados para ser
rastreados con facilidad, y

e Resguardar a través de un proceso debidamente controlado, todos
los insumos propiedad del cliente que sean utilizados para o en la

elaboracion del producto.

8. Medicién, Andalisis vy Mejora

De acuerdo al requisito 8 de la Norma I1SO 9001:2000, se presentan los
elementos de cumplimiento obligatorio que debe incluir el sistema de
administracion de la calidad, para poder implantar la medicion, analisis y

mejora del desempefio de los productos y procesos.
8.1 Generalidades.

Se recomiendan como puntos basicos a desarrollar la medicidon, analisis

y mejora de:
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Indicadores de desempefio del producto
Indicadores de desempefio de los procesos.
Identificacion y control del producto no conforme.
Logro de objetivos de proyectos, y

Satisfaccion del cliente y otras partes interesadas.

8.2 Seguimiento y Medicion.

La recomendacion para ampliar y aprovechar todas las ventajas de este

requisito son las siguientes:

1. Identificar las mediciones relativas a los procesos en términos de:
¢ Rentabilidad de operacién / costo
e Tiempos del ciclo, tiempos de mantenimiento, tiempos de
entrega.
e Aprovechamiento de la capacidad instalada

e Variables criticas de calidad del proceso.

2. ldentificar las mediciones relativas al producto en funcién de:

e Su estructura de costos
e Oportunidad de su disposicion y entrega
¢ Volumen disponible o cantidad.

e Cumplimiento de las especificaciones.

3. Establecer los métodos de recoleccibn de datos, técnicas
estadisticas por aplicar y reportes a emitir;
4. Establecer, para cada caso, los criterios de aceptacion o

conformancia;
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5. Definir autoridad y responsabilidad en la aplicacion de cada sub-
requisito del Requisito 8.2.

6. Establecer y comunicar la fuentes de informacién reconocidas en
cada caso;
Documentar los procesos relacionados, y

Poner en préctica sus procesos de monitoreo y medicion.

8.3 Control del producto no conforme.

Respecto al control del producto no conforme.

e La administracion debera delegar al personal de la organizacion la
autoridad y responsabilidad para reportar las no conformidades en
cualquier etapa del proceso, con la finalidad de asegurar una
detencion y disposicion oportuna de las mismas.

e La autoridad para dar respuesta a las no conformidades deberia
ser definida para mantener el cumplimiento de los requerimientos
del proceso y del producto.

e La organizacion debera establecer un efectivo y eficiente control
en la identificacion, segregacion (cuarentena) y disposicion del
producto no conforme, para prevenir errores de uso.

e En la practica las no conformidades tendran que ser registradas,
junto con su disposicion para apoyar el aprendizaje y proveer
datos para analisis y actividades.

e La organizacibn también podria decidir qué tipo de no
conformidades del producto y del proceso deben ser registradas y

controladas.
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La organizacion puede también considerar el registro de la
informacién de aquellas no conformidades que fueron corregidas
en el curso normal del trabajo. Tales datos pueden proporcionar

una informacion valiosa para mejorar la eficiencia de los procesos.

Respecto a la revision del producto no conforme y disposicion.

La administracion de la organizacion deberia asegurar el
establecimiento de un proceso efectivo y eficiente para la revision
y disposicion de no conformidades identificadas.

La revision de las no conformidades deberia ser conducida por
personal autorizado, a fin de determinar si cualquier tendencia o
patron de ocurrencia requiere o no de atencion.

Las tendencias negativas tienen que ser consideradas para la
mejora y como fuente de informacion para la revision
administrativa, donde los objetivos de reduccion de recursos
utilizados deben ser considerados.

El personal asignado para la revisién debera:

a. Tener la habilidad para evaluar el total de los efectos de las
no conformidades
b. Tener la autoridad y recursos para la disposicion de las no

conformidades y para definir la accion correctiva apropiada.
La aceptacion de la disposicion de las no conformidades podria

ser un requerimiento acordado del cliente o un requerimiento de

alguna otra de las partes interesadas.
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8.4 Analisis de datos.

Para cumplir con este requisito, las decisiones deberan estar basadas en
un analisis de datos obtenidos a partir de las mediciones e informacién

recolectada, tal y como se describe en la norma.

La organizacion debera analizar datos de sus diferentes fuentes para
evaluar planes de desarrollo y objetivos y para identificar areas de
oportunidad de mejora, incluyendo posibles beneficios para las partes

interesadas.

Las decisiones basadas en hechos, requieren de acciones efectivas y

eficientes, tales como la implantacion de:

e Métodos de andlisis fundamentados.

e Técnicas estadisticas apropiadas.

e Toma de decisiones y aplicacion de acciones basadas en los
resultados de un andlisis l6gico y balanceado con experiencia e

intuicion.

El analisis de datos puede ayudar a determinar causas raiz de problemas
existentes o potenciales y entonces guiar las decisiones acerca de las

acciones correctivas y preventivas necesarias para mejorar.
Para una efectiva evaluacion del desempefio total de la organizacién por

parte de la administracion, los datos e informacion de todas las areas

de la misma deberian ser integrados y analizados.
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El desempefio completo de la organizacion deberia ser presentado en un

formato que sea apropiado para diferentes niveles organizacionales, el

resultado de este analisis puede ser usado por la organizacion para

determinar:

Tendencias

Satisfaccion al cliente

Satisfaccion de otras partes interesadas
Eficiencia de sus procesos

Contribucién de proveedores

Logro de sus objetivos de mejora del desempefio
Costos de calidad

Finanzas

Competitividad

8.5 Mejora.

Para dar cumplimiento a este requisito, se deben realizar las siguientes

actividades:

a. Establecer el compromiso de la alta direccion de fundamentar la

asignacion de prioridades y la toma de decisiones en la medicidon
estadistica de los hechos y ese habito al resto de la estructura
organizacional.

Identificar y adquirir el contenido minimo de herramientas de
mejora a incluir en el “arsenal tecnoldgico” de la organizacion.
Capacitar a todo el personal en el uso de todo el arsenal

tecnoldgico;
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d. Dar seguimiento al uso normalizado y a la aplicacion eficaz,
efectiva y eficiente de las herramientas de su arsenal tecnoldgico,
y

e. Continuar con la capacitacion para actualizar y enriquecer el

arsenal.

3.4. Certificacion

La certificacion, es el procedimiento mediante el cual una tercera parte
diferente e independiente del comprador, asegura por escrito que un
servicio, cumple los requisitos especificados, convirtiéndose en la
actividad mas valiosa de las relaciones nacionales e internacionales. Es
un elemento insustituible para generar confianza en las relaciones

cliente-proveedor.

Un sistema de certificacibn es aquel que tiene sus propios
procedimientos y forma de administracion para llevar a cabo una
certificacion de conformidad. Dicho sistema, debe de ser objetivo, fiable,
aceptado por todas las partes interesadas, eficaz, operativo, y estar
administrado de manera imparcial y honesta. Su objetivo primario y
esencial, es proporcionar los criterios que aseguren al comprador que el

servicio que adquiere satisface los requisitos pactados.

Beneficios de la Certificacion

En el &mbito nacional:

« Ayuda a mejorar el sistema de calidad industrial.
e Protege y apoya el consumo de los productos nacionales.

e Prestigio internacional de los productos nacionales certificados.
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En el &mbito internacional:

e Ayuda los intercambios comerciales, por la confianza.

e Protege las exportaciones contra las barreras técnicas.

Para la industria.

e La certificacion le permite demostrar el cumplimiento de los
requisitos técnicos establecidos en los acuerdos contractuales o

que forman parte de las obligaciones legales.

Para el consumidor.

e La certificacion lo protege en la adquisicion de productos o
servicios de mala calidad.
e El consumidor puede acceder a medios donde puede presentar sus

reclamos o sugerencias frente a los productos certificados.

Cada vez son mas las empresas que exigen la certificaciobn como factor

fundamental en sus relaciones de negocios.
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CASO PRACTICO

4. Procedimiento de certificacién de acuerdo a la nhorma ISO 9001:2000 para

un_centro de capacitacion del auto-transporte publico federal.

Solicitud

Auditoria en sitio

Informe

Analisis de solicitud
y cotizacion

No
conformi
dades

Si

Cierre
no
conformi
dades

Presenta
evidenci

a

Firma de A
contrato
no
Informe final
Revisién documen- no
tal en sitio
4 Auditoria de
seguimiento
Si
Pre- auditoria Entr_e_ga de
certificado

e

Auditorias de

vigilancia

v

Planificacion de la Mantenimient

auditoria [— _O_ de .

certificacion.

v
Fin

Fuente: IMNC. (Adaptado al tipo de empresa en estudio)
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Los centros de capacitacion para el transporte son una institucion
educativa donde se imparten diferentes tipos de cursos para obtener

licencia federal a operadores de transporte tanto publico como privado.

Estos centros deben cubrir diversos lineamientos (ver anexo 1) que la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes a través de un comunicado
en el diario oficial de Federacion, pide sean cubiertos para poder
funcionar de manera adecuada y brindar un mejor servicio a sus

clientes.

Asi mismo los centros de capacitaciéon deben estar certificados con la
norma ISO 9001:2000/COPANT/1SO9001-2000/NMX-CC-9001-IMNC-
2000 con el fin de ofrecer un mejor servicio a sus clientes, de mejorar
la calidad de sus procesos, por tal motivo se da a conocer el
procedimiento que sirva y oriente a todos aquellos centros de
capacitacion para el transporte que deseen emprender el camino hacia
la certificacion de sus procesos de acuerdo a los lineamientos que marca
la norma ISO 9001:2000, para que dichos centros se encuentren
informados de lo que se pueden enfrentar en el transcurso de la misma
certificacion y estén preparados para alcanzar con éxito el certificado
I1SO.

Los pasos que se deben seqguir en este procedimiento se detallan como

sigue:

Paso 1. Solicitud de certificacion.

En este primer punto la empresa debe buscar varias opciones, es decir,

varios organismos que se encuentren acreditados ante la Entidad
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Mexicana de Acreditacion (EMA) y que ademas puedan otorgar el
certificado a través de la Organizacion Internacional para la

Normalizacion (ISO) en México.

Una vez que se han ubicado las mejores opciones se procede a requerir
que nos envien el formato de solicitud para la certificacion de sistemas

de calidad.

Este sera el momento en que el centro debe contestar adecuadamente
cada pregunta y todos los datos que el organismo certificador solicite ya
que esta informacion serad de gran utilidad para el desarrollo de la
certificacion, en caso de existir alguna duda en el llenado del formato
puede comunicarse con el organismo que selecciono y solicitar asesoria.
(Ver anexo 2, ejemplo de un formato aplicable a un centro de

capacitacion)

Cuando el formato se encuentra con toda la informacion requerida se
envia por fax, correo electronico o de manera personal al organismo

certificador para que se inicie formalmente el proceso de certificacion.

Paso 2. Andlisis de la solicitud vy cotizaciéon.

En este segundo paso el organismo certificador revisa la informaciéon
expuesta en el formato de solicitud de certificacion y analiza las

exclusiones permitidas y justificadas para 1SO 9001:2000 declarados
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por el centro, asi como el alcance del sistema de gestion de calidad a
certificar, las fechas solicitadas para la auditoria y el sitio donde se

llevara a cabo la misma.

Entonces si la solicitud del centro es viable el organismo certificador
enviara al centro una “cotizacion del servicio de certificacion de sistemas

de gestion de la calidad”

Esta cotizacion debera ser revisada y si el centro esta de acuerdo en el
costo para obtener su certificacion debe enviar nuevamente dicha
solicitud debidamente firmada y aceptando las condiciones en las que se
le otorgara, en que deba mantener y en su caso suspender o retirar el

certificado.

En caso de que su solicitud sea rechazada por el organismo certificador
que el centro de capacitacion selecciono puede buscar una empresa
asesora que le ayude a dar forma a la documentacion con la que cuenta
el centro y de esta manera nuevamente intentar con otro organismo

iniciando por el paso 1.

Paso 3. Firma del contrato.

Cuando todo ha quedado claro respecto a la solicitud y cotizacion se
procede a firmar el contrato de prestacion de servicios de certificacion

del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2000, en el que ambas
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partes se comprometen a respetar y a cumplir con cada una de las

cladusulas que ahi se estipulen.

Si existe alguna duda con cualquiera de las clausulas del contrato se
debera comentar con el organismo certificador para evitar cualquier
error o confusion antes de proceder a la firma de dicho contrato. (Ver

anexo 3. ejemplo de un contrato.

Paso 4. Revisién documental en sitio.

Para llevar a cabo este paso tuvo que haber aceptado la cotizacion y
firmado el contrato, entonces usted debera enviar al organismo
certificador la documentacibn de su sistema, junto con la demas

documentaciéon que le sea requerida incluyendo:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, que para efecto de

un centro de capacitacion puede ser el siguiente:

El alcance de las actividades en un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo a lo establecido a la norma ISO 9001:2000, es para la
prestacion de servicios de capacitacion apegada a los lineamientos de

los programas minimos de capacitacion, establecidos por la S.C.T.

Ademas debera mencionar la justificacion de cualquier exclusion

aplicable al centro de capacitacion y debe considerar el cumplimiento a
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los requisitos de la norma ISO 9001 version 2000, las excepciones se

mencionan a continuacion: 7.3 Disefio y desarrollo, 7.5.2 validacion de

los procesos de la produccion y prestacion de los servicios, 7.5.4

propiedad del cliente, 7.5.5 preservacion del producto, 7.6 control de los

dispositivos de seguimiento y medicion.

b) Asi mismo el centro de capacitacion debe enviar el manual de

calidad el cual es un documento que especifica el sistema de
calidad de una organizacion y sera la presentacion inicial del

sistema de calidad.

De la misma manera debera enviar los procedimientos
documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad o hacer referencia a los mismos existentes en el centro de
capacitacion, aqui se exponen algunos ejemplos con una breve

descripcion:

e Procedimiento para la informacién general: Este procedimiento
tiene como proposito establecer los pasos que debe seguir el
personal del centro de capacitacion al momento de brindar la

informacion general de servicios.

e Procedimiento para registro de inscripcion: Tiene como
propoésito, establecer los pasos que debe seguir el personal del
centro cuando un operador solicita el tramite de inscripcion al

curso que le corresponda segun su categoria.



CASO PRACTICO

Procedimiento para la planeacion de cursos: En el presente
proceso se deben establecer los pasos que debe seguir el
personal del centro en el momento en que un solicitante se
inscribe en alguna de las modalidades de capacitacion que
imparta el centro y que estén basadas en los programas

minimos de capacitacion emitidos por la SCT.

Procedimiento para la imparticibn de cursos: En el se debe
asignar a cada capacitando en el aula correspondiente para
recibir la capacitacion establecida en los programas minimos de
capacitacion disefiados por la SCT. y de acuerdo a su categoria

y tipo de tramite que desea realizar.

Procedimiento para la emisién de constancias: Establece los
pasos que debe seguir el personal del centro de capacitacion al
momento de emitir la constancia del operador que se inscribié y

tomo la capacitacion que le correspondié segun su tramite.

Procedimiento para el control de documentos: Proporcionar al
personal que labora en el centro de capacitacion las directrices
que se deben seguir para el control de los documentos internos
y externos que se utilizan dentro del sistema de gestion de la

calidad 1SO 9001:2000.
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Procedimiento para el control de registros: Tiene como objetivo
controlar los registros derivados de las actividades del sistema
de gestiéon de la calidad 1SO 9001:2000.

Procedimiento para el control de productos no conformes. Su
objetivo proporcionar las directrices que se deben seguir para
controlar los productos no conformes que se llegaran a
presentar durante la realizacion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad 1SO 9001:2000.

Procedimiento para realizar auditorias. En este procedimiento
se presentan los criterios que se deben seguir para realizar las
auditorias de calidad internas con la intencién de evaluar la

efectividad del SGC I1SO 9001:2000.

Procedimiento para realizar acciones correctivas: Se debe
seguir para realizar las acciones correctivas que nos permitan
asegurar que las no conformidades detectadas no se vuelvan a

presentar.

Procedimiento para realizar acciones preventivas: marca las
directrices que se deben seguir para realizar las acciones
preventivas que nos permitan asegurar que no aparezcan no

conformidades.
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e Procedimiento para fijar objetivos de calidad: Este
procedimiento tiene como objetivo implementar y mantener un
procedimiento documentado que permita tener los criterios
para la planeacion y aplicacion de los objetivos de calidad

aplicables al centro de capacitacion.

e Procedimiento para revision al sistema por la direccion: Sirve
para las revisiones al SGC por la direccion den centro para
asegurarse de la conveniencia, adecuaciéon y eficacia continua,
asi como mantener los registros que se originen de las

revisiones.

d) Otra documentacidbn no menos importante son los registros de
control de la documentacion que se generan por la realizacién de
las actividades, que también habra que enviar, dichos registros
serdn elaborados en base a las necesidades de cada centro de

capacitacion.

e) Igualmente deberd hacer una descripcion de la interaccion entre
los procesos del sistema de gestion de la calidad que para un
centro de acuerdo a las actividades que desarrolla puede ser como

sigue:
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f) Los resultados de las auditorias internas Yy los resultados de las
revisiones que la direccion debe realizar a su sistema tienen que
anexarse a la documentacion requerida ya que las primeras

serviran de referencia para los auditores.

Todo este proceso se hace en sitio con el objeto de hacer una revision
documental méas profunda planificando y asignando los recursos que se

requieran para la misma.

Para esto el organismo certificador deberd nombrar a un auditor
calificado y sera él quien se encargue de revisar la documentacion
enviada comparandola contra lo que pide la norma ISO 9001:2000, a lo

cual se le llama conformidad de la documentacion.

Cabe aclarar que esta conformidad es exclusivamente documental, lo
cual no le da garantia al centro de capacitacién que en la auditoria en
sitio no se detecten no conformidades para la implementacion del

sistema de gestion de calidad.

Paso 5. Pre-auditoria.

Antes de hablar de una preauditoria es necesario mencionar que todo
centro de capacitacion tiene que realizar auditorias internas las cuales
son obligatorias y debe realizarlas el comité de calidad, que para un
centro se tendra que contratar a personal externo ya que por contar con

poco personal todos ellos forman parte del comité de calidad y la
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norma indica que no se puede ser juez y parte, estas auditorias sirven
para saber si el sistema funciona o no, ademas que sirven de referencia

para el auditor externo.

Ahora bien cuando ya se ha concluido la etapa de la revision
documental, es momento de llevar a cabo una preauditoria, ésta le va
a proporcionar informacion de la situaciéon en la que se encuentra el
centro respecto a la futura implantaciéon del sistema de gestion de la

calidad, es decir, es una forma de medir el desarrollo del sistema.

Dicha preauditoria debe ser realizada por la empresa que certifica y

generalmente se hace a la documentacion.

Cuando se ha terminado la preauditoria el comité de calidad debera
entregar un informe de la situacion del centro y las no conformidades
encontradas (en caso de existir) solo deben ser entregadas al centro de
capacitacion ademas de que este informe no debe influir en el proceso

de certificacion con fines de afectar el buen desarrollo de la misma.

Sin embargo para efectos de retroalimentacién dentro del centro debera
tomarse en consideracion los resultados y actuar haciendo los cambios
necesarios en caso de haber encontrado no conformidades que al
momento de la realizacion de la auditoria en sitio pudieran afectar a la

obtencioén del certificado 1S0O.
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Paso 6. Planificacién de la auditoria.

Este paso se lleva a cabo de comun acuerdo entre el centro de
capacitacion y el organismo certificador estableciendo las fechas para la
auditoria en sitio y se procede a la notificacion de la auditoria esto

corresponde al organismo certificador, la cual debe indicar:

e El tipo de auditoria en sitio, en este caso sera una auditoria de

certificacion.

e La designacion del grupo técnico que llevara a cabo la evaluacion
de la conformidad de la documentacion del centro con lo que

marca la norma 1SO 9001:2000.

En caso de no estar de acuerdo con alguno de los miembros del equipo
técnico, el centro de capacitacion tiene el derecho de solicitar que se
designe a otro técnico, dicha peticion debe solicitarse por escrito y

plenamente justificada.

El organismo certificador puede solicitar al centro que el equipo técnico
acuda a las instalaciones como observadores para evaluar la
conformidad del sistema de gestion de la calidad, esto queda sujeto a la
aceptacion por parte del centro si este no aceptara no se afecta el

desarrollo del sistema.
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e El organismo certificador debera elaborar una agenda de auditoria,
la cual nos va a presentar la forma en que se va a desarrollar y los
tiempos necesarios en que deberan evaluarse los procesos, asi
como el inicio y termino de la auditoria, en caso de no estar de
acuerdo con algun punto el centro debiere notificarlo acompanado

de la causa que se haya encontrado.

Paso 7. Auditoria en sitio.

Para llegar a la realizacion de la auditoria, el centro debe ya estar
preparado con toda la documentacion hablase de registros,
procedimientos y el manual de calidad el cual es de vital importancia ya
que refleja que la empresa esta llevando a cabo el sistema de gestion de

la calidad como lo dispone la norma 1SO 9001:2000.

En esta visita el grupo técnico procedera a verificar si el sistema de
gestion de la calidad esta implantado siendo este conforme lo marca la

norma I1SO 9001:2000.

En el desarrollo de la auditoria se verificaran cada uno de los registros
de control, de los procedimientos y el manual de la calidad que el centro
haya descrito como documentacion que forma parte del sistema de
gestion de la calidad, ademas de que cada miembro del centro de
capacitacion deba responder y mostrar evidencia de que se esta

llevando a cabo el SGC como lo marca la norma.
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En caso de que el personal no se encuentre completamente capacitado o
no conozca la documentacion involucrada en sus actividades, los
auditores procederan a tomar esta acciébn como una no conformidad y

ello puede representar un problema para obtener la certificacion.

Al finalizar las actividades de la auditoria el grupo técnico debe elaborar
un informe, donde va a presentar las observaciones, los aspectos
positivos y las no conformidades detectadas en el desarrollo de la

auditoria.

En caso de que el centro de capacitacion no este de acuerdo con el
informe de las no conformidades que son las que podrian ocasionar un
problema para que no se asignase el certificado al centro, debe
presentar evidencia que sustente que si se esta cumpliendo con esa no
conformidad y es obligacion del grupo técnico revisar y valorar esta
evidencia para cerrar la no conformidad en ese momento y deberd

modificar el informe.

Una vez que se han hecho los cambios al informe y siguen existiendo no
conformidades y el centro ya no tenga evidencia de ellas debe firmar el
informe aceptando las no conformidades ahi sefialadas y debera
presentar en un periodo de 30 dias habiles evidencia de las acciones que
llevara a cabo para cerrar las no conformidades, de lo contrario no se

podra otorgar la certificacion.
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Paso 8. Dictamen (Certificacidon)

Para obtener la certificacibn el centro de capacitacion debié haber
tomado las acciones correspondientes o haber dado solucién a las no

conformidades en caso de que hayan existido.

Asi el grupo técnico podra elaborar el informe final, el cual debe ir
acompafnado de todas las evidencias obtenidas durante el proceso de la
auditoria, dicho informe pasara al comité de dictaminacién el cual
deberd estar integrado por personal independiente al grupo técnico que

realizd la evaluacion.

Es el comité de dictaminacidon quien recibe toda la informacién del
proceso de certificacion que se realizo en el centro de capacitacion, las
evidencias y los registros del proceso de certificacion para que los revise
y analicé de acuerdo a lo que establece la norma ISO 9001:2000,
evaluando también las condiciones en las que se otorgara la certificacion
y una vez concluido el analisis este comité debera emitir un dictamen, el

cual sera informado al centro de capacitacion.

En caso de que el organismo certificador decida no  otorgar el
certificado, el centro debe ser informado para que se programe una
auditoria de seguimiento, lo cual quiere decir que asistira el equipo
técnico a revisar las no conformidades que no fueron cubiertas y buscar

la solucion para que se puedan cerrar.
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Paso 9. Emision de certificado.

El centro de capacitaciéon debe verificar que todo ha quedado resuelto,
que ya no existe ninguna no-conformidad, sera entonces cuando el
comité de dictaminacion del organismo certificador otorgue el registro

de empresa, el cual debera llegar al centro de capacitacion a través de

via electronica o via fax junto con el dictamen de aprobacion.

Posteriormente el centro debera recibir el certificado oficial que identifica
el nombre del centro de capacitacion, la norma de referencia con la que
fue certificado, el periodo de vigencia de la certificacion, el alcance asi

como el numero de registro y la fecha en que fue emitido.

Paso 10. Auditorias de vigilancia.

Las auditorias de vigilancia son un requisito obligatorio que marca la
norma ISO 9001:2000 para mantener la certificacion, estas deben
realizarse ya sea cada 6 meses o0 una vez por afio, esto con el propdsito
de asegurar gque se mantienen las condiciones bajo las cuales le fue
otorgada la certificacion, asi como también evaluar la mejora continua

del sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias de vigilancia se hacen al centro de capacitacion antes de

que la certificaciéon llegue al término de su vigencia que son 3 afos,
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después de este periodo el organismo certificador ya no hara visitas

adicionales.

Paso 11. Renovacion del certificado.

Como se menciono en el paso anterior, la vigencia de la certificacion es
de 3 afios, cuando esta termine el centro debera someterse de nuevo a
una auditoria en este caso de re-certificacién del sistema de gestion de
la calidad para realizar la renovacion del certificado por otro periodo
igual al primero de 3 afios, para esto tendrd que ponerse en contacto

con el organismo certificador.

Cabe hace mencion que el centro de capacitacion debera hacer buen uso
del certificado otorgado, de lo contrario se procedera al retiro o

cancelacion del certificado cuando se observe:

a) In-cumplimiento del reglamento de uso del registro por parte del
centro de capacitacion

b) El no realizar o no permitir las auditorias de vigilancia.

c) Por acciones encontradas que pongan en riesgo el sistema de

gestiéon de la calidad

4.1 Beneficio de la certificaciéon

Hoy en dia, con la latente competitividad que existe en el entorno en el

que se desarrolla un centro de capacitacion, sin duda alguna se debe

ofrecer servicios de calidad, lo cual le da la oportunidad de certificar sus
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procesos y de esta manera obtener beneficios no solo para el centro de
capacitacion sino también para los usuarios del servicio de capacitacion,

entre los cuales podemos nombrar los siguientes:

Para el Centro de Capacitacion:

Le permite continuar funcionando como centro de capacitacion

ante la Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

e Brindar mejores servicios de calidad tanto a sus clientes
actuales, como a futuros clientes.

e Mayor probabilidad de formar parte del mercado selectivo que

requiere solo proveedores certificados.

e Mejorar la imagen y el prestigio ante sus clientes.

Para el usuario del servicio de capacitacion:

e Mejora la calidad de la capacitacion, la cual podra ser guiada y
coordinada de acuerdo al SGC.

e Seguridad de que el servicio brindado es de calidad.

e Mejor trato como consecuencia de la capacitacion del personal.

e La satisfaccion de haber adquirido un servicio de calidad.

Cabe hacer mencidon que se agrega un apartado de anexos como
referencia de la documentacion que se emplea al llevar a cabo la

certificacion, la cual solo es usada con fines didacticos.
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CONCLUSION

El presente procedimiento debiera ser un apoyo para los centros de
capacitacion conozcan los pasos que se deben seguir para facilitar la

obtencion de la certificacion en 1SO 9001:2000.

Es necesario mencionar que los centros de capacitacion pueden

enfrentarse a diversos conflictos entre los cuales se mencionan:

e EIl personal no se encuentra comprometido con los objetivos y la

politica de calidad del centro de capacitacion.

Por esta razon se pretende que el personal no solo conozca lo anterior
sino también el procedimiento para que se encuentre mejor preparado
para iniciar y desarrollar el proceso de certificacion de acuerdo al area

de la cual forma parte.

e Otro conflicto es, el incumplimiento de Ila documentacion
involucrada tanto en el procedimiento como la que corresponde al

centro en especifico.
Para ello cabe hacer mencidon que se agrega documentacion de consulta

la cual no solo sera util a los centros de capacitacion sino también a

otras empresas que deseen iniciar un proceso de certificacion.
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La finalidad primordial que tiene el presente trabajo es para aquellas
personas relacionadas con la operacion y funcionamiento de un centro
de capacitacion para el transporte que puedan utilizarlo como una guia
para informarse sobre como llevar a cabo un procedimiento de
certificacion de sus procesos, asi también conocer las posibles
situaciones a las que se pudieran enfrentar en el desarrollo del mismo y

de esta manera facilitar su aplicacion dentro de la empresa.

Debido a que existen muchos conflictos a los cuales se debe enfrentar
particularmente cada centro de capacitacion para el desarrollo de un
procedimiento de certificacion, es necesario mencionar que falta
complementar muchos aspectos que son caracteristicos de cada centro

de capacitacion.
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SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

LINEAMIENTOS conforme a los cuales los

conduciores del autorransporte federil y transporte
privadse podran acreditar Ia  capucitacion y
adiestramiznto para obtener, refrendar o, ¢n su cuaso,

renovar la licewcia federal de conductor.

! margen un sello con el Escudo Nacional, que
ce: Eslados Unidos Mexicanos.- Sccretaria de
JOSTE H. AGUILAR ALCERRECA. Director
Generzl de Autotransporte Federzl, con fundamento
gn los arlicuics 36 fraccicnes | IX, XXVI y XXVl de
la Lzy Orgénica de la Administracion Publica
Federal, 36 y 57 de la Ley de Caminos, Puentes y
Autotransporte Federal; 83, 8% y 90 de! Reglamento
: i Federal y Servicios Auxiliares;
131 del

Terrestre de

Regiamento para el
Materniaies y Residuos
Peligrosns; 47, 48, 57 y 58 del! Reglamento de
Transito en Carreteras Federales, en uso de las

iacuiiaces gue me confieren los articulos 10
irzcciones |, iV y AV y 19 (racciones H, KW y XXH
cel Reglamenic Interior de la

Comunicaciones y Transpories. y

Secretaria de

CONSIDERANDO

Cue el Programa Nacional de Desarrolio del
Secier Comuniczciones y Transpories 1995-2000,
estabicce prioritaria promover, de
loes programas implantados por el
Szctor Sducativo Nacional, la creacion de Cenlros
de Capzcitacion de Conductores del Autotransporte

Wiat oo
il

como " tarea
acuerdo con

0

Federal, para cdisminuir los riesgos de
accidentes en los caminos y puentes de jurisdiccion
iederal.

Que parz lograr un desarrollo

federal. y

integral del
ransporte privado se
requiere infrzestruciura, soportes t2cnicos y legales

zulciransporie

en meateria de capacitacion y educacion vial, que
permitan responder a2 la demanda de los servicios
en condiciones _de :s'eguridad,
competitividad: .

produclividad vy

ve para lograr un ransiic seguro y eiiciente en
os camincs nacicnales, el Grupo de Trabeajo
apacitacion

Q.
o
Ll

y . Educacidn - Vial,
par  mepresenignies | de. :las

integrado
-secrelarias  de
Comunicaciones y Transgornes, de Educacion

Puklica y del Trabajo y Prevision Social, a&si como
por organismos dei sector privade, ha elaucado
Programas Minimos de Capacilacion en los que se
deberdn basar los programas de capacilocivn @
conductores que imparan las instituciones y
organismos educativos publicos y particulures, y

Que Ila Secretaria de Comunicaciones Y
Transportes liene entre sus atribuciones el alorgar
la licencia a los conductores del servicic de
autotransperie federal y transporte privado, pora lo
cual deberan haber aprobado  los curscs de
capacilacién y de adiestramiento tedrico-practico.
en insliluciones  cuyos  esteblecimienio. vy
programas deberan contar con la auterizacicn que
otorguen las zuloridades correspondiente:, entre
las que se encuenlra esta Secretaria. he tenido a
bien expedir los siguientes:

LINEAMIENTOS

PRIMERO.- Los presentes Lineamientos lienan
por objeto establecer ias reglas conforme a las
cuales oS conducicres dal servicio  de
autotransporte federal y {ransporie privade podran
acredilar ante la Secretaria de Comunicaciones y
Transpories. en adelante la Secretariu, la
capacitacion y el adiestramiento necesarios para
obtener, refrendar y, en su caso, renovar la licencia
federal de conductor, asi como los requisitos que
deberan cumplir las

capacitacion y el

personas que impanan la
adiestramiento referidos, para

cbiener el reconocimiento oficial de la Secretaria.

SEGUNDO.- La capacitacidon y el adiestramientc
de conductores del servicic de aulotransporte
federal y transporte privado que deseen oblener,
refrendar 0, en su caso, renovar la licencia federa|
de conduclor, se debera realizar en las escuelas,
instituciones, centros educativos, centros dc
capacitacion de permisionarics de autotransporie
federal, transporle privado y similares con

reconocimiento oficial de la Secretaria.

TERCERO.- Lecs inleresados en obtener el
reconccimiento de la Secretaria para operar un
cenro de capacitacion y adiestramiento de
conductores del servicio de autotransporte federal «
transporiz privado, deberan presentar solicitud anie
la BGireccion General de Autotrancporie Fuderal de
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la Secretaria que contenga nombre, denominacion o
razon social del solicitante, asi como nombre y

domicilio de su representante legal y de las

personas autorizadas para oir y recibir toda clase de

notificaciones.

Lz solicitud - debera -estar acompariada de la
siguiente documentacion:

l.  Acta de nacimiento e identificaciéon oficial
vigente, si se trata de persona fisica, o
escritura constitutiva y sus modificaciones,
si es persana moral;

I, En su caso, copia certificada de! poder -

otorgado al representante
fedatario publico;

legal, ante

Ill. Comprebante de domicilic del centro
de capaéitadén ¥ adiestrarn'iemo; y el
comprobante de ocupacic‘:ﬁ legal del

domicilio por el tiempo en que se impamran

Ios cursos

IV. Copia del re.gistrc ante la Secretaria
de Trabajo y Prevision Social del centro de
capacitacion o bien copia de!
reconocimiento de validez oficial

de estudios de formacion para =l trabajo,

otorgado por la Secretana de Educacion

Publica: = %

V. Re!acmﬁ de los instructores con los que
r::ontara el centro, asi como copia de su
registro ante la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social; ' -

V1. Carta de aceptacion de responsabilidad del
representante legal del ' centro de
capacntamon.

Vil. F-‘ropuesza de los programas de
capacitacion y adiestramiento elaborados
conforme a los Programas Minimos
de Capacitacion que emita la Secretaria de
acuerdo a la modalidad del servicio de que
se trate, y

Vili. Descripcion de las instalaciones, asi como
- de los equipos y su informacion técnica vy,
‘en su caso, de los vehiculos, presentando
para éstos el documento que acredite su

legitima posesion (factura, cartz factura,

contrato. de comodato. o convenio) ylio

Cumplidos los

simuladores con los que se debera realizar
la capacitacion y el:adiestramiento, de
conformidad con o establecido en el quinto
fineamiento. v

La solicitud a que se refiere éste lineamiento
debera resolverse en un plazo que_no exceda de
cuarenta y cinco dias habiles, - contado a partir
de aquél en que se hubiere presentado la solicitud.
requisitos correspondientes v
transcumdo el plazo senalado se establecera la
afirmativa ficta.

CUARTO.- Los instructores de conductores del
servicio de autotransporte federal. y transporte
privado deberan contar con el reconocimiento oficial
de la Secretaria debiendo .. presentar la
documentacion prevista en las fracciones l y V del
lineamiento tercero en lo cond ucente. :

QUINTO.- Los centros donde se impartan los
cursos de c:apar:ltaczlon deberan ‘contar, como
minimo, con las s:guientes mstaiacmnes y equ:po.

i e

L Para la tmpammon “de
conductores del servicio de EGto—transpDrle
federal y transporte privado de carga, asi
como de materiales y residuos peligrosos:

CJJI.'SOS a

a) Vehiculos
camidn, tractocamidn,: autotlangue vy
otros, segun el tipo'de capacitacion y
modalidad de "'.sérvicio que ‘se
pretenda proporcienar. o, €n su caso,
convenio con-vigencia:;minima de un
afo con empresas que cuenten con
los - vehiculos -requen'das para la
|rnpart|c:|c|n de la capae::tac:on

T T T
b) Una o mas -aulas ;;ara |mpart|r los
cursos 1e6rlcos de acuerdo a las
especzfcacnanes que f;en ias ieyes de
la matena* !;s cuales deberan contar

15

con pupltres ‘_ -

ylo -'-simuladores  tipo

mesabancos
sui‘cnentes de acuerda ‘al ndmero de

alumnos a capa‘.nar' AP

c) Taller 'yib labordiofic dotado de
equipo” “enseres =y~ herramientas
proporcional“al*nifmero de alumnos
que piede atender¥el plantel y de

- - acuerdo*a<iaespecialidad del curso
de | capacilacidon=2que- proporcione. -
Incluido un: motor.a diesel completo;
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d) .

e}.

Equipo de computo (computadora,
impresora y equipo compiementario)
para el intercambio de informacion

entre el centro de capacitacién y la

- Secretaria;

La propiedad o legal posesion de un

‘terreno para utilizarse como patio de

Para

maniobras con una superficie de
30 mis. de ancho por 60 i'nts. de
largo ©, en su caso, convenio con
ernpresas- para la

un area similar, el cual deberd

estar cercado, pavimentado, libre de

obstéacuios y de peatones y rotulado’
" . para su identificacién, y '
" Los inci_scé a), ) y e) no aplican paré
_-la capacitacion del
- matenales Y res:duos pel:groscs

transporle de

A Ia wnpartu:lon de

ccnductores del servicio de autotransporte

- a)

c)

. modalidad . .de

: ios - vehiculos

'federai y tmnspurte privado de pasagje y

: 'turlsrno
.- Vehiculos ““y/o - simuladores - tipo
., autobus 'imegrall' o co_nvenciﬁnal._
-:segun - el tipo .de capacitacion. y

servicio .

- pretenda proporcionar o, en su caso,

convenio con vigencia minima de un

- afio con’ empresas que cuenten con

> rmparhcnon de la capacﬂacmn

'hcursos teorlcos de acuerdo a

Una o mas auias para |rnpart:r los
las

cspe:mcacnones que fqen las leyes de

con

la rnatena las cuales deberan’ c:ontar
puplire_s "o mesabancos  de
acuerde” al numero ‘de alumnos a
capacitar; ;
Taller _y/o laboratorio dotado ' ‘de
éqL;ip'_q.. :ens_'ere_s_ y herramientas
proporcional “al nl.':i'nero de alumnos

.que. puede atender el plantel y de

acuerdo-a la especialidad del curso
de _capacitacion -que proporcione,

Incluido un motor & diesel cornpleio

utilizacion de

Cursos & ¢

'acredlten

cualquier

'capacnacmn y adlestramlento para verificar. el
que  se -

requeridos para la °

d) Equipo de c:jmp:;:to (computadora,
imprasora y equipo complementario)
para el intercambio de informacion
entre el centro de capacitacion y la
Secretaria, y )

“e) La propiedad o legal posesion de un
- terreno para utilizarse como patio de
maniobras c¢on una superficie de
30 mis. de ancho por 60 mts. de
largo o, en su caso, convenio con
empresas

para la utilizacion de

un area similar, el cual debera
estar cercado, pavimentado, libre de
' obstaculos y de peatones y rotulado

para su identificacion. .
SEXTO.- instructores que

obtengan el reconocimiento de la Secretaria a que

Los centros e

se refieren los presentes Lineamientos, se obﬁg'aran

a proporcionar la informacion necesaria que esta

Gltima les requiera, respecto de los alumnos que

los cursos correspondientes a la

conducuon de vehiculos de autotranspone federal y
spora_ privado.

realizar en

cenlros de

Asimismo, la Secretaria podra

tiempo visitas ‘a los

" cumplimiento de los programas, asi como para
-supervisar que cuentan con las instalaciones y

equipos requeridos.

_.La Secretaria cancelara el reconocimiento
otorgado, en aquellos casos en que se.compruebe
gue el -cgntrc o los instructores han dejado' de
cumplir con los planes y programas autorizados o
bien ya no retnen los requisitos conforme a los

cuales les fue otorgado dicho reconocimiento. '
" TRANSITORIO

UNICO.- Los presentes Lineamientos entraran
en vigor a los noventa d."'s naturales siguientes
de su publicacion en el D:arlo Oficial de Ia
Federacion. - : :

Dados en la Ciudaa de México, Distrito Federal,
el dia primero del mes de junio de mil novecientos
Director -
José H.

noventa y nueve- El General de

Au_totrahspc_;rte __Federal, Aguilar

Alcérreca.- Rubrica. -



Calidad Mexicana Certificada
| Cld i Ceds | AN_E_XO 11

) CALMECAC

1 Organismo Nacional de Certificacién y Verificacion
International Cortification Services World Wide Rec ogn ition

-~

SOLICITUD DE COTIZACION PARA CERTIFICACION
IS0 9000 / ISO 14000 / SASST

NO. DE CLIENTE: NO. SOLICITUD DE COTIZACION: FECHA:

TIPO DE SERVICIO: CERTIFICACION MANTENIMIENTO PREAUDITORIA -———
REEVALUACION NO CONFORMIDADES TRANSFERENCIA DE CERTIFICACION

NORMA O COMBINACION DE NORMAS PARA CERTIFICACION: ISO 8000 ISO 14000 SASST

NOMBRE COMERCIAL

RAZON SOCIAL:

NOMBRE DEL REPRESENTANTE AUTORIZADO POR EL DIRECTIVO CON RESPONSABILIDAD EJECUTIVA PARA SER EL CONTACTO EN
EL PROCESOQ DE CERTIFICACION

CARGO ASIGNADO:

1. GIRO DE LA EMPRESA O INSTITUCION (SECTOR):

2. NO.DE EMPLEADOS RELACIONADOS CON EL SISTEMA DE GESTION A CERTIFICAR:

ADMINISTRATIVOS: OPERATIVOS:
4. NUMERO DE TURNOS QUE TIENE LA ORGANIZACION DEL. PROVEEDOR SOLICITANTE
5. SENALAR EL AVANCE EN EL ESTABLECIMIENTO DE: MANUAL _ % FROCEDIMIENTOS _ %

6. SENALAR EL AVANCE EN LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION / GESTION %

7. SE REQUIERE EL USO DE NORMAS ADICIONALES: si NO
ESPECIFIQUE CUALES NORMAS:

ESPECIFIQUE EL ALCANCE DEL PROCESO A CERTIFICAR (ALCANCE SENALADO EN SU MANUAL DE CALIDAD).

¢EL SISTEI?JIA DE GESTION A EFECTO DE PODER REALIZAR LA AUDITORIA, ABARCA UNICAMENTE SU DOMICILIO FISCAL?:
SI DOMICILIC:

TELEFONG FAX E-MAIL

NO PROPORCIONE LOS DATOS, DOMICILICS PRECISOS Y NUMERO DE PERSONAS POR CADA UNA DE LAS AREAS
ADICIONALES QUE DEBERAN SER AUDITADAS (MULTISITIOS): NOTA; DE NO ALCANZAR ESTE ESPACIO, ENVIAR ANEXO

8. (SU SISTEMA DE GESTION A CERTIFICAR, CUENTA POR LO MENOS CON UNA REVISION COMPLETA POR PARTE DE LA
DIRECCION? sl NQ

9. ;SU SISTEMA DE AUDITORIAS INTERNAS YA SE ENCUENTRA OPERANDO

10. ¢EN QUE FECHA DESEA RECIBIR SU AUDITCRIA?

11. EN CASO DE MANTENIMIENTO, (EXISTE UNA MCDIFICACION A SU ALCANCE?  Si NO
NOTA: DE SER Asl RECIBIRA UN FORMATO DE MODIFIGACION AL ALCANCE PARA REGISTRARLO.

12, ¢HAY ALGUNA INFORMACION ADICIONAL QUE CONSIDERE RELEVANTE PARA EFECTOS DE LA CERTIFICACION?

NOTA: TODA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SOLICITANTE A TRAVES DE ESTA SOLICITUD SERA TRATADA A TODOS LOS
EFECTOS COMO CONFIDENCIAL.

www calmecac com my ;



Cal.dad Mexicana Certificada

00 0900 666

Calided Mexicana Cerl.ﬁwdn

CALMECAC

: Organismo Nacional de Certificacion y Verificacion
International Certification Serpices Waorld Wide Recognition

REGISTRO DE CLIENTES

FECHA:

NOMBRE COMERCIAL:
NOMBRE RAZON SQCIAL / PERSONA FISICA:
NOMBRE DEL CORPORATIVO (EN SU CASO);
NOMBRE DEL SOLICITANTE:

PUESTO DESEMPERNADO:

DIRECCION:

COLONIA: C.P.:
POBLACION: ESTADQ: PAIS:
TELEFONO: FAX:
E-MAIL: PAGINA WEB:

EL CLIENTE SOLICITA INFORMACION ACERCA DE:
CERTIFICACION ISO 9000 [PEE CERTIFICACION STARS & DIAMOND'S 2 S
CERTIFICACION QS 9000 — HE —_—
CERTIFICACION SO 14000 alon DISTINTIVO H o
SAST - CERTIFICACION DE FRANQUICIAS e
VERIFICACION NOM'S === CERTIFICACION DE PERSONAL ey
CERTIFICACION COMPETENCIA LABORAL — CAPACITACION Ee—
OTROS —_—

ESPECIFIQUE:

NOTA: TODA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SOLICITANTE A TRAVES DE ESTE REGISTRO SERA TRATADA A TODOS LOS
EFECTOS COMO CONFIDENCIAL

PARA LLENADO EXCLUSIVO DEL PERSONAL AUTORIZADO DE CALMECAC
—_—— e CALLVOIVD UEL FERSONAL AUTORIZADO DE CALMECAC

NO. DE CLIENTE:

NO. DE SOLICITUD DE COTIZACION:

LA INFORMACION FUE SOLICITADA ViA:

TELEFONO:____ FAX:_ PERSONAL:____ E-MAIL:___ PAG,WEB:____ EXPO.___  REP.COM ERCIAL:_____
PERSONA QUE REGISTRO: CLAVE:

GERENTE COMERCIAL: CLAVE: E-MAIL:

REPRESENTANTE COMERCIAL: CLAVE E-MAIL:

WwAAAA! ~almase s sAanA e




ANEXO III

Q&C

COLLEGE S.C.

QUALITY & COMPETITIVE COLLEGE, S.C.

Certificacion de Sistemas de Gestién de la Calidad
NMX-CC-ISO 9001-2000
Cuestionario de Evaluacion Preliminar

Nombre del Cliente:

2

No. de Solicitud:
(Dato a ser llenade por Quality & Competitive College)

Ingreso:
(Dato a ser llenade por Quality & Competitive College)

Fecha de Ingreso:
{Dato a ser llenado por Quality & Competitive College)

Quality & Competitive College, S.C. |
Patricio Sanz No. 207, Col. Del Valle, C.P. 03100, México, D.F.
Tel.: (55) 11076972 y 11 07 70 27
E-Mail: qce@usa.com

FOR-CHIC-04-01



COLLEGE 5.C,

Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad

@, &C NMX-CC-ISO 9001-2000

Cuestionario de Evaluacion Preliminar

1

Datos del cliente

Nombre y/o razon social:

Domicilio

Calle: No.: &iP:!
Colonia: | Delegacion:

Estado: Municipio:

Teléfono: Fax: '

Pagina Web: Correo electronico:
2 Datos del representante legal

Nombre:

Cargo que desempenia:

f

Teléfono: Fax:

Correo electronico:

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Informacion general de la empresa

Giro de ia empresa:

Linea de productos o servicios que ofrece:

Horaric de labores:

Turnos gue trabaja;

No. de personal administrativo:

No. de personal operativo:

FOR-CBGL-04-01



Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
@&C NMX-CC-ISO 9001-2000

Cuestionario de Evaluacion Preliminar
COLLEGE 5.C.

4 Actividades para las que solicita la certificacién

4.1 Mencione los productos y/o servicios que maneja su empresa;:

4.2 Mencione las marcas de los productos que maneja su empresa:

4.3  Indigue los procesos, productos y/o servicios que se encuentran incluidos en el alcance del
sistema de gestion de la calidad:

4.4 Indique los procesos relacionados con su producto y/o servicio que subcontrata:

4.5  Porfavor, marque con una “X” las actividades en las cuales su empresa esta involucrada:
Actividad Si No

Diserio de productos y/o servicios
Fabricacion ;
Distribucion

Comercializacion

Mantenimiento

Almacenamiento

Reparaciones

Servicio posventa

FOR-CSGC-04-01



Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
@&_C NMX-CC-ISO 9001-2000

Cuestionario de Evaluacion Preliminar
COLLEGE 5.C.

Otras (favor de especificar):

5 Organizacion

Marque con una “X" los departamentos con que cuenta la empresa objeto de la certificacion:

Direccion General Gerencia General
Recursos Humanos Diserio
Mercadotecnia Ingenieria
Produccion Calidad
Laboratorio Mantenimiento
Compras Almacen

Ventas Servicio posventa

En caso de contar con ofras areas y/o departamentos en la organizacion de su empresa favor de
indicarlos:

6 Sistema de gestion de la calidad

Por favor, margue con una “X" la respuesta que considere mas adecuada:

Si No

6.1 ¢Suempresa dispone de un Manual de la Calidad?

6.2 ¢Suempresa cuenta con una Politica de la Calidad?

6.3 ¢Suempresa cuenta con Objetivos de la Calidad?

6.4 (Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de
Control de Documentos?

FOR-CSGC-04-01




NMX-CC-ISO 9001-2000

@&C Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad

Cuestionario de Evaluacion Preliminar

COLLEGE 5.C.
Si No
6.5 (Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de | | L |
Control de Registros?
6.6 (Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de ‘ ‘ ‘ |
Control de Producto No Conforme?
6.7 ¢Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de 1 | I |
Auditorias de la Calidad Intemas?
6.8 ¢Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de
Acciones Correctivas? |___' |_|
6.9 ¢Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Procedimiento de ‘ ] ‘ ‘
Acciones Preventivas?
6.10 ;Su Sistema de Gestion de la Calidad contempla Planes de Calidad? I | I
6.11 ¢ Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Diagrama de
Procesos? l———l I———I
6.12 Su empresa cuenta con un Representante de la Direccion? | [ | |
7
6.13 Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Proceso de | l \ |
Capacitacion
6.14 ;. Su Sistema de Gestion de [a Calidad cuenta con un Manual
Administrativo? I:] S
6.15 ¢ Su Sistema de Gestion de’la Calidad cuenta con criterios para l t
calificar las Competencias de su Personal?
6.16 (Su Sistema de Gestion de |la Calidad cuenta con un Proceso de l | J ' |
Comunicacion?
6.17 ¢Su Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con un Proceso para l
hacer las Revisiones por |la Direccion?
6.18 ¢Su empresa cuenta con Auditores de la Calidad intemos Calificados? | I
6.19 ¢En su empresa se han realizado Auditorias de la Calidad?

FOR-CBGC-04-01




Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
@,&C NMX-CC-ISO 9001-2000

Cuestionario de Evaluacion Preliminar
COLLEGE 5.C.

Si No

6.20 ¢En su empresa se han realizado Revisiones por la Direccion? | | [ ]

6.21 ¢Su Sistema de Gestion de la Calidad considera Acciones de Mejora? | | |

En caso afirmativo favor de indicar las acciones que realiza:

6.22 ;Su Sistema de Gestion de la Calidad considera un proceso de [ ]
retroalimentacion por parte del Cliente?

En caso afimnativo favor de indicar en que consiste este proceso:

7 Evaluacion Documental

Por favor, indique con una “X” la documentacién que anexa al presente cuestionario, para efectuar
la evaluacion documental.

Si No
e Manual de la Calidad . l I ! |

7.2  Procedimientos Mandatorios de la Norma NMX-CC-ISQ 9001-2000 | | | \

T2 Organigrama de la Empresa l

7.4  Diagrama de Procesos Clave | I
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Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
Q&C NMX-CC-ISO 9001-2000

Cuestionario de Evaluacion Preliminar
COLLEGE 8.C.

B Proceso de certificacion
Si No

¢ Su empresa solicita preauditoria? 1 | | |

En caso afirmativo, favor de indicar la fecha propuesta para realizar la preaudtoria

¢En que fecha estima que podria recibir la Auditoria de Certificacion?

Favor de indicar la fecha estimada

Nombre y Firma del Representante Legal de la Empresa

Cep Archive
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ANEXO IV

g Contrato de Prestacion de Servicios de Certificacion
@&C Sistemas de Gestion de la Calidad
' NMX-CC-1SO 9001-2000
COLLEGE 5.C.

Contrato de prestacion de servicios de certificacién de sistemas de gestion de la calidad que

celebran por una parte, Quality & Competitive College, S.C. (en lo sucesivo referido como Quality &
Competitive College), Yy por la otra

, {en

lo sucesivo referido como el “Cliente”), al amparo de las siguientes declaraciones y clausulas.

DECLARACIONES

L Quality & Competitive College Declara:

a) Que es una Sociedad Civil independiente, constituida y existente conforme a las leyes de la

Republica Mexicana, cuyo objetivo principal es la Certificacién de la conformidad con Normas
Mexicanas relativas a sistemas de gestion de la calidad.

b) Que cuenta con |a acreditacion vigente No. expedida por la Entidad Mexicana
de Acreditacion, para operar como Organismo de Certificacion de Sistemas de Gestién de la
Calidad.

c) Que a fin de cumplir con su objeto social, esta dispuesta a prestar sus servicios de

Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad al Cliente.,

d) Que su representante el Ing. Arturo Saldivar Olivier, cuenta con las facultades necesarias para
representaria en la celebracion del presente Contrato y que dichas facultades no le han sido
revocadas ni modificadas.

1l. El Cliente declara:

a) Que es una persona moral constituida y existente conforme a las leyes de la Republica
Mexicana, siendo sus
actividades:

b) Que desea contar con los servicios de Quality & Competitive College para obtener la

Certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad, en los términos propuestos en el
presente Contrato.

c) Que su , representante, el
C. cuenta
con las facultades necesarias para representar al Cliente en la celebracion del presente
Contrato, y que dichas facultades no le han sido revocadas ni modificadas.
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Contrato de Prestacion de Servicios de Certificacion
@&C Sistemas de Gestidn de la Calidad
' NMX-CC-ISO 5001-2000
COLLEGE 5.C.

111 Las Partes declaran;

a) Que es su deseo celebrar el presente Contrato y obligarse en sus términos, y al efecto lo
otorgan al amparo de las siguientes:

CLAUSULAS

Primera.- Definiciones.

Las partes convienen que, para efectos del presente Contrato, los términos listados a continuacion

tendran el significado que aparece frente a dichos términos, en el entendido de que el uso en la forma
singular o plural de [os mismos no afectara su significado.

Acreditacion.- El acto por el cual una entidad de acreditacion reconoce la competencia técnica y
confiabilidad de los organismos de certificacion, de los laboratorios de prueba, de los laboratorios de
calibracion, y de las unidades de verificacion para la evaluacion de la conformidad.

ema.-Entidad Mexicana de Acreditacion.
DGN.- Significa la Direccion General de Normas, de la Secretaria de Economia.

Certificado de Registro de Empresa.- Es el documento emitido por Quality & Competitive College, de
acuerdo con las reglas de su sistema de certificacion, que indica que el sistema de gestion de la
calidad del Cliente cumple con las especificaciones de la Norma con la que se evaluo.

Informacion confidencial.- Es aguella informacion, conocimientos y documentos gue se describen de
manera enunciativa en la Clausula Sexia del presente Contrato.

Cliente.- Es la persona moral que solicita la certificacion de su sistema de gestion de la calidad.

Empresa registrada.- Empresa titular a la que se ha concedido el Certificado de Registro de Empresa
y la Licencia de Uso de la Marca Quality & Competitive College de empresa registrada.

Representante Legal.- Es aquella persona fisica, representante de la direccion (o nivel jerarquico
equivalente) del Cliente, con facultades suficientes para tomar decisiones sobre el proceso de
certificacion del sistema de gestion de la calidad, en todo lo que al mismo Cliente ataiie.

Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada.- Es la identificacion que significa que el
sistema de gestion de la calidad del Cliente ha sido certificado por Quality & Competitive College, y se
encuentra conforme con las especificaciones de la Noma Mexicana NMX-CC-ISO 9001-2000,
pemitiendose al Cliente su uso en los términos del presente Contrato.

Norma.- Significa la Norma NMX-CC-ISO 9001—2000 con la cual se certifica el sistemas de gestion
de la calidad.
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Sistemas de Gestion de la Calidad

; &C Contrato de Prestacion de Servicios de Certificacion

NMX-CC-I1SO 9001-2000

COLLEGE 8.C.

Segunda.- Servicios de Certificacion de Sistemas de Gestion de la palidad.

a)

P)

El Cliente solicita a Quality & Competitive College, y ésta eventualmente acepta, la prestacion
de los servicios de certificacion del sistema de gestion de la calidad del Cliente, qguien la
faculta para llevar a cabo la evaluacion documental, preauditoria, auditoria de certificacion,
auditoria extraordinaria, auditoria de seguimiento, auditoria de ampliacion y auditoria de
renovacion, gue resulten necesarias, a fin de obtener el Certificado de Registro de Empresa.

Quality & Competitive College se compromete a prestar los servicios solicitados por el Cliente,
siempre y cuando este cumpla con las obligaciones a que se sujeta mediante la firma del
presente Contrato.

Quality & Competitive College prestara sus servicios al Cliente en la forma descrita en el
"Anexo A” del presente Contrato. Dicho anexo es parte integranie del Contrato. El “Anexo A”
debe ser rubricado por ambas partes en cada una de sus paginas, y ademas firmado por el
Representante Legal del Cliente en su ultima pagina.

Tercera.- Cuotas.

a)

b)

Como contraprestacion por los servicios que Quality & Competitive College brinde, el Cliente,
segun se establece en el presente Contrato, se compromete a pagar a Quality & Competitive
College las cuotas que se listan en el “Anexo B”, el cual es parte integrante de este Contrato.
Este anexo debera ser rubricado por cada una de las partes.

Las partes convienen que las cuotas estaran indizadas al Indice Nacional de Precios al
Consumidor, por lo cual, las tarifas correspondientes seran ajustadas conforme a dicho indice.

El Cliente 'se compromete a gue, en caso de que Quality & Competitive College tenga que
dedicar tiempo extraordinario de su personal, o de algun otro recurso para determinar la
conformidad del sistema de gestion de la calidad del Cliente con la Norma NMX-CC-1SO 9001-
2000, y gue sea resultado de incumplimiento por parte del Cliente para ajustarse a dicha
Norma, o que sus niveles de control resulten inferiores a los especificados en la misma, el
Cliente debera pagar cuotas adicionales a Quality & Competitive College, las cuales se
establecen en el "Anexo B” del presente Contrato.

Cuarta.- Obligaciones del Cliente.

i)

En el caso de gue Quality & Competitive College otorgue el Certificado de Registro de
Empresa, el Cliente se obliga a observar cualquier recomendacion, o a implementar las
acciones correctivas que le indique Quality & Competitive College, con el objeto de superar
deficiencias o no conformidades que pudieran serle detectadas.

En el caso de que Quality & Competitive College otorgue el Certificado de Registro de
Empresa, el Cliente se obliga a otorgar todo tipo de facilidades al Equipo Auditor de Quality &
Competitive College para la realizacion de una auditoria de seguimiento al arfo, con
independencia de las auditorias extraordinarias a que hubiere lugar, programadas o aleatorias,
en el entendido de que tales auditorias podran ser referidas a'cualquier aspecto del sistema
de gestion de la calidad certificado, para demostrar el cumplimiento sostenido con los
requisitos de la Norma NMX-CC-ISO 9001-2000 aplicable,



; &C Contrato de Prestacion de Servicios de Certificacion

Sistemas de Gestion de la Calidad
NMX-CC-ISO 9001-2000

COLLEGE 5.C.

i)

Vi)

vii)

En todo momento, y durante la vigencia del presente Contrato, el Cliente se obliga a
proporcionar toda la informacion que le sea requerida por el personal de Quality & Competitive
College respecto a las caracleristicas o especificaciones de su sistema de gestion de la
calidad, procesos, metodos de fabricacion, productos y demas informacion y/ o documentos
relevantes, a efecto de gque Quality & Competitive College disponga de datos suficientes para
efectuar una adecuada prestacion de sus servicios al amparo de este Contrato.

En todo momento, y durante la vigencia del presente Contrato, el Cliente se obliga a no ceder,

sin el consentimiento previo y por escrito de Quality & Competitive College, sus derechos u
obligaciones objeto de este Contrato.

En el caso de que Quality & Competitive College otorgue el Certificado de Registro de
Empresa, el Cliente se obliga a tener y controlar registros de las reclamaciones y/ o guejas
presentadas por sus clientes, y de las acciones correctivas implementadas dentro de su
sisterna de gestion de la calidad.

En todo momento, y durante la vigencia del presente Contrato, el Cliente se obliga a cumplir

con los reguisitos de confidencialidad, y demas obligaciones contraidas mediante la firma del
mismo.

El cliente se compromete a conservar los registros del sistema de gestion de la calidad por un
periode minimo de 3 anos.

Quinta.- Licencia de Uso de la Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada.

)

En caso de que el sistema de gestion de la calidad del Cliente cumpla con los requisitos de la
Norma NMX-CC-|SO 9001-200, Quality & Competitive College le expedira al Cliente el
Certificado de Registro de Empresa que comesponda.

En caso de gue el Cliente cumpla con lo indicado en i), la expedicion del Certificado a favor
del Cliente, otorga a este ultimo por parte de Quality & Competitive College, una licencia no
exclusiva e intransferible, de uso de la Marca Quality & Competitive College de Empresa
Registrada (en adelante la “licencia”), de conformidad con lo estipulado en la presente
clausula.

‘ a) La Marca Quality & Com‘petitive College de Empresa Registrada debe reproducirse segun

el diagrama de trazo que, para el efecto, proporcione Quality & Competitive College, en
los colores que al respecto ella misma establezca.

b) La Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada no debe, en ningun caso,
emplearse de manera tal que pueda interpretarse como indicacion de que el o los
producto(s) en si ha(n) sido certificado(s).

c) La Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada debe ir asociada, en todo
caso, al nombre de la empresa titular y al alcance del Certificado de Registro de Empresa,
con indicacion de la Norma NMX-CC-1SO 9001-2000.

d) En caso de que el Cliente se encuentre en cumplimiento con lo indicado en i), debe
someter a la consideracion de Quality & Competitive College, con antelacion suficiente,
todos los documentos y lugares donde colocara la Marca Quality & Competitive College
de Empresa Registrada.
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iii)

€)

Sistemas de Gestion de la Calidad
NMX-CC-ISO 9001-2000

El Cliente acepta gue, en tanto continGe vigente su Cerlificado de Registro de Empresa
proporcionado por Quality & Competitive College, desarrollara sus actividades de manera
legal y ética para no afectar a Quality & Competitive College y/ o a la Marca Quality &
Competitive College de Empresa Registrada.

El Cliente se compromete a que, en tanto continte vigente el Certificado de Registro de
Empresa que le haya otorgado Quality & Competitive College, no aceptara, ni permitira,
asi como también impedira que terceros usen la Marca Quality & Competitive College de
Empresa Registrada sin previa autorizacion de Quality & Competitive College.

El Cliente se compromete a llevar a cabo todos los actos que Quality & Competitive
College le solicite razonablemente, en relacion con dicha Marca. Quality & Competitive
College se reserva la facullad de ejercer las acciones legales tendientes a la proteccion
de la Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada.

Quality & Competitive College otorga la licencia por un periodo indefinido. Sin embargo,
dicha licencia terminara por cualquiera de las siguientes causas:

1. Conclusion de la vigencia del Certificado de Registro de Empresa que dio origen a la
licencia.

2. Por notificacion, por parte de Quality & Competitive College al Cliente, de la
suspension o cancelacion definitiva del Certificado de Registro de Empresa, debida a
cambios o incumplimientos de las condiciones que dieron lugar al otorgamiento del
Certificado. .

3. Por haberse rescindido el presente Contrato debido a cualquiera de las causales
sefialadas en la Clausula Décima Segunda de este Contrato.

El uso de la Marca Quality & Competitive College de Empresa Registrada constituye una
declaracion de conformidad de que el sistema de gestion de la calidad certificado cumple
con la Norma NMX-CC-1SO 9001-2000, y obliga al Cliente a asegurar que dicho sistema
de gestion de la calidad continuara cumpliendo con la norma antes senalada, al menos
durante el periodo de vigencia del Certificado de Registro de Empresa.

Durante el periodo de vigencia de la licencia, el Cliente podra utilizar la Marca Quality &
Competitive College de Empresa Registrada en su publicidad y/ o actividades promocionales,
reverenciandola unicamente al sistema de gestion de la calidad certificado bajo el presente
Contrato, en los términos que en el mismo se establecen.

Sexta.- Confidencialidad.

a)

Las partes acuerdan que durante la realizacion de los servicios a gue se refiere el presente
Contrato, Quality & Competitive College tendra acceso a conocimientos técnicos,
formulaciones,” procedimientos, secretos, patentes, estrategias, programas, productos y otra
informacion confidencial (en lo sucesivo informacion confidencial), de la cual pueden ser
propietarios Quality & Competitive College o el Cliente, y reconocen que la divulgacion de
dicha informacion confidencial puede causar dafios o perjuicios a sus propietarios.
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p)

Quality & Competitive College manifiesta ademas, que tiene acceso a la informacion
confidencial, tnicamente en relacién o como resultado de los servicios que se describen en el
presente Contrato, con el tnico proposito de cumplir con los objetivos del mismo, por lo cual
se compromete a dar el tratamiento de confidencial a dicha informacién, sea que la haya
obtenido en forma de documentos, medios electromagnéticos o de manera verbal,

A pesar de gue la informacion confidencial puede resultar de interés solo para gente con
conocimientos técnicos en la materia, las partes se comprometen a darle trato de fa mayor
confidencialidad, y a no divulgaria por ningiin medio sin la autorizacion expresa y escrita de
Quality & Competitive College o del Cliente, segun sea el caso, y a mantenerla en todo
momento bajo un adecuado resguardo, a fin de evitar que llegue a conocimiento de personas
ajenas al proceso de certificacion motivo del presente Contrato. Lo anterior no aplicara a la
informacion de interés general que, Unica y exclusivamente para efectos estadisticos o de
analisis, divulgue de manera general Quality & Competitive College 0 a aquella informacion
que le sea requerida por las autoridades competentes.

En caso de terminacion, anticipada o no, del presenie Contrato, las partes se comprometen a
abstenerse de utilizar o divulgar la informacion a la cual pudieran haber tenido acceso durante
la prestacion del servicio de certificacion referido en este Contrato.

Quality & Competitive College manifiesta, que los expedientes de certificacion de sus Clientes

son considerados informacion confidencial, estando sujetos, por lo tanto, a las disposiciones
de esta clausula.

Séptima.- Responsabilidades e Indemnizacion.

a)

El Cliente se compromete a indemnizar a Quality & Competitive College por cualquier daio o
perjuicio que esta pudiera sufrir a raiz de que los procesos, productos o servicios del Cliente
que cuenten con Certificado de Registro de Empresa proporcionado por Quality & Competitive
College, dejen de cumplir en cualquier momento con la Norma NMX-CC-ISO 9001-2000, y a
mantener a Quality & Competitive College en paz y a salvo por cualguier reclamacion que
pudiera seguirse en su contra, motivada o relacionada con cualguier violacion por parte del
Cliente a los compromisos adquiridos mediante la firma del presente Contrato.

Octava.- Incumplimiento y Recursos.

a)

En caso de rescision de este Contfrato, y desde el momento en que obre en poder del Cliente
el “Aviso de Rescision”, el Cliente no podra utilizar la Marca Quality & Competitive College de
Empresa Registrada, y debera entregar a Quality & Competitive College para su cancelacion o
destruccion, todos los documentos y demas materiales que ostenten dicha Marca, asi como
los Certificados de Registro de Empresa que le hubieren sido otorgados. Asimismo, el Cliente
autoriza desde ahora a Quality & Competitive College para que de inmediato proceda a
informar a las autoridades competentes, y a que, sin responsabilidad para Quality &

Competitive College, pueda divulgar las violaciones en gue el Cliente haya incurrido, por los
medios gue estime pertinentes.
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Novena.- Modificaciones.

a) En caso de que la Norma NMX-CC-ISO 9001-2000 aplicable al sistema de gestion de la
calidad del Cliente se ajuste o sea modificada, se entendera que el Cliente acepta desde
ahora actualizar su sistema de gestion de la calidad mediante la aplicacion de la edicion
vigente de dicha Norma.

b) El Cliente faculta a Quality & Competitive College para que, en caso de encontrarse en lo
dispuesto en el apartado a) de la presente clausula, le programe las auditorias extraordinarias
que resulten necesarias, a efecto de determinar el mantenimiento de la conformidad de su
sisterna de gestion de la calidad con la edicion vigente de la Norma aplicable.

c) Salvo lo dispuesto en el apartado a) de esta Clausula, cualguier modificacion a los términos
del presente Contrato, requerira del acuerdo previo y por escrito de los firmantes.

Decima.- Vigencia.

a) Este Contrato estara vigente por 3 (tres) afios y podra ser renovado, mediante solicitud por
escrito del Cliente.

Décima Primera.- Terminacion.

a) El presente Contrato terminara por la expiracion del plazo de vigencia sefalado en la clausula
décima, siempre y cuando las partes no lo hayan renovado.

Décima Segunda.- Rescision.
a) Cualesquiera de las partes podra dar por rescindido, de pleno derecho y sin necesidad de

declaracion judicial, el presente Contrato, en caso de incumplimiento de las obligaciones de la
otra parte, de acuerdo al procedimiento que se consigna en el parrafo siguiente.

b) Si cualquiera de las partes considera que la otra ha incurrido en una causal de rescision, lo
notificara a la parte incumplida, por escrito, en el domicilio sefalado en la parte final del
presente Contrato a fin de gue, en un plazo que no excedera de 60 (sesenta) dias habiles, la
parte incumplida corrija la inobservancia de su obligacion. Si una vez transcurrido dicho plazo
la parte incumplida no corrige el incumplimiento, la parte afectada podra dar por rescindido el
presente Contrato, mediante la entrega por escrito de un aviso de rescision.

c) La rescision del presente Contrato, no eximira a ninguna de las partes, de las obligaciones gue
pudieran haber adquirido, mediante la firma del mismo, hasta la fecha del aviso de rescision.

Décima Tercera.- Ley aplicable y Jurisdiccion.

a) Para la interpretacion y cumplimiento del presente Contrato, las partes se someten
expresamente a las leyes aplicables,’'y a la jurisdiccion de los tribunales competentes de la
Ciudad de Meéxico, Distrito Federal, y declaran como sus domicilios, para recepcion de
notificaciones y avisos, los que aparecen bajo sus nombres y firmas en el presente Contrato,
renunciando expresamente a otro fuero gue pudiese corresponder por razéon de sus domicilios
actuales o cualquier otro domicilio futuro.
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En testimonio de lo cual, las partes suscriben el presente contrato en dos copias originales, por
conducto de sus representantes debidamente autorizados, en la ciudad de Mexico, D.F. el dia

Por Quality & Competitive College: Por el Cliente:
Nombre: Ing. Arturo Saldivar Olivier. Nombre:
Cargo: Director General. Cargo:
Domicilio: Patricio Sanz No 207, Col. Domicilio:

Del Valle, C.P. 03100,

Mexico, D.F.

7
CLIENTE
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