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OBJETIVOS 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

 

Dar a conocer un procedimiento que sirva como medio de información 

para aquellos Centros de Capacitación del Auto-Transporte Público 

Federal que deseen obtener la certificación en ISO 9001:2000 

 

 

 

 

OBJETIVOS PARTICULARES: 

 

 

• Analizar el procedimiento de certificación de una empresa 

del Auto-Transporte Público Federal 

 

 

• Dar a conocer la documentación que se involucra dentro del 

proceso de certificación de un Centro de Capacitación del 

Auto-Transporte Público Federal. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

Con el propósito de ofrecer capacitación con mejor calidad a todos los 

operadores del transporte tanto publico como privado la Secretaría de 

Comunicaciones y Transportes emitió un comunicado dirigido a todos 

los Centros de Capacitación del país que deseen continuar ofreciendo 

su servicio, deberán certificarse bajo los lineamientos de la norma 

ISO 9001:2000, a pesar de ello pocos han logrado la certificación ya 

que existen diversas razones, algunas de ellas son la falta de 

recursos económicos, desinterés o apatía por parte del personal por 

mencionar algunas, sin embargo hay un punto muy importante para 

iniciar el proceso de certificación 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 información sobre como se 

desarrollara el procedimiento lo que trae como consecuencia que se 

inviertan mayor tiempo y recursos. 

 



 

 

 

HIPÓTESIS 

 

 

Si un Centro de Capacitación  se encuentra bien informado acerca del 

buen inicio y desarrollo del proceso de certificación que se pretende 

implementar y además conoce y comprende los lineamientos de la 

norma que le son aplicables, entonces podrá ser más fácil y rápido la 

obtención de su certificado ISO, trayendo como beneficios el ofrecer 

un servicio con mejor calidad y dar una buena imagen ante sus 

clientes. 

 



 

INTRODUCCIÓN 

 

 

En la última década se ha observado un ambiente de cambio 

acelerado, las organizaciones se enfrentan actualmente a una 

exigente competitividad,  lo que ha traído como consecuencia 

cambios en los campos de la administración, es por ello que las 

empresas buscan ahora ofrecer productos o servicios de mayor 

calidad a sus clientes y ser así más competitivo en mercados que 

cada día se vuelven más selectivos. 

 

La Administración se encuentra en todas partes, por ello en el 

Capítulo 1 conoceremos su concepto, características, importancia y el 

proceso administrativo entre otros puntos importantes  entorno a 

ella, así mismo se hace referencia a los procedimientos, su 

metodología e importancia y se agrega también  una explicación 

acerca de los Centros de Capacitación.  

 

Hoy en día 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 mención 

del concepto de calidad, cómo administrar con calidad y de la 

importancia de ofrecer calidad en el servicio,  al igual que una breve 

reseña sobre la evolución 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 ISO 9001:2000 que se 

rige por requisitos y cuyo objetivo es la satisfacción del cliente, por lo 

tanto las empresas deben cuidar que dichos requisitos se cumplan 

para que la implementación del sistema de calidad sea integral y se 

logre el objetivo, por ello en el capítulo 3 se exponen todos los 

requisitos de dicha norma y algunos puntos se trato de adecuarlos a 

las actividades de un Centro de Capacitación. 

 

Finalmente atendiendo a la necesidad de certificación y a las 

problemáticas a las que se enfrenta un Centro de Capacitación  a la 

hora de iniciar y desarrollar el proceso de certificación, en el capítulo 

4 se detalla el procedimiento que deben seguir  los centros de 

capacitación (también puede ser de gran ayuda para otras 

empresas), con el fin de que se encuentren bien informados y sea 

más fácil y rápido para ellos obtener la certificación ISO, y de esta 

manera poder reflejar beneficios como el  ofrecer mejores servicios a 

sus clientes. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  ADMINISTRACIÓN 

 

1. Administración 

 

1.1. Concepto 

 

La administración  es una actividad que esta relacionada con cualquier  

grupo social, por lo tanto, es necesario exponer algunos de los 

conceptos más relevantes de administración, que nos servirán como  

punto de partida para formular así un concepto personal. 

 

HAROLD KOONTZ Y CYRIL O´DONNELL. Es la dirección 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 

planeación, organización, ejecución y control, ejecutado para determinar 

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

 

ISAAC GUZMÁN VALDIVIA. Es la dirección eficaz de las actividades y la 

colaboración de otras personas para obtener determinados resultados. 

 

JOSÉ A. FERNÁNDEZ ARENA. Es una ciencia social que persigue la 

satisfacción de objetivos institucionales por medio de una estructura y a 

través del esfuerzo humano coordinado. 

 

AGUSTÍN  REYES  PONCE. Es un conjunto sistemático de reglas, para 

lograr la máxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un 

organismo social. 
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  ADMINISTRACIÓN 

 

Después de esto es posible dar  un concepto personal  de  

administración quedando de la siguiente  manera: 

 

Es un proceso integral con el cual se busca la máxima eficiencia de los 

recursos a través del esfuerzo coordinado en un grupo social para 

alcanzar un fin determinado. 

 

1.2. Características 

 

La administración tiene características propias  que la diferencian de 

otras disciplinas las cuales se exponen a continuación: 

 

 

 
 
         INTERDISCI- 
      PLINARIEDAD 

 
 

ESPECIFICIDAD 

 
AMPLITUD DE 

EJERCICIO 

 
 

UNIDAD TEMPORAL

 
VALOR  

INSTRUMENTAL 

 
 

UNIVERSALIDAD 

 
       
       FLEXIBILIDAD 

 
 
ADMINISTRACION 
 

 
Fuente: MÜNCH GALINDO, Lourdes y José, GARCÍA MARTINEZ. Fundamentos de 

Administración. Trillas. México. Pág. 24. 
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Universalidad.- existe en cualquier grupo social y puede  aplicarse lo 

mismo en  un organismo público que en un privado. 

 

Valor instrumental.- La administración 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 relación o que se ejecuten de forma aislada 

por esto se dice que es un proceso dinámico en el que todas sus partes 

existen simultáneamente. 

 

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

una organización. 

 

Especificidad.- Aunque la administración se auxilia de otras ciencias y  

técnicas, tiene características propias que la hacen específica. Es decir, 

no puede confundirse con otras disciplinas afines.  

 

Interdisciplinariedad.- La administración 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 administración 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  
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lo tanto la administración siempre se encuentra en mejoramiento 

constante. 

 

Sin embargo, es necesario exponer algunos de los argumentos  que 

fundamentan la importancia de esta disciplina: 

 

• La administración se aplica a todo tipo de empresa. 

• El éxito de un organismo, depende  de su buena administración. 

• Simplifica el trabajo al establecer principios, métodos y 

procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad. 

• La productividad y eficiencia de cualquier empresa están en 

relación directa con la aplicación de una buena administración. 

• En los organismos grandes la administración es   esencial. 

• En la pequeña y mediana empresa, la   posibilidad de competir es 

aplicando una eficiente administración. 

• Para los países que están desarrollándose, quizá uno de los 

requisitos principales es mejorar la calidad de su administración y 

lograr una   eficiente coordinación 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 efectúa  la 

administración, mismas que se interrelacionan y forman un proceso 

integral.”1

 

                                                 
1 MÜNCH GALINDO,  Lourdes y José, GARCÍA MARTÍNEZ. Fundamentos de Administración. Pág. 29. 
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Dentro de éste existe una separación fundamental  en dos fases que 

son: la Mecánica y la Dinámica, existiendo dentro de ellas diversos 

elementos y etapas.  

 

Basándonos principalmente en la clasificación que hace Agustín Reyes 

Ponce  tenemos el siguiente proceso administrativo: 

 

FASE ELEMENTO ETAPA 

MECÁNICA PREVISIÓN OBJETIVOS 

  INVESTIGACIONES 

  CURSOS ALTERNATIVOS 

 PLANEACIÓN POLÍTICAS 

  PROCEDIMIENTOS 

  PROGRAMAS, PRONÓSTICOS 

 ORGANIZACIÓN FUNCIONES 

  JERARQUÍAS 

  OBLIGACIONES 

DINÁMICA INTEGRACIÓN SELECCIÓN 

  INTRODUCCIÓN 

  DESARROLLO 

  INTEGRACIÓN DE LAS COSAS 

 DIRECCIÓN AUTORIDAD 

  COMUNICACIÓN 

  SUPERVISIÓN 

 CONTROL SU ESTABLECIMIENTO 

  SU OPERACIÓN 

  SU INTERPRETACIÓN 
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1.4.1.       Previsión.- Consiste en determinar,  lo que se desea lograr 

por medio de un organismo social, y la investigación y valoración de 

cuales serán  las condiciones futuras en las que  se encontrará el 

organismo hasta determinar los diversos cursos de acción posibles y 

comprende las siguientes etapas: objetivos, investigaciones y cursos 

alternativos. 

 

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

acción que se habrá de seguir, fijando los principios por los que se habrá 

de  regir y orientar, la fijación de tiempos y unidades necesarias para su 

realización y esta formada por 3 etapas: políticas, procedimientos, 

programas. 

 

Comprende también presupuestos, que son programas en los cuales se 

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

 

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

trabajo el  cual debe darse entre las jerarquías, funciones y obligaciones 

individuales, necesarias en un organismo social para poder alcanzar las 

metas. 

 

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

social de todos aquellos medios necesarios para un  funcionamiento más 

eficaz, y además esta compuesto de 3 etapas: selección, introducción y 

desarrollo. 

 

La integración comprende cosas y personas, sin embargo las últimas son 

de mayor importancia. 
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1.4.5.    Dirección.- 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, comunicación y supervisión. 

 

1.4.6.    Control.- Consiste en establecer sistemas  a través de los 

cuales podamos medir los resultados actuales y pasados con relación  a 

los esperados, para saber si corrige, mejora o se hacen nuevos planes. 

Este comprende 3 etapas que son: Establecimiento de normas, 

operación de controles e interpretación 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, así como sostener lo que 

ha decidido y juzgado sin acceder a presiones que pudieran ser 

impuestas. 

 

Definición general de auditoria según el Comité para Conceptos Básicos 

de Auditoria: 

 

“ Un proceso sistemático que consiste en obtener y evaluar 

objetivamente evidencia sobre las afirmaciones relativas a los actos y 

eventos de carácter económico, 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

 

 

                                                 
2 Citado por: DONALD, H. Taylor y C. William, GLEZEN. Auditoria. Conceptos y procedimientos. Pág. 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: 

 

• Auditoria interna. También conocida como auditoria de primera 

parte, la realiza una empresa sobre ella misma, a través del 

propio personal. 

• Auditoria externa. De segunda parte. Es la que realiza un cliente a 

la empresa, con personal ya sea del cliente o contratado para ello. 

• 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 básicas en el control y evaluación 

del funcionamiento de una empresa, por ello debe dar información 

objetiva sobre el funcionamiento de la misma. 

 

Una de las principales características 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 representaría el funcionamiento real de la 

organización por ello los auditores deben ser imparciales. 
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Dentro de las auditorias de calidad también hay una clasificación 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 

clasificación: 

 

 

• Auditorias de proceso. En ella se evalúa el funcionamiento del 

proceso contra las condiciones establecidas previamente 

• Auditorias de procedimiento. Se realizan como su nombre lo indica 

a los procedimientos empleados en la empresa, se deben realizar 

en cooperación con personal afectado. 

• Auditorias de gestión. Esta se realiza en un nivel mas cercano a la 

gerencia y tiende a valorar si se dispone de los elementos básicos 

para desarrollar una política de calidad y lo relacionado a la 

calidad. 

• Auditorias de producto / servicio. Son hechas a los productos 

terminados o a los servicios en su momento de prestación, con el 

objetivo de identificar las causas de defectos o fallos y poder hacer 

las modificaciones pertinentes. 

• 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 aplicación. 
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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: 

 

 

Según Gómez Ceja 

 

“Es una serie de labores concatenadas que constituyen una sucesión 

cronológica y la manera de ejecutar un trabajo encaminado al logro de 

un fin determinado”3

 

 

Según Koontz y O´Donnnell 

 

“Son planes que establecen un método habitual de manejar actividades 

futuras. Son verdaderas guías de acción, más que de pensamiento que 

detallan la forma exacta bajo la cual  ciertas actividades deben 

cumplirse”4

 

 

 

 

                                                 
3 Citado por Rodríguez Valencia, Joaquín. Estudio de Sistemas y Procedimientos  Administrativos. Pág. 19. 
4 Ibíd.  Pág. 19 
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Mi definición 

 

“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 están integrados 

por métodos y que éstos son quienes nos indican como se deben hacer 

las actividades, su función 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 áreas de una organización y orientar a los responsables de 

su ejecución al desarrollar las actividades, en si los procedimientos se 

consideran como un recurso para la instrucción. 

 

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 cómo deben realizarse las actividades,  cuándo y 

quien debe realizarlas. 

• Determinan el orden lógico que deben seguir las actividades. 

• Promueven la eficiencia y  especialización. 

• Se aplican en aquellas actividades que son repetitivas. 
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1.6.2. Reglas sobre los procedimientos 

 

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

que menciona Reyes Ponce se exponen como sigue5: 

 

Primera regla 

Los procedimientos de ser elaborados de dos formas: por escrito y en 

forma gráfica,  con esto se busca que sean más entendibles y 

comprendidos. 

 

Segunda regla 

Deben revisarse de manera periódica con el fin de evitar defectos o el 

exceso de especialización dicha revisión nos dirá lo que se debe quitar o 

lo que se requiera modificar. 

 

Tercera regla 

Debe fijarse quien o que departamento será responsable de cierto 

procedimiento para evitar la duplicidad, ya que esto sucede con 

frecuencia. 

 

1.6.3.      Clasificación  

 

a)  Procedimientos operativos.-Son aquellos que se identifican con el 

trabajo operativo, es decir procedimientos manuales que se utilizan en 

la fabricación o mantenimiento de objetos, etc. 

 

 

 

                                                 
5 Reyes Ponce, Agustín. Administración Moderna. Pág. 256. 
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b) Procedimientos administrativos.- Son los que se utilizan en la función 

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.       Metodología  en el análisis de los procedimientos 

 

El procedimiento es un instrumento básico de coordinación, por lo tanto, 

su análisis empieza desde que se inicia hasta que llega a su fin, y por 

esta razón es necesario conocer la metodología 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: económicos, 

técnicos y los humanos. 

 

b. Registrar todos los datos mediante la preparación de graficas 

tablas o cuadros de acuerdo al tipo de información 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 análisis sean de 

gran utilidad los diagramas ya que nos ayudan  a presentar las 

formas y los pasos de operación que necesitamos para llevar a 

cabo un procedimiento, aquí debemos tomar en cuenta el trabajo 

ejecutado por cada persona, y asegurarnos que la comprensión de 

los documentos sea la mas clara posible, y que se esta llevando 

una buena coordinación y control de los mismos. 
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d. Desarrollar el procedimiento más adecuado.-  Analizado el  paso 

anterior ahora  se procederá a elaborar por escrito el 

procedimiento propuesto el cual además de ser claro y entendible 

buscara alcanzar la meta deseada.  El 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. 

 

e. Adoptar el procedimiento propuesto y mantenerlo actualizado.- 

Para cumplir  con este punto es necesario contar con la opinión de 

los empleados que lo llevaran a cabo, la aprobación del jefe de 

departamento afectado  y que la misma dirección se encuentre 

convencida de su aprobación 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 planteó. 

 

1.6.5.       Gráficas 

 

Los procedimientos que se manejen en una empresa, son preferibles 

que se representen de manera gráfica, siguiendo la secuencia en que se 

realizan las actividades. 

 

La técnica más 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 representación simbólica 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 elaboración de diagramas de flujo se utiliza la simbología ANSY  

(Análisis de Sistemas)6la cual señala los siguientes símbolos: 

 

 

 

 

                 Operación                                                 Dirección de                           

  Flujo. 

                 Documento                                               Archivo 

         

Nota aclaratoria                                        Terminación 

                                                                                                       

                                                                                               

  Decisión                                                    Disparador 

                                                             

                                                                                Conector de 

  Conector                                                   página  

                    

                                                                            

 

 

 

                                                 
6 Gómez Ceja, Guillermo. Sistemas Administrativos. Análisis y diseño. Pág. 98. 
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1.6.6.       Descripción 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, cómo, con qué, dónde  y en qué tiempo se 

llevarán a cabo y quienes son los responsables de su ejecución. 

 

Cuando se trate de un procedimiento general y por la misma razón 

comprenda varias áreas, debe indicarse para cada paso al responsable 

de su realización. 

 

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

debe indicarse  el puesto  responsable del cumplimiento de la acción. 

 

1.7. Generalidades de los Centros de Capacitación 

 

Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar 

conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal 

de todos los niveles para que desempeñen mejor su trabajo. 

 

En principio sabemos que la mayoría de la gente que trabaja tiene algo 

con lo cual no está satisfecha, y que puede ser cubierto en gran parte 

por la capacitación. 

 

Por ello, la filosofía de la capacitación  a diferencia del adiestramiento 

consiste en que además de enseñar 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 ahí que una característica importante dentro de la capacitación  es 

que cada  empleado hace únicamente una parte de la tarea total. Para 

esto es necesario conocer las etapas de la capacitación: 

 

1. Detección de necesidades de capacitación. Estas pueden ser 

evidentes u ocultas. 

2. Elaboración de programas para solucionar estas deficiencias. 

3. Impartición de los cursos de capacitación. 

4. Evaluación  de la capacitación. 

5. Seguimiento de la capacitación. 

 

1.7.1.      Centro de capacitación  para  el  transporte 

 

Es una institución educativa donde se imparten diferentes tipos de 

cursos para obtener licencia federal  a operadores de transporte tanto 

público como privado.  

 

Ahora bien, cuando se decide poner en marcha un Centro de 

Capacitación 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 más adecuadas,  tipo de mercado al 

cual se dirige nuestro servicio, así como proyectar una buena imagen 

ante el, al igual que lograr la rentabilidad que permita sobrevivir. 

 

El propósito de instalar Centros de  Capacitación es que todos aquellos 

trabajadores del  transporte estén preparados para afrontar los retos  de 

su actividad, así como también aumentar la seguridad en carreteras y  
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caminos del país, claro esta, que  para abatir la inseguridad  e 

incrementar la calidad de los servicios, requiere de trabajo en equipo 

que involucra la colaboración de autoridades, transportistas, 

instituciones educativas y de la ciudadanía en general. 

 

 

Algunos de los “beneficios” 7 que se obtienen con la instalación de un 

centro de capacitación son: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mayor garantía en el traslado de 
personas y bienes ya que se 
efectuará con seguridad. 
Posibilidad de ahorro en el 
costo de transporte. 

Usuario del 
servicio 

 

 

                                                 
7 Subsecretaria del Transporte. DGAF. Capacitación. Pág. 12 
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Contar con una infraestructura de capacitación 
con instituciones debidamente autorizadas para 
ello. Hacer posible el cumplimiento de las  
leyes de la materia. 
Disminuir el índice de accidentes carreteros. 
Cumplir con la función de instrumentar medidas 
que permitan el desarrollo del auto-transporte 
en condiciones de seguridad, productividad y 
competitividad. 

Gobierno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Conductores 
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Contar con fuerza de trabajo de alto nivel. 
Reducir índices de accidentes y abatir costos 
de operación a través 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 Secretaría. 

Empresas 

 

 

1.7.2.     Relación de un Centro de Capacitación con la Secretaría de 

Comunicaciones y Transportes 

 

 En el año de 1999 la S.C.T. lanzó una licitación (convocatoria) dirigida  

al  público en general  para todas aquellas personas tanto físicas como 

morales interesados en tramitar un permiso para abrir un Centro de 

Capacitación y que siguieran cada uno de los avisos que la Secretaría de 

Comunicaciones y Transportes publicaría  en el diario oficial de la 

federación. 

 

La principal relación de un centro de capacitación con la Secretaría de 

Comunicaciones y Transportes son que la S.C.T. desde un inicio marco 

los lineamientos para que los Centros de Capacitación pudieran operar, 

así como también que cada uno de ellos ya autorizados deben estar en  
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comunicación 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. 

 

Además de ser ella quien regula y autoriza los 3 tipos de trámites que 

son: 

 

1. Nuevos ingresos.  Este trámite se da cuando un operador decide 

por primera vez obtener su licencia federal de cualquier categoría 

(A, B, C, E). 

2. Refrendos. Un refrendo se lleva a cabo cada 2 años  cuando el 

operador tiene ya una licencia federal. 

3. Renovación. Estas se realizan cuando la licencia cumple 10 años 

entonces es necesario tramitar una renovación. 

 

 

1.7.3.     Tipos de Centros de Capacitación 

 

Internos: Son aquellos centros que fueron autorizados para las 

empresas que desean capacitar a su propio personal, estos centros 

tienen reconocimiento oficial de la Secretaría de Comunicaciones y 

Transportes y solo pueden operar de forma interna; los cursos que 

pueden impartir son refrendos, renovaciones o nuevos ingresos para 

obtener licencia federal de acuerdo a las categorías correspondientes. 

 

Externos:  Son aquellos centros que pueden brindar el servicio de 

capacitación y expedición de constancias al público en general, para el 

trámite posterior de licencia federal, no importando si son trabajadores 

de empresas públicas o privadas, también debe contar con  
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reconocimiento de la Secretaría de Comunicaciones y Transportes y  

seguir los lineamientos que dicha institución establece. 

 

 
1.7.4.     Fundamento legal 

 

La Dirección General del Auto-transporte Federal (D.G.A.F.), regula la 

operación 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 vehículos de auto-transporte federal, 

deberán obtener y en su caso renovar la licencia federal que expida la 

S.C.T. de acuerdo a los reglamentos establecidos. 

El interesado deberá aprobar los cursos de capacitación y actualización 

de conocimientos teórico- prácticos “. 

 

ART.  37 – “Los permisionarios tendrán la obligación de conformidad con 

la ley de la materia de proporcionar a sus conductores capacitación  

para lograr que la prestación de los servicios sea eficiente, segura y 

eficaz”.    

 

ART.  57  -- “Para operar un centro destinado a la capacitación de 

conductores del servicio de Auto-Transporte Federal será necesario 

contar con las autorizaciones que otorguen las autoridades 

correspondientes”. 
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1.7.5.      Programas mínimos de capacitación 

 

En  fecha 6 de julio del año de 1999 se publicaron en el Diario Oficial de 

la Federación los lineamientos que establecen las reglas conforme a las 

cuales los conductores del Auto-Transporte Federal y transporte privado 

podrán acreditar ante la Secretaría de Comunicaciones y Transportes 

(S.C.T.), la capacitación necesaria para obtener, refrendar y, en su caso 

renovar la Licencia Federal de Conductor, así  como los requisitos que 

deberán cubrir las personas físicas o morales interesadas en obtener el 

reconocimiento de esta Dependencia, para operar un Centro de 

Capacitación de Conductores. 

 

 

Dicha disposición se complementa con los Programas Mínimos de 

Capacitación publicados en el mencionado órgano informativo federal los 

días 14, 15 y 16 del mismo mes de julio, los cuales se aplicarán en los 

Centros de Capacitación 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 trámite que 

realice el conductor, ya sea de primer ingreso, refrendo o renovación de 

la licencia federal. Estos programas elaborados como talleres teóricos- 

prácticos con duración de tiempo específico para cada servicio y trámite 

correspondiente, están orientados fundamentalmente a la 

profesionalización de los conductores, a mejorar sus conocimientos, 

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

 

El instructor es la persona que por sus cualidades individuales, por su 

experiencia o por sus conocimientos técnicos y científicos, tiene la 

capacidad para enseñar  a los demás. 

 

De esta manera se realiza como individuo y colabora con la  sociedad, 

satisface su vocación de maestro y cumple así su cometido “formar más 

y mejores  conductores con perfil profesional para el Auto-Transporte 

Federal”. 

 

Para ello, y a fin de fortalecer a los centros de capacitación para el Auto-

Transporte Federal con una infraestructura de recursos humanos, la SCT 

propuso un perfil de acuerdo a los programas mínimos de capacitación 

para quienes desean formar parte del cuerpo de instructores de un 

centro de capacitación que a continuación se presentan: 

 

1.7.7.      Perfil del instructor 

 
• Carrera afín a la materia a impartir. 

• Amplio dominio del área laboral. 

• Actualización constante 

• Manejo de tecnología novedosa. 

• Habilidad para solucionar problemas. 

• Habilidad para manejo de grupos. 

• Aptitud para comunicarse por diferentes medios 

• 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 últimos años, 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 

satisfacción 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 

características medibles, solo así un producto puede ser diseñado y 

fabricado para dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la 

calidad puede estar definida solamente en términos del agente". 

Joseph M. Juran: 

 

"La palabra calidad tiene múltiples significados. Dos de ellos son los más 

representativos. 

1. La calidad consiste en aquellas características de producto que se 

basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan 

satisfacción 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. Más 

específica, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de 

la información, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del 

sistema, calidad de la compañía, 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 organización, por ello desde un 

concepto personal la calidad  es: 

Ofrecer un producto y/o servicio con el mínimo 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 hábitos que tiene una persona y que 

complementados con el uso de herramientas de calidad en el actuar  
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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  filosofía de:  W. Edwards   Deming  

Los 14 puntos: 

1.- Crear constancia de objetivos.- Esto significa que la dirección debe 

planear  para hoy y para el mañana y ofrecer un esfuerzo coordinado 

para alcanzar las metas establecidas. Se debe innovar, investigar para 

alcanzar una mejora continua. 

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

del trabajo diario de una organización. 

3.- Eliminar la dependencia de la inspección en masa.  Se debe eliminar 

porque solo genera costos y además  “la calidad se da a través de la 

mejora del proceso y no de la inspección”8  

4.- Acabar con la práctica de conceder un contrato sólo por su precio.  

En lugar de esto, minimizar el costo total, tener los menos proveedores 

posibles con una relación a largo plazo. 

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

siempre presente un constante proceso de mejora de la calidad. 

6.- Instituir la formación y re-formación. Significa formar y educar de 

acuerdo a los principios de la gestión de la calidad, así como mantenerse 

actualizado en la capacitación. 

                                                 
8 James, Paúl. Gestión de la Calidad Total. Un texto introductorio. Pág. 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 podrá desaparecer cuando las empresas 

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

9.- Derribar las barreras entre las áreas 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 información.  

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 numéricas.  

12.- Eliminar barreras para dignificar la fabricación. Quiere decir que los 

directivos  no solo deben centrarse en la producción sino también en la 

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

13.- Instituir  un programa de educación y re-entrenamiento. La 

educación es una forma de mejorar a la gente así como la capacidad de 

desempeñar sus roles en el trabajo, debemos ver este programa no 

como un gasto sino como un inversión en el futuro de la organización. 

14.- Actuar para la lograr la transformación. Para lograr este punto se 

requiere  la iniciativa y el compromiso de la dirección y planearlo a largo 

plazo. 
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2.2.2.      La filosofía de: Juran. 

La aportación más importante es la llamada Trilogía de Juran, que son 

los tres procesos necesarios para la administración de la calidad. 

1.-  Planificación de la calidad. Es la actividad de desarrollo de los 

productos / servicios  y 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 características del producto / servicio que 

responden a las necesidades de los clientes. 

d) Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas 

características 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 máxima 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 acción determinada por la 

dirección,  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 motivación y la formación necesaria 

para que los equipos diagnostiquen las causas,  se fomenten una 

solución y establezcan controles  para continuar con los beneficios. 

El enfoque de Juran fue siempre hacia la mejora de la calidad, sugirió 

que para poder hacer un proyecto sobre esto, las compañías  deben 

pasar por una ruptura de actitud, organización, conocimientos, patrones 

culturales. 

 

2.2.3.      La filosofía de: Kaoru Ishikawa 

Fue conocido  por su contribución a la gestión de la calidad a través del 

control estadístico, 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 desarrolló una simple clasificación de herramientas estadísticas 

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

organización y  son las siguientes: 

a) Diagrama de causa-efecto 

b) Análisis de Pareto 

c) Estratificación 

d) Histogramas. 

e) Gráficos de control de proceso 

f) Diagramas de dispersión 

g) Hojas de recolección de datos. 

Los factores que propone Ishikawa, son los siguientes. 

1. El cliente es lo más importante. 

2. Hay que prevenir, no corregir. 

3. Reducir costos y desperdicios en general. 

4. Resultados a largo plazo. 

5. Participación  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 dirección. 

10. Crear programas de capacitación  y desarrollo 

efectivos e intensos. 

 

2.2.4.        La filosofía de: Crosby 

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

“Aprovecha el día”. 

Crosby menciona entre otras cosas que el problema de la administración 

de la calidad no está 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 mayoría de las personas 

sienten que todos los problemas en estas áreas son ocasionados por 

otros individuos. 

Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un 

comportamiento de la alta dirección, y de una filosofía de la que todas 

las personas de la organización comprendan sus propósitos. Esto trae 

como consecuencia que los miembros de la organización se encuentren  

de acuerdo con mejorar su actuación 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 prevención” 

Es más fácil y menos costoso prevenir las cosas que  corregirlas. 

3.- “El estándar de realización 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 organización. 

Crosby establece un proceso de mejoramiento de la calidad en catorce 

pasos: 

1. Compromiso de la dirección.  

2. Equipo de mejora  de la calidad 

3. Medida de la calidad.  

4. El costo de la calidad.   

5. Conciencia de la calidad.  

6. Acción correctiva.   

7. Planificación cero defecto.   

8. Formación del supervisor.  

9. El día cero defectos.  

10. Establecer un objetivo.  
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11. Eliminación de la causa del error.  

12. Reconocimiento.   

13. Consejos de calidad.  

14. Repítalo.  

2.3. Transición 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 histórico; 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 tenían,  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 

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

Durante la década de los años cincuenta, dos eminencias 

norteamericanas, los doctores Joseph Juran y W. Edwards Deming, 

introdujeron las técnicas de control estadístico en Japón, durante el 

período de reconstrucción de ese país. La calidad de los productos  

 

 36



  CALIDAD. 

 

japoneses no mejoró de la noche a la mañana; pasaron unos 20 años 

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

Durante la década de los años sesenta las empresas japonesas 

penetraron los mercados occidentales en forma apreciable, en primer 

lugar debido a la calidad de sus productos. 

2.3.1.       Comparación occidente vs. Japón 

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: 

• Las empresas occidentales competían entre ellas mismas y el 

fenómeno se repetía en su interior entre sus miembros, 

produciendo un desgaste y un desperdicio de recursos el cual no 

era asimilado correctamente por los directivos.  

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

reflejaba en menor adaptación en la empresa.  

• Las estructuras empresariales tendían a ser gigantes, y eran poco 

flexibles y prácticamente inadaptables a cambios rápidos.  

• Carecían, por lo general, de valores y símbolos propios, lo que les 

restaba posibilidades de integración total.   

• A los trabajadores se les capacitaba únicamente en el desarrollo 

de sus actividades y tareas; es decir, se les especializaba 

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

trabajadores, ni le otorgaba capacidades de decisión.  

• El cliente no era un factor realmente importante, a menos que 

fuera un cliente verdaderamente importante para la empresa 

como el gobierno, por ejemplo.  

• Las empresas no sabían el verdadero significado  de la calidad con 

respecto a la atención y opinión del cliente. 

En cambio el criterio de los japoneses  fue que: 

Eliminaron los desperdicios y las inversiones ociosas, es 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 más integral al cliente, 

incorporándolo en las decisiones totales de la empresa, en lugar de 

gastar mucho dinero en publicidad y en promoción, que en la actualidad 

no aseguran la aceptación de los productos o servicios. 

Otro de los puntos importantes incorporaron a los proveedores como 

parte de la empresa. 

 

2.4. Administración 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 organización, no sólo de los ejecutivos o directivos de alto nivel, como 

era la creencia, también entender que el cliente no es un simple 

número, sino que es la persona más importante para la empresa porque 

sin ellos no puede existir.  

 Las empresas de calidad están 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 organización, sólo hay que motivarla y darle el verdadero 

valor que tiene por sí misma y hacerle sentir lo que realmente 

representa para la empresa. 

Sin duda, lo que resulta importante es la integración total de sus 

miembros, por ello los directivos y ejecutivos de todos los niveles de la 

organización 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" (más 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 organización, es una pieza clave. 

La administración  de calidad es una manera de mejorar 

constantemente el  desempeño y  rendimiento en todos los niveles, en 

cada área funcional de una organización, utilizando todos los recursos 

humanos y de capital disponibles, esto requiere compromiso y disciplina, 

además de un esfuerzo continuo.  
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También es importante conocer que la administración 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 administración de calidad tiene 

que llegar a todos los rincones  de la empresa. 

La transformación que se ha venido dando en la administración ha traído 

un cambio en los paradigmas empresariales en donde además 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 

implicadas”9 es también ayudar en la satisfacción de una necesidad por 

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

cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades, así 

mismo podemos decir que  la calidad se logra a través de todo el 

proceso de compra, operación y evaluación de los servicios que 

entregamos, el grado de satisfacción 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 

dará una fuerte ventaja competitiva que conduce a un mejor desempeño 

en la productividad y en las utilidades de la organización. 

                                                 
9 Senlle, Andrés. Calidad Total en los servicios y en la Administración Pública. Pág. 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 más difícil definir y juzgar en 

comparación 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 señalar que la calidad de los servicios siempre varia dependiendo 

de las circunstancias del problema y sobre todo de que la interacción 

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 

actúan. 

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 depositó 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 además 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 rápido. 
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Respuesta.- Se entiende por esto, la disposición de atender y dar un 

servicio rápido. 

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

prestan carecen de riesgos. 

Empatía.- Quiere decir ponerse en la situación del cliente, en su lugar 

para saber como se siente. 

Tangibles.- Las instalaciones físicas y el equipo de la organización deben 

ser lo mejor posible y limpio, así como los empleados estar bien 

presentados de acuerdo a las posibilidades de cada organización y de su 

gente. 

2.6. Organización Internacional para la Normalización (ISO) 

Las normas son acuerdos documentados que contienen especificaciones 

técnicas y otros criterios precisos que son utilizados consistentemente, 

tales como guías o definiciones de características para asegurar que los 

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

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

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

servicio”10.   

Hay algunos motivos para utilizar las normas: 

• Obligación. 

• Conveniencia. 

                                                 
10 UNAM. FCA. Apuntes de Administración para la Calidad Total. Pág. 155. 
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• Convicción. 

• Competencia. 

 

Normalización. Es una actividad que tiene por objeto establecer 

requisitos característicos de un producto, método o servicio que se 

definen y formulan en una norma. 

La Organización Internacional de Normalización (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 

fabricación, comercio y comunicación para todas las ramas industriales a 

excepción de la eléctrica y la electrónica.  Su función principal es la de 

buscar la estandarización de normas de productos y seguridad para las 

empresas u organizaciones en el ámbito internacional.  

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 146 países, 

sobre la base de un miembro por  país, con una Secretaría 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 ningún otro organismo internacional, 

por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país.

 La ISO trabaja para lograr una forma común de conseguir el 

establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfacción de 

las necesidades y expectativas de los consumidores 

A comienzos del año 1980 la ISO designó 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 años mas tarde a través del compendio de normas ISO 9000, 

posterior a la publicación 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 básicos y fundamentales 

relacionados con los conceptos de la calidad, aplicables a todos los 

campos.  

 

2.6.1. Normas ISO 9000 

Es un conjunto de normas generales que permiten ser usadas en 

cualquier actividad ya sea industrial o de servicios. 

La importancia de la aplicación de las normas ISO 9000 para el 

desarrollo e implementación de sistemas de la calidad radica en que son 

normas prácticas, 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 organización. 

Hoy, empresas de todo el mundo, grandes y pequeñas, así como 

organizaciones dedicadas a la educación, a la salud y todo tipo de 

servicios desarrollan su sistema de calidad basándose en las normas ISO 

9000. Las empresas saben que es el camino para abrir nuevos mercados 

y mejorar su competitividad. 
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Anteriormente existía la familia de normas ISO 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 tenían iguales introducción y antecedentes pero en lo 

referente a los requisitos del sistema se encontraron diferencias como: 

La primera es relativa al número de temas, y la segunda se refiere a la 

exigencia. La más completa es la 9001. Mientras que la 9003 es la 

más concisa y sencilla. 

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

se detalla  a continuación: 

a. ISO 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 diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio  posventa 

del producto suministrado con la finalidad de satisfacer al 

cliente. 

b. ISO 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 producción, instalación y servicio posventa del producto 

suministrado, con la finalidad de satisfacer al cliente. 

Se aplica cuando las características del bien o servicio son definidas 

por el cliente. 
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c. ISO 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 inspección y ensayos finales del  producto suministrado, con 

la finalidad de satisfacer al cliente. 

d. ISO 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 versión, la familia de normas ISO 9000:2000 de la cual 

hablare mas adelante. 

2.6.2.       El papel de México en ISO  

La participación de México en la estandarización 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 Normalización 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 día de hoy las normas mexicanas equivalentes a ISO 9000, 

iniciando en ese mismo año su participación en el Comité Técnico 176 

de ISO. El COTENNSISCAL era el organismo que traducía la ISO al 

español en México, sin embargo, para la versión 2000 de la ISO 9001 se  
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conformo el grupo de trabajo Spanish Translation Task Group (STTG), 

integrado por todos los países de habla hispana para que se contara con 

una norma homologada para todos los países hispanoamericanos, 

motivo por el cual aparece en las normas la leyenda “COPANT/ISO 

9001:2000”, en donde las siglas COPANT significan Comisión 

Panamericana de Normas Técnicas. 

En 1992, en México, la Dirección General de Normas (DGN) emite la ley 

sobre Metrología y Normalización y en 1993 se constituyen los primeros 

organismos de normalización y certificación. A partir de 1994 inicia la 

operación de organismos de certificación de sistemas de calidad 

acreditados por la DGN en México y en ese año se otorgan los primeros 

registros de sistemas de aseguramiento de la calidad por parte del 

Instituto Mexicano de Normalización y Certificación (IMNC) 

La homologación de la normatividad nacional a la internacional está 

vinculada al Consejo Mundial de Normalización Certificada, donde 

México participa a través de la Entidad Mexicana de Acreditación (EMA), 

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

Es así como los organismos mexicanos certificadores de la ISO se 

encuentran regulados para que cumplan con la normatividad establecida 

para auditar y certificar sistemas de calidad.11

2.6.3.        Gestión Ambiental (ISO 14000)

La norma internacional ISO 14000 fue aprobada en septiembre de 1996 

y la aceptación de la norma al nivel de "norma nacional" en Europa se  

 
                                                 
11 Novelo Rosado, Sergio A. El mito de la ISO 9001:2000. pág. 17 
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dio en marzo de 1997. La versión oficial en idioma español de la norma 

internacional fue publicada en mayo de 1997. 

La norma ISO 14000 es un conjunto de documentos de gestión 

ambiental que, una vez implantados, afectará todos los aspectos de la 

gestión de una organización en sus responsabilidades ambientales y 

ayudará a las organizaciones a tratar sistemáticamente asuntos 

ambientales, con el fin de mejorar el comportamiento ambiental y las 

oportunidades de beneficio económico.

ISO 14000 también es una serie de estándares internacionales, que 

específica los requerimientos para preparar y valorar un sistema de 

gestión que asegure que su empresa mantiene la protección ambiental y 

la prevención de la contaminación en equilibrio con las necesidades 

socio-económicas.  

Dentro de las diversas normas publicadas, la ISO 14000, norma de 

Sistemas de Gestión Ambiental, es la más conocida y la única que se 

puede certificar. De esta forma, la certificación del suplemento 14001 es 

la evidencia de  que las empresas poseen un Sistema de Gestión 

Ambiental (SGA) implementado, pudiendo mostrar a través de ella su 

compromiso con el medio ambiente 

Las normas de la serie ISO 14000 permiten que cualquier organización 

industrial o de servicios, de cualquier sector, pueda tener control sobre 

el impacto de sus actividades en el ambiente. El enfoque genérico de 

sistemas, permite una evaluación precisa y una comparación de las 

medidas tomadas por las organizaciones para encarar su 

responsabilidad con relación 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 país se ha declarado 

ISO 14000 como requerimiento para hacer negocios. 

2.6.4.      Seguridad (ISO 18000) 

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

seguridad. 

 

Por ello, ante la expectativa de la prevención en México y en el mundo, 

de tener un estándar que nos hiciera entrar a los niveles internacionales  

en la implementación de sistemas de seguridad, se hablo de la pronta 

edición por parte de ISO (International Organization for Standardization)  

de una Norma o estándar internacional que recibiría el número 18000 y 

que vendría a complementar los niveles internacionales de 

estandarización ya contenidos en las normas  ISO 9000 e ISO 14000.  

La ISO y otros comités mundiales consideraron que ese era “un 

estándar mas relacionado con la dignidad del lugar de trabajo y su 

interrelación con el hombre por lo que este estándar desaparece como 

ISO 18000 y reaparece como Proyecto de Directrices Técnicas de la OIT 

sobre Sistemas de Gestión de la Seguridad y la Salud en el Trabajo 

(MEOSH/2001)”12 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  

                                                 
12 www.iso.org 
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Normalización y Certificación, A.C. el 20 de Noviembre del 2000 y el 

proyecto de norma NMX- SAST-002-IMNC-2000, que aunque no son 

normas de carácter obligatorio tienen una gran similitud con las 

anteriores y su implementación puede acercarnos al cumplimiento de las 

emitidas internacionalmente. 

Con lo anterior se puede  concluir que la ISO 18000 ha muerto y se 

quedará en los archivos olvidados de ISO y en su lugar quedaron: BS 

8800:1996 como padre de todos los estándares subsecuentes sobre el 

tema NMX-SAST-001-IMNC-2000 como un estándar de México. 
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3. ISO 9001:2000 

 

3.1.  Familia ISO 9000:2000 

 

          Vocabulario 

ISO-9000:2000  

 

 

 

 

 

Requisitos                                                                Mejora 

 

 

 

 

 

 

Auditorias                                                       Equipos de Medición 

 

 

 

 

 

Manuales 

 

 

     

ISO-9001:2000 ISO-9004:2000 

ISO-10013 

ISO-10012 ISO-19011 
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La ISO 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 Administración de la 

Calidad la cual esta orientada al sistema.  

 

Sus principales ventajas son: 

 

• Reducción de re procesos, tiempos improductivos, ineficiencias. 

• Fortalece la planeación, control y mejora continua, en todos los 

procesos clave. 

• Desarrollo una cultura de calidad. 

• Mejora la imagen de la empresa ante sus mercados. 

• Organiza la manera de trabajar cotidianamente. 

 

3. 2.  Los ocho Principios  

 

“Los 8 principios de la Administración de la Calidad, es un documento 

diseñado por ISO, a través del cual se pretende lograr el entendimiento 

en todos los niveles de la organización y el compromiso de todo el 

personal hacia la calidad”13. 

 

Ahora bien, una de las aportaciones más significativas de la nueva 

norma ISO 9001:200, es que su sistema se encuentra basado en estos 

principios. 

                                                 
13 www.iso.org 
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Los principios son. 

 

• Enfoque al cliente. 

• Liderazgo.  

• Participación del personal. 

• Enfoque basado en procesos. 

• Enfoque de sistemas para la gestión. 

• Mejora continua. 

• Enfoque basado en hechos para la toma de decisión. 

• Relaciones de beneficio mutuo con el proveedor. 

 

 

Enfoque al cliente: 

Los esfuerzos deben estar dirigidos a lograr la satisfacción del cliente y 

no solamente al que compra, sino que abarca todas las partes 

interesadas (usuarios, trabajadores, proveedores) 

 

Liderazgo: 

La participación de los líderes es indispensable para establecer un 

sistema de calidad, ellos son los responsables de crear un entorno que 

propicie que la organización proporcione productos de calidad y, a su 

vez, contribuir al crecimiento y mejoramiento de la organización. 

 

Participación del personal: 

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los 

objetivos de la calidad, debiendo participar  desde el director de la 

organización hasta  el último de los empleados. 

 

 

 54



  ISO 9001:2000. 

 

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 gestión:  

Este principio nos lleva a desarrollar, en toda la organización, 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 desempeño de la propia organización a 

través del tiempo y también compararse con los competidores. 

 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: 

La toma de decisiones se basa en un análisis de los datos y la 

información disponibles, asegurándonos de su fiabilidad. 

 

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: 

Los proveedores tanto internos como externos están relacionados con el 

éxito de la organización, por lo tanto debemos mantener una relación 

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 continuación: 
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3. 3. Norma ISO  9001:2000 

 

La nueva norma ISO 9001:2000 “especifica los requisitos para un 

sistema de gestión de la calidad, es la única certificable de la familia, 

tiene una estructura basada en procesos”14 y consta de los siguientes 

procesos:  

 

 

1. Objeto y campo de aplicación 

2. Referencias normativas 

3. Términos y definiciones 

4. Sistema de administración de la calidad 

5. Responsabilidad de la dirección 

6. Administración de los recursos 

7. Realización del producto 

8. Medición, análisis y mejora 

 

 

Esta norma puede utilizarse y aplicarse en todas las organizaciones, no 

importando su tamaño, tipo de actividades, etc. Así mismo centra su 

eficacia en cumplir los requisitos del cliente. 

 

A continuación describo los requisitos que integran la Norma ISO 

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

 

 

 

                                                 
14 ISO 9001:2000. Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. Pág. 3. 
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1        Objeto y campo de aplicación

 

1.1 Generalidades  

 

“Esta norma mexicana especifica los requisitos para un sistema de 

gestión de la calidad, cuando una organización: 

 

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 satisfacción del cliente a través de la 

aplicación 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.”15  

 

1.2 Aplicación 

 

“Todos los requisitos de esta norma mexicana son genéricos y se 

pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su 

tipo, tamaño y producto suministrado. 

 

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

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

pueden considerarse para su exclusión.” 16  

 

 

                                                 
15 ISO 9001:2000. Sistemas de gestión de la Calidad. Requisitos. Pág. 5. 
16 Ibid. Pág. 5 
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Que para el caso de un centro de capacitación se consideran las 

siguientes exclusiones: 

 

7.3. Diseño y desarrollo 

7.5.2. Validación de los procesos de la producción y prestación de los   

servicios 

7.5.4. Propiedad del cliente 

7.5.5. Preservación del producto. 

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medición. 

 

 

2.       Referencias normativas

 

Se recomienda a quien desee certificarse, que basen sus acuerdos  en 

esta norma mexicana y que traten de aplicar la edición más reciente. El 

IMNC y el COTENNSISCAL son los organismos que mantienen el registro 

de las normas mexicanas vigentes. 

 

 

3.       Términos y definiciones

 

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

señalados en la norma NMX-CC-9000-IMNC. 

 

Aquí se describe la cadena de suministro que será utilizada en la edición 

de la norma NMX-CC-9001-IMNC. 
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 Proveedor                             Organización                              Cliente                
 

 
Fuente: Norma ISO 9001:2000. 

 

Es importante mencionar que se realizaron  cambios de la versión 

pasada a la actual los cuales se citan como sigue: el término 

organización reemplaza al término proveedor, y a su vez el término 

proveedor reemplaza hoy al término subcontratista. 

 

También se hace mención que  en esta norma mexicana, al utilizar el 

término producto, éste puede representar también servicio dependiendo 

del giro de la empresa. 

 

4.       Sistema de administración de la calidad. 

 

Este requisito se refiere a las características 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 

operación y control de estos procesos son efectivos y que se está 

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 administración de la calidad de nuestra organización, es 

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

procesos necesarios. 
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Dentro de los procesos a incluir están las actividades para administrar el 

sistema, las actividades para proporcionar los recursos y la información 

y, por supuesto las actividades para la realización 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. ¿Cómo mantenerlo? Midiendo, monitoreándolo, 

analizándolo 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 Documentación 

 

Para dar cumplimiento debemos desarrollar el manual de la calidad, los 

procedimientos, los registros, la política de la calidad y los objetivos de 

la calidad. 

 

• Elaborar un procedimiento para el control de documentos, en el 

que también se incluya el control de los documentos externos. 

• Retirar documentos obsoletos oportunamente. 

• Distribuir versiones actualizadas entre los involucrados. 

• En caso de tener que retener documentos obsoletos, identificarlos 

convenientemente, de tal manera que no sean usados 

inapropiadamente. 

• Asegurar que todos los documentos sean legibles, de fácil  

identificación para el personal involucrado. 

• Generar todos los registros que se señalaron dentro del sistema. 
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5.       Responsabilidad de la dirección

 

Se refiere al liderazgo, el compromiso y la participación dinámica por 

parte de la alta dirección de las organizaciones, como la base para el 

desarrollo y mejora del sistema de administración de la calidad. 

 

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

siguientes: 

 

5.1 Compromiso de la Dirección. 

Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las siguientes 

actividades: 

 

• Definir la política y objetivos de la calidad. 

• Dar a conocer los requisitos legales y reglamentarios de cada 

cliente a través de juntas, conferencia, etc. 

• Diseñar un formato para asignar los recursos para el 

funcionamiento y mantenimiento del sistema de administración de 

la calidad. 

• Establecer un programa de revisiones periódicas al sistema de 

administración 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: 

 

• 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 

llevará a cabo una planeación para medir la satisfacción del cliente, 

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

 

• Conformidad de los requerimientos 

• Funcionamiento del producto y / o servicio 

• Entregas del producto y / o servicio 

• Costos del producto.  

 

5.3.   Política de la calidad. 

Para dar cumplimiento a este requisito las organizaciones deben 

elaborar  las siguientes actividades: 

 

• Plantear el compromiso de la dirección para el logro de los 

objetivos de la calidad. 

• Involucrar a la alta dirección en la conceptualización de la política 

de la calidad  

 

La definición de la política de la calidad es por parte de la alta dirección 

y miembros del comité de calidad o niveles gerenciales de la 

organización. 

 

Cuando se haya definido  la política de la calidad, ésta debe ser 

difundida a toda la organización a través de diferentes medios, por 

ejemplo: trípticos, tableros, cartelones, mantas, medios visuales, 

pláticas con el personal. 

 

Todos los miembros de la organización deben entender cómo es aplicada 

la  política de la calidad en las diferentes actividades de la empresa. 
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5.4.   Planeación. 

En este requisito debemos incluir dentro del plan de revisión de la 

dirección, la metodología para  medir los objetivos de la calidad, por 

ejemplo: 

 

Para lograr la certificación debe incluirse un programa general de 

implantación del sistema de administración de calidad ISO 9001:2000, 

donde deben describirse cada una de las actividades para alcanzar el 

objetivo antes mencionado. 

 

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación. 

Para cumplir este requisito deben realizarse las siguientes actividades: 

 

• Matriz de responsabilidades incluyendo todos los requerimientos 

de la Norma ISO 9001:2000.  

• Establecer en el manual de la calidad las responsabilidades y 

autoridades, así como su interrelación con el personal involucrado 

en el sistema de administración de calidad. 

• Comunicar  las responsabilidades y autoridades del sistema de 

administración de calidad de la organización a través de un 

programa de difusión de las responsabilidades, dejando evidencia 

de ello. 

 

5.6  Revisión por la Dirección. 

 

Este requisito nos hace mención que debemos documentar lo que 

planeamos,  en este caso serán las revisiones que se hagan al sistema 

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

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

aspectos: 

 

• Política de calidad. 

• Objetivos de la calidad 

• Aspectos de mejora continúa del sistema de administración. 

 

6.        Administración de recursos

 

Este requisito consiste básicamente en que la organización identifique y 

proporcione los recursos necesarios para la implantación, 

mantenimiento y mejora continua del sistema de administración de la 

calidad, con el objeto de lograr la satisfacción 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: 

 

• Desarrollar un mecanismo con el cual se pueda identificar los 

recursos que se necesitan por área para las actividades relativas al 

sistema de administración de la calidad; por ejemplo, 

capacitación, equipo de proceso, instrumentos y equipo para 

medición e inspección, entre otros. 

• Generar evidencias de haber asignado los recursos, una vez que 

hayan  sido identificados, por ejemplo: presupuesto aprobado, 

comunicados asignando recursos, órdenes de compra. 
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• Contar con evidencias de que los recursos identificados y 

asignados tienen relación con la satisfacción de los requerimientos 

del cliente o de las partes interesadas 

 

6.2 Recursos Humanos. 

 

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

lo siguiente: 

 

• Identificar entre los puestos actuales aquellos cuyo desempeño 

afecte la calidad del producto o servicio, esto debe hacerse de 

acuerdo al proceso de elaboración del producto o servicio. 

• Definir el perfil de cada puesto. 

• Determinar las necesidades de capacitación 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 comunicación 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 satisfacción 

del cliente, así como en los de otras partes interesadas en la 

organización. 

• 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 organización debemos 

llevar a cabo: 

 

• De acuerdo a sus procesos es necesario que identifique, en cada 

etapa, la infraestructura con la que tiene que contar para la 

elaboración del producto o servicio, identificando recursos como: 

equipo y herramientas de producción,  incluyendo equipos y 

programas de cómputo y medios de comunicación y transporte, 

así  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 adquisición y mantenimiento de dichos 

recursos. 

 

 

6.4 Ambiente de trabajo. 

 

• Con base en sus procesos identificar, para cada etapa, las 

condiciones del entorno de trabajo (ubicación de lugar de trabajo, 

iluminación, ruido, limpieza, vibraciones, ventilación) 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.       Realización del producto

 

La realización del producto o servicio es la parte central de cualquier 

sistema administrativo de la calidad, ya que en éste se agrupan todos 

los demás procesos de la organización con el propósito  de producir y 

ofrecer un producto o servicio que satisfaga plenamente las 

necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes y demás 

partes interesadas. 

 

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

siguientes: 

 

7.1  Planeación de la Realización del Producto 

 

• Identificar y establecer las especificaciones y requerimientos que 

debe cumplir el producto. 

• Identificar y definir los procesos directos y de apoyo que 

intervienen en la elaboración de atributos del producto 

• Documentar cómo, quién y cuándo realizan las actividades dentro 

de cada proceso, así como las instrucciones de trabajo necesarias 

para guiar a los involucrados en cada proceso a la correcta 

ejecución del mismo. 

• Identificar y definir el tipo de verificación, medición o pruebas 

necesarias para asegurar que el producto, durante el proceso de 

fabricación y al término del mismo, cumpla con las 

especificaciones  y requerimientos establecidos ya que incorpora 

los atributos y características necesarias para su uso eficiente y 

efectivo. 
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• Controlar todos los registros que muestren evidencia del 

cumplimiento de los procesos y que el producto elaborado por la 

empresa cumple con las especificaciones y requerimientos 

establecidos.  

 

7.2  Procesos Relacionados con el Cliente 

 

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

siguiente: 

 

• Identificar y establecer los requerimientos del cliente con relación 

al producto o servicio y su entrega. Esto se logra través de una 

comunicación directa, hasta quedar establecidos. 

• Conocer los requerimientos de tipo normativo y legales de la 

industria (por ejemplo, protocolos de fabricación o entrega del 

servicio) y legales (sector salud, alimentación, automotriz, etc.) 

que atañen directamente a la elaboración del producto. 

• 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 organización de servicio 

estén  de acuerdo. 

• Asegurar que la empresa fabricante u organización de servicio 

cuenta con la capacidad instalada, y el conocimiento para producir 

dicho producto o servicio antes de aceptar cualquier  

responsabilidad del contrato. 

• Mantener una estrecha comunicación con el cliente antes, durante 

y después de la fabricación del producto o entrega del servicio, 

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

inconformidad. 

 

7.3 Diseño y desarrollo. 

Para dar cumplimiento a este requisito se deben realizar las siguientes 

actividades: 

 

• Planificar y documentar el proceso de diseño y desarrollo de los 

productos o servicios. 

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

• Identificar 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 organización; 

• Identificar y documentar los insumos requeridos, sus 

características y especificaciones necesarias. 

• Asegurar que se cuenta con una  lista de proveedores de cada 

insumo crítico, verificando y evaluando su operación en dicho 

producto. 

• Verificar que cada insumo adquirido cumple con los 

requerimientos y especificaciones establecidas con los 

proveedores. 
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7.5   Producción y Prestación del Servicio. 

Para llevar cabo este requisito y sus sub-requisitos respectivos, la 

organización debe vigilar el cumplimiento de los siguientes aspectos: 

 

• Contar con toda la información pertinente que describa las 

características del producto y como va a ser elaborado; 

• Asegurar las condiciones de los equipos de fabricación, así como 

las de los instrumentos de monitoreo y medición; 

• Llevar un control del proceso de verificación y prueba antes que 

sea entregado el producto. 

• Validar todos aquellos procesos que inciden en el proceso 

productivo central, esto es, en la elaboración del producto 

• Identificar debidamente por códigos, lotes, fechas, colores, 

tamaños, dimensiones, etc., los productos elaborados para ser 

rastreados con facilidad,  y 

• Resguardar a través de un proceso debidamente controlado, todos 

los insumos propiedad del cliente que sean utilizados para o en la 

elaboración del producto.  

 

8.       Medición, Análisis y Mejora

 

De acuerdo al requisito 8 de la Norma ISO 9001:2000, se presentan los 

elementos de cumplimiento obligatorio que debe incluir el sistema de 

administración de la calidad, para poder implantar la medición, análisis y 

mejora del desempeño de los productos y procesos. 

 

8.1  Generalidades. 

Se recomiendan como puntos básicos a desarrollar la medición, análisis 

y mejora de: 
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Indicadores de desempeño del producto 

Indicadores de desempeño de los procesos. 

Identificación y control del producto no conforme. 

Logro de objetivos de proyectos, y 

Satisfacción del cliente y otras partes interesadas. 

 

8.2 Seguimiento y Medición. 

 

La recomendación 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 operación / costo 

• Tiempos del ciclo, tiempos de mantenimiento, tiempos de            

entrega. 

• Aprovechamiento de la capacidad instalada 

• Variables críticas de calidad del proceso. 

 

2. Identificar las mediciones relativas al producto en función de: 

 

• Su estructura de costos 

• Oportunidad de su disposición y  entrega 

• Volumen disponible o cantidad. 

• Cumplimiento de las especificaciones.  

 

3. Establecer los métodos de recolección de datos, técnicas 

estadísticas por aplicar y reportes a emitir; 

4. Establecer, para cada caso, los criterios de aceptación o 

conformancia; 
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5. Definir autoridad y responsabilidad en la aplicación de cada sub-

requisito del Requisito 8.2. 

6. Establecer y comunicar la fuentes de información reconocidas en 

cada caso; 

7. Documentar los procesos relacionados, y 

8. Poner en práctica sus procesos de monitoreo y medición. 

 

 

8.3 Control del producto no conforme. 

 

Respecto al control del producto no conforme. 

 

• La administración deberá delegar al personal de la organización la 

autoridad y responsabilidad para reportar las no conformidades en 

cualquier etapa del proceso, con la finalidad de asegurar una 

detención y disposición oportuna de las mismas. 

• La autoridad para dar respuesta a las no conformidades debería 

ser definida para mantener el cumplimiento de los requerimientos 

del proceso y del producto. 

• La organización deberá establecer un efectivo y eficiente control 

en la identificación, segregación (cuarentena) y disposición del 

producto no conforme, para prevenir errores de uso. 

• En la práctica las no conformidades tendrán que ser registradas, 

junto con su disposición para apoyar el aprendizaje y proveer 

datos para análisis y actividades. 

• La organización también podría decidir qué tipo de no 

conformidades del producto y del proceso deben ser registradas y 

controladas. 
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• La organización puede también considerar el registro de la 

información de aquellas no conformidades que fueron corregidas 

en el curso normal del trabajo. Tales datos pueden proporcionar 

una información valiosa para mejorar la eficiencia de los procesos. 

 

Respecto a la revisión del producto no conforme y disposición. 

 

• La administración  de la organización debería asegurar el 

establecimiento de un proceso efectivo y eficiente para la revisión 

y disposición de no conformidades identificadas. 

• La revisión de las no conformidades debería ser conducida por 

personal autorizado, a fin de determinar si cualquier tendencia o 

patrón de ocurrencia requiere o no de atención. 

• Las tendencias negativas tienen que ser consideradas para la 

mejora y como fuente de información para la revisión 

administrativa, donde los objetivos de reducción de recursos 

utilizados deben ser considerados. 

• El personal asignado para la revisión deberá: 

 

a. Tener la habilidad para evaluar el total de los efectos de las 

no        conformidades 

b. Tener la autoridad y recursos para la disposición de las no 

conformidades y para definir la acción correctiva  apropiada. 

 

• La aceptación de la disposición de las no conformidades podría  

ser un requerimiento acordado del cliente o un requerimiento de 

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

 

Para cumplir con este requisito, las decisiones deberán estar basadas en 

un análisis de datos obtenidos a partir de las mediciones e información 

recolectada, tal y como se describe en la norma. 

 

La organización deberá analizar datos de sus diferentes fuentes para 

evaluar planes de desarrollo y objetivos  y para identificar áreas 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 implantación de: 

 

• Métodos de análisis fundamentados. 

• Técnicas estadísticas apropiadas. 

• Toma de decisiones y aplicación de acciones basadas en los 

resultados de un análisis lógico y balanceado con experiencia e 

intuición. 

 

 

El análisis de datos puede ayudar a determinar causas raíz de problemas 

existentes o potenciales y entonces guiar las decisiones acerca de las 

acciones correctivas y preventivas necesarias para mejorar. 

 

Para una efectiva evaluación del desempeño total de la organización por 

parte de la administración, los datos  e información de todas las áreas 

de la misma deberían ser integrados y analizados. 
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El desempeño completo de la organización debería ser presentado en un 

formato que sea apropiado para diferentes niveles organizacionales, el 

resultado de este análisis puede ser usado por la organización para 

determinar: 

 

• Tendencias 

• Satisfacción al cliente 

• Satisfacción de otras partes interesadas 

• Eficiencia de sus procesos 

• Contribución de proveedores 

• Logro de sus objetivos de mejora del desempeño 

• 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 dirección de fundamentar la 

asignación de prioridades y la toma de decisiones en la medición 

estadística de los hechos y  ese hábito al resto de la estructura 

organizacional. 

b. Identificar y adquirir el contenido mínimo de herramientas de 

mejora a incluir en el “arsenal tecnológico” de la organización. 

c. Capacitar a todo el personal en el uso de todo el arsenal 

tecnológico; 
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d. Dar seguimiento al uso normalizado y a la aplicación eficaz, 

efectiva y eficiente de las herramientas de su arsenal tecnológico, 

y 

e. Continuar con la capacitación para actualizar y enriquecer el 

arsenal. 

 

3.4. Certificación  

 

La certificación, 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 más valiosa de las relaciones nacionales e internacionales. Es 

un elemento insustituible para generar confianza en las relaciones 

cliente-proveedor. 

Un sistema de certificación es aquel que tiene sus propios 

procedimientos y forma de administración para llevar a cabo una 

certificación 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 Certificación 

En el ámbito nacional: 

• Ayuda a mejorar el sistema de calidad industrial.  

• Protege y apoya el consumo de los productos nacionales.  

• Prestigio internacional de los productos nacionales certificados.  
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En el ámbito internacional: 

• Ayuda los intercambios comerciales, por la confianza. 

• Protege las exportaciones contra las barreras técnicas.  

Para la industria. 

• La certificación 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. 

• La certificación lo protege en la adquisición de productos o 

servicios de mala calidad.  

• El consumidor puede acceder a medios donde puede presentar sus 

reclamos o sugerencias frente a los productos certificados. 

Cada vez son más las empresas que exigen la certificación como factor 

fundamental en sus relaciones de negocios. 
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4. Procedimiento de certificación de acuerdo a la norma ISO 9001:2000 para 

un centro de capacitación del auto-transporte publico federal. 

 

Inicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Solicitud 

Análisis de solicitud 
y cotización 

Firma de 
contrato 

Revisión documen- 
tal en sitio 

Pre- auditoria 

 
Auditoria en sitio 

Informe

si

No 
conformi

dades 

Informe final

si

 
Dictamen 

Entrega de 
ificado cert

Mantenimient
o de 

certificación.

Auditorias de 
vigilancia 

Entrega de 
certificado 

Fin

no

Auditoria de 
seguimiento 

Presenta 
evidenci

a

no 

si 
no

Cierre  
no 

conformi
dades 

Planificación de la 
auditoria 

Fuente: IMNC. (Adaptado al tipo de empresa en estudio) 
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Los centros de capacitación para el transporte son una institución 

educativa donde se imparten diferentes tipos de cursos para obtener 

licencia federal a operadores de transporte tanto público como privado. 

 

Estos centros deben cubrir diversos lineamientos (ver anexo 1) que la 

Secretaría de Comunicaciones y Transportes a través de un comunicado 

en el diario oficial de Federación, pide sean cubiertos para poder 

funcionar de manera adecuada y brindar un mejor servicio a sus 

clientes. 

 

Así mismo los centros de capacitación deben estar certificados con la 

norma ISO 9001:2000/COPANT/ISO9001-2000/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 

capacitación para el transporte que deseen emprender el camino hacia 

la certificación 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 

certificación y estén preparados para alcanzar con éxito el certificado 

ISO. 

 

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

sigue: 

 

Paso 1.     Solicitud de certificación.  

 

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 Acreditación (EMA) y que además puedan otorgar el 

certificado a través de la Organización Internacional para la 

Normalización (ISO) en México. 

 

Una vez que se han ubicado las mejores opciones se procede a requerir 

que nos envíen el formato de solicitud para la certificación de sistemas 

de calidad. 

 

 

Este será el momento en que el centro debe contestar adecuadamente  

cada pregunta y todos los datos que el organismo certificador solicite ya 

que esta información será de gran utilidad para el desarrollo de la 

certificación, 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 

capacitación) 

 

 

Cuando el formato se encuentra con toda la información requerida se 

envía por fax, correo electrónico o de manera personal al organismo 

certificador para que se inicie formalmente el proceso de certificación. 

 

 

Paso 2.     Análisis de la solicitud y cotización. 

 

 

En este segundo paso el organismo certificador  revisa la información 

expuesta en el formato de solicitud de certificación y analiza las 

exclusiones permitidas y justificadas para ISO 9001:2000 declarados  
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por el centro, así como el alcance del sistema de gestión 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 “cotización del servicio de certificación de sistemas 

de gestión de la calidad”  

 

 

Esta cotización deberá ser revisada y si el centro esta de acuerdo en el 

costo para obtener su certificación 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 capacitación selecciono puede buscar una empresa 

asesora que le ayude a dar forma a la documentación 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 cotización se 

procede a firmar el contrato de prestación de servicios de certificación 

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

cláusulas que ahí se estipulen. 

 

 

Si existe alguna duda con cualquiera de las cláusulas del contrato se 

deberá comentar con el organismo certificador para evitar cualquier 

error o confusión antes de proceder a la firma de dicho contrato. (Ver 

anexo 3. ejemplo de un contrato. 

 

 

Paso 4.       Revisión documental en sitio. 

 

 

Para llevar a cabo este paso tuvo que haber aceptado la cotización y 

firmado el contrato, entonces usted deberá enviar al organismo 

certificador la documentación de su sistema, junto con la demás 

documentación que le sea requerida incluyendo: 

 

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

un centro de capacitación puede ser el siguiente:  

 

 

El alcance de las actividades en un sistema de gestión de la calidad de 

acuerdo a lo establecido a la norma ISO 9001:2000, es para la 

prestación de servicios de capacitación apegada a los lineamientos de 

los programas mínimos de capacitación, establecidos por la S.C.T.  

 

Además deberá mencionar la justificación de cualquier exclusión 

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

mencionan a continuación: 7.3 Diseño y desarrollo, 7.5.2 validación de 

los procesos de la producción y prestación de los servicios, 7.5.4 

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

dispositivos de seguimiento y medición. 

 

b) Así mismo el centro de capacitación debe enviar el manual de 

calidad el cual es un documento que especifica el sistema de 

calidad de una organización y   será la presentación inicial del 

sistema de calidad.  

 

c) De la misma manera deberá enviar los procedimientos 

documentados establecidos para el sistema de gestión de la 

calidad o hacer referencia a los mismos existentes en el centro de 

capacitación, aquí se exponen algunos ejemplos con una breve 

descripción:  

 

• Procedimiento para la información general: Este procedimiento 

tiene como propósito establecer los pasos que debe seguir el 

personal del centro de capacitación al momento de brindar la 

información general de servicios. 

 

• Procedimiento para registro de inscripción: Tiene como 

propósito, establecer los pasos que debe seguir el personal del 

centro cuando un operador solicita el trámite de inscripción al 

curso que le corresponda según su categoría. 
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• Procedimiento para la planeación 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 capacitación que 

imparta el centro y que estén basadas en los programas 

mínimos de capacitación emitidos por la SCT. 

 

 

• Procedimiento para la impartición de cursos: En el se debe 

asignar a cada capacitando en el aula correspondiente para 

recibir la capacitación establecida en los programas mínimos de 

capacitación diseñados por la SCT. y de acuerdo a su categoría 

y tipo de trámite que desea realizar. 

 

 

• Procedimiento para la emisión de constancias: Establece los 

pasos que debe seguir el personal del centro de capacitación al 

momento de emitir la constancia del operador que se inscribió y 

tomo la capacitación que le correspondió según su trámite. 

 

 

• Procedimiento para el control de documentos: Proporcionar al 

personal que labora en el centro de capacitación las directrices 

que se deben seguir para el control de los documentos internos  

y externos que se utilizan dentro del sistema de gestión de la 

calidad ISO 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 gestión de la calidad ISO 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 realización de los procesos del sistema de 

gestión de la calidad  ISO 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 intención de evaluar la 

efectividad del SGC ISO 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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• Procedimiento para fijar objetivos de calidad: Este 

procedimiento tiene como objetivo implementar y mantener un 

procedimiento documentado que  permita tener los criterios  

para la planeación y aplicación de los objetivos de calidad 

aplicables al centro de capacitación. 

 

 

• Procedimiento para revisión al sistema por la dirección: Sirve 

para las revisiones al SGC por la dirección den centro  para 

asegurarse de la conveniencia, adecuación y eficacia continua, 

así como mantener los registros que se originen de las 

revisiones. 

 

 

d) Otra documentación no menos importante son los registros de 

control de la documentación que se generan por la realización de 

las actividades, que también habrá que enviar, dichos registros 

serán elaborados en base a las necesidades de cada centro de 

capacitación. 

 

 

e) Igualmente deberá hacer una descripción de la interacción entre 

los procesos del sistema de gestión de la calidad que para un 

centro de acuerdo a las actividades que desarrolla puede ser como 

sigue:  
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Fuente: Norma ISO 9001:2000. Pág. 3. (Adaptado al tipo de empresa en estudio) 
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f) Los resultados de las auditorias internas  y los resultados de las 

revisiones que la dirección debe realizar a su sistema tienen que 

anexarse a la documentación requerida ya que las primeras 

servirán de referencia para los auditores. 

 

Todo este proceso se hace en sitio con el objeto de hacer una revisión 

documental más profunda planificando y asignando los recursos que se 

requieran para la misma. 

 

Para esto el organismo certificador deberá nombrar a un auditor 

calificado y será él quien se encargue de revisar la documentación 

enviada comparándola contra lo que pide la norma ISO 9001:2000, a lo 

cual  se le llama conformidad de la documentación. 

 

Cabe aclarar que esta conformidad es exclusivamente documental, lo 

cual no le da garantía al centro de capacitación que en la auditoria en 

sitio no se detecten no conformidades para la implementación del 

sistema de gestión de calidad. 

 

 

Paso 5.      Pre-auditoria. 

 

Antes de hablar de una preauditoria es necesario mencionar que todo 

centro de capacitación tiene que realizar auditorias internas las cuales 

son obligatorias y debe realizarlas el comité de calidad, que para un 

centro se tendrá 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, además que sirven de referencia 

para el auditor externo. 

 

Ahora bien cuando ya se ha concluido la etapa de la revisión 

documental, es momento de llevar a cabo  una  preauditoria, ésta le va 

a proporcionar información de la situación en la que se encuentra el 

centro respecto a la futura implantación del sistema de gestión 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 documentación. 

 

 

Cuando se ha terminado la preauditoria el comité de calidad deberá 

entregar un informe de la situación del centro y las no conformidades 

encontradas (en caso de existir) solo deben ser entregadas al centro de 

capacitación además de que este informe no debe influir en el proceso 

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

 

 

Sin embargo para efectos de retroalimentación dentro del centro deberá 

tomarse en consideración los resultados y actuar haciendo los cambios 

necesarios en caso de haber encontrado no conformidades que al 

momento de la realización de la auditoria en sitio pudieran afectar a la 

obtención del certificado ISO. 
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Paso 6.     Planificación de la auditoria. 

 

 

Este paso se lleva a cabo de común acuerdo entre el centro de 

capacitación y el organismo certificador estableciendo las fechas para la 

auditoria en sitio y se procede a la notificación de la auditoria esto 

corresponde al organismo certificador, la cual debe indicar: 

 

• El tipo de auditoria en sitio, en este caso será una auditoria de 

certificación. 

 

• La designación del grupo técnico que llevará a cabo la evaluación 

de la conformidad de la documentación del centro con lo que 

marca la norma ISO 9001:2000. 

 

 

En caso de no estar de acuerdo con alguno de los miembros del equipo 

técnico, el centro de capacitación tiene el derecho de solicitar que se 

designe a otro técnico, dicha petición 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 gestión de la calidad, esto queda sujeto a la 

aceptación por parte del centro si este no aceptara no se afecta el 

desarrollo del sistema. 
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• El organismo certificador deberá 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 deberán evaluarse los procesos, así 

como el inicio y termino de la auditoria,  en caso de no estar de 

acuerdo con algún punto el centro debiere notificarlo acompañado 

de la causa que se haya encontrado. 

 

 

Paso 7.      Auditoria en sitio. 

 

 

Para llegar a la realización de la auditoria, el centro debe ya estar 

preparado con toda la documentación 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 gestión de 

la calidad como lo dispone la norma ISO 9001:2000. 

 

 

En esta visita el grupo técnico procederá  a verificar si el sistema de 

gestión de la calidad esta implantado siendo este conforme lo marca la 

norma ISO 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 documentación que forma parte del sistema de 

gestión de la calidad, además de que cada miembro del centro de 

capacitación 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 documentación involucrada en sus actividades, los 

auditores procederán a tomar esta acción como una no conformidad y 

ello puede representar un problema para obtener la certificación. 

 

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 capacitación no este de acuerdo con el 

informe de las no conformidades que son las que podrían 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 obligación del grupo técnico revisar y valorar esta 

evidencia para cerrar la no conformidad en ese momento y deberá 

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 ahí señaladas y deberá 

presentar en un periodo de 30 días hábiles evidencia de las acciones que 

llevara a cabo para cerrar las no conformidades, de lo contrario no se 

podrá otorgar la certificación. 
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Paso 8.      Dictamen (Certificación)

 

Para obtener la certificación el centro de capacitación debió haber 

tomado las acciones correspondientes o haber dado solución  a las no 

conformidades en caso de que hayan existido. 

 

 

Así el grupo técnico podrá elaborar el informe final, el cual debe ir 

acompañado de todas las evidencias obtenidas durante el proceso de la 

auditoria, dicho informe pasara al comité de dictaminación el cual 

deberá estar integrado por personal independiente al grupo técnico que 

realizó la evaluación. 

 

 

Es el comité de dictaminación quien recibe toda la información del 

proceso de certificación que se realizo en el centro de capacitación, las 

evidencias y los registros del proceso de certificación 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 otorgará la certificación 

y una vez concluido el análisis este comité deberá emitir un dictamen, el 

cual será informado al centro de capacitación. 

 

 

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 asistirá el equipo 

técnico a revisar las no conformidades que no fueron cubiertas y buscar 

la solución para que se puedan cerrar. 
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Paso 9.      Emisión de certificado. 

 

El centro de capacitación debe verificar que todo ha quedado resuelto, 

que ya no existe ninguna no-conformidad, será entonces cuando el 

comité de dictaminación del organismo certificador  otorgue  el registro  

de empresa, el cual deberá llegar al centro de capacitación a través de 

vía electrónica o vía fax junto con el dictamen de aprobación. 

 

Posteriormente el centro deberá recibir el certificado oficial que identifica 

el nombre del centro de capacitación, la norma de referencia con la que 

fue certificado, el periodo de vigencia de la certificación, el alcance así 

como el número 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 certificación, estas deben 

realizarse ya sea cada 6 meses o una vez por año, esto con el propósito 

de asegurar que se mantienen las condiciones bajo las cuales le fue 

otorgada la certificación, así como también evaluar la mejora continua 

del sistema de gestión de la calidad. 

 

 

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

que la certificación llegue al  término de su vigencia que son 3 años,  
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después de este periodo el organismo certificador ya no hará visitas 

adicionales. 

 

 

Paso 11.      Renovación del certificado. 

 

Como se menciono en el paso anterior, la vigencia de la certificación es 

de 3 años, cuando esta termine el centro deberá someterse de nuevo a 

una auditoria en este caso de re-certificación del sistema de gestión de 

la calidad para realizar la renovación del certificado por otro periodo 

igual al primero de 3 años, para esto tendrá que ponerse en contacto 

con el organismo certificador. 

 

Cabe hace mención que el centro de capacitación deberá hacer buen uso 

del certificado otorgado, de lo contrario se procederá al retiro o 

cancelación del certificado cuando se observe: 

 

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

centro de capacitación 

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

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

gestión de la calidad 

 

4.1 Beneficio de la certificación 

 

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

que se desarrolla un centro de capacitación, 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 

capacitación sino también para los usuarios del servicio de capacitación, 

entre los cuales podemos nombrar los siguientes: 

 

 

Para el Centro de Capacitación: 

 

• Le permite continuar funcionando como centro de capacitación 

ante la Secretaria de Comunicaciones y Transportes. 

• Brindar mejores servicios de calidad  tanto a  sus clientes 

actuales, como a futuros clientes. 

• Mayor probabilidad de formar parte del mercado selectivo que 

requiere solo proveedores certificados. 

• Mejorar la imagen y el prestigio ante sus clientes. 

 

Para el usuario del servicio de capacitación: 

 

• Mejora la calidad de la capacitación, la cual podrá ser guiada y 

coordinada de acuerdo al SGC. 

• Seguridad de que el servicio brindado es de calidad. 

• Mejor trato como consecuencia de la capacitación del personal. 

• La satisfacción de haber adquirido un servicio de calidad. 

 

 

Cabe hacer mención que se agrega un apartado de anexos como 

referencia de la documentación que se emplea al llevar a cabo la 

certificación, la cual solo es usada con fines didácticos. 
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CONCLUSIÓN 

 

 

El presente procedimiento debiera ser un apoyo para los centros de 

capacitación conozcan los pasos que se deben seguir para facilitar la 

obtención de la certificación en ISO 9001:2000. 

 

Es necesario mencionar que los centros de capacitación pueden 

enfrentarse a diversos conflictos entre los cuales se mencionan: 

 

• El personal no se encuentra comprometido con los objetivos y la 

política de calidad del centro de capacitación. 

 

Por esta razón 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 certificación de acuerdo al área 

de la cual forma parte. 

 

• Otro conflicto es, el incumplimiento de la documentación 

involucrada tanto en el procedimiento como la que corresponde al 

centro en específico. 

 

Para ello cabe hacer mención que se agrega documentación de consulta 

la cual no solo será útil a los centros de capacitación sino también a 

otras empresas que deseen iniciar un proceso de certificación. 
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La finalidad primordial que tiene el presente trabajo es para   aquellas 

personas relacionadas con la operación y funcionamiento de un centro 

de capacitación para el transporte que puedan utilizarlo como una guía 

para informarse sobre como llevar a cabo un procedimiento de 

certificación de sus procesos, así también conocer las posibles 

situaciones a las que se pudieran enfrentar en el desarrollo del mismo y 

de esta manera facilitar su aplicación dentro de la empresa. 

 

 

Debido a que existen muchos conflictos a los cuales se debe enfrentar 

particularmente cada centro de capacitación para el desarrollo de un 

procedimiento de certificación, es necesario mencionar que falta 

complementar  muchos aspectos que son característicos de cada centro 

de capacitación. 
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