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INTRODUCC ION

En la moderna y dinamica sociedad en la que vivimos, todas
las empresas deben estar preparadas para cumplir las exigencilas
del cambio que congtantemente se presenta. 56lo aquellas empresas
qua lo logren sobreviviran.

Esto se refledard en 1la habilidad de desarrollar nuevos
productos y producirlos en forma rentable, en 1la destreza da
enfrentar retos desconocidos y encontrar soluciones
satisfactorias, definitivas,

Para lograr ésto se requiere que aximstan funciones
importantes dentro de la compaidifa y que éstas trabaden
adecuadamente. Uno de logs requisitos aes contar con ampleados

rcalificados, con el antreanamiento vrequerido. Ademés, deben
existir rutinas que guien las acciones eJjercidas. Estas rutinas
deben funcionar aficientemente, ovitando asi actividades

innecesarias que consuman recurgos y tismpo.

Describir en detalle la forma de trabajo de una compaiifa
puede hacerse de un nimero ilimitado de formas.

El esquema de trahbsjo me complica con una compafiia grande,
donde a cada womento se efectian diferentes operaciones en
distintos departamentos, con innumerables interrelaciones. Cada
oparacién deha realizarse an forma éptima. Cada unidad contribuye
a la realizacidn del proceso del trabajo.

Al ser una filosofia, la calidad debe emanar deade el nivel
mds .alto dentro de la organizacidén de la compafifa, hagta los
niveles de operacién. esto es, partiendo de la direccién general,
la calidad debs ser apoyada como una de las metas a alcanzar.
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OBJETIVOS

El objetivo del vpresente trabhajo, es establecer losg
lineamientos a través de los cuales se estructura un manual de
calidad pars una empresa de servicios, bajo el concepto de las
normas ISO 9004-2 e 1SO 10013,

Por la razén anterior dicho manual serad aplicable a empresas
prastadoras de mservicios principalmente, aunque es probable que
empresas que fabrican productos y que prestan servicios lo
encuentren de utilidad para aplicarlo en aquella parte de su
negoclio que tiene que ver con la prestaciédn de servicios.

El cumplimiento de este objetivo, demanda el planteamiento
de los siguientes objetivos particulares:

1.- Revisar de manera general lo que comprende un sistema de
calidad, bajo la norma IS0 9004-2.

2.- Revisar de manera general la norma IS0 10013, con el objeto
de conocer cudles son los lineamientos recomendados por esta
norma para elaborar manuales de calidad.

3.- Resaltar la  importancia de mantener procedimientos
documentados de las actividades desarrolladas.

4.- Resaltar la importancia de la responsabilidad de los
administradores en la aplicacién, manteniniento y
actualizacion de las politicas de calidad.



RESUMEN

El trabajo consiste an fundamentar adecuadamente qué es,
para qué sirve y cémo se elabora un manual de calidad para una
empresa de servicios, bajo las normas internacionales IS0 9004-2
e IS0 10013, asi como mencionar las ventajas que representa para
una empresa de servicios contar con un manual de calidad.

Como podrd observarse, en un capitule se definen los
principios del sistema de calidad usado, y en otro capitulo se
describen los elementos operacionales del mismo.

En el capitulo V, se describe el contenido del manual y cudl
ag su proceso de preparacién, aprobacidén, emisidn y control y se
detallan los propésitos, estructura y las formas en que éste
puede presentarse, enfatizando la importancia que tiene el manual
de calidad como simbolo y como manual de referencia dentro de las
enpresas.,

El trabajo consta de una seccidn introductoria al tema en la
cual se cubren de manera general los antecedentes, generalidades
y estado actual de la serie de normas internacionales IS0 92000.
Esto Gltimo con la idea de ubicar claramente la pomicidén de las
normag 9004-2 y 10013 dentro de la serie ISO 8000.

Por supuesto, dado que el manual principalmente Bse
fundamenta en las normas 8004-2 y 10013 el +trabajo incluye una
amplia descripcién de estas dos normes.
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CAPITULO I

DESCRIPCION DE LA SERIE DE NORMAS IS0 9000



I DESCRIPCION DE LA SERIK DE NORMAS ISO 5000

1.1 ANTKCEDENTES

El empleo de procedimientos formales para controlar la
calidad tiene 8us origenes en los esquemas sectoriales del
periodo de la posguerra. Fueron desarrollados por industrias que
confiaban en subcontratistas para proporcionar articulos segurcs
y compatibles entre si. La mejor manera de asegurar esto era. que
el comprador del trabajo subcontratado enviara a los proveedores
normas y especificaciones obligatorias. Se visitaria y evaluaria
a log subcontratistas para verificar el cumplimiento a los
requerimientos de los eBquemas del sector y se les retirarian los
contratos en caso de inobservancia. La sencilla pero efectiva
técnica de hacer cuamplir, le dio al seactor esquemas que
influyeron de manera decisiva en las industrias respectivas.

En el caso de Inglatarra por ejemplo, los esquemas de sector

operaron en las empresas del sector piblico, como el Miniasterio
de Defensa, la oficina de correos, los transportes y las empresas
de electricidad y gas. El sector privado inglés desarrollé otros
en industrias como la aerocespacial y petrolera. Cualquier empresa
interesada en proveer ya sea blenes o servicios a estas empresas,
debera tener un manual de normas y ser capaz de demostrar el
cumplimiento a lom lineamientos eaquematicos del sector.
Los easquemas de sector tratan en especial de cumplimiento. El
tema es la observancia de las instrucciones ul pie de 1la letra,
confiar en procedimientos para asegurar productos de alta
calidad.
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1.2 GKNERALIDADES

ISO 9000 es wuna familia de normas para sistemas gerenclales
de callidad. Una panordmica de esta familia de normag sge mueatra
an el inciso 1.3 del presente trabajo.

Un sistema gerencilal de calidad segin IS0 89000 es aquel
sistema que asegura la continuidad de la operacién del proceso
como un todo, desde la compra de materiales hasta la entrega de
los productos terminados que cumplen con la norma gerencial de
calidad e incluyan tanto normas de productos como calibracién y
mediclones. IS0 8000 estA basado en los sigulentes conceptos:

Crear estructuras de direccidn

Definir requerimientos

~ hcordar y formalizar los procedimientos
Tomar acclones correctivas

Llevar a cabo auditorias internas

¥

1

Las normas IS0 9000 definen las disposiciones a tomar dentro
de una empresa relativas a la organizacién, la formalizacién vy
las accliones preemtablecidas para que el cliente esté seguro de
recibiy el producto o servicio conforme a la propussta, al
catédlogo o a la descripcidén del contrato.

Las disposiciones definidas por 1a normas permiten
garantizar con una gran probabilidad, proporxcionar la prueba de
que las no conformidades con lo eapscificado que aparezcan a lo
largo del procaso de fahricacién del producto se detectarén y
eliminarén antes de 1la entrega, asi no llegarén a las manos del

cliente. Estas disposiciones son para el cliente el aseguramiento
de la calidad.



Una de las caracteristicas sobresalientes de la 150 8000
para la gerencia es que automdticamente provee, por un lado,
controles para asegurar la calidad de la produccién y las
entregas y, por el otro, reduce desperdiclos, tiempos muertos y
deficiencias laborales incrementando por ende la productividad.

Con ISO 8000 una empresa dispons dea reglas clarag para
colocar en un mejor nivel a su organizacién y su funclonamiento
y, cuando el nivel necesario se alcanza, ésta puede solicitar la
certificacién, la cual se expedird después de realizarse la
verificacion por un auditor autorizado.

La certificacidén es para un cliente, la seguridad de contar
con un proveedor digno de confianza.

Eatas exigencias de 1la norms constituyen una referencia
adoptada internacionalmente que no tienen un caracter
reglamentario. Dependen de una serie de pasos voluntarios deJjados
a la iniciativa del director de la empresa.

ISO 9000 no debe wmer vista como un conjunto de reglas
susceptibles de aplicarse de manera indiscriminada en las
organizaciones y que resolvera por s8i sola todos los problemas,
8ino que debe verse como un marco, una manera de analizar y
mejorar la forma em que las organizaclones se manejan a ai
mismas.

Vale la pena resaltar las normas con referencia ISO 8001,
150 8002, ISO 9003 e ISO 9004-2, 1las cuales definen cada una un
modelo tipico para el aseguramiento de 1la calidad en las
relaciones cliente-proveedor. Bstos describen los modelos de
aseguraniento externo de la calidad puesto que sus cobjetivos son
especificar 1las exigenclas propias para darle conflanza a los
clientes, La seleccién del modelo depende de la actividad de la
empresa.



IS0 9001 Define el modelo para el aseguramiento de la calidad en
la etapa de disefio, desarrollo, producecién, instalacién vy
servicio de post-venta.

ISO 9002 Define el modelo para el aseguramiento de la calidad en
la etapa de produocidén e instalacién.

IS0 9003 Define el modelo para el aseguramiento de la calidad en
la etapa de control y pruebas finales.

ISO 9004-2 Define el modelo para el aseguramiento de la calidad
en los servicios y en la prestacién de los servicios, también es
conocida como norma ISO 9000 para servicios.

Las normas ISO 9001 - 8002 - 9003 - 9004-2 se ahocan a la
relacién cliente-proveedor. Las exigencias integradas y aplicadas
por la empresa proveedora tienen por obJetivo demostrar al
cliente su aptitud para entregarle los productos o servicios
conforme a un contrato establecido entre las dos partes. Los
modelos de aseguramisnto de calidad IS0 9000 exigen que el
conjunto de la organizacién, del funcionamiento y de las
definiciones se formalice por escrito. Todos los empleados de la
empresa (incluyendo al director) deben efectuar su trabajo
conforme a los procedimientos, instrucciones adoptadas y las
escritas.

En cuanto a las perspectivas que tiene ISO 9000 se mencionan
solamente dos de ellas, wuy importantes, pero no dnicas.
Industrias que ya tenian sus propias normas estrictas de control,
tales como la farmacéutica y las del cuidado de 1la msalud, estén
adoptando la norma ISO 9000 como una demostracién adicional de su
norma de calidad gerencial y el enorms mercado del sector publico
de los paises del mercado comn europeo se encuentra ablerto solo
a aquellas empresas que pueden demostrar su adhesién a los
requerimientos de IS0 8000.



180 8402

IS0 9000-1

180 9000-2

180 9000-3

1.3 ESTADO ACTUAL DE LA SERIE

Gestitn de la calidad y aseguramiento de calidad -
Yocabulario.

Proporciona los términos y definiciones
fundamentales relativos a los conceptos de
aseguramiento de calidad y sistemas de calidad que
se aplican a productos y/o servicios. Tiene como
finalidad facilitar la conunicacién entre el
personal involucrado con el aseguramiento de la
calidad.

Gestioén de calidad y normwas de aseguramiento de
calidad - guia para su seleccién y uso.

Clarifica las relaciones entre los principales
conceptos relativos a la calidad y suministra las
directrices para la utilizacién de las normas y la
seleccién de diferentes modelos.

Gestién de calidad y normas de aseguramiento de
calidad parte 2: Guias generales para la
aplicacién de la ISO 8001,I80 98002 e ISO 9003.
Aporta explicaciones y precisiones que permiten a
los wusuarios tener una meJdor comprensién de las
exigencias de laz normas ISO 9001, IS0 9002 e ISO
9003 en vista de su aplicacién.

Genatién de ocalidad y normas de asoguramiento de
calidad parte 3: Gufas generalen para la
aplicacién del 180 9001 al desarrollo,
abastecimiento y mantenimiento de "software”.

Como s8u titulo lo indica es wuna norma muy
especifica en relacidn con el "software".
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150 9000-4

180 9001

150 9002

Geati6én de calidad y normas de aseguramiento de
calidad parte 4: Aplicacién para la administracién
de la confiabilidad.

Como su titulo 1lo indica es una norma que trata
gobre la administracién de la confiabilidad.

Sistoman de calidad - Modelo para el aseguramiento
de 1la calidad en el disefio/desarrollo, produccidn,
instalacién y servicio.

Describe el modelo aplicable cuando, conforme a
las exigencias especificadas, sirve para asegurar
por parte de un proveedor, la fase de disefio /
desarrollo, produccién, instalacién y servicio
post-venta,

81 la actividad comprende una fase de disefic y de
desarrollo, este modelo se impone, puesto que no
Be puede esperar a la salida del primer producto
para apreciar la conformidad a la especificacién.
Hay que dar prushas del buen funcionamiento del
proceso desde el diseflo para asegurar la
confianza.

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento
de 1la cnlidad en la producciém e instalacida,

Describe el modelo aplicable cuando, conforme a
las exigenclas especificadas, sirve para assgurar
por parte de un provesdor, la fase de la
produceién y la ' instalacién. Cuando algunos
aspectos de la calidad no pueden verificarse con
controles o pruebas al producto terminado, se
tiene que recurrir a este modelo; por ejemplo, la
soldadura de compuestos electrénicos cuya
fiabilidad depende del respeto de los parémetros
definidos para el procedimiento. Para dar
confianza al cliente as necesario que se tomen las

7



180 9008

180 9004-1

150 8004-2

observaciones o registros durante la fabricacién
por medio de un monitoreo continuo de las
operaciones, conforme a los procedimientos e
instrucciones especificadas.

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento
de la calidad en la inspeccién y prueba final.
Describe el modelo aplicable cuando, conforme a
las exigencias especificadas, sirve para asegurar
por parte de un proveedor Unicamente la fase de
loa controles y pruebas finales; por ejemplo, el
caso de las plezas mecaénicas torneadas para las
cuales las operaciones del proceso de fabricaciédn
no tienen infliencla escondida sobra el producto
tarminado. La conformidad se nide por las
dimensiones comprendidas dentro de la tolerancia.

Gestién de calidad y elementos del aistema de
calidad parte 1: Guias.

Describe un conjunto de elementos fundamentales
que permiten la puestas en marcha de un sistema de
administracién de 1la calidad en la empresa. lLos
grandes principios y conceptos que ge
desarrollaron: sistema de calidad, circulos de
calidad, manual de calidad, auditorias, etc.;
ademds, describe las directrices relativaz al
dominio de 1la calidad. Pone de manifiesto que el
dominio de 1la calidad de una cierta actividad es
una condicién para el assguramiento de la calidad.

Gestién de calidad y elementos del sistema de
calidad parte 2: Guias de servicio.

Esta norma y su contenido es tratado ampliamente
en el capitulo II del presente trabajo.



180 9004-3

180 9004-4

180 9004-5

180 10011-1

&

IS0 10011-2

Gestién de calidad y olementos del sistema de
calidad parte 3: Guias para materiales procesados.
Proporciona los lineamientos sohre productos
tangibles generados por la  transformacién de
materias primas en un estado deseado, es decir
materiales procesados.

Gestién de calidad y elementos del sistema de
calidad parte 4: Guias para el meJjoramiento de la
calidad.

Describe los conceptos, principlios fundamentales y
metodologia para el meJjoramiento de la calidad.

Gestién de calidad y elementos del sistema de
calidad parte 5: Guias para los planes de calidad.
Describe los conceptos, principios fundamentales y
meatodologia para elahorar y llevar a cabo planes
de calidad.

Guias para la auditoria de los sistemas de calidad
parte 1: Auditoria.

Establece las guias para llevar a cabo auditorias
de calidad que resulten (tiles y confiables.
Describe los lineamientos generales, criterios y
requisitos minimos necesarios para efectuar
auditorias de calidad, facilitando de eata manera,
la efactividad de la prictica de 1la auditoria.
Cubre también las actividades a desarrollar por
las  Areas auditadas y por log auditores,
independientemente que la auditoria a reallizar sea
interna o externa.

Guias para la auditoria de los mimtemas do calidad
parte 2: Criterion de calificacién para los
auditores de sivtemas de calidad.

9



Establece los lineamientos generales para que las
organizaciones que deseen implantar auditorias de
calidad, califiquen y certifiquen al persoml que
realizard dichas actividades.

180 10011-3 Guias para la anditoria de los sistemas de calidad
parte 3: ManeJo de programas de auditoria.
Establece los lineamientos generales para mane jar
programas de auditoria.

IS0 10012-1 Requerimientos para el aseguramiento de la calidad
para equipo de wmediclén parte 1: gistem de
confirmacién metrolégica para equipo de mediciénm .
Establece los lineamientos generales para 1la
confirmacién metroldgica de equipo de medicién.

IS0 10013 Guias para el desarrollo do manuales de calidad.

Esta norma ¥y su contenido es tratado ampliamente
en el capitulo V del presente trabado.

La autora y editora de las normas [SO 9000 es la Organizicidn
Internacional de Normalizacién, con ssde en Ginnbra.
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1.4 LA CERYIFICACION, UNT KOTOR PARA LA CALIDAD

Adoptar la certif dcacidn es cunplir con uwnas stapas de
me Joramiento de la calicdad vy de su administrac idn, puesto que la
certif Lcacién se obtiene cusndo se verifica que
de la calidad estd confcerme a las
IS0 9000,

1s adminis tracidn
reglag defir idas por la norma

fuando la empremsa reasponcde a las exigencia= de la mrnma, es
poaible molicitar una consstancia de un organismo aspec ializade y
xeaeconocido., Se designa a= un auditor que llega pira heer ma
Anvestigacién. S1 veritic-a que las disposicionnes existmtes y
aplicadas estdn conforme=s & la referencia, e otorpprd la
certificacién a la empress conforme a las normas IS0 9000,

la certificacién es= el comprobante, entrejado px
oxganimo con autoridad, dCe que las exigencias Qe la noma ae
as3tan aplicando. Esta da comfianza al cliente solb>re la capcidad

de la empresa para proveserlo ocon articules corforme a o
contratado .

Para una empresa, la bi=squeda de la certificac idn conforme a
lass normas 180 9000 estd notivada por la preocupacidn parxa
satzisfacar a los clientes gzue, cada vez mia, la so licitan porque

quieren tener confianza en == proveador y prevenixue contra loa
art fculos no conformados.

La certificacidn deberia cnaiderarse como ¢l  coronamlento
de wn estado de la gestitn de la calided y de 12 direcddn
tonssecutlva de una etapa has—ta alcanzar un nivel, Esta deleria
tnternderss como el reconocimleanto obletivo de que la empreosawsta
calificada para continvar en emu bhisqueda de una nati=sfaccidn cada
voz xmAs grande dal cliente, e una progresién constants, deuna
mioxa incesante de sus result-ades. La certificaciin se conviwte
a1t e 1 objetivo concreto de una serle de pasos que pvlllzan 4 da
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enpresa y que la tranaforman poco a poco, para llevarla a las
condiciones éptimas de ef icacila para salir hacia adelante vy
progperar .

Para una meJor eficlencia, el director deberia veren la
certificacidén, el motor para la calidad, el detonador externo
obligado para obtener un ordenamiento indizpensable pero del cual
no se debe esperar que resuelva todos los probhlemas.

Después de lograr el registro 180 9000, las organizaciones
deben asegurarse de no permanscer quietas y de la existencia de
un impulso continuo que las lleve a altos niveles de calidad. El
proceso de mirar mis alld de los requerimientos de IS0 9000, a
las més amplias necesidades de calidad de la organizacién., Bse
conoce como administracién de la calidad total.
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CAPITOLO II

LA NOBMA IS0 8004-2



IT LA NOBMA ISO 9004-2

ADMIRISTRACION DE LA CALIDAD Y ELKHENTOS DKL SISTEMA DE CALIDAD
DIBRECTRICES PABA SERVICIOS

2.1 GENERAL IDADKES

La calidad y la satisfaccién del cllente gon temas
importantes que estédn adquiriendo mayor atencidén a nivel mundial.
La parte 2 de la norma ISO 9004, proporciona una respussta a esta
tendencia y pretende alentar a las organizaciones para que
mane jen los aspectos de calidad en sus actividades de servicios
de una manera mhs efectiva.

La parte 2 de la norma IS0 8004 8e fundamenta en los
principlos de la administracién de la calidad dados en la serie
de normas ISO 8000, ISO 9001, ISO 8002, ISO 9003 e IS0 9004 Parte
1; reconociendo que una falla para alcanzar loa objetivos de
calidad, puede tener consecuencias que afecten adversamente al
cliente, a la organizacién y a la sociedad; ain més, reconoce que
e8 responsabilidad de la direccién asegurarse que dichas fallas
gean prevenidas.

La creacién y el mantenimiento de la calidad en una
organizacién, depende de un enfoque psistemético de la
adminigtracién de la calidad para asegurar que las necesidades
del cliente son entendidas y satisfechas.

El logro de la calidad exige un compromise con los
principios de calidad a todos los niveles de la organizacién, y
una continua revisién y mejoramiento del sistema de
administracién de la calidad establecido, basado en la
retroalimentacién de la percepcién del cliente del servicio
suninistrado .
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La aplicacién exitosa de la administracién de calidad a un
servicio, provee oportunidades significativas para:

1.- mejorar el desempefio del servicio y la satisfaccién del
cliente;

2.- mejorar la productividad, eficiencia y reduccién de costos
yi

3.~ nmejorar la participacién en el mercado.

Para lograr estos beneficlios, un s8istema de calidad para
servicios debe responder a los aspectos humanos involucrados en
el suministro de un servicio a través de:

1.- administrar los procesos sociales involucrados en el
servicio;

2.- conslderar las interacciones humanas como una parte decisiva
de la calidad del servicio;

3.- reconocer la importancia de la percepcién del cliente acerca
de la imagen, cultura y desempefio de la organizacién;

4.- desarrollar las habilidades y capacidad del personal;

5.- motivar al personal para mejorar la calidad y satisfacer las
expectativas del cliente.

2.2 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

La parte 2 de la norma IS0 9004 proporciona las directrices
para el establecimiento y la implantacién de un sistema de
calidad dentro de una organizacién, Estd basado en los principios
genéricos de la administracién de calidad interna descritos en la
norma ISO 9004 parte 1 y provee una descripoién completa de un
sistema de calidad orientado a servicios.

La parte 2 de la norma ISO 9004 puede aplicarse en el
contexto del desarrollo de un sistema de calidad para un nuevo
serviclio ofrecido u otro modificado.
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También puede aplicarse directamente cuando =#e Iinmplante un
sistema de calidad para un servicio yas existente. El sistema de
calidad aharca todos los procesos requeridos para proporcionar un
serviclo efectivo, desde la mercadcotecnia hasta 1la entrega del
serviclo, e incluys el anAdlisis proporcionado por los cllentes
del servicio.

[Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad
descritos son aplicables a todas las formas de servicie, ya sea
un pervicio de caracter dnico o una combinacién con la
fabricacidn y suministro de un producto.

Eato puede mostrarse como un intervalo continuo que va de
una situacién donde el servicic estd directamente relacionado a
un producto, hasta una situacién donde existe una escasa relacidn
con el producto. Son ejemplos de servicios los siguientes:
1.~ servicio de venta de vehiculos
2.- serviclo de restaurantes
3.~ serviclo legal

En el caso dal 8erviclo de venta de vehiculos el contenido
del producto en el serviclo ez alto. En el caso del mervicio de
restaurantes el contenido del producto en el servicio es regular.
Mientras que, en el cago del servicio legal, el contenido del
producto en el servicio es bajo.

El equipo o lag inatalaciones también pueden estar
directamente involucrados en el suministro del servicio, por
e jemplo mAquinas despachadoras o caleros automiticos,

Fundamentalmente, el cliente serd el receptor final del
servicio externo de la organizacidén. Aunque frecuentemente, el
cliente puede ser interno dentro de la organizacidn; esto es asi
egpecialmente en organizaciones grandes donde el cliente puede
estar en una etapa subsecuente en el proceso de suministro. Adn

16



cuando la parte 2 de la norma 150 9004 estéa escrita
principalmente con respecto a los clientes externos, puede
también aplicarse a clientes internos, para el logro total de la
calidad requerida.

La seleccién de los elementos operacionales y la extensién a
la cual estdn aplicados depende de factores tales como: el
mercado que se esta cubriendo, las opciones de la organizacién,
la naturaleza del servicio, los procesos del Bservicio y las

necesidades del clisnte.

2.3 RJEMPLOS DE SRRVICIOS KN LOS CUALKS PUEDE APLICARSE ESTA
NOEMA

ADMINISTRACION
Personal, computacidén, servicios de oficina.

CIENTIFICOS
Investigacién, desarrcllo, estudios, técnicas para toma de

decisiones,

COMERCIO
Mayoreo, menudeo, detallista, distribuidor, percadotecnia,

ampague.

COMPRAS
Contratos, adninistracién y distribucién de inventarios.

COMUNICACIONES
Aeropuertos y aerolineas, transportes terrestres, ferroviarios y

maritimos, telecomunicaciones, agervicio postal, transmisién de
datos.



EMPRESAS DE SERVICIOS

Limpleza, manejo de desperdicios, suminiatro de agua,
mantenimiento de terrenos, electricidad, suministro de gas vy
energéticos, bomberos, policia, servicios pablicos.

FINANCIEROS
Bancos, seguros, pensiones, servicios sobre bienes inmuebles,
contabilidad.

MANTENIMIENTO
Sistemas eléctricos, mecdnicos, vehiculos, calefaccién,_ aire
acondicionado, edificios, computadoras.

PROFESIONALES

Disefio de edificios (arquitsectos), ancuestas, legales,
eJjecuciones legales, sgeguridad, ingenierfa, administracién de
proyectos, administracidén de calidad, consultoria, capacitacién y
educacién.

SERVICIOS DE ESPARCIMIENTO
Provisién de alimentos y bebidas, hoteles, turismo,
entretenimiento, radio, televisidn, tiempo libre (descanwmo).

SERVICIOS DE SALUD
Personal paramédico, doctores, hospitales, ambulancias,

laboratorios clinicos, dentistas, optometristas.

TECNICOS
Consultoria, fotografia, laboratorios de prueba.

Nota: Los eJjewmplos incluyen actividades de servicio realizadas
. inherentemente en industrias manufactureras de productos.
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2.4 CABACTERISTICAS DE LOS SKBVICIOS

2.4.1 Caracteristicas del servicio y de la prestacién del
servicio.

Los requisitos de un servicio necesitan estar claramente
definidos en términos de las caracteristicas obhservables y
sujetas a evaluacién por parte del cliente. Los procesos en la
prestacién de un Bservicio, también necesitan definirse en
términos de caracteristicas que pueden no siempre ser observadas
por el cliente, pero que afectan directamente el desempefio del
servicio.

Ambos tipos de caracteristicas necesitan ser susceptibles de
ser evaluadas por la organizaclén prestadora del servicio, contra
normas de aceptabilidad definidas. Un servicio o una
caracteristica de la prestacién del servicio puede ser
cuantitativa (medible) o cualitativa (comparable), dependiendo de
cémo es evaluado y Bl la evaluacién es realizada por la entidad
prestadora del servicio o por el cliente.

Muchas caracteristicas cualitativas, evaluadas
subjetivamente por los clientes son viables a mediciones
cuantitativas por la organizaclén prestadora del servicio.
EJemplos de caracteristicas que pueden ser especificadas en los
documentos requeridos incluyen:

1.- instalaciones, capacidad, nlmero de personal y cantidad de
materiales;

2.~ tiempo de espera, tiempo de entrega y tiempos de proceso;

3.- higiene, seguridad, confiabilidad y proteccién;

4.- ‘capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad,
estética ambiental, competencia, confiabilidad, exactitud,
integridad, estado del arte, credibilidad y comunicacién
efectiva.
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2.4.2 Caracteristicas del control del servicio y de la prestacitn
del servicio

En la mayoria de los casos el control del servicio y las
caracteristicas de la prestacién del servicio s8élo pueden
lograrse mediante el control del proceso durante la prestacién
del servicio. Por lo tanto, la medicién del desempeflo del proceso
¥ 8u control son esenclales para lograr y mantener la calidad
requerida del servicio.

Mientras 1la accién correctiva es posible algunas veces
durante la prestacién del servicio, guneralmente no es posille
confiar en la inspeccién £final para influir en la calidad del
sarvicic en la  interrelacién con el cliente donde,
frecuentemente, la evaluacién de cualquier inconformidad por
parte del cliente es inmediata.

El proceso de prestacién del servicic puede variar desde uno
altamente mecanizadoc {(como una llamada telefénica marcada
directamente) hasta otro que es altamente percunalizado (como en
los servicios legales, médicos o de consultoria). Entre més
definido esté el proceso, ya mea por mecanizacién o por
procedimientos detallados, mayor es la oportunidad de aplicar en
forma estructurada y disciplinada los principlos del simstema de
calidad.
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CAPITULO III

PRINCIPIOS DRI SISTEMA DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9004-2



II1 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD BAJO LA HORMA 150 95004-2

3.1 ASPECTOS CLAVE DEL SISTEMA DE CALIDAD

La sigulente figura ilustra que el cliente es el punto focal
de los tres aspectos clave de un sistema de calidad. También
ilustra, que la spatisfaccién del cliente puede asegurarse
solamente cuando existe una interaccién armoniosa entre la
responsabilidad de la direccién, el personal y los recursos
materiales, y la estructura del sistema de calidad.

Estructura del
sistema de

calidad

Aspectos clave de um sistema de calidad

Ref . Norma Mexicana NMX-CC-008/2:1995
aequivalente a la norma 150 9004-2:1981

3.2 LA BESPONSABILIDAD DE LA DIRRCCION

4

La direccién es responsable de egstablecer una politica para

la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.
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La implantacién exitoss de esta politica depencle del compr-omiso
de la direccién para desarrollar y operar en F£orms e fectiva un

gistema de calidad.

3.2.1 Politica de calidad

La responsabilidad y el conmpromiso de 1la polftica e cal idad

para la organizacién de serviclo pertenece al niwelmiss alto de

la direccién. Es conveniente que la direcclémy dwmarrolle vy

documente una politica de calidad relaclonada con loslguiente:

grado del servicio que va a proporcionar;

- imagen y reputacién de la organizacidn de servioi o pra la
calidad;

- objetivos para la calidad del servicio;

- enfoque a ser adoptado en la bisquada de Los chiesmtivos de
calidad;

- el papel del personal de la organizacién ramposaiole de la
implantacién de la politica de calidad.

Ademds, 1a direccidén me asegurarhd gue la politioa deoaX idad sea

declarada, entendida, implantada y wantenida.

t

3.2.2 ObJjetivos de calidad

La realizacitn de una politica de calidad requ iers 1a
{dentificacién de las metas primarias para el estal>leciniesnto de
los objetivos de calidad. Es conveniente que las mxetss pximirias
incluyan la matisfaccidén del cliente ds acuerdo con la= normas
profesionales y éticas; la mejora continua del semvicio, 1la
consideracién de los requisitos de la sociedad y e 1 mb-iente, y
la eticiencla al proporcionar el servicio.

La direcoiédn debe traducir las metas primaria= en uraa serie
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de actividades y cbjetivos de calidad. Ejemplos de esto son:

- una definiclén clara de las necesidades del cliente con medld2zs
apropiadas de calldad;

- acc jones y controles preventivos para evitar la insatisfacel -Sn
del cliente;

- optimizacién de los costos relativos a la calidad paraeel
desempetio y grado requerido del servicio;

- ¢reacién de un comproniso colectivo de la calidad dentro do la
organizacién de sarvicio;

~ revisién continua de los requisitos y logros de servieidio

{dentificando oportunidades para la mejora de la calidad des 1

gerwviclo;

prevencién de efectos adversos de la organizacién de serviciio

sobxre la gociedad y el amhiente.

i

3.2.3 Responsabil idad y autoridad para la calidad

Para alcanzar log ohJjetivos de calidad 1la direcoeléerz
establecera una estructura del sistema de calidad para o L
control, la evaluacién y mejoramiento efectivos de la calidadde L
servicdio a través de todas laz etapas en el suministro de umn
gervicio, La responsabilidad genergl y especifica y la autorihod
eastardn explicitamente definidas para todo el personal, cupes
actividades tienenn influencia en la calidad del servicio.

La alta dirececién serd responsable de aregurar que loe=
requisitos del sistema de calidad estén desarrcllados. fes
mantendrd la responsabilidad o se designara a un responsables
representante de la direccién para asegurar que el sistema des
calidad sea establecido, auditado, medido continuamente y~
revisado para su mejora .

Se hard hincapié en que el personal oon una responsabilidad
designada especificamnte, puede ser un instrumento para el logro
de la calldad, peroc ese personal no es sl que crea la calidad,
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Ellos son Gnicamente parte del sistema de calidad. El alcance del
sistema de calidad abarca todas las funciones, y requlsre el
involucramiento, compromiso y una efectiva interrelacién de todo
el personal en la organizacidén de serviclo para lograr una ne jora
continua.

3.2.4 Bevisién de la direccién

La direccién proveerd revisiones formales, periddicas e
independientes del sistema de calidad a fin de determinar pu
continua adecuacién y efectividad en la implantacién de la
politica de calidad y al logro de los obJetivos de caiidad,
poniendo particular énfasis en la oportunidad o necesidad pira la
me jora.

Las revisiones seran llevadas a cabo por miembros adecuados
de la direccién, o por personal competente independiente que
reporte dirsctamente a la alta direccién.

Las revisiones de la direccién consistirén en evaluaciones
completas y bien estructuradas que involucren todas las fuen-tes
relevantes de informacién incluyendo:

- andlisis de los hallazgos del funcionamiento del serviclo, es
decir la informacién mobre la eficiencia y la eficacia del
proceso total de la prestacién del pervicio para alcanzar los
requisitos del servicio y la satisfaccién del cliente.

- hallazgos de auditorfas internas, sobre la implantaciémy
efectividad de todos los elementos del sistema de calidad a fin
de lograr los objetivos establecidos para la calidid del
servicio,

- cambios generados como consecuencia de nuevas tecnologias,
conceptos de calidad, estrategias de mercade y condiciones
sociales o ambientales.

~ las observaciones, conclusiones y recomendaciones obtanidas
como resultado de una reviaién y evaluacién es convenlente
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presentarlas en forma documentada a la direccidén para realizar
las acclones correctivas necesarias en el establecimiento de un
programa para el mejoramiento de la calidad del servicio.

3.3 KL PEKBSONAL Y LOS RECUBSOS MATERIALES

La direccién proveera los recursos suficientes y apropiados
para implantar el sistema de calidad y alcanzar low objetivos de
calidad.

'3.3.1 K1 personal

3.3.1.1 Motivacion

El recurso mis importante en cualquier organizacién es el
personal involucrado. Esto es especialmente importante en una
organizacién de serviclo, donde la conducta y el desempeiio de los
individuos se refleja directamente en la calidad del servicio.
Como un estimulo para la motivacién, desarrollo, comunicacién y
desempefio del personal, se recomienda que la direccién:

- seleccione al personal con base a la capacidad para satisfacer
las especificaciones de trabajo definidas;

- provea un ambiente laboral que fomente la excelencia vy
relaciones de trabajo seguras;

- obtenga el potencial de cada miembro de la organizacién a
través de métodos de trabajo creativos y consistentes, y
oportunidades para mayor involucramiento;

- asegure que las tareas a s8er realizadas y los obletivos a
alcanzar, sean entendidos; incluyendo, cémo éstos afectan la
calidad;

- haga 8entir a todo el personal que tiene un compromiso e
influencia en 1la calidad del servicio proporcionado a los
clientes;

- fomente las contribuciones que afladan valor a la calidad, al
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otorgar el debido reconocimiento y recompensa para el logro;
evalie peridédicamente los factores que motivan al personal,
para proveer calidad en el serviclo;

implante un plan de carrera y desarrollo del personal;
establezeca acclones planeadas para actualizar las habilidades
del personal.

3.3.1.2 Capacitacién y desarrollo

La educacién crea una conciencia de la necesidad de cambio y

proporciona el medio por el cual el camblo y desarrollo se pueden
alcanzar. Los elementos importantes en el desarrollo del peraonal
incluyen :

capacitar a los ejacutivos en la administracién de la calidad,
incluyendo los costogs relativos a la calidad y la evaluacién de
la efectividad del sistema de calidad;

capacitacién del personal (ésta no es recomendahble reastringirla
Unicamente al personal relacionado con las responsahilidades de
calidad);

educacién del personal sobre la politica de calidad de 1la
organizacién de servicio, obJetivos y conceptos de 1la
satisfaccioén del cliente;

un programa de concientizacién sobre la calidad, el cual puede
incluir cursos de capacitaoién y entrenamiento para personal
de nuevo ingreso y programas peridédicos de actualizacién
para personal con mayor antigliedad;

procedimientos para especificar y verificar que sl personal ha
recibido la capacitacién adecuada;

capacitacién en el control de procesos, recoleccién y andlisis
de datos, identificacién y andlisis de problemas, accién
correctiva y de meJoramiento, trabajo en equipo y métodom de
comunicacién;

la necesidad para evaluar cuidadosamente los requisitos del
personal para calificaciones formales y dar apoyo adecuado y
estimularlo cuando sea necesario;
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-~ evaluacién del desempeiic del personal para valorar sus
necesidades de desarrollo y potencial.

3.3.1.3 Comunicacién

El personal ds mervicio, empecialmente aquellos que esatén
directamente involucrados con al cliente, tendrin el conocimiento
adecuado y las habilidades necesarias de comunicacién; ademés,
serdn capaces de formar un equipo natural de trabajo que pueda
interactuar adecuadamente con organizaciones extaernas y
representantes a fin de proporcionar un servicio oportunoc,
continuo y uniforme.

3.3.2 Recursos materiales

Los recursos matariales, requeridos para operaciones del
servicio pusden incluir: '
- equipo e instalaciones para proveer el servicio;
- necesidades operaclionales, tales como lugar para almacenale,
transporte y sistemas de informacidn;
~ medlog para la evaluacién de la calidad, instrumentacién y
"software" de coémputo;
~ documentacién operacional y técnica.

3.4 LA ESTRUCTUBA DEL SISTEMA DE CALIDAD.

La organiracién de serviclo desarrollard, astablecera,
documentard, implantard y mantendrd un sistema de calidad como un
medio por el cual las politicas y obletivos establecidos para un
servicio de ocalidad puedan cumplirse, Los elementos del sistema
de calidad, estaran estructurados para establecer un control y
aseguraniento adecuados sobre todos los procesos operacionales
que afectan la calidad del servicio. El Bistema de calidad
enfatizard las acciones preventivas que eviten la ocurrencia de
problemas.
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J.4.1 Ciclo de la calidad del servicio

Serén establecidos los procedimientos del nistema de calidad
de tal forma que egpecifiquen los requisitos de desempefic para
todos los procesos del servicio, incluyendo los tres procesoa de
suministro principales (mercadotecnia, disefio y prestacién del
servicio) los cuales interactuan en el ciclo de calidad del
gervicio, como se muestra en la siguiente figura.

'ORGANIZACION DE SERVICIO
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Ciclo de la calidad del servicia

Ref. Norma Mexicana NMX-~CC-006/2:1895
equivalante a la norma I50 9004-2:1991
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La calidad del servicio obgervada por el cliente esté
directamente influenciada por estos +tres procesos, asi como
también por las actividades derivadas de aquellas medidas que
retroalimentan la calidad del servicio, las cuales contribuyen al
me joramiento de la calidad del servicio, como son: la evaluacién
por parte del proveedor, del servicio suministrado; la evaluacidn
por parte dal cliente, del servicio recibido; y las auditorias de
calidad de la implantacion y efectividad de todos los elementos
del sistema de calidad.

Conviene sea establecida la retroalimentacién e la calidad
entre los elementos que interactuan en el ciclo de calidad.

3.4.2 Documentacién del sistema de calidad

La siguiente figura describe por medio de una pirémide 1la
jerarquia de la documentacién apropiada en un sistema de calidad
tipico.

u-cr-huﬁunl:nnummnniﬂnﬁhuuddznunknuhldﬂhu@unhnhsdbﬂnqlnuwnﬁm nqt-&n
maniqm-lﬂﬁamubnpndnunddﬂmymﬁulnim-n-anmdhgobunu-pnuﬁwmnuu
wn:ﬂmomzaem.upmwmﬂumuMmmw

Ref. IS0 10013:1895(E)
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Contenido de los documentos:

NIVEL 1

Manual de calidad

Las caracteristicas del manual de calidad se definen en
detalle en el capitulo V del presente trabajo. Sin embarge, como
un adelanto y en forma muy resumida puede decirse que el manual
de calidad describe el sgistema de calidad de acuerdo con la
politica y objetivos de calidad establecidos, también define
(haciendo referencia a los procedimientos de calidad), cémo la
organizacién piensa aplicar, lograr y controlar cada uno de los
elementos del sistema de calidad.

NIVEL 2

Procedimientos de calidad

Son declaraciones escritas, las cuales aespecifican el
propbésito y alcance de las actividades de la organizacién de
servicio para satisfacer las necesidades del cliente. EKstos
definen las responsabilidades, autoridades e interrelaciones del
personal que administra, ejecuta, verifica o revisa el trabajo
que afecta a la calidad y cémo se llevarén a cabo las diferentes
actividades, la documentacién que se utilizard y lom controles
que se¢ aplicardn. Cada procedimiento cubre una parte légica del
aistema de calidad, tal como un elemento de calidad completo o
una parte del mismo, o una  secuencia de actividades
interrelacionadas ligadas con mids de un elemento del sistema de
calidad.

Por la razén anterior, los procedimientos de calidad son la
documentacién basica usada para la planificacién y administracién
de las actividades que tisenen que ver con la calidad.
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Los procedimientos de calidad, en general, no deben enirar en
tantos detalles técnicos dal tipo de los que normalmente se
documentan en 1las instrucciones de trabajo. 81 todos los
procedimientos tienen una misma eastructura y formato, losg
usuarios se familiarizardn con ellos y muy probablemente los
utilicen correctamente. Es recomendable que los procedimientos
sean acordados, accesibles al personal y comprensibles para todos
aquellos que tengan que ver con su operacidn.

NIVEL 3

Otros documentos del siatema de calidad

a).- instrucciones de trabaljo
Son documentos detallados de la forma en que debera hacerse
una actividad especifica.

b).- formas y reportes

¢).- planes de calidad
Describen las précticas de calidad especificas, los recursos
y la secuencia de actividades relevantes para un servicio en
particular,

d) .~ registros de calidad
La direccién establecera la politica para el acceso a ellos,
los verificard para comprobar su validez, tomard medidas
para que 8Sean accesibles, Bean conservados durante un
perfodo designado y que estén protegidos contra dafio,
pérdida ¢ deterioro durante su almacenamiento, ya que éstos
proporcionan informacién sobre:
1.- el grado de cumplimiento de los obJjetivos de calidad;
2.- el nivel de satisfacciétn e insatisfaccién del cliente

con el servicio;
3.- los resuitados del sistema de calidad para la revisién
y me joramiento del servicio;

4.- el anadlisis que identifica las tendencias de calidad;
6.~ las acciones correctivas y su efectividad;
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6.~ el desempefio apropiado de lcs subcontratistas;
7.- la capacitacién y las habilidades del personal;
8.~ comparaciones de competitividad;

3.4.2.1 Control de la documentacién

Toda 1la documentacién sgera legible, fechada (incluyendo
fechas de revisién), clara, facilmente identificable e incluira
el estado de autorizacién.

Se estahlecerdn métodos para controlar la emisién, distribucién y

revigién de documentos.

Los métodos aseguraridn que log documentos son:

1.- aprobados por personal autorizado;

2.~ liberados y puestos a disposicién en las Areas donde la
informacién es necesaria;

3.- comprendidos y aceptados por los usuarios;

4.- examinados para cualquler revisién necesaria;

5.~ removidos cuando sean obsoletos.

3.4.3 Auditorias de calidad internas

Estas se realizardn periédicamente para verificar 1la
implantacién y efectividad del sistema de calidad y el grado de
conformidad a la  especificacién del servicilo, las
especificaciones de la  prestacién del servicio vy la
especificacién del control de calidad.

SerAn planeadas, realizadas y registradas de acuerdo a los
procedimientos documentados por personal competente, que sea
independiente de las actividades o 4reas especificas a ser
auditadas. Los hallazgos de la auditoria serdn documentados y
presentados a la alta direccién.

El personal directivo responsable de la actividad que esté
siendo auditada se asegurard que se tomen las acciones
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correctivas necesarias y apropladas con respecto a los hallazgos
de la auditoria, La implantacién y la efectividad del resultado
de las acciones correctivas de 1las auditoriass previas sgerén
evaluados posteriormente.

3.5 INTEBRELACIONES CON L0S CLIENTES

La direccién establecerd una interrelacién efectiva entre
los clientes y el personal de la organizacién de servicio, Esto
es crucial para la calidad del servicio percibida porx el cliente.
La direccidén puede influenciar en esta percepcién creando una
imagen apropiada, basada en la realidad de las acciones tomadas
para satisfacer las necesidades del cliente.

Esta imagen presentada por el personal en todos los niveles,
tiene un efecto fundamental en la relacién de la organizacién de
servicio con el cliente. E1 personal que tiene contacto directo
con el cliente es una fuente importante de informacién para el
proceso de meJjora continua de la calidad. La direccién revisara
regularmente los métodos usados para promover los contactos con
los clientes.

3.5.1 Comunicacién con los clientes

La comunicacién con los clientes involucra el escucharloe y
mantenerlos informados. EB conveniente brindar una atencién
expedita a las dificultades en la comunicacién o interaccién con
los cllentes, incluyendo clientes interncs. Estas dificultades
proporcionan informacién importante sobre dreas para el
me joramlento en los procesos de la prestacién del servicio.

La percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio

e adqulere frecuentemente a través de la comunicacién con el
personal y medios de la organizacidén de servicio.

34



por
los
1.~

La comun 3cacién con los clientes serd afectada advesramente
el uso de wdios inadecuados. La comunicacidn efect—iva <on
clientes Amplica:

la descxipeiém del servicio, alcance, disponibE _lidad y
entregs <portuna;

el estab Zecer cudnto costara el servicio:

la explicacién de las interrelaciones entre el serv=1ielo, su
pPrestaci Sn y cogto:

la explicacién a loz clientes sobre el efecto de cowlguier
problema ycémo serdn so lucionados, cuando éstos suxr— jani

el assgux-arse de que los clientes estén consclente=ade 1la
contribucs ifn 'que pueden hacer a la calidad de X servE_clo;

el sumin £ stro de medios adecuados y fécilmennte ac=cesibles
para una conundcacidén efectiva;

la determinacidn de la relacidén entre el serviclo ofS recido y
las nece s idades reales del cliente.
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CAPITULO IV

ELEMENT(S OPEBACIONALKS DEL SISTEMA DE CALIDAD

BAJO LA NORMA 18O 9004-2



IV ELEMENTOS OPERACIONALES DEI, SISTEMA DE CALIDAD BAJO LA NORMA
1580 8004-2

4.1 PROCESO DE MERCADOTECNHIA
4.1.1 Calidad en la investlfacién y anilisis de mssrcado

Una responsabilidad de wmercadotecnia, 3 determinar vy
promover la necesidad y demnda de un ssrvicio. Algunas
herramientas Wdtiles para la xecoleccidn de 1la informacién del
mercado incluyen las encuess tss y entrevistas. La dirscciédn
astablecerd  procedimientos para planear ¢ implantar sus
actividades en el mercado.

Los elemantos asociades ¢on la calidad en la mercadotecnia
incluirén el establecimiento de las necesidades y sxpectativas
del cliente con respecto &l servicio ofrecido, por ejemplo:
praferencias del consumider, g¢rado del servicio y confiabilidad
esperados, disponibilidad, expactativas o tendencias no
establecidas que tienen los cllentes; servic ios complementarios;
actividades y comportamiento de 1a competencia; revisién de la
legislacién (por ejemplo: sa kud, seguridad y anbiente), asf{ como
normas y cédigos nacima les e internaclonales; andlisis y
revisién de los requisitoss del cliente, datos del servicio e
informacidén del contrato que haya sido recolectada (los
regiimenes relevantes de lo= dstos analizados, se recomienda que
sean comunlcados al pr=onal de diseffo y prestacién del
servicio); ccnsultas contodss las funclones afectadas de 1la
organizacién de merviolo, para confirmaxr su compromiso vy
habilidad para cumplir li8 requisitos de calidad del servicio;
investigacién de avamada para exaninar las necesidades
cambiantes del mercado, nxexvas tecnologiam y el impacto de 1la
conpetencia y la aplicacléra de control de calldad.
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4.1.2 Obligaciones del proveedor

Las obligaciones del proveedor con los c¢lientes pueden
sxpresarse de manera implicita o explicita entre la organizacién
que presta el servicio y sus clientes. Se recomienda, para las
obligaciones explicitas del proveedor, tales como garantias, que
éstas sean adecuadamente documentadas y se nencionen en el
resumen del servicio.

El enlace efectivo con los clientes es especialmente
importante cuando las obligaciones del provesdor son formalmentae
definidas. Previo a su publicacién, las obligaciones documentadas
serdn revisadas para tener consistencia con 1la documentacién
relativa a la calidad; la capacidad del proveedor; y los
requisitos legales y regulatorios relevantes.

4.1.3 Resumen del servicio

Una vez que 8e ha tomado una decisién para ofrecer un
servicio, los resultados de la investigacién y andlisis de
mercado y las obligaciones del proveedor convenidas, B&e
recomienda incorporarlas en el resumen del servicio.

Este resumen define las necesidades de los clientes y las
capacidades relacionadas de la organizaciédn de serviclo, como un
conjunto de requisitos e instrucciones que constituyen las bases
para el diseflo de un servicio.

4.1.4 AMduinistraci6n del servicio

Previo al desarrollo de un servicio, la direccién
eatablecerid procedimientos para planear, organizar e implantar el
lanzamiento del servicio y donde sea aplicable, su eventual
retiro. La responsabilidad de la direccién Incluye el asegurar
que todos los recursozs, facllidades y apoyos técnicos necesarios
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estAn disponibles segin la programacién de cada uno de los
procezsos que contribuyen al lanzamiento del servicio.

La planeacién incluye la responsabilidad pars asegurar que
los requisitos del servicio y de la prestscién del servicio,
contienen disposiciones explicitas sobre aspectos de seguridad,
responsabilidades legales potencisles y medios apropiados para
minimizar riesgos al personal, clientes y al ambiente.

4.1.5 Calidad en la publicidad

Cualquier anuncio de un servicio deberd reflejar 1la
agpecificacién del servicio y tomar en cuenta la percepcién del
cliente acerca de la calidad del servicio suministrado. La
funcién de wmercadotecnis  daberé conocer los riesgos de
regponsabilidad 1legal e implicaciones financieras por ofrecer
beneficios exagerados o inexistentes en un servicio.

4.2 PROCESO DE DISERO

El proceso para disefiar un servicio involucra convertir el
resunen del servicio, en espscificaciones, tanto para el ssrvicio
como para su prestacidén y control, siempre que refleje las
opeciones de la organizacién, por sjemplo: propbsitos, politicas y

costos.

El dimefio de 1la especificacién del servicio, la
especificacién de la prestacién del servicio y la empecificacién
del control de calidad Bon interdependientes e interactuan a
través del proceso de disefio. Los diagramas de flujo son un
método Gtil para describir todas las actividades, relaciones e
intefdependencius. Se recomienda que los principlos de control de
calidad se apliquen al propio proceso de disefic.
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4.2.1 Responsabilidades del dimeiio

La direccién debe asignar responsabilidades para el disefio
del servicio y asegurar que todos aquellos que contribuyen al
disefio, eatén conscientes de sus responsabilidades para lograr la
calidad en el servicio. La prevencidén de defectos del smervicio en
esta etapa es menos coBtosa que la correccidn durante la
prestacién del servicio.

Las responsabilidades del dlsefio incluirén:

La planeacién, preparacién, validacién, mantenimiento y control
de la especificacién del servicio, la especificacién de la
prestacién del wserviclo y la especificacién del control de
calidad; la especificacidon de productos y servicios a ser
obtenidos para el proceso de la prestacién del servicio; la
implantacién de revisiones de disefio para cada fase del disefio
del servicio; la validacidén de que el proceso de prestacion de
servicio, como se implante, cumpla con los requisitos del resumen
de servicio; la actualizacién de la especificacién del servicio,
la especificacién de la prestacién del servicio y la
aspecificacién de control de calidad, en raespuesta a la
retroalimentacién y & otros estimulos externos, cuando sea
necesario.

Durante el disefio de 1la especificacién del servicio, la
especificacién de la prestacidn del servicio y la especificacién
del control de calidad, =se +tomaran en cuenta las siguilentes

consideraciones:

Planear variaciones en la demanda del Bervicio; realizar un
anAlisis para anticlpar los efectos de posibles fallas
sistematicas y aleatorias, asi como aspectos de fallas del
gervicio mis alld del control del proveedor; desarrollar planes
de contingencla para el servicio.
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4.2.2 Especiticacién del servicio

La especificacién del servicio debe contener un
establecimiento completo y preciso del servicio a ser
suministrado, esto es, una descripcién clara de las

caracteristicas del servicio, suljetas a la evaluacién del cliente
y a una norma de aceptacién para cada caracteristica del
servicio.

4.2.3 Eapecificacién da la preatacidn del sarvicio

La especificacién de la prestacién del servicio debe tomar
en cuenta los objetivos, roliticas y capacidades de 1la
organizacién de servicio, asi como cualquier requisito de salud,
peguridad, ambiente u otros requisitos legales y describir los
métodos a ser utilizados en el proceso de prestacién del
servicio.

Por ejemplo, una descripcién clara de las caracteristicas de
la prestacién del servicio que afectan directamente el desempeiio
del servicio; una norma de aceptacién para cada caracteristica de
la prestacién del servicio;: los requisitos de recursos detallando
el tipo y cantidad de equipo e instalaciones necesarios para
cumplir totalmente la especificacién del servicio; la cantidad
del personal y las habilidades requeridas; la confiabilidad en
los subcontratistas para la adquisicién de productos y servicios.

4.2,3.1 Procedimientos para la prestacién del servicio

El disefio del proceso de la prestacién del servicio se logra
subdividiendo el proceso en fazes de trabajo separadas, apoyadas
por procedimientos que describan las actividades involucradas en
cada fase, dando particular atencién a las interrelacioneas entre
las etapas de trabajo separadas.
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Ejemplos de fases de trabaJjo involucradas en serviclos son:
Proveer informacién referente a servicios ofrecidos a clientes;
tomar la orden; establecer disposiclones para el servicio y la
prestacién del servicio; facturar y cobrar los cargos por el
servicio.

Diagramas de flujo detallados del proceso de la prestacién
del servicio pueden ayudar en esta subdivisién. El contenido,
orden adecuado y terminacién de las fases de trabajo, pueden
variar de acuerdo al tipo de servicio involucrado.

4.2.3.2 Calidad en adquisicionen

Los productos y servicios adquiridos pueden ser criticos
para la calldad, costo, eficiencia y seguridad de 1los servicios
proporcionados por una organizacién de servicio. Por lo mismo, la
organizacién planeard, controlard y verificard adecuadamente 1la
adquisicién de productos y servicios, estahlecliendo una relacién
de trabajo con subcontratistas, incluyendo la retroalimentacién.

De esta forma puede ser soportado un programa de mejora
continua de calidad y evitar o arreglar répidamente las
diferencias de calidad.

Asinismo, estableceré acuerdos sobre requisitos de calidad,
aseguramiento de calidad, wétodos de  verificacién,
disposiciones para el arreglo de diferencias de calidad,
controles y registros de calidad sobre productos y servicios de
entrada y vigilard que los requisitos de adquisiciones incluyen
como minimo érdenes de compra, emitidas como descripciones o
especificaciones; la seleccién de los subcontratistas
calificados.

En 1la seleccién de un subcontratista, la organizacién de
servicio valorard y evaluarl en el sitio (in situ) la capacidad
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del subcontratista y/c de los elementos del sistema de calidad
del subcontratista, necesarios para el aseguramientoc de la
calidad; evaluard mnuestras del subcontratista; revisard los
antecedentes del subcontratists y aevaluaré nmuestras de
subcontratistas similares.

4.2.3.3 Equipo suministrade por el proveedor a clientes para el
serviclo y prestacién del servicio

La organizacién de servicio asegurard que cuando Bse
proporcione equipo a un cliente para su uso, este equipo asa
adecuado para su propésito, y que ge den instrucciones escritas
para su uso, cuandoc se requiera.

4.2.3.4 Identificacién y rastreabilidad del servicio

Cuando Bsea apropilade, la organizacién de servicio
identificard y reglstrard el origen de cualqulier producto o
serviclo que forme parte del ssrvicio suministrado, a £in de
asegurar la rastreabilidad en casos de no conformidad, quedas del
cliente y reasponsabilidad legal.

4.2.3.5 ManelJo, almacenamiento, empaque, entrega y proteccién de
bienes del cliente

La administracién de wmervicio establecerd controles
efectivos para el manejo, almacenamiento, empaqgue, entrega ¥y
proteccién de los bienes del <cliente, de los cuales la
organizacién de sarvicio es responsable o con los que estd en
contacto, durante la prestaclén del servicio.
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4.2.4 Especificacion de control de calidad

El control de calidad serd diseflado como una parte integral
da los procesos de servicio: mercadotecnia, disefic y prastacidn
del servicio. La eapecificacidén desarrollada para el control de
calidad permitirda el control efectivo de cada proceso del
servicio para asegurar que el saervicio satisfaga consistentemente
la especificacién del servicio y al cliente,

El disefioc del control de calidad identiflicard las
actividades clave en cada procese que tengan una influencia
significativa en el servicio especificado; analizargd las
actividades clave para seleccionar aquellas caracteristicas cuya
nedicién vy control asmegure la calidad del servicio; definira
métodos  para evaluar las caracteristicas seleccionadas vy
establecerd los medios para influenciar o controlar las
caracteristicas dentro de limites especificados.

La aplicacién de 1los principios de control de calidad al
proceso de la prestacion del servicic se muestra en el ejemplo de
servicio de un restaurante que aparece a continuacidn:

Una actividad clave a identificarse en un servicio de
restaurante podria ser la preparacién de alimentos y su efecto en
la oportunidad con que son servidas al cliente.

Una caracteristica de la actividad que requisre medicién,
podria ser el tiempo que toma preparar el alimento para una
comida a partir de los ingredientes. Un método para evaluar las
caracteristicas podria ssr la verificacién de muestras del tiempo
empleado para preparar y servir un alimento.

El despliegus efectivo de personal y materiales podria
asegurar que la caracteristica de oportunidad del servicio fue
mantenida dentro de los limites especificados.
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4.2.5 Revisién del disefio

Al final de cada fase de disefio de un serviclo, se llevara a
cabo una revisién formal documentada de los resultados del disefio
contra el resumen del servicio.

Log participantes en cada revieidn del disefio incluirédn a
los representantes de todas las funclones que afecten la calidad
del serviclo, adecuados a la fase que estd siendo revisada.

La revisién del diseflo 1identificarA y anticlparad Aareas
problema y aspectos inadecuados e iniciaré acciones para asegurar
que todas las especificaciones del servicic y de la prestacién
del servicio cumplen loa requisitos del cliente y 1la
especificacién de control de calidad es adecuada para proveer
informacién precisa acerca de la calidad del servicio prestado.

4.2.68 Validacién de las especificaclones del mervicio, prestaciém
del servicio y control de calidad

Los servicios nuevos y modificados y sus procesos de la
prestacién del servicio serdn sometidos a validacién para
agegurar que estdn plenamente desarrollados y que el servicio
cumple las necesidades de 1los clientes hajo condiclones
anticipadas y adversas. La validacién serd definida, planeada y
terminada antes de 1la implantacidén del sexvicio y los resultados
serdn documentados.

Para confirmar que el gervicio es congruente con los
requisitos del cliente, antes de la prestacién inicial del mismo,
se revisarad lo sigulente:
¥ que el proceso de la presmtacidén del servicio esté completo;
¥ que los recursos estidn disponibles para satisfacer las

obligaciones del servicio, particularmente materiales y
personal;
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* que los cbdigos da préctica, normasg, dibujos y especificaciones

aplicables sean sat.isfechos; y
* que la informaciédn a clientes en e vao del smarvicio esté

dispo.nibla.

Se llevaran a cabo revalidaciones periéd icas yara asegursy
que el servicio continda satisfaciindo lag necesidades del
clisnte y cumple con 1a especificaciin del servicio, asf{ como
para identificar mejoras potencialesen la prestacién y control
del servicio.

La revalidacién seréd una sctiwidsd planeads y documentads e
Incluird consideraciones de experienclas de campo reales, impicto
de modificaciones en el mervicie yprocesos, inpacto de camblos
de personal, adecuacién de proced inientos, instrucciones, gufss y

mod ificacicnes propuestas.
41.2.7 Control de cambios del dise#®o

La especificacién del servic io, especif icacidn de prestacién
del servicio y la especificacidry del control de calidad son los
documentos bAsicos de referencia para @] servicio .

Es recomendable gue no sean cambiados gin la debida causa y

consideracibn,

El objetivo del controlde canbiocs del disefio 63 dacumen-tar
y adaministrar los cambios en requisitos y proced imientos, despuds
de gque las especificacionss inicia les han sido autorizidas e

implantadas.

El control de cambhios aze gursr& que la necesidad de cambio
es identificada, verificads y sometids para anilisis y rediseiio
de 1la parte del servicio afectada; los cambios a las
especificaciones son adecuadamente planeadosn, documentados,
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aprobados, implantados yre-glitr&ados; los representantes de todas
las funciones afectadas ¥ un cambic participan en su
determinacién y apruelsn € @] e 'bio; los impactos de cambios son
avaluados para asegurar Uiy jrod.uzcan el resultado esperado y no
degraden la calidad del =amuvlcXo; los clientes son informados
cuando los camblos de dlse:gly 8 ectardn las caracteristicas y el

desempefio del servic fo.
4.3 PROCKSO DE LA PRESTACICION DESL, SKRVICIO

La direccién asignaxsri ressponsablilidades especificas a todo
el personal que implaxapts 61 proceso de la prestacién del
servicio, incluyendo la  swltd cién del proveesdor y la evaluacién

del cliente.

El suministro de urpy Br<ricio a clientes incluye apego a la
especificacién presta’apleidam de la prestacidn del servicio, asi
como supervisar que 18 - ¢pcl € icacién del servicio se cumpla y se
ajuste el proceso quandhdy tur~ran desviaciones.

4.3.1 Evaluacién de I Ja c8Z1idsd del mervicio por parte del

proveador

El control decall{1idd £ ormars parte integral de la operacién
del proceso de la W prestécsién del servicio. Esto incluye la
medicidn y verif icaciesénde das actividades clave del proceso para
evitar tendencias fnd'Rebl-es e insatisfaccidn del cliente; una
autoinspeccién a crwjdsl. peraonal que proporciona el servicio
como una parte Iteseptl de las wmwediciones del proceso y una
evaluacién final del . pwveeddor en la interrelacidn con el cliente
para dar al proveedsHerina perspectiva de la calidad del servicio

prestado.
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4.3.2 Bvaluacién de la calidad del mervicic por parte del cliente

La evalumcién del cliente es la Gltima medicion de la
calidad de un sgervicio. La reaccién del cliente puede ser
inmediata o puede ser posterior y retrospactiva. A menudo, la
evaluacién subjetiva serd el Gnico factor en la evaluacién del
cliente del mervicio suministrade. Los clientes rara vez ofrecen
voluntariamente 9u evaluacién de la calidad del servicio. Los
clientes insatisfechos & menude deJjun de utilizar o comprar
gervicing sin dar informacidén que permita la toma de acciones
correctivas. Basarse en las quejas de clientes como una medida de
satisfaccién del cliente puede conducir & conclusiones errédneas.

Es conveniente que la satisfaccidén del cliente sea
congruente con las normas  profesionales y éticas de la
organizacién de servicio; que las organizaciones de servicio
implanten una evaluacién y medicidn continua de la satisfaccidn
del cliente; qus las organizacicnes de servicio husquen
reaccionas tanto positivas como negativas y sus efectos probables
an negociog futuros;, y que la evaluacién de la satisfaccidén del
oliente me enfoque sobre la extensildén en que el resumen del
servicio, sus especificaciones y el proceso de la prestacién del
gervicio cumplen con lag necesidades del cliente.

También, es conveniente que las organizaciones prestadoras
de sarvicios autoevalien sus servicios y los comparen con las
evaluaciones hechas por los clientes., Esta comparacién las
ayudard a tomar acciones apropiasdas para meJjorar la calidad de
sus servicios,
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4.3.3 Estado del servicio

Se registraré el estado del trabajo hecho en cada fase del
proceso de la prestacién del servicio para identificar el
cumplimianto de la espec ificacién del servicio y la satisfaccidn

del cliente.

4 _.3.4 Acciones correctivas para servicios no conformes

La ldentificacién e informe de serviciocs no oconformes es
tarea y responsabilidad de cada individuo de la organizacién de
gervicio. Cada eafuerzo debersd dirigirse a 1la identificacién de
no conformidades potenciales del servicio antes de qus los
cliantas sean afectados, Las responsabilidades y autoridad para
tomar acclones correctivas serdn definidas en el sistema de

calidad.

4.3.4.1 ldentificacién de no conformidades y acciones correctivas

Cuando se detecte una no conformidad, 86 tomarAn acciones
para registrarla, analizarla y corregirla. Frecuentemente hay dos
etapas en la accién correctiva: la primera, una accidn efectiva
inmediata para satiefacer las necesidades del cliente y la
segunda, una evaluacién de la causa raiz de la no conformidad
para determinar cualquier accién correctiva necesaria a largo
plazo que prevenga la recurrencia del problema. La accibn
correctiva a largo plazo serA adescuada a la pagnitud y efecto
del problema. Cuando ase implanten las acciones correctivas aerén
suparvisadas para amegurarse que son efectivas.
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4.3.5 Control del sistema de wedicién

Deberan establecerse los procedimientos para vigllar vy
mantener el sistema utilizado para la medicién del servicio. Los
controles incluyen: habilidades del personal, procedimientos de
medicién y cualquier modelo analitico o "software"” utilizado para
la medicién y prueba. Todas las mediciones y pruebas, incluyendo
las encuestas de satisfaccién del cliente y cuestionarios,
necesitan ser probadas para su validez y confiabilidad.

Se controlard el uso, calibracién y mantenimiento de todo
equipo de medicién y prueba utilizado en el suministro o
evaluacién de los servicios para dar confianza en las decisiones
o acclones, basadas en los datos de las mediciones. El error en
la medicién 8se compuraréd con los requlsitos, y se tomardn
acciones apropiadas cuando los requisitos de precisién y/o
desviacién no se logren.

4.4 ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL DESKMPENO DEL SEBVICIO

Se practicard una evaluaciém continua de la operacién de los
procesos del servicio para identificar y buscar activamente las
oportunidades para la mejora de 1la calidad del servicio. Para
implantar dichas evaluaclones, la direccién establecerd y
mantendrd un sistema de informacién para la recoleccién vy
difusién de datos de‘ todas las fuentes relevantes, La direccién
asignard responsabilidades para el sistema de informacién y para
la mwejora de la calidad del servicilo.

4.4.1 Recoleccién y anAlisls de datos

Los datos para la medicién de la operacién del serviclo se
obtendrén por medio de la evaluacién del proveedor (incluyendo el
control de calidad); 1la evaluacién del cliente (incluyendo la
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reaccién del cliente, las quejas del cliente y la informacién de
retroalimentacién solicitada) y las auditorias de calidad.

El anélisis de estos datos medird el cumplimiento de los
requisitos del servicio e indicaré oportunidades para me Jorar la
calidad del servicio y la efectividad y eficiencia del mervicio
suministrado.

Para ser efectivas y eflicientes la recoleccién y anélisis de
datos necesitan ser operaciones con un propésito determinado,
disciplinadas y planeadas, no deJjadas al azar u operadas
casualmente,

La identificacidén de errores sistemdticos, sau causa vy
prevencion serd un propésito fundsmental del andlisis de datos.
La causa raiz de error no es siempre obvia, pero conviene sea
buscada. Egto inoluye el potencial error humano el cual en un
modo aleatorio es pocas veces la causa raziz, es mas frecuente que
exista una causa subyacente. Demasiados errores atribuidos al
personal o a los clientes realmente evidencian imperfecciones en
la operacién del serviclo relacionadas con operaciones complelas
o con procedimientos, ambiente, condiciones de trabalo,
capacitacién, instrucciones o recursos inadecuados.

4.4.2 BWotodon estadisticos

Los métodos estadisticos modernos pueden ayudar en la
mayorfa de los aspectos de recoleccién y aplicacién de datos, ya
sea para obtener un mejor entendimiento de las necesidades del
cliente, en el control del proceso estudios de capacidad,
pronéaticos o mediciones de calidad para auxiliar en la toma de

decisiones.
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4.4.3 Mejoramiento de la calidad del servicio

Existird un programa para la meJjora continua de la calidad
del servicio, efectividad y eficiencia de la operacién completa
del servicio, incluyendo un esfuerzo para identificar 1la
caracteristica que al ser meJorada heneficie mas al cliente y a
la organizacién de serviclo; cualquier cambio en las necesidades
del mercado que puedan afectar el grado del servicio a ser
suministrado; cualquier desviacién de la calidad del servicie
especificado debido a controles ineficlentes del sistems de
calidad y oportunidades de reducir costos, a 1la ver que se
mantiene y mejora la calidad del servicio suministrado. (Esto
requiere métodos gistemdticos para estimar cuantitativamente los
costos y heneficios).

Las actividades de mejoramiento de la calidad del servicio
se dirigirdn a la necesidad de meJjora, tanto a corto como largo
plazos e incluiradn la identificacién de datos relevantes para su
recoleccidn; el andlisis de datos y asignacién de prioridades de
aquellas actividades que tienen el mayor impacto adverso en 1la
calidad del servicio y la retroalimentacién de resultados del
andlisis a la direccidén operativa, con recomendaciones para
me joramiento inmediato del serviclo e informar periédicamente a
la alta direccidén para una revimién de la direccién de las
recomendaciones para el mejoramiento de la calidad a largo plazo.

La direccién motivard al personal de todos 1los niveles a
contribuir con programas de mejora de la calidad, reconociendo su
esfuerzo y participacién. Los integrantes de las diferentes
partes de la organizacién de servicio trabajando Jjuntos pueden
llegar a ofrecer ideas productivas que pueden ser dirigidas hacia
la mejora de la calidad y reducclén de costos.
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CAPITULO V

LA NORMA IS0 10013



Y LA NORMA IS0 10013

GUIAS PARA EL DESARROLLO DE MANUALKS DK CALIDAD

5.1 ALCANCE DE LA NORMA

Esta norma proporciona los lineamientos para el desarrollo,
preparacién y control de manuales de calidad elahorados de
acuerdo con las necesidades especificas del usuario.

5.2 DEFINICION DKL MANUAL DE CALIDAD

Un manual de calidad dehe consistir de, o referirse a, los
procedimientos de calidad que tratan sobre 1la planeacién y
administracién de las actividades que tienen que ver con la
calidad dentro de una organizacién. Un manual de calidad debe
cubrir todos los elementos aplicables del sistema de calidad
raquer idos por una organizacién.

En algunas ocasiones los procedimientos de calidad y algunas
gacciones del manual de calidad pueden ser idénticos. Sin
embargo, se requiere de algunos ajustes para asegurarse de que
solamente los procedimientos apropiados (o Becclones de los
mismos) son seleccionados para los propésitos especificos del
manual de calidad que se estd desarrollando. El contenido del
manual de calidad Be trata en detalle en el punto 5.3.

Procedimientos de calidad relacionados con el sistema de
calidad, que no se especifican en el mwodelo de calidad
seleccionado, pero que son necesarios para el adecuado control de
las actividades, deben agregarse al manual de calidad o hacer
referencia a ellos en caso de ser necesario.
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5.2.1 Propésitos del manual de calidad

El manual de calidad sge desarrolla y se usa en una

organizacién principalmente para los sigulentes propbasitos:

a) para comunicar la politica de calidad de 1la organizacién,
los procedimientos y requerimientos;

b) describir e implantar un sistema de calidad efectivo;

c) proporcionar un mejor control de las operaciones y facilitar
las actividades de aseguramiento;

d) proporcionar las bases documentadas para auditar el sistema
de calidad;

e) proporcionar continuidad del sistema de calidad y sus
requerimientos durante circunstancias cawbiantes;

£) entrenar al personal en loa requerimientos del sistema de
calidad y los métodos para cumplirlos;

g) presentar el sistema de calidad para propésitos externos,
como demostrar cumplimiento con las normas ISO 9001, 9002,
9003 o 9004-2;

h) demostrar el cumplimiento del sistema de calidad con
requerimientos de calidad en situaciones contractuales.

5.2.2 Estructura del manual de calidad

Un manual de calidad, debe contener de manera completa,
exacta y precisa la politica de calidad, los objetivoe y los
procedimientos de calidad de la organizacién. Uno de los métodos
de asegurarse que cada tema se trata adecuadamente y se le puede
localizar fécilmente es desarrollar los temas en el manual de
calidad en el mismo orden en que aparecen los elementos del
sistema de calidad seleccionado. Otros métodos, como estructurar
el manual de tal manera que refleje la naturaleza de 1a
organizacién, tamhién son aceptables. Por motivos de claridad y
para facilitar las evaluaciones, las omisiones intencionales de
elementos del sistema de calidad en el manual deben explicarae.
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5.2.3 Formas en que puede presentarse el manual de calidad

a) como una recopilacién de procedimientos de calidad;

b) como un grupo o seccidén de procedimientos de calidad;

¢) como una serie de procedimientos para instalaciones o
aplicacionas especificas;

d) constar de uno o varios libros (carpetas) en un solo lugar;

e) constar de varios librog (carpetas) en diferentes lugares,
basado en las necesidades de la organizacidn.

5.3 CONTENIDO DEL MARUAL DE CALIDAD

Aunque no estrictamente en al orden en que aqgui se describe,
un manual de calidad normalmente debe contener lo sigulente:

a) titulo, alcance y campo de aplicacién
El titulo y alcance del manual de calidad deben claramente
definir la organizacién a la cual el manual aplica. KEsta
seccién del manual de calidad también debe definir la
aplicacién de los elementos del sistema de calidad. Para
asegurar claridad y evitar confusién, me recomienda indicar
lo que no cubre el manual y las situaciones en las cuales no
es aplicable. Alguna o toda esta informacidén puede
localizarse en la pagina de titulo.

b) ligtado del contenido
El listado del contenido de un manual de calidad debe
mostrar los titulos de las secclones dentro de &1 y oomo se
pueden encontrar. La numeracién de las  Bsecciones,
subsecciones, tablasg, etc deben ser claras y légicas.

¢) péaginag introductorias acerca de la organizacidn en cuestién
y del manual mismo
Lag pédginas introductorias de un manual de calidad deben
proveer informacidén general acerca de la organizacién en
cuestidén y del manual mismo. La informacién minima aceroa de
la organizacién debe ser su nombre y ubicacién.
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d)

Informacién adicional acerca de la organizacién, como su
giro, una descripcién breve de sus antecedentes, historia o
tamafio, también pueden incluirse.

La informacién acerca del manual mismo debe incluir:

1) la emisién actual y fecha de emisidn, la fecha a partir
de cuando entra en vigor e identificacidn de los
cambios que se le han incorporado

2) una descripcién breve de cémo se revisa y mantiene el
manual de calidad, quien revisa su contenido y con que
frecuencia, quien estd autorizado para cambiar el
manual y quien estd autorizado para aprobarlo, etc;
esta informaclén también puede darse bajo el elemento
del sistema en cuestién; un método para determinar la
historia de cualgquier cambio en un procedimiento puede
incluirse si se considera conveniente

3) una descripcién  breve de los procedimientos
documentados empleados para identificar el estatus y
para controlar la distribucién del manual de calidad,
sl contiene o no informacién confidencial, si el manual
e8 Bolo para uso interno o también externo

4) evidencia de aprobacién por parte de los responsables
de autorizar el contenido del manual.

la politica de calidad y los ohjetivos de la organizacién

Esta seccién de un manual de calidad debe declarar la

politica y los obJjetivos de calidad de la organizacién. Aqui

es donde se presenta el compromismo de la organirzacién hacia
la calidad y donde los ohJjetivoas de la organizacién hacia la
calidad son declarados., Esta seccién también debe describir
como e dard a conocer a todos los empleados y cémo se haréd
para que todos entiendan la politica de calidad y cémo se
implantard a todos los niveles. Declaracliones espeoificas de
politica de ocalidad también pueden incluirse bajo el
elemento del sistema en cuestién.
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e)

£

descripcidn de la eatructura otganisacional,
ragponsabilidades y autor idades

Esta seccién de un manual de calidad debe propoxcionar una
descripcién de la  estructura de mayor nivel de la
organizacién. Un organigrama Indicando resporisabilidad,
autoridad y la interrelacién ds la estrwctura puede
incluirge. Subsecciones dentro de estes secwldnn oen un
procedimiento documentadeo al cual se haga referenc ia dehe
proporcionar detalles da las responsabilidades, autoridades
y Jerarquia de todas las funciones que adnin istran , ejecutan
y verifican el trabajo que afecta a la calidad.

descripcitn de los elementos del sintema do <calldad vy
referancias a los procedimientos de calidad

El resto del manuasl de calidad debe descxriblr todes los
alementos aplicables del simtema de calidad. la dessoripe 16n
debe dividirse en secciones légicas revelande un sistena de
calidad bien coordinado, Esto puede hacerse incluyendo o
hac iendo referencia a procedimientos de calidad
documentades.

Un sistema de calidad y un manual de calidad son tn icos para
cada organizacién; por esta razén, esta normano pretende
def inir wuna estructura, formato, contenido o métedo de
presentac ié6n nicos para la desoripeidén de los elementos del
siptema de calidad que pueden aplicarse a todos (o solamente
a algunos ) productos, incluyendo servicioes,

Los elementos requeridos por eistemas de calidad son
proporcionados por la familia de normas ISQO 9000 o el
estdndar aplicable que use la organiracién. Se reconienda
que slempre que 8ea aplicable, la desoripaitn de los
elementos del sistema de calidad e haga en um seciencia
sinilar a la del esténdar seleccionsdo; aunque una =ecuencia
distinta a la antes pencionada, si es adecuada para la
organizacidén también es aceptable.
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g)

Después de seleccionar el esténdar apropiado, cada
organizacion determina los e lementos del sistema de calidad
que son aplicables y, bapados en los requisitos de esos
alementos en el estindar, def ine cémo la organizacidén plensa
aplicar, lograr y controlar cada uno de los e lamentos
selecclonados. Para determinar el enfoque mis adecuado para
la  organizacidén deben tomarse en counsideracidén los
giguientes aspactos:

- la naturaleza del negocio, la nano de obra y los recursos

- la documentacién del sistema de calidad

- la distincién hecha entre politicas, procedinientos o
instrucciones de trabajo

El manual de calidad resultante reflejard los métedos lnicosn
de 1la orgsnizacién y los medios para satisfacer los
requerimientos estipulados en el estdndar seleccionado .
El método y los mwedios por los cuales la organirac ién hace
el compromiso para cumplir los requerimientos debs mer claro
para los usuarios del manual.

una secolén de definiciones (opcional)

51 se considera necesario un apartado para definic iones en
el manual, normalmnte se coloca inmediatamente después del
alcance y campo de aplicacidn, Aunque se recomienda cuando
sea prictico, emplear definiclones esténdar y términos
propios de la terminologia ds calidad o, en general,
palabras de uso comin, estms meccidn del: manual de mlidad
debe contener la definicién de términos y conceptos que se
ugan de manera Unica en ese manual de calidad. Se debexi
prestar especial atencién a palabras que tiemen un
significado diferente para diferentes personas o un
significado especifico para smectores especificos de
negocios. Las definicionems debhen ayudar a lograr un
entendiniento completo, uniforme y no ambiguo del contenido
del manual de calided. Se recomionda ampliamente referirse a
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conceptos, terminologia, definiciones y esténdares
existentes (por eJjemplo ISO 8402).

h) una guia para usar el manual de calidad (opcional)
Se debe considerar incluir un indice o una seccidn que
relacione palabras clave con las secciones donde éstas son
tratadag o blen el nimero de pigina donde se encuentran u
otra guia rapida intitulada "qué y donde en el manual de
calidad". Una guia  también puede proporcionar una
descripcién de la organizacién del manuval de calidad y un
pequefio resumen de cada una de sus sgecciones. Los lectores
que estdn Bolamente interesados en partes del manual deben
ger capaces de identificar, con la ayuda de esta geccidn,
qué partes del manual de calidad pueden contenar 1la
informacién que estidn huscando.

i) un apéndice pura informacién complementaria al manual
(opcional)

5.4 PROCESO DE PREPARACION DE UN MANUAL DE CALIDAD

5.4.1 Responsabilidad para prapararlo

Una vez que la direccién ha tomado la decisién de documentar
un sistema de calidad en un manual de calidad, el process debe
empezar con la asignacién de la tarea de coordinar la elaboracidn
del mismo a una o varias personas idéneas, a quienss la direccidén
les delega eBa actividad. La redaccién del manual debe ejecutarse
y controlarse por la persona o grupo de personas a quienes se les
delegd esta tarea. El uso de documentos y referenciaus existentes
pusde acortar considerablemente el tiempo de desarrollo del
manual, ademis de servir como ayuda para identificar aquellas
Areas donde haya deficiencias sobre el sistema de calidad ¥y
necesiten correccién.

El encargado o log encargados de preparar el manual pueden
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iniclar las siguientes acclones, segtin el caso:

a) lister las politicas de calidad, objetivos y procedimientos
documentados, existentes y aplicables o desarrollar planes
para hacerlos;

b) se laccionar un sistema de calidad y decidir ocuédles elementos
se aplicardn;

c¢) obtener datos acerca del sistema de calidad existente y de
las practicas actuales por medio de cuestionarios y
entrevistas;

d) solicitar y obtener documentacién adicional de las unidades
operacionales;

e) determinar la estructura y el formato para el manual;

£) clasificar los documentos existentes de acuerdo con 1la
estructura y formato seleccionados;

€) utilizar cualquier otro método apropiado dentro de 1la
organizacién para completar el borrador del manual.

5.4.2 Uso de referenclas

Dondequisra que sea aproplado y para evitar un volumen
innecesario de documentos, deberé hacerse referencia a documentos
existentes que ya son empleados por los wusuarios, es decir
deberan incorporarse al manual por medio de referencias los
documentos existentes que sean utiles,

5.4.3 Exactitud e integridad
El encargado o encargados de preparar el manual serin
responsables de asegurar la exactitud e integridad del borrador

del manual de calidad, asi como de la continuidad y el contenido
del docurento.
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5.5 PROCESO DE APBOBACION DEL MANUAL DE CALIDAD, EMISION Y
CONTROL

5.5.1 revisién final y aprobacién

Antes de enmitir el manual, el documento debe ser mometido a
revisién por individuos responsables para asegurar claridad,
exactitud, adecuacién y estructura idénea. Los usuarios deberan
tener también la oportunidad de evaluar y comentar acerca de la
viabilidad de uso del documento. La publicacién del nuevo manual
deberd ser aprobada por los administradores responsables de su
implementacién. Cada copla deberd llevar evidencia de esta
autorizacién. Métodos electrénicos o de otro tipo también son
aceptables para circular el manual, si se tiene evidencia de que
existe aprobacién para hacer tal cosa.

5.5.2 Distribucién del manual

El método de distribucién del manual autorizado, ya sea
completo o por secciones, dehe asegurar que todos los usuarios
tlienen acceso adecuado. Para ayudar s una adecuada distribucién y
control se puede, por ejemplo, numerar las copias para los
portadores. La direccién debe asegurar que todos los usuarios del
manual se familiaricen con la seccién o msecciones pertinentes
segin su cargo o funcién dentro de la organizacién.

5.5.3 Incorporacién de cambios al manual
Debe establecerse un mdtodo para solicitar, controlar e
incorporar cambios al manual. El proceso de revisién y aprobacién

utilizado en el desarrollo del manual bésico se debe emplear para
la incorporacién de cambios.
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5.5.4 Control de las emisionas y de los cambios

El control de las emimiones y el control de los cambios son
esencialas para asegurar que el contenido dal manual esté
adecuadamente autorizade. Il contenido autorizado deberd ser
fécilmenta identificable. Se pueden emplear varios métodos para
facilitar el proceso fisico de hacer cambios. Para asegurarse de
que cada manual sa encuantra actualizado, se necesita un método
para agegurar que todog loz cambios son recibidos por cada
portador del manual y que éstos son incorporados al mismo. Una
pégina de control de camblos u otro método adacuado se pueden
emplear para agegurarle a los usuarios que tiensn el manual
autorizado,

5.5.5 Copiaa fuera del control de cawbios

Cuando se distribuyan copias de un manual completo o de una
parte del mismo a alguna persona que estd fuera de la lista de
portadores reglstrados, esas coplas deber&n identificarse
claramente como copias fuera del control da cambios. S1i no se
recurre a aste método se corre el riesgo de que algulen de forma
no intencional utilice documentos obsoletosg.
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VI CONCLUSIORES

Con bhase en lo expuesto en este trabajo, se puede concluir que
tanto la norma IS0 9004-2 como la norma IS0 10013 proporcionan
herramientas poderosas para controlar la calidad en una empresa
de mervicios o bilen, en la seccién o divisién de serviclos de
empresas predominantemente manufactureras.

La implantacién del gistema de calidad descrito por la norma
IS0 9004-2, perfectamente documentada con un manual elaborado y
mantenido siguiendo los lineanientos descritos en la norma ISO
10013, sin duda abrird amplios horizontes para las enpresas que
decidan poner en practica estas dos normas.

La norma IS0 9004-2 hace énfasis en el recurgso més
importante de toda organizacién: Su personal.

Un personal motivado, capacitado y con el cual se mantlienen
canales de comunicacién estrechos se reflejari de inmediato en el
servicio que el personal proporcione a los clientes. Clientes
satisfechos por el servicio recibido, sin duda Berén mantenidos;
mientras que aquellos clientes que consideren que una
organizacién de servicio les estd ofreciendo un Bervicio pobre o
deficiente, tarde o temprano cambiarin de proveedor.

La norma IS0 9004-2 establece tres principios y cuatro
elementos operacionales para un sistema de calidad de una empresa
de servicios.

PRINCIPIOS

- La responsabilidad de la direccién
- El personal y los recursos materiales
- La estructura del sistema de calidad
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ELEMENTOS OPERACIONALES

~ Proceso de mercadotecnia

~ Proceso de disefio

- Proceso de la prestacidn del servicio

- Andlisis y mejoramiento del desempefic dal servicio

Los tres principios (apoyados  en los cuatro elementos
operacionales) deben interactuar armoniosamente con los clientes
para asegurar el éxito de la organizacidn de serviclo.

El documento clave de cualquier empresa es por supuesto, EL
MANUAL DE CALIDAD, el cual es un resumen escrito en forma muy
aficiente sohre todas lasg actividades importantes de
administracion de la calidad en la organizacién. El manual de
calldad es a la vez un simbolo gue representa el sistema ds
calidad y un libro practico de referencia o guia del sistema de

calidad.
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VII GLOSARIO

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD (quality management)
Conjunto de aclividades de la funcidén  general de
administracién que determina la politica de calidad, los
objetivos, las responsabilidades y 1la implantacidn de éptoy
por medios tales como la planeacién de calidad, el control
de calidad, el aseguramiento de calidad y el mejoramiento de
la calidad dentro del marco del siastema de calidad. La
administracién de calidad es responsmabilidad de todos los
niveles de administracién pero debhe ser conducida por la
alta direccidn. Su  Implantacién involucra a todos los
miembros del organismo. La administracién de calidad también
comprende aspectos secondmicos (150 8402)

ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL (total quality management)
Forma de administrar un organismo, centrada en la calidad,
basada en la participacién de todos sus miembros y dirigido
al éxito a largo plazo a travéas de la satisfaccidn del
cliente para beneficio de los miembros del organismo y de 1la
sociadad. Este concapto se refiere al hecho de lograr todos
los objetivos de la administracién. Algunos de sus aspectos
son a veceds llamados como calidad total, control de calidad
a lo ancho de la enmpresa (company wide quality control) y
control de calidad total (total quality control) entre
otros. Aporta a los conceptos de control de calidad,
aseguramiento da calldad y administracién de calidad, una
estrategla de gestién global a largo plazo. Un liderazgo
fuerte y persistente de la alta dirsccién asi como la
aeducacién y entrenamiento de todos los miembros del
organiswo, son indispensables para el édxito de esta forma de
administracién. (ISO 8402)

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (quality assurance)
Conjunto de actividades planeadas y sistemdticas implantadas
dentro del sistema de calidad, que son necesarias para dar
la confianza adecuada a la organizacién, a los clientes vy
autoridades de que un elemento cumplira los requisitos de
calidad. Si los requisitos de calidad no reflejan
completamente lasg necesidadas dal usuario, al
ageguramiento de calidad no  eastard proporcionando la
confianza adecuada. Algunas actividades de aseguramiento de
calidad y control de calidad se interrelacionan. (ISO 8402)

CALIDAD
Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas
e implicitas (IS0 9004-2)
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CICLO DE CALIDAD
Modelo conceptual de actividades interdependientes que
influyen sobre la calidad en diferentes fases, que van desde
la identificacién de necesidades hasta la evsluaclén de su
satisfaccidén. La espiral de calidad es un concepto similar
(180 8402) .
CLIENTE
E1 receptor de un producto suministrado por al provesdor. Un
cliente puede ser una unidad dentro de la organizaciodn de
gervicio. Er una situacidn contractual, el cliente puede ser
llamado el comprador (IS0 8402)
CONTRATISTA
Organismo que suministra un producto al cliente, (comprador)
en una sitwacién contractual (ISO 8402)
CONTROL DE CALIDAD
Técnicas vy actividades de cardcter operacional, emp leadas
para cumplir los reguisitos de calidad, tante en el
monitoreo de un proceso como en la eliminacién de las causas
de funcionamiento no satisfactoric en todas las faseg del
ciclo de calidad, a £fin de aloanzar la eficiencia econémica.
Algunse actividades de control de calidad y asegursmiento de
calidad se interrelacionan (IS0 8402)
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Las responsabilidades, autoridad y relaciones, configuradas
de acuerdo a una estructura, a través de la cual un
organismo desenmpefia sus funciones (IS0 8402)
EVIDENCIA OBJETIVA
Informacién que puede mer probada como verdadera, basada en
hechos obtenidos por medio de ohgervaciones, wediciones,
pruebas u otros medios (ISO 8402)
MANUAL DE CALIDAD
Es el documento que establece la politica decalidad y
deacribe el sistems de oalidad de un organisno. Un manual de
calidad puede describir todas las actividades de un
organismo o Bolamente parte de sllas. El titulo y alcance
del manual reflejan el campo de aplicacién. El manual de
calidad puede variar en profundidad y <formato pars
adaptarse a las necesidades de un organismo, Este puede
congtituirse de uno o mds documentos. Cuando un manual de
calidad 8e refiere Bolamente a las necesidades de
agseguramiento de calidad, é&ste es llamado ‘manual de
aseguramiento de calidad”. Un manual de calidad hark
referencia como minimo a:
1.~ La politica de calidad
2.~ Las responsabilidades, autoridad e interrelaciones del
personal que gestiona, eJjescuta, verifica o revisa un
trabajo que afecte a 1a calidad
3.~ Los procedinientos e instrucciones del sistema de
calidad
4.- Las disposiciones para la revisién, actualizacién y
control del manual (IS0 8402)
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MEJORAMIENTO DE CALIDAD
Son las acciones tomadas en todo el organismo para
incrementar la efectividad y 1la eficacia de las actividades
vy los procesos, a fin de proveer heneficios adicionales,
tanto para el organismo como para sus clientes (ISO 8402)
MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
ConJjunto normalizado o seleccionado de requisitos combinados
de un 8istema de calidad, para satisfacer las necesidades de
aseguramiento de calidad en una situacién dada (IS0 8402)
ORGANIZACION
Una compafiia, corporacién, firma, empresa o institucién o
parte de la misma, ya sea incorporada o no, publica o
privada, que tiene funclones y administracién propia (ISO
9004-2)
PLAN DE CALIDAD
Un documento que estahlece las practicas especificas de
calidad, los recursos y secuencia de actividades pertinentes
a un producto, proyecto o contrato en particular. Un plan de
calidad generalmente hace referencia a las partes aplicables
del manual de calidad (IS0 8402)
PLANEACION DE LA CALIDAD
Son las actividades que determinan los ohjetivos y
requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la
implantacién de los elementos del sistema de calidad. La
planeacién de calidad cubre:
- planeacién del producto: la identificacién, clasificacién
y ponderacién de las caracteristicas de calidad asi como
el establecimiento de los objetivos, requlasitos y
rastricciones de calidad
- planeacién de la administracién y operacién: preparacién
de la aplicacién del sistema de calidad incluyendo la
organizacidén y programacién
- elaboracién de planes de calidad y toma de las
disposiciones para el me joramiento de calidad (IS0 8402)
POLITICA DE CALIDAD
Directrices y obJjetivos generales de un organismo,
concernientes a la calidad, los cuales son formalmente
expresados por la alta direccién. La politica de calidad es
un elemento de la politica general (corporativa) de 1la
empresa y estA autorizada por la alta direccién (IS0 8402)
PRESTACION DEL SERVICIO
Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer
el servicio (IS0 9004-2)
PROVEEDOR
Organismo que suministra un producto o un servicio a un
cliente., En una situacién contrastual, el proveedor puede
ser llamado el contratista (ISO 8402)
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REGISTROS DE CALIDAD
Documentos que proveen svidencias objetivas de la  extensién
del cumplimiento & los requisitos de calidad. Algwunoes de los
propésitos de los registros de calidad son: la demostracidn,
la rastreabilidad y el establecimiento de ace lones
correctivas y preventivas. Un registro puede ssx escrito o
almacenado en cualqy ier sistema o bage de datos ( 150 8402)

REV1SION DEL CONTRATO
Son las acciones sl gtemidticas efectuadas por el proveedor
antes de firmar el contrato, para aseguraxr que los
requisitos de ocalidad son definidos adecuadamente, sin
ambigiedad, son docwumentados y pueden ser realizados por el
proveedor . La revis ién del contrato es responsabyilidad del
provesdor, pero pueds sear efectuada conjuntamentse con el
c¢liente (IS0 8402)

REVISION DEL DISERO
Examen documentado, completo y sistemédtico para evaluar el

diseflo, sus requisitos y su implantacién, y psra identificar
problemas y proponer ‘soluciones, Los requisltos dol diseiio
incluyery todos aquellos que se refleren a un  glemento en
todas las etapas del ciclo de calidad y todas Xag fases de
su clclo de vida € 150 8402)
REVISION DIRECTIVA/REVISION GERENC IAL
Evalvac i6n forma} efectuada por la direcci é&n de mayor
Jerarquia o alta direccién, del astado y sdecuacidén del
sistema de calldad en relacidn con la politica y obhjetivas
de calidad. La rewisién directiva pusde incluir la revisién
de la politicade calidad. Los resultados de lms auditorias
de oalidad pueden ser uno de los posibles datos de entrada
pars la revisién directiva (IS0 8402)
SERVICI0

Es el resultado genorado por actividades en la interrelacién
entre el provesador y el oliente y por las actividades
internas del proweedor para satisfacer las necesldades del
cliente. E1 proveador o el cliente pueden sex representados
en la interrslacién por pexsonal o equipo., Lias actividades
del c liente en la interrelacién con el proveedor puedan asr
egenc 1ales para la prestacidn del servicic. La entrega o uso
de producto tamgible pueden formar parte de Ja prestacién
del servicio. Un smervicio pusde estar ligado con 1la
fabricacidn y suministro de un producto tangible (IS0 8004-

2)
SISTENA DE CALIDAD
fs la estructura organizacional, las responssabilidades, los

procedinientos, lo2 prooesos y los reocursos necemarios para
inplantar la  administracién de calidad. E|! mistema de
calidad de un organismo ests disefiado principalmente para
‘satisfscer las necesidades de administraci &n interna (ISO

g402)
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SUBCONTRATISTA
Un proveedor para la organizacibén de servicio en uns
situacién contractual (ISO 9004-2)

VALIDACION
Confirmacién del cumplimiento de los requisitos particulares
para un uso especifico propuesto, por medlo del examen y
aporte de evidencias ohjetivas. En disefio y desarrxocllo, la
validacién concierne al proceso de examinar el producto para
determinar la conformidad con las necesidudes del usuario.
La validacién se efectia normalmente solre el producto
final, bajo las condiciones definidas de operacién. Eata
puede ser necesaria sn etapas anteriores al producto final.
Pueden efectuarse varias validaciones sl exis-ten diferentes
ugsos propuestos (IS0 8402)

VERIFICACION
Confirmacidén del cumplimiento de los requisitos
especificados por medio del examen y aporte do evidencias
objativas. En disefioc y demarrolle, la verificacién se
ref lere al proceso de examinar el resultado de una actividad
dada, para determinar la conformidad con los xequisitos
establecidos para esta actividad (ISO 8402)
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