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INTRODUCCION

Actuaimente la globaiizacion de las economias en ef mundo, demandan importantes
mﬁosmlasmqnsas,bﬁ:a‘teuxnpetach&sadgehadopdbndemevos
sistemasdetrabajoquelaayudenasanﬁscumeﬁﬁvosybg'arasiw
permanencia en los mercados nacionales e intermadonaies.

B&mmummmmmdm&

@m,wmmm,mmmwm,mm

sﬁnzospa:auﬁﬁcaratabsenlasmgcﬂadmﬁm&‘es.umwiadehs

mmmmmmm,mm,

myﬂmmm%mmmmw
- it

Eprocesodegbbdzacﬁ'ldebsmaradosylaacderadaimmadénteaﬂégka,
mmammmmmmmm
sobre el papel que desempefian las Dependendas Gubemamentales del Sector
Pﬂ:ko,enhgmaadéndeed:ategiasqueapwmdd&smdbmmdeia
nadién.

B desarrollo sostenible es aquel que da respuesta a tas necesidades del presente, sin
wmmhqaddaddelasgmeradmesﬂnnsparaamplkhsmas.

&Médm,dsegma‘ntoddTmmmuMmdeopatﬂdadspaa
Wﬂzm&wp;wdo,dmmmmm
recursos en la promodidn de los desarrolios turisticos.

Dehidoahmpatamhq.reﬁaehqnﬁzadéndeksreumenhwmdm&
dmmloshxisﬂcns,dsefanwsydsandianwsmtahajodet&s,daﬂeseapka
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hmmm:m,mmmmmmmw
entidad piiblica del sector turismo.

Ecm@tﬂdoinﬂectuaidelainvsﬁgadénsreprsaﬂadﬂmaahoa@hsz

Endcapﬂ:.éomﬁuneml,smdsaladosbsaspectosnﬁsimﬂﬁdeka
gobaazadénmezdadomndnaamio&ganmdmaiyksaspeansmﬁiws
deiaednﬂerﬂndelasanprsasdeewdaﬁaanivelmlﬂai,as'mlas
tandﬂtbsqnyasevisjaizabmhaoealgnwsafbssobmlacmmaﬁvidad.

Nﬂhanmhsprhﬁpd&shp.dsor&sdehghbdhaddn,asvaﬁjasydesvatajas
yaq.xeﬂosfactm&sbédcc:squecreanlaneceﬁdaddelmdetas
C o

ammsmmmmmeMmmm
intervenciones de cambios planeados, construidos sobre valores demoaaticos
mwmmbmmydm&bs
empieados.

admzmmmmmuma
pamiaﬁoadnﬁisbaﬁvo,ukdpdneﬁe,mhssgosxm)o(ym

Al estudiar las tendendas de R administracién, profundizamos  nuestros
conocimientos  en hsmhsdec«mmmhﬂ,m
W,Masdeﬁabajodeh@l&dypdmﬁstradﬁnddm
(innovacion).

Los antecedentes de las principales teorias administratives fueron plasmadas en
mwmm&mmmmmm
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Dentro de ios més importantes describiremos el método de mejoramiento de la
calidad presidido por Edward Deming, la filosofia “cero defectos” de Philip B. Crosby,
huioghdedidadde]osemn.macuﬁddebcaﬁdaddemm;
enire otros.

EndcaphﬁoB,sepmtalizamfnrmagmaaHasnmmsdeasegnnientodeh
aﬁ&dmwbmmammm&gammmm) ast
mnnminpwhlﬂa,adalﬁssedefﬂmksﬁneanﬁatosy&stmdareswese
manejan en esta serie.

Lamnnadecaidadmlaaalpmﬁrw!osslsogwlzzoﬂo,contodosas
puntos y requerimientos. '

En Ia achualidad los sistemas de aseguramiento de la calidad regidos por las Normas
Eo,sehmuﬂtadomhsamressmmpa'akmneer
competitividad en los mercados mundiales, ya que tene gran fiexibiidad para
adecuarse a los diversos procesos productivos y servidos existentes en ellas.

Enel4°yulimapﬂ1§odsandﬂnsdesoprécﬁm,dmdeuevmmaca:ola
MddmdeGsﬂdndebCMdmbsm(SGC)ISDmm:m,
am&wm.ﬁwymamw
Camafhs.&stesaﬁdohemcesrhmbsgmeraﬁdadesdehm
sus principales fortalezas y debiidades, la importancia que tiene la planeacion
mmdmmwm.wymm
c«mmmmmmmwhmw
caird:bypodalem'aha@mnacumﬂda'dcaruomaauamade
cahdad.

meptimpasoamnmunmesuma'bpaadagmsﬁcarlaspnmws
fmﬂezasydeiﬂdadsqmﬁenlam,efomdoadetedarlaséreasde

oportunidad.
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Con los resultados obtenidos en e diagnGstico, definimos nuestra planeacion
edratégtzqueﬁledptmdepaiﬂdapaatairplatdénddsistamde
mmﬂamdecaidadmdmdesmniammwv :
Fiscal de Contratos de Campafias, enfocado a desamollar ef Manual de la Calidad,
Plan de ka Calidad e Instructivo de trabajo, para el personal de la Gerendia de Control
Administrativo de Campafias, en lo sucesivo (6CAC), asegurando asi, la continuidad
operativa y la competitividad.

EprocesoddSegﬂ‘niatoﬁrandero.Prean:stalyFsddecmtode
Canpaﬁas,umamuewbsmmbmﬁdn,minm,reg?smy
mmmmmmmmm,mm
IasagmdasydesedeehumdénTuiﬁmdeMéﬂco,mhm(CPTHL

Dichos neamientos deberdn cumplir con las expectativas, exigencias y requisitos de
hmmm1m,mmmm
ad-nhshﬁvnsyhmnams;gma'aﬂomamﬁosd’iadeddadmlaque
knpaelaprevaﬂénsouedmylamhbaaddndeaswmhm,mm
todompmoesodemmcaﬁmyasianmirmnbsobjeumsdehm

Finalmente, pmserﬂamcslascmdxslammaadasdddeamﬂodela
Invedigad&,adm,hbﬂngﬁaq.eslwemrmmm&mmd
desarmolio de [a tesis.
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calidad.
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organizacion.



La Globalizacdn y el Orden Sodial en el Sigho XTI

CAPITULO 1 LA GLOBALIZACION Y EL ORDEN SOCIAL EN EL SIGLO XXI.
1.1.- Generalidades

Los conceptos y e lenguaje de la Fteratura econdmica y sodal espedalizada, asi
como en el campo de las relaciones intemacionales, han puesto de moda, el vocabio
de globalizacion.

B concepto de Globalizadién, se entiende como ef Intercambio econdmico, politico, el
capital finandiero, la tecnologia v las transacciones  comerdales con la finalidad de b
instauracién de un sistema Gnico a nivel mundial que englobe las relaciones politicas
econémicas, sodales, culturales, entre otras, de todos los continentes del planeta que
ahora desde ef punto de vista del discurso econGmico se definen como bloques
eCoNOMmIcos. (1}

Vale 3 pena, entonces desentrafiar algunos de sus conceptos tedricos y aigunas
incidencias metodoldgicas de los mismos; los que tienen que ver muy de cerca con
las estrateglas socicecondmicas que imperan en los espadios nacionales, reglonates y
mundiales que interachian dindmicamente en nuestros dias y que serédn e objeto de
nuestra atendién.

Lla giobatizacon, se desprende de |3 teoria general de ia integracién econdmica y
destaca ka necesidad de articular fa economia mundial en un todo armonioso; es por
ello, que podemos caracterizaria como una teorfa de 1as unidades productivas en el
ambito global.

En effa se destaca como elementos fundamentales y funclonales al comerdio y sus
mmamammam&uﬂnsymm
unidades econdmicas distintas entre paises Teoria de, nadones o estados
hdai'mtecwedarénwdoauaauujaddnm@'&dva;bmesedsandvaé
como una interdependendia reciproca, seguida de un 3juste de los desequilibrios
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mﬁrﬁmsymdds,haﬂamw\bsmimgaﬁvas;sdeck,
tratarian de una mutua acomodaddn ¢ adecuaddn armoniosa del resto de los
elementos econGMicos; recursos productives y humanos  asi como de ios sociales y
culturales que se asodian a eflos. (2)

A la teoria de la integracién giobal o ka globalizaddn, asimila los elementos
Wﬂsdebteoﬁaddmmaﬁoymeq:ecﬂddmmdaﬂ,paﬁuhmate
tratados en la teoria econdmica la cual designa un proceso de MutLo Jjuste entre
economias con especialidades y habiidades diversas que, al complementarse
mutsamente, tienden a desarroliarse con mayor efidenda y rapidez, ammastrando tras
de si modificadiones en el campo socio-politico culktural.

Losﬁaentsgﬁdosdehabﬁdades,hsmﬂsusyvahdastéaﬁcasy
mumm&mmﬁsmmﬁem
en una produccén méas rapida y efidente permitiendo que los intercambios
mmamymmmmm;
saca:r:iopruvediodewspmckﬁ'\,des:mademtécr&coy
amwaiarﬂombsdehswaanbqnmmm
comerciales 0 un nivel primario de integracion econdmica.

Lateotiasecnnﬂcamlapmcﬂa,yamealaaterhrtewhadéns:hela
ii:egadmglob‘d,sebaﬂadmhsslmﬁsdehsvmajm_conm'amasdeh
mm,maﬂsmm@mmmmy
destrezas, como del grado de asimiiacién de conocmientos sistemiticos, es decir, del
usodeladerthapldlﬂuhsalawdanmmdehsreursosmurais,
aistﬁzadusentéu'ﬂcasdfe'emﬂeshadaﬂodmdehteuﬂog'a.

Otras variantes de las teorias de desarrolio econdmico, i la efidenda y 2
qochxﬂvkbdmcadapeisomcadaeumuﬁa,aodaaianordaﬂaﬁndpam
mtagaﬂvoyporendewdaa:roloowbdmmlord&vostz)
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La Globalizacién y el Orden Social en ef Siglo X0

Ei mayor adelanto dentifico y tecnoldgico puede dar lugar 2 la innovadion; o sea,
tanto a una nueva forma de combinacién de los factores de la producdion como en Iz
fabricacién de un nuevo bien, a la utiizadtn de nuevos procesos y técnicas
productivas que abrifan nuevos mercados, fadiitdndose la integradn y la
globalizacién o mundiaiizaddn de los procesos econdmicos.

Bl dindmico proceso globalizador, sin mas, impactania positivamente en el desarrolio
de las economias rezagadas y en la economia global. Lo que incrementaria, a su vez,
el volumen de bienes comerdales a bajos costos. Asl, las ventajas producidas por [a
asimiadén dentifica pueden, a su vez, ser captadas por las economias més
rezagadas que disfrutarian de ventajes en cuanto a recursos 0 mano de obra; con ko
que la complementacidn de las economias Integradas dindmicamente redundaria en
mutuos benefidios, sin entrar en mayores detalles técnicos.

La teoria de la Integradén a nivel giobal, derivada de la teoria de las refaciones
econdmicas internacionales, proponen una senda de equilibrios, de compensaciones
mutuas entre economias diferentes para el logro de un mayor desarrolio y progreso
econdmico del que seguiria uno social y cultural. Asl, el pieno empieo de los recursos
materiales y sociales a escala mundial permitid el logro pleno ded cbjetivo del
desarrolic humano v la expansién del mismo a través del uso adecuado de la denda
econdmica.

Por bo antes citado, se expone claramente un modelo de equilibrio sodal que puede
| ser seguido a través del cumplimiento pleno de les normas o leyes econdmicas. B
planteamiento no deja de ser interesante ya que se encuentra dentro de la idea de
corregir las desiguaidades, aprovechar las diferendas para generar riqueza, tanto en
la escala nadional como en 3 escala mundial.

Todo elio, en vista de satisfacer las necesidades a nivelar las inequidades individuales

y sodiales que se expresan en niveles de vida opuestos y en desequilibrios agudos
entre los diversos grupos sodales.



La Globalizacién y el Orden Sodlal en el Xa

En segundo lugar, su formulacién como teoria explicativa se da de modo tan amplio y
abarcador que ficlimente puede ser caracterizada como una de las tantas teorfas
genelalesdeld&sanolloeconémlco,cuyamedtddnsedaﬂaporlaviadela
articulacién integrativa; lo que nos deja en plena libertad para escoger diversas
formas o alternativas para llegar a lo mismo.

Al no expresarse en el planteamiento tedrico, preferencias por ningin tipo de forma o
slstemaeoonémlooodemodeloespedﬂcodedaamlb,lamor(ageneraldela
integracién econdmica global o globalizacién, nos sefiala solamente que es preciso
rechaznrcomovabresmgaﬂvosMoslstemaomoMo,quemelhrgoplampuede
llevar a desequilibrios, desiguakiades, gastos Innecesarios, desperdicios nadonales o
internacionales que ahonden, amplifiquen o ensanchen las desiguaidades entre los
espaclos econémicos, los palses y los grupos soclales que los Integran.

Porlasramnﬁanteﬂom,seelabomenella,unaampllareﬁmdénsobmd
mmmdebsmmmwmmdelosmmmm,
financieros, monetarios y fiscales y, Ultimamente sobre flujos tecnoldgicos, que
pu@ntenerefectosespedalesmlaszonasdelnmgraddn.Ademés,enla
mnsuucdéndeatateodageneral,sememnaeandoumseﬂedelndicadorespm
medlrlosefecmdelamlsm,tanmeanuer&spectaabsaodonesdelmegmd&
comoasunésultudoseconémlcos.

Seuammndbsdecalcularbsefectosqueuenelalnmmdénmmopmmlas
economias que Inidan sus articulaciones Integrativas; ‘as{ como el desarrollo posterior
de cada una de ellas, sus impactos sobre lag grandes economias de los paisesy en la
economfa mundial. La Insistencia en hablar del proceso globalizador o de la
globallzacién a secas que suglere justamente la dimensién mundial del proceso y sus
alcances.
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e

Ahondando en el andlisis de la mediacion articulatoria, I3 integracién, como fundén
det desarrolic econémico proplamente dicho, es impulsada por e intercambio
comerdial que es, a su vez, apertura de fronteres, es dedr, de los limites propios de
cada economéa, nadkdn o estado.

Las funciones estatales que tenen gue ver con @ voluntad poliia vy con la
soberania, esa compleja realidad del poder gubernamertal o estatal modemo que no
pwdesabaradaporbm-iagobaizadom,cormhprdmdmssideaogos.

ta perspectiva, considera una valoracién jerdrquica especial atribulda en la tedrica
WHMEmmmmmeﬂemmd
impuisor 0 motivador de 1a integracién y, por otro lado al no establecerse obstaculos.
Al mismo, al desenterrar {as interrupciones o barreras al mismo, Hevadas a cabo por
los Estados o e poder politico se operarian los grandes beneficios de Ia integracion
global.

Asi se ntroduce la idea de que los mecanismos econdmicos deben de moverse de
modo automético sin interrupdones y previa orientaci6n para lograrla; lo que nos
recuerda B Idea de 2 mano invisible 0 del poderio inminente de los mecanismos
comerdiales y de los elementns econdémicos, por lo tanto, tan preciados entre los
disios de la denda econdmica. De ahi que, los conceplos de integradién giobal,
mmmﬁmmammy
otros més que abundan en el lenguaje cotidiano actual.

L&s dendias sociales y en particular, i economéa, intentan definir como aparecen las
formas cuasl dasicas de discernir, de interpretar y dirimir los problemnas globales del
desarmollo dentro de las nuevas realidades que estdn aparediendo; pero, caen
también ficimente en ios supuesto gue los déasicos de la economia toman como
verdades incontestables. Asi, entonces, el subdesarrollo agrupa fendmenas de corto,
mediano y largo plazo coimegibles, son carendas de desarrollo que se solucicnan
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/

mediawtehhteg'adéndelasemrmiasmrergeusommoﬂo,ahs
desamotiadas.

Dedbdepadeqix,himnadWWdehsmﬁsmﬂasadm
nﬁseﬁcazpaahhtegndéngbbaidebsreaxmsnnmysodals;mneﬂosse
lograré fa plena integracién mundial.

umwmdmmummabm
comerdaqnﬁene,mséiolaﬁrmddemega'mﬂatudashs
ecantréas.mdemrregirlasdedgaldad&semjdades;ms,m
condiciones de equilibrio de armonia y desaimolio mundial.

Rmmntemmmmunmmmﬁasdemuegmdénm
acelerada, las empresas corporatives, principalmente  norteamericanas, Ya
mamm,ammmmmmm
paaaswﬁdadsproamvasypaawpmphugaﬂzad&\,maasdeadoﬁar
m@@aaﬂmhsmeseamaﬁmhmmdehs
prod.lctns.deluspropicEnecados.

Losmgarsdmdedebeefecua-selapmducdémbsqxﬂam que ser escogiios
mﬁ:ﬂéndehsas&sydehmnquedsthmhsmmoe
eﬂnnndo,hagatad&dewmbgobalsemmm\da,seq:n
hsmdu:m,ahsmymmdem_ma
dontio,mbdehanhrsympa‘ammiusoymjo
funcionamiento globat. '

Como se puede constatar, el rumbo econdico que se desprende de los anterfores
conceptos, su afdn equifibrador, su entusiassmo  expansivo, No  conciuye
completamente la visudlizacion de las desigualdades, del no desamolio, del
sutﬂeamHO;aSI'mmdelasckwnslandaspoﬁGs y sodiales que los engendran.

i5




La Globalizacitn y e Orden Sodal en el Sigio XXX

Sin embargo los simpiifican del tal modo que éstos se solucionaran gradas & kbre
juego dei comerdio intemacional o, como se acostumbra a dedir, por e ibre ejercicio
de las fuerzas del mercado. Dentro de esta perspectiva los elementos fundamentales
de la teorfa de ia integrad6n internadional, se resumen en ia expansion de las
empresas corporativas que impuisan & comerdo global, e cual conduce a3 la

Es mas la insistenda de |3 teoria giobakizadora que la propla realidad econdmica
nadonal, intemacdional y mundial, ignorando las desigualdades, ios desequilibrios
entre unas economias y otras se han vuelto permanentes, son de largo plazo y no se
han disuelto con ka Integracién internadonat de las economias. Al contrario, se juntan
e interachian reforzando o debitando procesos politicos y sodales, dentro de fas
integraciones estatales y nadonales que son las formas macroecondmicas y sodales
més dindmicas en las que se presenta la reafidad det mundo achual.

En lo que no fallan los tedricos globalizadores, o lo que constituye el nuevo énfasis de
fa subteorfa globalizadora, respecto de los ddsicos, €5 que esta integracidn
econdmica, en efectn, hasta el momento no ha sido global; esto es, que son los
paises industrializados que mds participan en los intercambios comerdales y en Ias
versiones y, que numerosos pafses en desarrolio se han quedado fuera de
mundializacén benéfica. Ya es tempo de aceptaria sin reticendas, sin inities
defensas; ya que se trata de una Inexorable realidad.

_Por Io que a la idea de globalizadén complementaria el objetivo valorativo positivo
inmersos en |a categoria de integracidn, esto es, impulsaria el desarrolio de todas B
mmmmvmmm:w,mmmgms,
grupos, dases, culturas, individuos.... es nuestra realidad de hoy.

La I6gica del planteamiento globalizador seria que, los fracasos v los desajustes en el
desamollo se han dado por que la integradén no se ha realizado en pienitud, por
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tanto, si y sblo i se logra la plena integracddn a la globalizacdn, las fallas se
corregiran de manera automatica. (+4)

Profundizande en el andlisis que hemos emprendido de la integraddn econdmica,
debesawnﬂaadamndmdebﬂeadegwmmﬂ'mao
gbbaﬂzadéndehsem‘m'nasnaduﬂs;bsqn,wmsxedemhsp&sm
m,mmmmnmamma
ladeprodmtosmmmhcuadospem,norancormlaadompmmnb
asimilacion de la tercera etapa de transformaciones dentificas y tecnoidgicas.

Por eso, los paises que io han logrado compiten ya a nivel mundial, sin los pelfigros de
unaunshiaizadﬁndspataduadebsreansosmnmysocﬂsqnseaﬂﬁae

para e devenir de |3 era giobalizadore.

Seinsueyampida'naﬂnmhnecesidaddeaperafhaademmm
aparejadaabsegmdarevohdmm.sbﬂymradaheade!asodadaddd
m,bmmmmmmmmm
de la investigaddn, de las telecomunicaciones y del transporte, especiaimente
destinados a facltar y acelerar los anteriores procesos producivos de
comerdatizaciin de ios productos,

mmmbmmmmhmmmmm
memmhmymmmammmm
mmmm«mymmmdemﬂm)
mmhmmVW&hmm’
diferenciada e individualizada.

Cabemtaquehranh.ddnamesmﬁonada,uamdatwb&hmwkldﬂndebs
savidns,secaactertaporlaapaﬁéndemevasfcnmsdewodxddnymm
mmwmmmmmmmmmm
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grandes empresas transnacionales, cuya matriz y filiales se encuentran en {a gran
mayoria de los casos, formaimente inscritas bajo los regisiro de propiedad de los
estados-nadién poderosos; los comimmente Namados grandes potendas
internacionales.

Debemos entender que la integracién global o globalizacén de las economias
nacionales significaria el proceso de articular formal o informalmente a las economias
nacionales dispersas 0 ya sobrepuestas, nacional o regionaimente en un todo
equitihrado y arménico a nived mundial, como marca o frontera final de la llamada
globafizacién.

A partir de los puntos v de las predsiones anteriormente sefialadas, no resulta dificl
definir de modo breve lo que entenderemos por fa integracién global o globalizacion
de las economias nacionales, ello significaria el proceso de articudar formalmente o
informalmente a as economias nacionales dispersas ya sea sobrepuesta, nacional o
mgiadnutemmtodoeqﬂbradoyanﬂiuoarivdmmdﬁalamonar&io
frontera final de ka Kamada globatizacon.

E concepto de integracién giobal por una parte expresaria la idea, como ya lo
comentamos, de acabamiento o plenitud de la integracion econdmica v, en segundo
término, fijaria los limites de esta integradién més alia de las bamreras nacionales 0
de los estados, cuya realidad concrets y expiicta define las mayores unidades
econdmicas y sodopoiitias con autonomia y soberania existentes actualmente.

1.2.- Conceptos Fundamentales.
Globalizacién

Efeﬂmqmnaﬁeneahnayaiadehsﬁ&sarﬂdmﬂaimmm
proosodebarsfwnadén,mewﬂevaaqmedﬂammbdegbwzadm
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que,asuvezm'opidadealgunamafmlapércidadeﬁuterasyla
md@aﬂaﬁamﬂﬁa,pdm,eamm,mmmwaa
mm,m,MeW.

La giobalizacién de economias exige complefas normatividades de cabidad, que
mdicaizanhounpetaﬂa.obﬁgandoahspamdpartsamrmjorprepaadose

Esmp:msomduaidosonﬂsnramdosnadaﬂshdepeﬂa&saﬁed
mmmmmmvwbm,xmmh
fmnadﬂndemsohmmdo.Estepum,corﬁenemasaiedennGdasde
ampiamia‘mdelasdfaatsednmrasraduﬂammpabdodem
mésonmtargo,pamas’evﬂa'meddasd-&icasmepﬂamm
contraproducentes. (5}

Desde e punto de las reladones Internacionales se ha sefialado que este problema
poseeundmaﬁénq.evamﬁdebrdad&mmmm
mrﬂnnmngadusczdavezmdeWodeMeﬂebs
actores dei proceso. ;

Seu—aiademoumpmpoﬁmehedégcamerteagadoymmérdasismm
aspedom;laaeadényaohddndddaedn,dwaldepemecadaveznés
deprmsdeerédekmaduﬂ,uasrmogobd,bmhhﬂéﬁca
mds reciente demuestra que el principal rasgo q:edeﬁiealaiteg:adénemnénﬁca

15




La Globalizacién ¥ el Orden Sodial en el Siglo X

es su caracter de proceso, que se despliega, en téminos generales a través de
diferentes etapas.

Las diferentes etapas y formas de integracion econdmica son las siguientes:

1) £l sistema de preferencias aduanera; es un conjunto de territorios aduaneras que
se conceden entre si una serie de ventajas aduaneras, no extensibles a terceros
debido a la suspensidn inrternacional aceptada de I3 ddusuda de a nacién mds
favoredda.

2) Zona de libre comercio: es la etapa primaria de la integradén  econdmica y
consiste en la eliminacion inmediata o paulatina de trabas aduaneras y
comerdiales, donde cada pais socio mantiene frente a terceros su propio arancel
de aduanas y Su peculiar régimen de comerdo.

3) Unién aduanera. Ademds de suprimirse ias barreras arancelarias y comerdales se
establece un arancel aduanerc comin frente a terceros; pero @ subsistencia de
diferentes sistemas monetarios, fiscales y de transporte crean una serie de
problemas que hacen necesaria la unificadén de aquelios sistemas que provocan
la necesidad de una mayor unidn economica.

4) Mercado comiin: consiste en la eliminacion de barras arancelarias, comerdales y
Ia adopddn de un arancel comin frente a terceros, asi la fiore movilidad de
capides,depasonasydesewhosderﬂodehsmmlaspates
" contratantes. Es dedr, elimina lzs restricdones que dificultan el movimiento de los
factores econdmicos.

S)thmm:seconﬁmbataiormnmdermm&anmtaddnde
las politicas econdmicas nacionales; consiste en un mercado comin que adopta
una positica econdmica comin. B proceso de integradén se ha realizado de
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manerapautaﬁmy@obal;paelb,la@obaﬁzadénposibﬂi:adacc&oaun
mercado de mayor ampiitud que el nacional.

6) Larmgmdéndetemdo@demﬂaaiasﬁndpaiesacﬁvidadaeme
el consiguiente desplazamiento de fuerza de trabajo, apertura del mercado
nam\alap'odm,btasysavidosmnjaos,mwnwlamuladmae
lasﬁontaaseumémtas.Tanﬂénsigiﬁcamaandaﬁzad&amehs
pa&&sdwroﬂadosykswbd&sanuﬂados,mﬂﬁmosofmnmteﬁasm
ymmdeouabmyhsmmndnme!omﬁmmem
politico a seguir. (s)

Concepto Fitoséfico

Econﬂnmavamfadalairﬁand&deunénmmmmb
ewrﬁﬂm,enbmﬁﬂm,baﬂtﬂybcmmdmai.mghbaﬁzacﬁnsaiah
ﬂiﬁnﬁfaseouﬂnmadéndeipmcaodenndanwwdadohacevahsslghs.

Apsardelasdfamﬁspespecﬂm,semmdosmsas.

1)Laghbdizad6ntaﬂﬁ'adetajomnlannde1idad,eunpaabpcanodanﬂad
m&xnadevﬁa,ataddamfannbuﬂgartbﬂ,labaﬁaieLomese
mmaemnh'nertemdmndomslaaﬂmadela_mdemdad,MIa
industria de |3 cultura popular. No es Kant sino Madona.

Z)Hedonﬁﬁdmmmﬁbr&sysamﬂwreglabwdadehs
mmmmmwmmwmmwm,
peroaimpuedmaa'segtmsqueouaspersonasawidmwédto.
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Concepto Econdémico

B sistermna capitalista global manifiesta algunas tendendas imperialistas, ya que lejos
de buscar ef equifibrio, estd empefiado en la expansion. No puede descansar en
tanto exist2 algiin mercado © recurso que permanezca Sin incorporar.

El sistema capitalista global estd formado por muchos estados soberanos, cada uno
de eflos con sus propias politicas y sus propios intereses, pero todes ellos sometidos
a la competenda nternacionat, no sGio por el comercio sino por el capital. (7)

Para que la economia de mercado funcione, requiere de expansion hada zonas
menos desarroliadas pero, que al mismo tiempo redna las condiciones minimas de
represién y salarios bajos para que genere competitividad y como consecuenda,
mmammm&m.mmm&
producddén no se pretende mejorar el nivel de vida de la poblacién en general ni
establecer verdaderas democradias. Se intensifica fa polarizacién entre la riqueza y la
pobreza, la masificaddn y la soledad; es un sistema contradictorio, del que
dificiimente se puede escapar. (8}

Concepto Politico

Podemos considerar que la globalizacién  significa los procesos en virtud de los
ades Jos Estados Nacionales Sobesanos se entrelazan buscando las mayores
probabiidades de poder, transformarse de un estado nadonal en un estado
* transnacional, el cual sugiere e impone politicas a jos paises menos desarroados.

Concepto Social

Desde la perspectiva sodal se define como un proceso gue area vinculas y espacios
sociales transnacionales, revaloriza culturas locales y trae a un primer plano terceras
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aﬂh.uas,aghrﬁnaunpocodeumyohopomdewos,mlslamammlas
novedades llegan al mundo. En varios aspecos, la globalizadon de 18 cultura
confiere nuevos significades a lo individual v a |3 sodedad misma, gea nueves
modos de vida y de cultura, se puede decir que hace desvanecer todo lo séiido.

Genera terceras culturas, las cuales no tienen identidad ni arralgo, e fin de las
fronteras rompe con una formacidn tradidonalista, cultura y valores, se impone a
una forma de vida occidental, caracterizado por la soledad.

1.3.- Los Organismos Intemacionales y la Emisién de Recomendaciones a
los Paises de Economias Emergentes,

El Fondo Monetario Intemacional en lo sucesivo (FMI), e Banco Mundial en o
sucesivo {BM) y la Organizadién Mundial de Comercio en io sucesivo (OMC), seliaron
su unidad para apoyar con recurses finanderos 13 asistencia para el desarrolio de los
pdsswésmhs,_basad\eﬂrqnmmmhsmbajolas
cuales se autoriza e financiamiento a ias economias mas necesitadas, los organismos
financieros internadionales coinciden en que la unidad de esas tres instituciones es
fundamental para ganarie la bataila al subdesarrollo y a fa pobreza.

MW,MD.MVWMEW&(FHI),(BH)V
(OMC); respectivamente, reconocieron |3 urgendia de diseflar un nuevo sistema
finandero y juridico mundial y contribuir a eliminar la corrupddn en s economias
mmammmmmmm-ma
educadin, la satud y fa infreestruchura social. (9)

Ademds manifestaron su preocupacién por arear mecanismos para el control de las
mmmmbmmwdmmae
jos més desamparados y otro de los puntos y avances sefialados en la Cumbre de
Hmtarey,&shamcihdemfmdoderesavasmrabamsded&sanoﬂoregbnal
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en Derechos de Espediales de Giro, que son una canasta de monedas mundiales en la
que el (IFMI) mide sus cuctas y apoyos financieros y acabar con la pobreza extrema.

Después de cinco dias de trabajo, funcionarios de 189 paises consideraron viable la
creacién de un tribunal de quiebras a nivel imternacional que pueda brindar garentias
a los paises en caso de entrar en proceso de cesantla de pagos de deuda.

E consenso emergente de desarrolio de los paises no se logra sl con e traslado de
recursos. Primero, concluye la mesa final de la Conferendia, los paises menos
desarrotiados deben de hacer una revision de sus sistemas comerciales, regulaciones
fiscales y estimulacion a los sectores de fa produccion susceptibles de ser exportados.
Una vez realizados los nuevos marcos de comerdo, tendrd que procederse a las
alianzas con pafses interesados en consumir articulos de los paises menos
favorecidos.

Banco Mundial

Recomendadiones para el desarollo a México

1. Tasa de crecimiento econdmico mundial de 1.3% en 2002. El (BM) recomienda a
México adoptar una estrategia que reduzca los riesgos sociales donde el gobiemo
tiene ka doble tarea de estabilizar a la economia para propidar la creacion de
empieos.

2. Garantizar el acceso de ia poblacidén a servidos basicos de educacion, salud y
servidos finanderos.

Conscientes de que la pobreza impide el desarrolio y avance de Médco, el organismo

financiero considerd incomprensible que I3 seguridad sodal sea un servidio restringido

a jos trabajadores formales, que ni son la mayoria en e pais ni son los que mds
necesitan el apoyo federal.
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. Cmmpatedeieduﬂomaagmdadedsarmuoparalammeradd(nu)
paaMéadm,sehaoem&m\adoahsmporsabhsdelasdedsiaBsodaiesy
finanderas del pafs para que estimulen efectivamente la cobertura de servidos
escolares en las dreas rurales, de tal modo que exista una red de capaddad e
infraestructura para Blegar a cada regidn del pafs.

« También estima necesario amphar los programas de empieo para la gente pobre,
q:epodﬁacomeguisedemaneragadualmnbstauhdadmauoeconémkzal
comaﬂwsemmdrmbvihxsodeecmuﬁa,pmcﬁudmdoydamndmdo
mamsparapone'mrnardnetmismonmyectodedmrdb.

. Siaxbhpoh'mumdekspridpaiesproblenasquemdavia&dénaﬁandota
podd&deﬂé:dmatehsewmﬁasawgates,dmn)wﬂdaa
mmmmbsabddosampemﬁﬁawadehogaes,ksmés
necesitados.

NnértaLaﬁnasegjréestmcada,amjehlasadeuedmiatownedodebs
paissmviasdedsa'mlomhm(WD)debaiam,Mauna
vigumrampeaad&mmnadonsdeAsiaPadﬁm,wmel(BH).

Bamplmiodenmm:ﬂo

Emmmmwomhmmn),tammwm
mm&muwmﬁms&mm&
was,wammmmmmqnbspﬁssmm
desdvmdaoﬂqjdamatenconmproga'nadeestatﬂmdénamrdadnscmd
(PMI). ‘

Padnpa‘te,d:.latelaﬁAsanﬂeadeGobanadw&de(BID),wpt&ddate.
mmmwmammummmm
mmmmmwwhmm
nuxﬁd,undebséctnsméshmﬂtesdezwlﬁ:eqmmstamnmgin
paisvdviéa!pop&ﬂis:mniabadopdéndes‘umewﬂﬁcasnegaﬁvas.
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Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
Recomendaciones econGmicas para México

« La Organizacén para la Cooperacién y & Desamolio Econémicos en lo sucesivo
(OCDE), sugirid a las autoridades mexicanas repiantear la reforma fiscal, acelerar
la apertura del sector energético y hacer mas atractiva y menos onerosa
apertura de negocios en e sector formal.

o También pidié mejorar la efidencia del sector bancario, reactivar el crédito al
sector privado y elevar los niveles de desempefio educativo y los de inversidn en
programas de Infraestructura fisica basica, sobre todo en el sur y centro del pais.

Durante la presentacién del Estudic Econdmico de Médco, 2002, Marcos Bontur,
Benedicte Larre y Nicholas Baston, representantes de la (OCDE), aseguraron que la
recuperacién de 13 economia mexdcana se daria en la segunda mitad de 2002 y
permitird alcanzar un crecimiento anual de 1.5% del Producto Interno Bruto, en lo
sucesivo (PIB).

B desarrolic econdmico de México podria tener un mayor impulso hasta 2003,
aunque admitieron que ello dependerd de |a recuperadion de Estados Unidos.

La reactivecin econdmica mexicana, indicaron, estard sustentada en el aumento de
las exportadones del sector manufacturero hada Estados Unidos, Ewropa, Asia y
Sudamérica, o que generard mayor inversion, elevard el consumo de Insumos y
creard empleos, st se quiere atraer 2 ka inidativa privada, deberdn conservarse tasas
de interés estables. (10)
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1.4.-LaCmnpeﬁHvidadyasEfectnsalosSistanasMucﬂvosdeHéﬂm,
México y la Competitividad Internacional

Durantemudnsaﬁoshcompetemmeeﬁmhsarntsasweoperabmmm
sdopa’s,mmrba'go,lascosashmcambiadoylagobalzadénmsma
competir con las empresas de cualquier parte del mundo.

Relaﬁvanetehacepocoﬁamolasnadormmmianqnwnpeﬁrmﬁesi.%
embargo,laapeeradebsmercadosaiaampeta‘adavimacmrpaﬁadadeh
apeftuadeksmcadosde@pﬂalsyporeﬂodnwmemodefacmr&sdela
produodéntaninmtatscormelcapﬂalehdum!amdeobra.

Lospaisesmpltmporhscapﬂ:absy&smsermepwmeﬁodebskdcadmsde
wmpeﬁﬁvhad,qm!edanalmwsbnistaidcada&sdeqmta\ptwedmopwde
seredaueoaseaunpafs,mésaﬂédelamamdeou'aodeiacamniaabs
gradesmacadns,atuasecmpkewnk@mmtosmnndmlegai,ta
seguridad plbfica, el grado de estudios de ka pobladdn, entre otros.

Debidoabatabrsepuededeu?'quedmn\opaadgﬂ'adddmnuomdmai
ﬁaemmup@o,qsedédmmbsmmdossepuedammdm
genera!detbiastade%apobladén.Esdeck,debamsdsa’Bmm
institucional que permita que fas fuentes de prosperidad se transformen en
incrementos del nivel de vida, con base en los incrementos de productividad de sus
dudadanos y del pais.

Peopamdanosana‘ladehasladxﬂeﬂegastecznﬂohaoefalapregnhms
de dénde vienen 1as coSas que COMPAramos 0 a QU ke CoMpramos.
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4Qué es ta Competitividad?

Camyacunemams,su'anuevafomadeompetmchemepdsespemen
realidad hace faita hablar de sus elementos para entender de gue estamos hablando.
Los elementos que definen el concepto de competitividad son:

La administracén pablica afecta e aredmiento de las empresas y e crecimiento de
 las empresas afecta la prosperidad general del pais; para incrementar la
wmeﬁﬂvbadtayqnmmksviuﬂosqnprmbmeﬂdosymbs
que provocan pérdidas, por tanto la competitividad se mide por medio de la
prosperidad generat de I3 pobladdn ya que los pasos dados para conseguir
prosperidad también indican un progreso en ta competitividad.

Se trata de una idea que conecta todo o que pasa en el pais con I3 producdén y el
bienestar general, pero que asigna cosios y benefidos a cada uno de ios factores. Por
tanto, aumentar la productividad significa reducir los costos totales de produdir y
vender.

Por efio podemos dedir que los elementos que nos afectan e funcionamiento de las
empresas son:

Laproacﬁvidadsebasam_dosfactues:magregah(&dnes:caidady
singularidad) de productos y servidios; asi como, en fa efidenda con &2 que son
mmmmmmmmmmmh
Wmmmbmm@amvhmmh
- competitividad no mejora con una devaluacién, pero sf se reduce el nivel de vida, por
ello nos enfrentamos a que la mayoria de las empresas nadonales incrementa el nivel
de prosperidad nacional por medio del proceso de:

. Mejor&spro&.ntcskuemaﬂankspmdosmns(mlauﬁldadpu
unidad vendida)
. Hcanertosmhprodlmv’daddduabap(sereduceelcoaoporuidad,més
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trabajo en mencs horas)

o Reduccén de insumos innecesarios y disminudon de costos administrativos y
jogisticos (reduccion de costo por unidad)

. Immntodehpmdmﬁﬁdadddapial(ammtndehtﬂhadwuﬁad)

. Lﬂizad&prodmﬁvaddmtodelacaﬂdadlabmdydelapﬂ(m
retorno de la inversion).

Este proceso nos leva a que la sofisticacién de las estrategias empresariales genera
mmﬁrmﬁdadddanﬁatedenegudosmdpais.ﬁ,iasmﬁassehm
mésavanzathsmhneddam(ﬁehscmdidaﬁmaaoemrﬂnhs(esmuﬁzacﬂy
IWyWW)m&nhmm(mm
la cmnpeterﬂaerﬂ:eenpresasyerﬂrebsiﬁvi&nseirsﬁuﬁmes).(u)

wahmummummm
a la OCDE

Como Mcaellrd'orm,laea:quénalaregasc\k,qusﬂonwjaﬁ
mmutewpusidénmrdadéncondamm,sinqnsigwsiaﬂoh
mrianéswmﬂiﬂﬁaﬁvdmnﬂ,anwﬂdeﬁbﬁeﬁmdadezs
hrga‘&resp&h&ﬂé@(qnoapédwsb@),dﬂgmdopakmejnrwm
dehregiémymﬂnmésdejadodeﬁuadur(&?),mﬂa(gm)ypm
(100°).

De acuerdo con lo manifesiado por e diecior del Programa de Competitividad
mﬂal,dpaisaﬂnhacasegddoiaposﬁﬁnaiwuadagadasauaadeaah
dsdﬂaﬁscalyauaddambsrivehsdewduﬂapiﬂm,panmtaﬁaﬂn,
alnismﬂempo,maadnifaueapauamymréginmdemsén
m,mmawm&ummu
jugamnmpapdcatﬂystabi!zadorenlaredemeewhdénddpais.(m
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Aspecto Financiero

Nﬁﬂd&dgbﬂymdmhalddtat&rnilmb,dprmdegbb@dﬂnx
ha acelerado. Las economias de jos mercados emergentes han aecdo menos que las
de los pafses desarvoliados, con consecuendas positivas para e desarrolio capital, y
la imversion. México es uno de los mercados emergentes mds globalizados, por su
tamoaiio, por la softsticacién de sus mercados finandieros (tanto dentro como fuera del
pais) y por ia participacién extranjera en su sistema financiero.

Es razonable considerar que estas tendendas son de largo plazo. Se ha comentado
que los buenos futurdlogos no son los que pronostican & futuro, sino fos gue saben
diagnosticar las tendendas actuales. Una vez diagnosticadas las tendendas, €
prondstico consiste en la extrapolacién de estas tendencias al futuro, si las tendendias
eshozadas en este capitulo se acercan a ka realidad, no es dificll pronosticar que:

Los mercados emergentes van a cobrar una importanda cada vez mayor en ¢
universo de cpdones de inversion. En su conjunto, ofreceran un mayor rendimiento,
aungue con mayor riesgo.

México seguird colocindose entre los mercados emergentes més importantes por su
tamafio, sofisticacion e intemadonatizacion financiera.

B sistema finandero mexicano y sus Instrumentos de inversién, por su nivel de
immmymmwmmmnﬁsamm
firancieros desamollados.

Por su caracteristica de mercado emergente, asi como por et desarolio de su sistema
financiero, México ofrecerd cada vez mayores y mejores oportunidades al
Inversionista tanto nacional como giobal.
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Freteabgiobdhad&delasimmdmwstammﬁm
también se tendrd que globalizar.

la globalizadén nos ha mostrado cdmo la competitividad desempefia un rol
determinante en la vida econdmica de cada pafs y como aquellas empresas que se
hmptepamdoparadb,ranbgradodsarrdlarse,muista'madnsY
permanecer en ellos. (12)

D&sdemego,droladsame’mmmdehconneﬂﬁvidadimdmuna
verdadera cohesion del Estado y las empresas, ademds de saber aprovechar
adecuadamente sus recursos, y sobre todo, en el caso latinoamericano, contar Cont i
pemmdamtecapactado,acbphdoahsadgmdasqmbsmm
demandan.

Competitividad y Sustentabifidad del Turismo

Lammpeﬁﬁvldadmhecormﬁgohalshwuaprmﬁﬂrdamaﬂ,ye!
turismo como una de las actividades més modemas y dindmicas de este modelo la
debe asumir como premisa prioritaria. Por elfio, una agenda de futuro del mismo no
mmmeﬂainammmmmma
un mercado cambiante y dindmico.

Lad:vaﬁﬁmdéndetadata,dmdeurmndta'nathoquﬂem
alnaﬂw,yhgauad&deunaﬂadehcaidaddebsmsahhs
mmmmﬂe@ammﬁim,maﬁmsh
oormdﬂvkladadmaﬂdanatedelmodetudodsuammunpa(s
determinado.

Lawmeﬁﬂvidadmlaastaﬂabiﬁdaddebmserpartedetodasiaspdﬂjcas
apimbbsalmﬁsmyaasmdehﬁﬂnda,pantamb&debensapatedela
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estrategia nacional de desarrolio, para evitar la formacion de islas o burbujas aisiadas
de turismo, un modelo que entra en contradiccion con las nuevas tendendias
mundiales, més propensas a la diversificacién de [a oferta y mds cercanas a una
relacién més amplia det visitante con |a cultura, fa naturaleza, y s poblaciones de las

1.5.- La Industria Nacional del Turismo
£l Turismo en Mé&xico

B turismo entendido como um fendmeno sodial de masas se ha convertido en los
(itimos afios, para algunos paises, en un factor importante y aun basico de su
economia. En efecto, la lamada industria sin chimeneas, constituye hoy en dia para
pafses como Suiza, ftakia y Espafia una de las actividades de mayor trascendencia
para sus respectivas economias.

México aln, sin haber aicanzado el desarrolio que tienen los paises europeos citados,
ocupa, sin embargo, un lugar de notorio refieve en la economia, es por elio que lejos
de constituir un fenomenc de importanda exdlusiva para el sector de prestadores de
serviclos, se ha constituido, principaimente por 1a compiejidad que encierma, en un
acontecer de interés nacional. En consecuendia, el goblemo ha intervenido desde los

mmmm,m_wmymmmm
encargados de dirigir las actividades turfsticas nacionales.

Efectivaments, e valor del turismo trasdende los sectores inmediatamente
relacionados con &, para convertirse, no sSio desde la perspectiva econdmica, sino
también social y humana en un fenémeno de interés nacional.

Conceptos de Turismo

Turismo, es el confurito de redaciones y fendmenos producidos por el desplazamiento
ylapmmn‘dadepersonasﬁ.eademmga'dedotﬁdio,mtamdda
permanencia y desplazamiento no estén por una actividad lucrativa. (13)
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Esmdodsphmmlaﬂntanmdetemﬂnadopumajmasdlm;dmﬂwm
debiﬂres,savidosyagantzadénmemcadaradmdetaninmthposible
aosdasplazaniatosylasrehdansyhequnaﬂeeﬁnsyhsﬂajaosﬁam
lugar. (14) ’

Estructura del Turismo

Eumuameunasaiedenec&ddadsmjedebmdewwedasporaﬁem
esfédiquemdsiﬁoq.seseem:enﬁebwﬁetenﬁsﬁapwdmsasaﬁsfedas
enlafmnaaﬂnaiamqwbhacmbshamltesdesemar,deaﬁquesea
mhmmmmwmwmm
a la cormiente turistica en 1a forma més eficaz, precisa y adecuada.

Surgeasilaneesidaddeunaesmxunqndwaespeuﬁznatealnmm,s
dedrdeunmddesavboshﬁsﬁms.apmsadaiaueadeomm:semﬁae
debex!ﬁa‘tdapemﬁedeuﬁmdspecﬁmdesavﬁosdesﬁmdaam
mmﬁmwmmhmwammm
cor@adﬂmhamnyaposbhﬁdeinemqaﬁsmlasmfsﬁcasqmddm
raﬂrdwoaspectodelareaﬁdaduﬁsumyq.eserauanudoshuchﬂade
savldosurisﬁms,mlaaaitaacwldadrnmmaa—garmuﬁ'\eunpaw
preponderarte.

Infraestructura

Seerﬂjmdeporlrfmshu:uadcmjtmdednsysmﬁosqmswmdehase
paawméd&amlosodoecménﬂmmga\erdyqnsmaprww'adaso
wizadasw'airrmisaraigmaactlvldadmespedal.(m

&wmyuia,lasobmsdeifrasu'ucmmsededdmyejeammﬂmdénde
bmeﬁdospaavar’asacﬂvidadsmmérrﬁmsympaauasdaaamﬁ@deque
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ésta (Mima sea tan importante en la zona, que justifique dicha ejecudion. En & @aso
del turismo raras veces se construye una obra infraestructural de gran envergadura
para la utlizacdén exdusiva 0 basica de los turistas, como motor inidal en e
desarrolio de otras actividades econdmicas existen casos en que se han llevado a
cabo éste tipo de obras, su dasificadén comresponde al ambito temritorial en que
estén ublcadas, es dedr, dentro o fuera del proyecto.

Estructura o Equipamiento

Surge por si sola como una consecuencia de las necesidades o deseos de la
demanda, que a su vez, tienen origen en las diversas motivadones que impuisan al
mwuzbmadwmadaﬂmmmdsWMaéI,
como determinadas por el ambiente en que se desenvuelve en forma habitual, y por
los efectos promodidnales y publicarios que lo inducen al consumo turistico. De ahi
que |3 estructura esté integrada por el comjunto de instalaciones, equipos, personas
fisicas y empresas dedicadas a prestar servidos para satisfacer y facilitar la practica
del tuxismo.

Supraestructura

Es e conjuntc de organismos pibiicos y privados que regulan, fomentan y/o
coordinan k3 actividad turistica. Es una organizadén compleja que permite armonizar
tanto ta producdén y venta de blenes y servidos que se han de produdir por las obras
de infraestructura y 1as empresas que comprenden el equipamiento, como las
reladiones resultantes de la practica del turismo. (15)

Efectos del Turismo en la Economia Nacional

D&ndedwﬁndevistaeouﬁnﬂcommsea:aﬁzahm“d
turismo hace a ta economia de un pais, trayendo consigo una demanda de beneficios
directos e indirectos como:
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Beneficios Directos

» Captadidn y aportacién de divisas.

-Redsh'ibudéndelirgrsonadmaiahav&ddnmmaﬂnuﬁsﬂm
doméstico.

« Bl benefido econémico que generan ios dos puntos anteriores, es lo que 3
economia define como efecto muktiplicador.

» Generacion de empleos directos e indirectos.

« Desatrollo regionat.

Beneficios Indirectos

*

Creacién y/o mejoramiento de 12 infraestructura.
. Mejuaniatoddnh'eldeﬁdadelasbcalmdesmgradas.
o Blevacén del nivel educativo.

e Auge y promodién artesanal.
Otros Beneficios

« Contribucién del turismo a ja cobertura de las importaciones.
o Contribuci6n del turismo a la cobertura de la deuda externa.

Servidos Turisticos

Enuebsaspecusmem!adummomdam,dstacameq:edahﬂmd
MammmmMWmmmmm
mmmsmmﬂommmmom
umdmmawmmm
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De io anterior se desprende que la red de servicios turisticos opera como una
estructure organizada, permanente y espedalizada de servicios al turista que puede
definirse como e conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero
intimamente relacionadas que funcionan en forma arménica y coordinada con &
objdoderespuﬂaabsedgendasdesavidoplaﬁeadaspmlacommidﬂn
socioecondémica de una determinada cormiente turistica, en consecuendia por servicios
turisticos entendemos:

Toda actividad reladonada por una persona fisia o moral, publica o privada,
tendiente a satisfacer necesidades especificas directaments planteadas por o
desplazamiento turistico. (17)

Industria ded Turismo

Una vez que 1a actividad turistica permite la explotacion econdmica de los atractives,
se estabiece un proceso productivo alrededor de éstos; una combinacion de bienes y
servidos que forma la industria turistica, io cual constituye otro aspecto de los
recursos disponibies para ofrecerios a quienes os demandan.

La industria nacional turistica comprende dos grandes grupos: Los servidos turisticos
generates y los servidos turisticos especificos.

Los servidios turisticos generales son todos aquéios que se ofrecen en forma gratuita
al turista por e simple hecho de serlo y los proporciona tanto el sector pibfico como
el sector privado y en algunos casos en forma conjunta:

Servicios Generales
. Las ofidnas de informacion turistica.

. t 55 oficinas o centros de convenciones.
. El servicio exterior diplomatico o consular.
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. El servicio de tramitacién aduanal y migratoria.

. Los servicios en los aeropuertos, puertos maritimos y en las terminales
de autobiis y ferrocarmil.

. Las radio-patrulias de auxiiio turistico.

. Los poticias policiotas.

. Los guias oficiales.

. La publicidad impresa y documental.

Servicios Especificos

Sonlosmepmpmdomgmerdmaﬁedsectm‘pmadoaaqldbshrislasque
reﬂnendatosrapjstos,mhehsmeprev&ece,laapaddaddemespaﬁefmn
ummm.mmummmmm
de:

« Alojamiento y alimentacion.
 Agendias de vizjes.

o Guias de turistas.

+ Transporte espedatizado.
¢ Recreaciin.

¢ Comerdios espedalizados.

Instrumentos de Promocién Turistica

Nadepuedeursnmﬁ'bcwemmrme,pumsaémbdarambs
atacﬂwsysaﬂdoshrisﬂmsalmaynrmfmandepasofasanivdnadomie
intamdmalq.aeest&mposﬂidadesdemsaﬂos,uﬂizandohsmedosnﬁs
 adecuados para hacer flegar la Informacdion en forma eficaz.
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Como toda actividad productiva, la promocddn turistica requiere de un proceso de
pianeacidn, en ef cual se deberdn determinar los siguientes puntos:

Estabiecimiento de metas especificas y bien definidas.
Tipos de mercados.

Medios publicitarios.

Presupuesto.

Cémo se mediran los resultados.

LN T

Asimismo serd necesario establecer un marco de organizadén apropiado para fijar
estrategias operacionales que conduzcan a una mejor productividad.

Toda promocién turistica cuerta con tres instrumentos fundamentales sin importar el
grado o el tipo de dicha promodién:

Pubficidad: Anunclos, periddicos, revistas espedalizadas y revistas de viaje, articulos,
reportajes, radio television, Intermnet.

Materizies de apoyo de ventas: Carteles, folletos, tripticos, diapositivas.
Retaciones piblicas: Viajes de famillarizacin, ferias y eventos, representadiones en el
extranjero, oficinas de turismo.

Todo esto representa un gquehacer sumamente complejo Gue requiere de un trabajo
constante, planeado y coordinado por quienes son los responsables del desarrolio
turish

Posicién del Turismo en ka Estructhura Administrativa del Sector Publico

La jerarquid del turismo en lo que respedta a su dependenda administrativa, esta
dada por la Importancia que en un momento dado el turismo pudiera tener frente a
los otros sectores, en lo econdmico y lo sodal de cada pafs, pueden dasificarse;
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desde el punto de vista de su constitucién. Los organismos nadonales de turismo
weda\adoplarmaéqmaadelasﬁgmmpridlmsmeseddzhna
continuaddn:

a) Organismos Centralizados

Cmadospudstadodmtudewpmphaﬂ:m&nadninishaﬂva,lasformasmés
frecuentes que adoptan son:

« Ministerio 0 Seaetario de Estado.
¢ Direccién General de Turismo.

« Ofidna Nadonal de Turismo.

e Servicio Nacional de Turismo.

b) Organismo Descentralizado

Co;ﬂﬂ:ﬁdopamabypmeipmpb&dado,spos&dmdepamﬁdadj:ﬁcay
goza de autonomia técnica y administrativa aunque mantiene un vinadc de
Wmmm@ommmm,mmm
cualquiera de las formas siguientes.

e Comisién de turismo,
+ Instituto de turismo.
+ Empresa de turismo.
« Corporacin de turismo.

c) wmurmamm

Semdewaeﬁdaddemﬂanbda,mnpaﬁcbadéndd&bmnypﬁvah

en la consttudén de su capital sodal, que cuenta con personaiidad y capacidad
juridica propia.
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d) Organismos Nacionales de Turismo de Caracter Privado

Estos pueden ser entidades privadas reconocidas por ef Estado.

El Consejo de Promocion Turistica de Méxco, es un organismo de redente
creacién cuya existencia nc es mayor 2 dnco afos y el cual combina dos de los
aspectos anteriores descentralizado y de economia mixta.

Dado que el turismo es una actividad mundial de gran importancia en el desamolio
econdémco, social, cultural y politico de cada pais, es indispensabie que los
organismos dedicados a ésta, tan importentisima tarea, rediseflen sus procesos
internos que le permitan lograr una competitividad a nivel nacional, intemacional y
mundial.
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L

CAPITULO 2. TEORIAS DE LA ADMINISTRACION

Generalidades

Histdricamente, las dendas administrativas en e contexto del desarrollo de las
u-gammﬂvas,mndpamtemmkssigos)ﬂx,ﬂymmr
medio de sus eertos han aportado al intelecto humano, diversas teorias
administrativas en & entomo de la gestién de recursos finanderos, humanos ¥
tecnoldgicos.

La administracién debe entenderse como la Interpretacion de los objetivos propuestos
por la organizaddn y transformario en acddn organizacional a btaves de
planeacién, organizacién, la direccion y control de las actividades reafizadas en las
diferentes areas y niveles de la empresa, con €l fin de alcanzar tales objetivos de la
manera mas adecuada; por lo anto la administracidn es e proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de i0s recursos para lograr los objetivos. (11

En los tiempos actuales debemos entender que kas empresas que tiene posibiiidades
de ser exitosas, en sus objetivos corporativos se destacan jos relacionados con la
competitividad, la responsabilidad sodal para alcanzar estindares de wida
satisfactorios y Ja orientacion ecoldgica. (1)

La administracdn, estd Influida por olras dendas, y ha tenido desde su origen,
diversas maneras de levarse a cabo, es decr, a medida que avanzan los
conocmientos, no solo Cientificos, sino también los refadonados con el ser humano,
la administradén va cambiando, utiizando as técnicas y disdplinas modemas.

Lla denda de ka administracién ha ido experimentando cambilos importantes dentro
de sus teorfas 0 estructuras, éstas han sido modificadas con base a lo que dertos
mmmmmmmmamm
m;mmmds&mmmrﬂpﬂfadmm
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Paracancalasdrferent&smmetsddpamnimtoadnﬁnﬂraﬁw,snecesam
tener una idea dara de elias, con el objeto de poder confrontarias y determinar con
nﬁsdaﬁdadaaﬁsonbspﬁﬁpiosqndebmnstewmuzﬂasegfmlaépoca
mques!annsviviaﬁomgimlaspdfﬁcasymdehsanprsasmta
actuahidad.

Teniendo una idea més dlara de todo esto podemos definir las tacticas a seguir segln
cadamm,qumslhevaécaﬂmnmwﬂadammﬂadosm,
mmmaum,mmmom
a la época de cada una de eflas. (ss1v2)

(ﬂg.i}EvvohldéndeiasTeoriasmm

i Ladministracion Cientifica  [Taylor, Ford, Emerson.

EEnfoque Cldsico

? reoria Cdsica Taﬁu’,F:qd,Gﬂ:ﬂh,GalI.Gl.ick,Lkwk:k.
. Teoria de 1as Relaciones 3

fm.eﬂmalsu:o Hmanas. }mmmga,mm

Ynfoque Estucturaista [Teorfa de fa Burocrace.  [Weber, Merton, Setmick, Goukdrer.
Teorka Estructralisia  |Etzioni, Thompson, Blou, Saott

Comportamiento.
b2 Chemética Wiener
Teorfa Matematica IShanon ¥ YWeaver

Fm:mu'gelﬂal/Temhmﬁgm:H Thompson, Lawrence, Lorsch

mamumwrwwaam
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. - Organtzacion formal.
Teoria dlisica - Principios generales de ka administracion
Teorfa neocisica - Funciones del administrador. i
- Organizaciin formal burocratica
¥En la eshructura - Raduﬂda!agalizacuu!. :
Tam'adela&roaach. i Enfoque & : e ]
Teoria Estructurafista - Andiisis intraorganizacional y analisis
'rteargaiza:blﬂ,
i Teoria de las Reladones . p
- Organizacién informal. ;
3 ;!-h.manas. - Motvaditn, idesargo, comunicaciones y 1
J dinamica de grupo.
; - Estilos de administracion.
E;nlasm W - Teoria de l2s dedsiones. ;
; - Integracién de los objetivos organizacionales
] e individuales.
. - Cambio organizadional planeado.
|Tennadel_Darmlo . Enfoque de sistema ablerto.
. - Andlisis intraorganizacional y andlisis
Feoria Estruchwaista ambiental
Fnﬂa-bienta Teoria Neo-Estructuralista - Enfoque de sistema ablerto.
Il'a:riam - Andlisis ambiental {imperativo ambiental)
eorfa Stuadonal o - Administracidn de fa tecnologia {imperativo
{En I tecnologia tecnokigico).
- (Empowerment } comunicacién en todos los
tas [Feories de i Callded hiveles adminisirativas creacitn de
Innovacion - Nuevos productos y servicios
hum Teorias de b Calidad - Fllosofia de b calidad
- - Capital Humano
Teorfas de la Innovacion - Administracin del conocimiento.

Adaptaco de Ciavenaln, L; Cb.(k. asdo 1
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Enfoque Clasico

EErfoqueGésimdelaAdnkis!radén,estéb&dombspwujadosdedos
escuelas qeados por diferentes autores dentro de los cusles destacan,
prﬁmcpamnertepu%asideasmleerlasmncbbspusmm:

 Teorla Cientifica, creada por Frederick Taylor (1856-1915)

« Teoria Cidsica, creada por Henry Fayol (1841-1925)

Nnbasteuias,diﬁammdérfaﬂsmesedaabsfadu&syahorgaﬁzaﬁn,ya
qwlaAﬁnﬁstrad&GmﬁﬁcasebasambmdaMdﬂhaba}omdmvd
opeadonal,nierﬁasqnehTeoriaGés’m,sebasaﬁuﬂamﬁz&nmtemh
organizacion formal,

21Teoriadelamﬁnden&ﬁcademw.hybr(1856-
1915)

Latzx'iadehmmﬁetﬁasl@é,mpate,pwbzmeﬂdaddedevab
prndxﬂvﬂad,aprn:bksddﬁgoﬂx,ml‘stadnsuidosmapedd,haﬂapoca
oferta de mano de obra, b Umica manera de aumentar la productividad era elevando
la efidenda de los trabajadores, asf fue como Frederick W. Taylor, Henry L. Gantt y
Myummmmmmummmmhmhde
I3 Administracién Clentifica. '

Aprmhsdaﬁgomﬁedauwmamprmhsmmaémmy
'hmymmmmmmmm
del operario en la fabrica.

mmmmmmmmmmmmd
mw,muammmomm&
uﬁmmp&mmjadorsegem’mganaﬂasmlaanpmsa,b
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L el

que lleva al trabajador a obtener mayores beneficios econbmicos, es dedr existian
beneficos para ambas partes.

Principales Aportes de [a Administradién Cientifica.

El primer desarrotio clentifico que integraimente se propone analizar y normalizer en
los procesos productivos de manera de aumentar 12 eficienda v |2 productividad.

« Desarrolla para cada elemento del trabajo y del obrero, una denda que
reemplace los antiguos métodos empiricos.

+ Selecciona dentificamente e instruye, ensefia y forma al obrero.

e FEfechia una distribucdn equitative tanto del trabajo como de I3
responsabilidad.

o Cooperar cordialmente con los obreros para que todo e trabato sea
realizado de acuerdo a los prindpios dentificos aplicables.

Metodologia del Trabajo Cientifico.

e Se deben seleconar chreros con potencial para poder espedalizarios en
fas tareas que realizaran.

o FEstudiar dentificamente i2s tareas, descomponiéndolas en operaciones ks
cules deben analizarse en refaddén directa con las maquinas.

e Desarroliar una supervision de tipo fundonai en vez de I3 autoridad
anacrdnica ejercida por los capataces generales.

« Establecer primas de incentivo para cada tarea y para los distintos niveles
de produccién.

» Destacan resultados logrados.

.Ses.perémaad'nkish'adéndondesepmdlﬁabmesepocia,
obteniendo una administracién donde se planifica lo que se debe produdir y
se controla para que asi sea.
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o Las técnicas dentificas logran aumentar la productividad desde un 40% a
un 300%.

. Lasapﬁcadon&siogamnamﬂtosdedidendadminuyendolam\ada
laboral entre 2 y 1 hora.

. Lnssistelmsdehcmﬁvosprmonmlosopeaﬁosmwmentode
remuneracién de un 50% a un 100%.

2.2 Teoria Burocratica de la Administracién

LaTemia&ma&ﬁcapodanosdefﬂhwmmafmnadeagaiadénmesebasa
mbsmnductasmdmahspafaalcamarobéedws,mseomsideammndador
de esta teoria al socidiogo Max Weber. '

Caracteristicas de la Escuela Burocratica.

« Rechaza los prindipios universales de la administracién.

-—Caféderlega!delasrawasyregianentns.mbuw'adastawﬁdapor
NOIMas y reglamertos.

o Caracter formal de las comunicadones. Las reglas, decisiones y accones
administrativas se formulan y registran por escrito.

o Cardcter radonal y division del trabajo. Los recursos, son utilizados
racionaimente.

. mmawaﬁadmhsm&dedrsébmténﬁmdecagosy
funciones y no de personas. )

. mmmmmmsmammmm
cargos segin e principio de jerarquia.

« Rutinas y procedimientos estandarizados. Las actividades deben ejecutarse
de acuerdo con las rutinas y procedimientos fijados.

. Cmmaaatiaéuica.Laspersonassmmgldaspormértos,ahavéﬁde
evahuiaciones 0 exdmenes de oposidon.
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Acadatbodeamnizadénconesporﬂetanﬂ&mﬁpodemwad,donde
los principates son los que a continuacion se definen:

« Autoridad tradicdional. Las ordenes de los superiores son justificadas por
qtae&saﬂ:esia‘nprebmwacormsehidaonlasmsas.

. Autoridad carismitica. Son las caracteristicas personales del lider
imponerse a sus seguidores.

o Autoridad racional: lega! o burocrdtica. Se esta de acuerdo con las nofmas
qa.leseumsideranlegimasydehsaﬂssedaivaelpodaden'mdo.

Dam'odebsvmtajascmpodalmammaamia,hsprrdpai&ssonh
mdmnﬁ@cmq:eseachlapaabgarobjethm,laprec‘siénmdcormmiato
debsdebaesywmrrectaaplkzdm,yaquecadaumsabebmewbehacer,
como debe hacerlo, las Grdenes se entregan en forma esaita y solo la redbe quien
debe recibirla, o que a la vez reducen los errores.

Criticas a la Escuefa Burocrética.

» Exagerado apego 2 los reglamentos.

« Exceso de formalismo y de papeleo

» Resistencia al cambio y despersonalizacion de las reladiones

« Conformidad con rutinas y procedimientos

o Dificuitad en la atendSn a clientes y conffictos con ei pablico.

¢ Se enfoca como i sistema cermado.

« Toma en cuenta solo a la organizacidn formal y concibe a fa organizacion
como un sistema social de fundiones oficiales.

2.3 Teoria Clisica o Administrativa de Henvy Fayol. (1841-1925)

Faydper@aq.:eiaspécﬂmadﬁn@vasdebmsegirdatospaﬂum,hs
q:al&ssepmdmideﬁﬁcaryaﬂizar.Apa:ﬁrdesbideaaeémammdochina
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de la administracién, dentro de sus principales aportes se encuentran los 14
principios administrativos.

« Division del Trabajo: ef cual tiene por objeto produdr més y mejor con e
mismo esfuerzn.

o Autoridad: esto es, ef derecho a mandar y poder de hacerse obedecer.

. Disdpﬁm:ladefnemnwlaobecﬁaﬂa,laasﬂi&d,badividad,h
conducta, ios signas exteriores de respeto.

+ Unidad de Mando: para una accién cualquiera un agente no debe recibir
Srdenes més que de un solo jefe.

« Unidad de Decisibn: estos es un solo programa pafa un conjunto de
.operaciorescp.neﬁemanainﬂsnwobjeto.

» Subordinaciin del Interés Particular al Interés General.

« Remuneracién del Personal: sefiala que 8 remuneraddn debe ser
equitativa.

. Cemaﬁzadénzmmdomﬁsnolasétﬂemsdebmpaﬁ'debdrecdﬁm

o leramquia: es |2 serie de jefes que va de ka autoridad suprema a los agentes
inferiores.

 Orden: para el awl aplica 1a poputar férmuia de un lugar para cada cosa y
cada cosa en su lugar.

» Equidad: es ta combinacidn de la benevolendia con la justicia.

o Estabilidad del Personal: el autor destaca la importanda en la permanencia
del personal.

« Inidatva: establece que debe fomentarse la inidativa y creatividas de los
empieados.

o Union del Personal: se hace necesario ta unidad de mando, evitando el
petigro de la division.
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2.4 Teorfa de las Relaciones Humanas

Tmmmm&hmmmmw
mmmmmywmmmmmm
América, coma consecuencia iInmediata de los resultados obtenidos en el experimento
de Hawthomne en una fabrica de la Western Blectric Company, situada en Chicago,
en el barrio Hawthome, fue basicamente un movimiento de reaccién y de oposicién a
la teoria Cidsica de la Administracién de Henry Fayol, el mencionado experimento se
realizo de 1927 hasta 1932 en cuatro faces.

ammmmm@mmmmm
la escucla de las relaciones humanas, entre las conclusion prindpales pueden
mencionarse las sigulentes:

E! nivel de Produccién Depende de la Integracién Social.

Sewvstabcmerhddepmdxci&nmedadetemﬁﬁdoporbapaddadmo
ﬁwégasmporiasmnassochlsytaseq:edaﬂvasdahabajah,&sw
cwaddadsodallaq.estaﬂecewmddecofmdmdaymwapaddadde
WWMMMMWmmd
m&mﬂpm%w@oﬂdﬂnd&m.

E Comportamiento Social de los Trabajadores.

Seoa'rp'obdqmdconpormﬁaﬂnddkﬂﬂchnseapwapwwnpletomd
wmmmmmmmmmm
kﬂvﬂmssi‘ncamnﬁarbrosdegwoyssteqummalkﬂwdwalm
mammwm,mmhmmmemmma
kdvunser&ds&'édmbiopaamapaﬁrsedebsparéﬂﬂmsddgupom
tanto estos permanezcan inmodificables.
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Las Recompensas y Sanciones Sociales.

Durante el experimento se comprobd que los obreros que produdian muy por encima
onmypordebapdelanormasodaknerﬂ:edd:aniada,pecimd#@yd
r&spetodeszscumaﬁaos;deammaﬁabshmajadumprefafanpmdﬂ'
mymmmqummmmmmm
de sus compafieros.

Cadag-uposodaidnﬁmﬂaaeaﬁasyapedzﬁvascmrdad&abm
waemdas}aq:edzﬂvasrealsoh'mhs,msobmbsacﬁuﬂsﬁm
también en las normas y estdndares de comportamiento que el grupo define como
aceptablesatavésdehsanisevahhasskteg'am.sonmmpa’ﬂnsﬂ
seaﬁﬂanaesasnmrasyesénda&demnmtamiemysmpéinwsmiagaso
mmgmmmym

Conforme a la teorfa de las relaciones humanas a las personas las motive,
mmhmmmm,mwymm
las actividades de los grupos sodales en que conviven, de 2K surge el concepto de
hombre social.

Los Grupos Informales.

Duameeldaa'mﬂoddaqaehnmto,loshetlgadmssedamaﬂﬁdel
comportamiento social de los trabajadores y de los aspectos Informales de la
agaizadﬁn,hameapaséasavbtacamuaagaizad&sodaloma&ﬂade
diversos grupos kmlals,u:yasm:du'amsiamemiﬁdemnhagaizaddn
formal. Es dedir con los propésitos y la estructura definidos por la empresa. -

meimmmhmmhmmdglamqn
muchas veces slémcoqﬁapoddﬁnalamgantzad&fomdes\ableddaporla
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dimcdd'LLosgmoskfmmlesdeﬁrmasregiasdeampom‘enm,ssfmmas
demodemmdaasobjeﬁm,weﬂﬂademsodam
wmymymmmamemmmm
y su comportamiento,

De&danmeaseesbozédaxmpmdeuganmdénhfama!dmdehsindmm
mmﬁmmvmxmmwwmm
ﬂmdeaslaﬂeoapabmesdewﬂaodén,bnmiadebskﬂ\ﬁuasqeaceptan
mmmammmmﬂmywmsym
de acuerdo con lo que ellos determinan.

Las relaciones humanas, en la organizacidn, los individuos participan en grupos
Mymmmmmmmmmymd
mnwtamiemom:mmhsagamadms,sesuﬁoafondoeaumbn
soctal donde se entlende por relaciones humanas las acdones y actitudes resultantes
de los contactos eqtire personas y grupos.

Cada msmmmmummd
Wyl&aﬁhﬂsd&hsmwnqﬁnsnaﬁumwﬁdoya
iavaredbmmﬂ\amueﬁadesmsamjam&hb(smedadeia
mﬂﬂmamptadﬂnypaﬁcbadﬁﬂ,dkdﬁdmmdemameom
otros individuos v grupos definidos con e fin de salisfacer sus intereses y
aspiraciones mas Inmediatas.

awmmmmnmdarﬁateyhsmmnSym
Hfand&saﬁla‘t&smbsdﬂrmmmhmsmhsmm
dedsanc&l'rebdonsmmaras,debidoahgancaﬂdaddeglwosylas
interacciones gue se presentan necesariamente.

S&obmrnaﬂ&dehnm:alezadeeﬂsmruna\aspenﬁeal
mmmm&umm,hmmm
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reladm&shunﬂ\asfaditalaaeadéndemaamésfaadmdecadamuoa
estimulado a expresarse tibre y sanamente.

La Importancia del Contenido dei Cargo.

Lafa'maméseﬁdentedehmddhabajomeslanmspeddizadénde
éste ya que no gerantiza mas efidendia en la organizacion. Por ejempio Mayo y sus
cdaaadmsobsavamquebsobrensmlasaiademmaje,canﬁabancm
ﬁema‘uiadepuslnpaaevhkammia,cutaﬁarmlapdmmia
adminisiracion de la empresa.

Estos:zrnbiaspvmﬁbme‘eaosregaﬁmsenhmoducdén,pandpaeca_
elaabanianxxaidemdodgnm,apmﬁrdesaswrjauas,seeﬁdmdoqmd
mnteddoyianaﬂrdezadelhabajoinfb.wmgandanatemlamoraldd
uamjadu',bsuabajnsﬁrplsyrepetﬁvosﬁem\ammv
mortificantes, lo cual afecta de manera negativa en las actitudes dei trabajador y
reducen la eficenda v la satisfacddn. «)

Prindipales Caracteristicas de la Teorfa de las Relaciones Humanas.

» Estudia la organizaddn como grupo de personas.

+ Hace énfasis en las personas.

« Se inspira en e sistema de psicologia.

o Delegadiin plena de autoridad.

« Autonomia del trabajador.

« Confianza y apertura.

o Enfasis en las relaciones humanas entre los empieados.
« Confianza en las personas.

« Dinamica grupal e interpersonal.

. Eidaazgomlaatmidadjaérqdm
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2.5 Teoria Estructuralista

La teorfa general de la administradén comenzo con lo que denominaremos énfasis en
las tareas, segin la administracén dentifice de Taylor. Posteriorments la
preocupacion bésica fue el énfasis en la estructura, con la teorfa désica de Fayol v
con la teorfa de Iz Burocrada de Weber; luego aparecié Ia teoria estructuralista. La
reaccién humanistica surgid con e énfasis en las personas, a través de la teoria de
las relaciones humanas ampfiada mas tarde por la teoria psicolégica, teorfa
socioldgica y por [a teoria de la organizacion. (s)

El énfasis en el amblente surgid con la teoria de sistemas. Cada una de esas cuatro
variables: tareas, estructura, personas y ambientes, origind en su momento una
teoria administrativa diferente y marcd un avance gradual en e desarrolio de la teoria
general de la administracién.

Esta cormiente aparece 2 fines de jos afios dncuenta y estd integrada por un grupo de

psichlogos y soddlogos que se dedican a estudiar el comportamiento humano cuyo
principal exponentes es el economista alemian Max Weber.

La corriente estructuralista pretende equilibrar los recursos de la empresa, prestando
atencidn tanto a su estructura como al recurso humano, abordando aspectos tales
como la correspondenda entre b organizacién formal e informal, entre ios objetivos
de la organizacién y los objetivos personales y entre los estimulos materiales y
sociales.

Tiene como objetivo principal estudiar los problemas de las empresas y sus causas

prestando espedial atencidn a los aspectos de autoridad y comunicacidn. Considera |
que hay cuatro elementos comunes a todas las empresas: autoridad, comunicacién, 1
estructura de comportamiento, estructura de formalizacién. |
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2.6 Caracteristicas de la Teoria Neoclasica

8 énfasis en la pradica de la administracion, la reafirmacion relativa de los
postulados désicos, toma en cuenta a la organizacidn formal e Informal, el énfasis en
mmmmmbmm,mmmym;dm
fundamental de esta teorfa es definir la administracion como una ciendia sodal, esta
teoria también enfatiza en e proceso administrativo.

El enfoque neodésico genera también diversos tipos de organizadén, entre la que
destacan:

« Organizacd6n Lineal: Es € tipo de organizacion mds antigua y mas simpie.
Se basa en ef principio de la unidad de mando, cuyas caracteristicas
Mﬁpaiessonhauu'idadﬁnicab&ﬁdamlajaaqia,ioscanales
formales de comunicadién, B centralizacion de las dedsiones y su
configuracién daramente piramidal.

Su estructura es simpie y de fadl comprension y permite facilidad de
implantacién y adecuaddn a organizaciones pequefias. Por otra parte,
impide las innovaciones.

s Organizacén funcional: Su autoridad es relativa v se basa en b
especializaci6n, es una autoridad sustentada en el conodmiento y se
extiende a toda la organizaddn, cada subordinado responde 2 muchos
superiores de manera simulténea, pero solo en los asuntos concermientes a
la espedaiidad de elflos ¥ la comunicacidn se efectiia sin intermediario.

+ Organizacidn linea-staff: La organizacién Nnea-staff es una combinacion de
Ia organizacion lineal y la funcional, que maximiza las ventajas de ambas y
reduce sus desventajas, aunque en e fondo predominen las caracteristicas
lineales. sus caracteristicas principales son la fusidn de la estructura lineal
con la estructura funcional.
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2.7 Teoria del Comportamiento Humano

u:egoapareertonMaw,quenhacepatedelaaaﬁladeicammanﬂerﬂn
humano. Sus estudios buscaban anafizar los efectos que ejercian las condiciones
fisicas sobre los trabajadores y sobre |a producdion.

Emmmm&wanﬁﬂsswmmm,md
reumuiniatoyhmndac‘adepatmewamgmpo,sonnﬁsmpormpam
dmeideproducd&quehsw\d]damﬁsicasdeh-abajoybsimm
salariates.

Tmm,debsuﬂaddmwmmmm,wnmmhsmde
trabajo como factor dave para mejorar 18 productividad. Ctro exponente de esta
escueia es Maslow quien observ gue la motivadon es muy importante para mejorar
hpmdmﬁvkhddebskdvﬂns,quimssemﬂanpremmscadem
necesidades que se encuentran jerarquizadas.

mmhmmmmmmmym.
Eprimpuumvldbteaia“ﬂmrspueﬂaalaadﬁrﬁbadﬁntradﬁma!o
maia'r,atateuiaposhhqﬁhnm,dputaﬂalpaadd&amﬂo,la
@a@dmmmhmmmhm
hadan'letasagaiza!has,seenm;resmteS&'\Iaspersaﬁs.

Laam&ishadénmlascdocaali,esdelarquaﬁldaddelaaaﬂustradﬁnd
hacepodbbquehsm.nsmydsamlmwslmm

caracteristicas humanas.

Druder,abogépabamimsradeaobjeﬁmsqnsuarsw&ﬂagmadizada
mdnﬂbmﬂmmmmmmmdm&
WWyunm@mhmVﬁmmﬂmdeh
estrategia.
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Hna!merteapaecelaplmead&std:ég’eqmoorsistebéjmﬂﬂtemel
pmcesodedsandlaymastenamaadeuadashategiaaﬁemetasy
capaddadsdemaagamzad&ybsm'bhsmssopormﬁadesdenecado,
bascandode&ﬂammera,bgmrmvaﬂajacmnpdﬁmsosterﬁemdlargo
plazo.

Esta condusién es apenas una aproximaddn a las teorias y los pensamientos
administrativos ya que hay mas practicas administrativas y aunque varias de elias
hansidopasujaas,tanaputadodmetnspaamiq&mhmia.m

2.8 Teoria de Desarrolio Organizacional -

Mbmlmbm(m),smw&hma
mm,mammmmm,mmvw
mmmmmmammm,m,
tecnologias, problemas y desafios que surgen constantemente en progresion
aedate,tarrbiénabatae%slstanawtaldemaagaizadénylammn
pla\eada,paaaumizladiderﬁaybdiada,macumcondnmo
ambilente Influyendo en & y recibiendo sus influendas.

Conceptos

E(M)hmmmymwomobjeﬁwmdpds
mahsmhrmmyhamaddeasmmw
énfasks se dirge a cambiar |2 cultura organizadonal. @)

E(w)seddheurmhapiadﬁnmdeksmmdelasm

&memM(m,Wy&th)m
la efectiva realizacion de un cambio planeado. (6)
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Eslarspuatadehmganizadénalarmﬂaddecambiar.Todaaganizadén
funciona dentro de un ambiente dindmico sujeto a transformadiones que exigen 3 k3
nismwaadaﬂacbncmﬁnuadesscaadaisﬁcasymwtamm

E(DO)wnmaﬁeBﬁvdsdeanéﬁsiswevmdademapaspecﬁvamhoauw
perspectiva maao

o Nivel individual: consiste en la comprensidn y direccion del comportamiento
individual.

. mm:shmmaﬁénydmmuegtposyprmossodal&

. deagarizadorﬂ(rivdm):shwnm@dny&recdéndepnoesosy
problemas organizativos.

Caracteristicas de {(DO)

Difundir la partidpacién y el interés: incluir en ef acto a tantas personas Como sea
postﬂe,dmjéssedea'mﬂamphnouﬁmgaﬂ'aiddjﬁgo,qmindwe
una serie de adtividades, cada una de ellas con 1a intencién de lograr un resuftado
thagaquebagaizaddnmrachhsmaasdaeadas,d(m)anIa
Mmmmmmmymmmm
reafizando todo su potencial.

Profundizando en este tema cada organizacdién es un sistema humano compiejo, con
aradeisﬁtzsnnphs,mwahnydhaaga'mdmd,aasww&sdebesa
continuamente observadas, analizando y perfecdonandolas para lograr una mayor
Wymmmmbmydmm,
mmmimmmmmﬁmm:

a) Adam,adedrhcapaddadpaammoblmasymde
nmﬂadmahsmﬂaltSehwmadgmdasddaante.
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e e .

o Ser flexible, para poder integrar nuevas actividades
o Ser receptiva y transparente a nuevas ideas, vengan de adentro o de fuera
de fa organizacion.

b) Sentido de identidad, es dedr, que los participantes conozcan y comprendan e
pasado y el presente de la organizacidn, asi como comprendan y compartan
los objetivos de la misma.

) Perspectiva exacta del medio ambiente, es dedr, una percepdén realista unida
a una capaddad de investigar, diagnosticar y comprender e ambiente.

d) Integracén entre los partidpantes, de tal manera que la organizacion pueda
comportarse como un todo.

e)mimﬁywpﬁmmﬁmm,spoﬁmedinmgmrhs
metas de los individuos con los objetivos de la organizacidn.

f) Necesidad de participadén y de compromiso, el cambio planeado es una
conquista colectiva v no e resultado del trabajo de pocas personas.

g) Las organizaciones son sistemas abiertos, son abiertos porque intercambian
materia, energfa e informacién con el amblente y los transforman dentro de
sus limites.

Por 0 tanto, no basta cambiar la estructura. Es necesario cambiar la cultura de la

Concepto de cambio

B mundo actual se caracteriza por un cambio constante en el ambilerte. BB ambiente
mmmmmsmmysmm
elevada capacidad de adaptadén como base de supervivenda. La década de los
sesenta fue fa  década de la explositn y caracterizd condiciones para e surgimiento

del (DO}.

Esapaﬁde&slasneaﬁdadsmnargiambsesﬁmsﬁtanaﬁcosdembb
planeado.




Teorias de la Administracién

@

E(W)&sneosaﬁosiempmmlamgantadﬁncon‘piﬁyhﬂmepaw
mpavaendamwxﬁdaﬁcambiantes,cadaépocad&sardiaiafmm
u'ganizaduﬂnﬁsadeaadaycaactaisﬁcapamwrm}mleza,bsanbksqn
estsn ocurriendo en & mundo modemo hacen necesario revitallzar y reconstruir
nuestras organizaciones.

Mla-masdcambbgenétoimpicauansfanWEmelan‘béaﬁe,dwrbb
a-ganlzadumismaxﬂmmdenuﬁﬁadmmmma!&sydecmwmﬁm
mummmwmmmam(myw
W),minmwmysemmm.

Aplicaciones del (DO), Cambios

mmmmmwmmymw
(DO),!aconddénsenda!esqueaigljm,mmapcsidénsuaégicadeia
organhadémxﬂBIamo&ddaddenmiﬁcadémhspmgamasde(Do)puedm
a;ﬂicarseabssiguﬁmtesﬁposdeoumﬁdon&sugaﬂmdaﬂ&oneceﬁdads
sentidas de cambio:

a) Necesidad de cambiar normas culturales, 0 ses, 1a cultura organizacional.

b) Necesidad de cambiar estructuras ¥ posiciones; es dedlr, los aspectos formales
de [a organizacién.

c)ﬂecsldaddemejomlaootaba'adénmm

Métodos de Deteccién de Problemas y Desarrolio de Habilidades para su
Solucién

Cu'lslda'a!'lbq.:e,el(DO)efaﬁzadprmderesitdéndepmbbms,
capadzrﬂoaip&sxﬂpamidmﬁfwyrsdvasspmﬁanasnésimataﬂs,
@sdebmwmoﬂmasreal&saﬁaﬂadmmrdpasmalmsenmetomw
Uabap,delaifomaq.rebshamsseanaﬁmﬁam&sydersohﬂéndﬂﬂ.
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Uno de los métodos més comin para mejorar las habilidades de resolucdn de
m,mmmummmmmwm,
retinan datos sobre ellos, emprendan acdones comrectivas, evalllen Sus progresos y
reakcen ajustes permanentes.

Beneficios dei (DO).

Embspﬁndpalsbmeﬁdosotteiﬁusdelaapicadéndel(DO)tam:ca‘nbb
en toda la organizacdn, incremento tanto en la motivaddn, como en la calidad y
productividad, una mayor satisfaccion laboral acompafiado de un mejoramiento
ostensible en el trabajo en equipo, mejor resolucion de confictos, un mayor
mmmmmmmmmam,
reduccién de ausentismo, menor rotaddn, y creacion de individuos y grupos de
aprendizaje.

Otros Beneficios que Proporciona EL DO

« Produce cambios en toda la organizacidn.

« Existe mayor motivacion de todo el personal involucrado en la organizacion.
+ Mejora la calidad de vida en e trabajo.

+ Proporciona una mejor satisfaccion en el empieo.

» Se logra una sinergia con el equipo de trabajo.

o Visualiza una mejor solucidn a los conflictos laborales en la organizadién.

o Se incrementa e deseo de cambiar en todos los aspectos de la organizacién.

2.9 Teorias Relacionadas con la Calidad
Filosofias de la Cafidad

Fue en Estados Unidos de Norteamérica, en donde se dio un fuerte impulso y marco
o inido del control de calidad, esto ocurrié durante la Segunda Guerra Mundial,
donde demostrd la capaddad de producr enormes cantidades de todo tipo de
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andlisis estadistico, esto represento e inido de una forma totalmente nueva de
En este proceso de desarrolio mundial, han surgido nuevos estilos de administracidn
tendientes ha lograr una mayor productividad y cafidad en e sector productivo. En
muy poco tiempe el concepto de calidad en las organizaciones se ha puesto de moda,
bdsicamente a través de jos precssores de b fiosofia de k calidad como son
Deming, Crosby, Juran, Ishiawa, Feigenbaum, Taguchi entre otros, quienes en
busca de 3 excelencla en kB administraddn de i3 calidad, han adquirido espedal

especializada, fue & midagro que gand k3 guerra, con la utiizacién de métodos de
enfocar la operacién de una fabrica.

amamenio de alta celidad, a través de kb utiizaddn de I3 fuerza laboral no

relevandia debido a ba fuerte competendia Interempresarial.
(Fig.3) Fllosofias de Trabajo de la Calidad

w
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y comige e pr on as no conk fas y syude a comegir, Mivel 3. Constndr estindares
dentra del lugar de frabeio. Hacer un estider de su propio srshienie de irabaio,
cormierts an CoUSa. d8 prodiucin deiechunsc. foig maleriles, equips © espacio, onsirur méndos ¥
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jLa reingenieria «2 i ummm hmaumm
el codeafic mdical de procesos

siconzar  Mojorss  sepeciaculsres hhmﬁt&mdm&hma
naddas coiicss ¥y  compalonies que debe Mderedr & programs. 2. La esiraiegih enpresarial debs guiar

- unmahmmmomahmumn a
genieria 1o debe s&7 wishy G0 UR proceso Gnico se debe contesmplar como o
resy conbnuo. 12 La comunicaddn se oonsShuys oMo U spec ssancial

2.10 Teoria de la Administracién Estratégica

A medida que se va definlendo el escenario de la globalizacién surgen formas mas
fiexibles de omganizaciin de la producion y nuevos espacios productives, las
empresas, las dudades y l2s regiones mds dindmicas e innovadores ofrecen
respuestas estrabégicas a los retos gue presenta e aumento de la competencia en los
mercados, en este entomo de transformaciones econdmicas, orgoanizathvas,
tecnoiégicas, poilticas e nstitucionales surge 12 teorfa del desarrofio enddgeno como
una interpretaciin adecuada para o andfisis y para |2 acddn en tiempos de
globalizacitn

De acuerdo con Havelock y Huberman qu la diferencia central entre innovacién y
cambio radica en que la primera se planifica, siueddn que aumenta las
pmhd:ﬁda&sdekgwdwrﬂodseadn,aaﬂ:nﬁsarﬁdmsm menos
posbidaddebgari:soméseq:oﬂdmdﬁ-amso,segfnbsam'es,la
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combinacién ideal es la planeacién rigurosa de las innovadiones y al mismo tiempo
cortar con un alto grado de control.

Entre los factores estratiégicos més importantes para que [a innovacidn se realice, se
destacan la resoludén de problemas con participaddn local v la receptividad en
materia de aporiaciones.

En éste marco, la innovaddn es presentada como algo que requiere de procesos de
adaptadon, mientras @ participacién local es definida como uno de los aspectos
claves para e éxto.

2.11 Definicién de Innovadén

Se define el concepto de innovadin como la capacidad de estructurar una idea y
tradudiria en un producio o servicio gue tenga impacto en el mercado, innovacion es
ol arte de crear aigo nuevo, novedoso y original. (o

Segth.Sdmmeta'(uyhddimdebsfanwassﬁgumzhtoducdmdem
mmprod@omcanﬁouaﬂaﬁvomunwodﬂoqmwadshe,hﬂoﬁmd&n
de un nuevo proceso, no conocido en la rema industrial, apertura de un nuevo
mercado, desamrolio de nuevas fuentes para el abastecmientc de materias primas o
de insumos, e Introduccidn de cambios en la organizacion industrial.

Sistemédtica del Innovador

El emprendimiento es una conducta mds que un rasgo del caracter y su base es
cmmphﬂyteﬁrle,seh&muatarhmﬁﬁaymdaﬂ,htemiacaﬁanphd
cambio como algo normal y saludable, considera que la tarea mds importante de la
sodedad y especiaimente de la economéa es hacer algo diferente buscar el cambio
responder a ¢ y explotario como una oportunidad. @
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B

Ahora el innovador debe apiicar conceptos de administracién y direccién de gerenda,
por ejempio preguntar qué es io que valora el comprador, la tipificacién del producto
mediante e disefio de procesos y equipos, sistematizar la informacién técnica, tener
objeﬁvosdams,rspaﬂerdcznhbddwecadoydetaniabsstﬁﬂarsde
calidad, los innovadores crean algo ruevo, diferente cambian o transmutan los
valores, la innovacién no esta limitada a la esfera econdmica, estd en reladidn con
todas las actividades sodales de los seres humanos.

Innovacién con Objetivos

La innovadién es una disdipiing de diagndstico, es el examen sistemdtico de las areas
de cambio que podrfan ofrecer oportunidades al empresario. La innovadon
sistemitica significa la exploradion de siete &reas, las cuatro primeras estan dentro de
la empresa, por consiguiente son visiies para la gente dentro de la industria ©
secta,sonhicadusdeaﬁlamm&bscanﬂosqmyahmmmoo
que pueden hacerse con poco esfuerzo estos son. (12

o Lo Inesperado, e édito inesperado, e fracaso inesperado, la sorpresa,
muchas veces ocure gque simplemente no se advierte el &dito inesperado,
nadie le presta atencién; por consiguiente nadie (o explota.

« Lo incongruente, entre la realidad como es y ko que se supuso debla de ser,
una incongruendia es la discrepanda entre o que es y ko que debiera ser, 0
entre jo que es y io que todos suponen que €s.

» La innovacién que se basa en la necesidad de un proceso, la necesidad del
Proceso No aparece con Ln acontedimiento en el medio ambiente intermo o
externo, aparece con & trabajo que hay que realizar.

« E! desmoronamiento, el cambio siibito en la estructura de I3 industria o del
menzdoquemdeswevaido,mcan'bbmlasmmnddmmdo
requiere empresariado innovador, requiere que cada uno vuelva a
preguntarse: ¢équé es nuestro negodo? y cada miembro tendra que dar una
respuesta diferente, y sobre todo nueva, requiere reagrupacion, pensar de
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nueve en la politica que se debe emplear y redefinir o reinvertar el
producto.

B segundo grupo de campos de oportunidades de innovar son los cambics
producidos fuera de la industria o de |3 empresa, son cambios en e medio sodal,
filosSfico, poiftico e intelectual, consta de tres dreas.

» Cambios en la poblacidn, es decr demogréficos, hombres de negocio,
economistas y politicos han reconocido siempre la importancia de las
tendendias, movimientos y dindmica de la poblacidn; pero han aeido gque
no es necesario prestar atencién a la demografia para tomar decisiones,
aunque se ha probado que son las oportunidades para innovar mas
productivas y seguras.

e Camblos en la percepddn, modafidad y significado, cuando cambia ia
percepcidn, kos hechos no se han modificado sino su significado cambia, de
et vaso estd medio lleno a el vaso estd medio vadio.

« Nuevos conodmientos, tanto dentificos como no dentificos, la innovaddn
basada en kos nuevos conodmientos es |3 superestreia del innovador, logra
la publicidad consigue e dinero, es lo gue normaimente se entiende cuando
ta gente habla de inhovadion.

Principios de la Innovacién

B que reaiiza algo extraordinario en I3 innovaddén, como en cualquier ciro campo de
accién, serd efectivo solamente si conoce la disdipiina de la Innovadi6n y la practica.

Lo Que Debe Hacerse
1. La innovaddén sistematizada e intencional comlenza con e andlisis de las
oportunidades.
2. La innovackin es conceptual y perceptiva, hay que salir a observar, preguntar
y escuchar,
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3. Pamserefecﬁva,mwkumadéndebesaslmmymnwnmda,debehacer
una sola cosa.

4. Las innovadiones efectivas empiezan siendo pequefias, no son grandiosas
estas por io general no fundonan.

5. Unaw:ovadénetiogapuiaase'lide'mwcampodsdeeimm
momesto.

Lo que no Debe Hacerse

1. No tratar de ser astuto.
2. Nodlvasifhse.ﬂohatedewehhtmadénamplavaﬁasﬂm.
3. Noinnve_pamelﬁ.ﬂmro,immepa'aelpreserte.

Unnodeiomuﬁlsunwﬂaﬂodewpmﬂnsqueeqﬂcmmﬂrﬁmaom
debeﬂmdma'dmndoquemsmdwmhayhsca-aaerﬁimsdaveparaia
innovacion intuaddn, coraje y tempo.

Fuentes de Innovacién

mmmmmnﬂmmmmmm
ias no percibidas y las futuras.

. Neosk!adspedidas,sonlasq.:edcﬁerﬁenec&ﬁhyaﬁcondatede
dbs,septedmobtaepanmodenﬁndns@'m.asiapaecmbs
sistemas anticontaminantes y las nuevas opciones de diversion para €
hogar.

. Neoesidadsmpac!idas,smaq.ﬂasmeeldiatepuedenecslapau
mestéwsdenmdeeﬂas,laprhdpalﬁﬂteradiamdesu.dodelos
mydebsnwossﬁbsdevidadebscomm‘as’aparedam
losteléfonosce!uafesylossistelmsderep'oducdéncigﬂal.



Teorias de la Administracion

o e ]

« Por (itimo, las necesidades futuras estan muy figadas a la teanologia v a
los ambios que van provocando en nuestras vidas y en los productos y
servidos que necesitamos cuando su uso se va masificando y se hace
disponible para ef mercado, tal es el caso de uso del llamado plastico como
sustituto del envase de vidrio para la venta de refrescos y gaseosas 0 las
nuevas versiones de las enciclopedias sin papel.

Diferentes Niveies de Innovacién

Una nueva dasificadtn de los diferentes niveles de innovaddn, que |3 divide en
innovadones graduales, conceptuales 0 de rompimiento tecnolégico y arguitectura de
nuevos modelos de Negodio.

« Innovaciones, graduales son cambios 0 modificaciones que se realizan a los
pmduiosysewidosweseoﬁwmdmadoystoscanﬁossm
percibidos por los consumidores tal es el caso del automévil, que aungue a
sufrido grandes cambios todos son catalogados como  evoluciones
graduales al modelo original.

o Innovadones, conceptuales o de rompimiento tenoldgico, son cambios
slgﬁtzﬂvusquesepl'sermdwneptoaighaiybtaﬂﬁnanpor
sustiir parcial 0 totaimente, es b que le hizo la computadora a la
méaquina de escribir, la cAmara digital a i3 andloga Y o que lo que le puede
hacer 1a televisidn dighal a la television actual o o tekéfono celular al
wakman.

« L3 amquitectura de nuevos modelos, se centra en modificar radicalmente la
base del negocio actual para descubrir fuentes de ingreso no reconocides
a(n, asi los ejecutivos de las tiendas departamentales Liverpool
descubrieron que el negocio del arrendamiento de locales comerciales era
una fuente alterna de Ingresos muy interesante.
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Innovacién del Concepto a la Practica

Por (#timo se presenta una metodologia para crear nuevos modelos de Negodo, que
se basa en ef desarmollo de los sigulentes puntos:

Establecer un ambiente favorable para la creatividad y la innovacién.
Definir la estrategia y el modelo de negodio actuat.

Reconocer los supuestos fundamentales que sustentan e modelo de
negocio.

Establecer nuevas opticas sobre la estrategia y modelos de negodio.
Definir diferentes opdones estratégicas a partir de las nuevas opticas.
Evaluar y seleccionar una estrategia original y superior.

Hacer de 1a innovaciin un proceso ablerto, continuo y sistemdtico dentro
de 1a empresa. (i0)

2.12 Teoria de la Administracién del Conocmiento

Administracén del conodimiento (Knowiedge Managemert,) en io sucesivo (KM),
significa obtener e mayor provecho de la experiencia del personat de la empresa.

Existen basicamente, dos tipos de conocimientos: explidio y tcto.

Eeq!ic?toesdq:epodmmobta\erdemmdaay_mﬂﬁaa;dqx
consuitamos en un kbro por ejemplo.

Eﬁmsdw@mm@&mm&,smmd
maestro del taller que sabe admo reparar et auto, pero & es el inico que sabe.

Unodebsga‘desnwamsdelapemeﬁaymedamm,mbmceswo
(PYHE)sq.ngmnpateddcandnia@queUamestécﬂn,detalmaneaqm
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{0

mmedireaormseenﬂm,mhayeewmdm,opwaﬁn,aandom
empieado se va, se lieva los conodmientos con &, si dejarios a nadie en fa empresa.

(KM) se puede aplicar en la (PYME) de manera muy sendila. Una forma es
convertir e conocimiento t3cito en explicito. Esto lo puede lograr entendiendo en que
forma apica ef conocimiento el experto. Recuerde que el conocimiento se basa en
informacién y ésta se basa en datos. En orden de lo anterior, lo primero que deberd
generar son sus datos. Una vez que tiene fos datos, deberd ordenarios, dasificarios y
analizarlos, pare obtener informacion de elios. Finalmente debera conocer & proceso
o procedimiento por medio del cual el experto usa esta informadion para realizar las
tareas asignadas.

Todo e proceso, debera estar apoyado por e experto, (KM) no es una tarea
estitica, es un continuo. Cada detesminado periodo de tiempo, deberd revisar los
conocimientos que tiene para ver si estan actualizados. (KM) presenta los siguientes
beneficios: '

« Personal con menor experiencia puede reafizar labores que antes estaban
reservadas a personal con experienda de varios afos.

« Los colaboradores con més experiencia pueden estar mejorando los procesos y
hadendo mas productiva a la empresa.

e En caso de reubicaciones o renuncias de colaboradores, la sustitucion es mas
sencilla.

« S tiene varias sucursales, puede intercambiar bases de conodimiento.
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CAPITULO 3 NORMA ISO 9000:2000

3.1 Antecedentes de la Morma ISO 9000

Antecedentes

Las necesidades del mercado mundial, & desarrolio de las comunicaciones y las
tecnologias, determinaron la necesided de establecer un grupo de nomas que
permitiera la implementacidn de un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad
qgue pudiera servir 3 cualquier organizacion, grande o pequefia insertada en cualquier
rama de la produccién y localizada en cualquier parte del mundo.

Con este propdsito en 1946 en Ginebra Suiza, se fundo la International Organization
For Standarization, desde entonces se opto por el vocablo ISO como nombre ofical
(expresion similar a la palabra ISOS ded griego, que significa igual o semejante) y
tiene como mision: promover el desamolio de la estandarizaddn de las actividades
productivas relacionadas en & mundo, con la visidn de fadllitar & intercambio
internacional de bienes o servidas, y desarrollar la cooperacidn en las actividades
clentifica, comerdiai e intefectual.)

La organizadén ésta constituida por representantes de 132 paises y su fabor la reafiza
a través de la constitudién de comités téanicos, que se encargan de nommaitzar una
gran diversidad de temas gue son de interes mundial.

Cada pais determina su normatividad seglin sus intereses, establediendo relaciones
entre las normas 1SO y las adaptaciones particulares de cada pais, por ejemplo: en
los -Estados Unidos se les denomina Normas de la Serie ANSI/ASQC Q90 a 94, en
México las NOM-CC1 a 8, en [a Unidn Ewropea EN 29000, en Espafia UNE 6000.

La famiia de normas IS0:9000, nacd en 1960, ante la necesikdad de uniformar la
normalzacién y sistemas de calidad, con e sugimiento de cuatro normas con las
cudles podian controlar basicamente, las actividades de la industria militar. Estas
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nomasseuxncencomoMﬂ.—Q—gossA,reqLﬁGtDSparampmgramadecahdad,
IL-STD45662 A, requistos para un sistema de calibracién; 1000-1-45208 A,
mquistospaahirspeodén,lanomadecafﬂadﬁQAPIdela&garizad&dd
TmtadoddAﬂéﬁﬁcoNate(OTAM),mésaddatE,laBdﬂmStarﬂarsksﬁhmn,
dabmﬁhsaieBSﬂSquexpmee&emamsbéstosdehcaﬂdadysobredmai
posteriormente, se area la serie 150:9000. @

Las normas ISO en su versién 9000:2000, suministra un sistema para cualquier
pmcﬁnﬁertoqueasegtmyadnhtshe!acammdemmwesayme
&ywdﬂt&,wdb,mawﬁnwedﬁm&mmunmo&@om
enpaﬁahrﬁmnmrasgaéﬁcaspaalairsbmﬁdéndeﬁstanasdegsﬁmy
aseguramiento de la calidad.

1SO 9000 y la Calidad Total.

Sbimesda‘toqmeiarteptoquemdeaﬁdadtdﬂ,ﬁndsmohdom
ladécadadebs?ﬂ’spa'b&phmnTQH=TolaIQtaﬂtyMamganat,d
cumﬂndemﬁdadmwmspecﬁnﬁbsoﬁayteaﬂogiaswg‘dmbsams
postaiotesahmﬂawamﬂa%yd;aﬁehsdécadasde%‘syﬁﬂ'sm
&war&baﬁml%ﬂ-l%?,q@mﬁhﬁbmmiammmw
método permanente de |a calidad.

Cicio Permanente de ia Calidad
Cido Deming, figura 1

N

Ejecutar realizar actividades

S
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ADmingseIecmsidemnu\diaImertecmmdpadmdelacaﬂdad,yameﬂJeé
qubniidéhusa’iauaydﬁdéndetodamaﬁosﬁadecanbiohadahcaﬁdad,
asi como también la ensefianza de los métodos estadisticos para lograr el control de
los procesos en la manufactura.

3.20rgan‘smosd-eAaedltaci6n(msﬂoporpais).

DIN Deutsches Institute fur Normung — Alemania.

scc Standards Coundil of Canada — Canada.

AFNOR Assodiation Francaise de Normalisation Franda.
AENOR Asoc. Espafiola de Normalizadi6n y Certfic. — Espaiia.
NNI Nederlands Normalisatie Instituut — Holanda.

BSI British Standards Institution — Inglaterra.

JISC 3apanese Industrial Standards Committee — Japon.
EMA Entidad Mexicana de Acrediacion — México.

NSF Noges Standardiseringsforbund ~ Noruega.

Organismos de Certificacién (pueden existir més de uno por pais).

Estos son algunos organismos de certificacion, los cuales son reconocidos en 10 o
mas parses.

AFAQ Franca GLQZ Alemania
KEMA Holanda BSI QA Inglaterra
BWQI Franda TUV Alemania
DNV Noruega SGS Inglaterra
DQS Alemania ABS Estados Unidos
SQs Sulza UL Estados Unidos



ﬂ

« Intemational Certification of Quality Systems, S. C.- IQS

» Calidad Mexicana Certificada A. C. - CALMECAC

« Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificadén A. C. - IMNC
« SGSde M&ico, S. A. de C.V.

3.3 La Familia ISO 9000: 2000

La familia de normas ISO 9000, se han elaborado para asistir a las organizaciones, de
todo tipo y tamafio, en la impiementadién y operacidn de (SGC)-

LanmmlSO%OO,dauiaehsﬁndanertosdebsﬁanasdelaGesﬁdndela
Calidad y espedifica su terminologia para dichos sistemas.

1a nomma ISO 9001, especifica los requisitos para los (SGC), aplicables a toda
organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
wnpimbsrapﬂmsdessdiatsybsmghmGWuhsseandeapkadén,
ya que su cbjetivo es aumentar la satisfaccidn del chente.

La norma ISO 9004, proporciona direcirices para la mejora del desempefic que
consideran tanto la eficadia como la eficiendia del (SGC), e objetivo de ésta norma
es Ia mejora det desempefio de b organizacidn y ka satisfacdién de los dientes y de
ofras partes interesadas.

La norma SO 19011, proporciona orientacion relativa a las auditorias de (SGC) y de
gestidn ambiental.

Todasbsmmasj.ﬂasfumanmmnjlmumaaﬂ:edemdegsuémqm
fadiitan la mutua comprensién en el comerdo nacionat e internadional.

Ventajas de las Normas ISO

« Simpiificacén de los procesos, evita dupliddad de actividades, tiempos
improductivos, inefidendas y costos de la no-calidad.
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« Fortalece la planeacion, & control, la mejora continua y aseguramiento de la
calidad en todos los procesos dave.

e Desarroila una cultura de calidad.

¢ Mejora la imagen de la empresa ante los mercados.

o Herramienta estratégica de competencia.

« Permite la aprobacién de auditorias internas, dlientes, proveedores y de
organismos de certificacion.

. Paniteampﬁfreqiﬁmsconhacuaiesdedmmtsymogmﬁstas.

» Consolida esfuerzos previos en materia de calidad.

3.4 Beneficios de ISO 9000: 2000

Los usuarios se benefidaran de las lecdones de trece aflos de experiencia
mmmmmm,mmmmmmmm@a
campo de la gestidn, mencs papeleo.

Las normas ISO 9000, (nicamente exigen seis procedimientos documentados, por o
qwcmapmdealaaﬂa@eccbndecadaugaizad&hdedsi&ideuﬂam
pmmméeﬂnsreqjermsadoamertados,deaasdoabsnec&ddad&sdew
organizacion.

La serie ISO 9000:2000, ests reestructurada con base en un modelo de proceso de
mwmmmhmmummm
opam,banamd(sm)nésémﬁddemmydeam.ﬁ
disefio y desarrolio de 1as normas IS0 9001:2000 e ISO 9004:2000, como un par
coherente fuertemente figado propordona a las organizaciones un enfoque
estructurado hacia el progreso, més allé de la certificacin, hasta alcanzar ia Gestion
Total de ka Calidad.
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Lasmm‘BSISObLEcanhsaﬁsfacdaénmsébdelosdmtes,simdebssodos,
empleados,prm,lamidadhdylasodedadmwmnjmm.arequsﬂn
refmzad0delasa$fauj6ndeldiemeyiah'dusidt1dereqjsit05paradar
segjnaatoawsaﬁsfacdényhnejuacaﬂjnuaasegra'équebsorganlzadmes
us.aﬁasdebsmﬂsmmlmﬂnhaganhsmsasbim,simade‘n&defama
correcta.

ammmmmmmm:m,mmmmmmm
ﬁdmmmﬁaydemmlasaganmgand&symmde
mmo&m,mmmpﬁmym,hmmm:m
mmésaﬁédehsrequisitosddcﬂmte,pamamtarwsaﬁﬁacdén,msm
estin basadas en ocho principios de la calidad, los cudles estan daramente refiejados
en las normas 1S0:9001 e 1S0:9004.

Porctuapane,éstasdarénlaga'anﬁadequeseponeespedalérfasismb
m-evemkﬁndeddecmsdefabﬁcadén,segamﬁmlaefdendamkssavﬁosde
:ﬁsbﬂ:mi&ynmejodemn&ﬂnsysaﬁdos,wotegedwwﬁgbddprweedmy
corﬁneamanayorprodu:ﬁvidadasegmmdounamejwaconﬁmh.

En condusion podemsdedrquehsbmeﬁdospa:aualqda‘ﬁpudeermesawn:

« Reconodmiento internadionat.

¢ Vemtalas competitivas.

. Mejmamlanoducﬁvldad,aﬁdendayreammmmsms.
« Es un marco sbiido basado en [a mejora continua de 1a calidad.
. Wmﬂahwﬁamanuesu'oscﬂem

« Consistencia en el suministro de productos y Servicos.

+ Incrementa dientes satisfechos.

« Desarrofio en los planes de trabajo.

« Disminuci6n en los recursos de inspeccdon.




Norma IS0 9000: 2000

M

« Propicia un cambio de cultura positivo en la empresa.
» Incrementa la productividad y las ganancias de la empresa .

3.5 Campos de Aplicacién.

Rdadénerm'eios(SGC)ylosmoddosdeacela\da.Lacifemndaemrebs
enfom:&sdebs(SGC)delafamHiadeNanasISO%DOyksnmdeiosdeexce&aﬁa
radica en su campo de aplicedion.

LafamHiadeNonnasISO%OO,pmpordmﬂremisHDSpaabS(SGC)yoﬁa\tadm
paralamepadeldesenpd"n;laevah.adﬁwdeks(SGC)deterninad
ampﬁn&atodedidwsreqjstos,bsmddosdeaccdaﬂacmﬂimenaiwbSque
pwr&&nlaevahadénmpamﬁvadddsamefndeiaagaﬂzadénywesm
aplicabl&samdaslasacﬁwdadesypamesmesadasmlanﬂsna,bsmtaiosde
evaluadon en los modelos de excelenda propordonan I3 base para que una
orgarizadmmndacmmrwdamme’nmnddewasagmmm

Lnsra}ustnssongméﬂmsyseapﬁmmmbsmpmirﬁMyde
servidos a todas las organizadiones sin importar su tamafio y producto suministrado.
Cuando L0 © varios requisitos no se pueden apiicar debido a la naturaleza de R
mmydewpmdtm,puedenmmsemwe@m

Didaseuﬂas,mdebmafectaralaapaddadoraporabﬂbaddela
agaizad&paaprupadonarprodtmsweamﬂmcmtsreqﬁstosdddiatéy
los reglamentarios aplicables.
3.6Hoddodem(SGC}

Lafmiladehsmnnasatammdﬂladas,hmédodabuadaspaﬁasisﬁralas
a-ga'ﬂzactxm,de%odo&poymﬁo,mhhphmamdMybopeadmae
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(SGC)eﬁmtodasstasnamasjurtasfonnmunconj.mtocd‘emtedemas
&(S@)m%ﬁ@hmmmdmmem.

Para condudi y operar una organizacién en forma exitosa, se requiere que ésta se
diﬁjaywtdemfmmﬁstenﬁﬁcaymm,semﬂbgmdéﬂn
unptemﬂoynamnjmdomsistamdegsﬁén,mnaédlsaﬁadnm
mjomrmnﬁnuamﬁemd&wmeﬁomedﬂtebwrﬂdaad&dehsnec&ﬁdads
delaspart&sinta&das,lag@éndeunamgaﬁzadénwrprerﬂehgaﬁdnde
calidad ertre otras discipfinas.

Se han Identificado ocho prindipios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados
whattadrecdénconeifmdeconduckahagaimdénradalamjoramd
desempefio:

. E:foquealdete:lasagaﬁzadaﬁdeperﬁmdes.scﬁemesypmbtarm
deberian comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer los
requisitos de los dientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

. Lﬂaazgo:LosMaesestablmiawﬂdaddepmpéﬁnbedela
agaﬁmddmeﬂosdebeﬁanaearymamunmﬁatem,enduﬂ
ammmammmdmmmm
de la organizadén.

. Pa-ﬂdpadénddpesoml:ﬂpasunalamdus_hsrﬁvdes.slamdem
a-garizadénywuxaimpraﬁsontﬁbﬂlaquessrabﬁdadsseanusadas
para el beneficio de a organizadién. '

« Enfoque basado en procesos: Un resuitado deseado se alcanza mas
efidentemente cuando las actividades y los recursos refacionados se gestionan
COMO UN Proceso.

. &mdeMpaahgsu&:Ldmﬁﬁa,m\daygsﬂmafbs
procesos interrelacionados como  un - sistema, contribuye a la eficada y
efidenda de una organizacién en el logro de sus objetivos.
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« Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de 1a organizacion,
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

. &fax:ebaadomhednspamlamdededsbrm:mdecﬁmesem
se basan en el andlisis de los datos y la informadién.

» Relaciones mutuamente beneficiosas con e proveedor: Una organizacién y sus
pmveedmmsonmdepemiatSymareladénmmammtebeneﬁdos
aumenta 1a capadidad de ambos para crear valor.

Estosodroprhupiosomsumymlabasedelasnmmasde(SGC)delafaniﬁa
npormas ISO 9000.

mywumuhmmm:m

Estamahtanadma!dnmﬂaebsﬁnﬂamemnsdebS(SGC),bsaaes
mammhmmmmmmMymmt&mw
relacionados con los mismos.

Esta norma internacional es apiicable a:

. Lasa-gmﬂckmsquebtmvemajaspormedodehhmimatadéndem
(SGC).

. Lasaganinduﬁqauebwm!awﬁauades.spmmdumyquese
urrplamnbsmﬂnsm*cmesspmdﬂnsseansﬂs‘achoﬂos.

« Los usuarios de los servicios o productos.

o Para los interesados en e entendimiento mutuo de la terminologla utiizada en
Iagsﬁéndelaeldadpaeﬂnpbprmeeda‘e&dladﬁemsreg.m

. Todosacpﬂos,mepatammdoomalaugarizadénevaﬁmoaMd
(ﬁC)pamdela'msuconfomidadmhsreqtisltsdehmlalso
9001, por ejemplo organismos de certificacdén.
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 Todos aquelios que pertenedendo o no a la organizaddn asesoren o dan
formacién sobre el sistema de gestion de calidad adecuado pare dicha
organizacion.

-Paaq.ﬁa‘ad&m!mmlasreladuahsconbsmnusarm

Fundamentos de los (SGC).

Laimpla‘bdéndeks(SGC)amhatasagaﬂzadmmaaumaﬂabsaﬁsfaodén
del diente.

mmmmmmﬁmummmy
a@cbﬁes,stasrecsdadsyapecmﬁvasseacpr&enenhsapedm
ddnodﬂoosavidoymgaeﬁmtedaurﬁmdasmmﬁosddm,
stospwdmeﬂarspe:ﬁedospuddatedefumacumdowedmser
determinados por k2 propia organizacion.

&Ww,smdmmmhw&@dw
pm&ﬂo,dadoq.elasrec&ddadesyeq:edﬁnsdehsdatssmcmm,
debidc a las presiones competitivas y a los avances ténicos, las organizaciones
deben mejorar continuamernte sus productos y procesos.

Eafmabaé&m(ﬂ)ﬁaﬂahsmammmm
wmmmmumammp@mmm
emYammprombajowud,m(SGC)puedepmpuﬁmard
mderﬁ'aa‘damhnnmwﬁm,mndobﬁodemmla
mmma&mvemmm

Prowckmmnﬁamalattoalaugmtadﬁncmmaascﬁam,dealapaddad
mmrm@mmmﬁmmmm




Rq:.dﬁhospanlos(ﬁGC)yRequ&osparahstductns.

LafaﬁﬁadelanumaslsomOd’sﬁngueatelosrequ'sitosparabs(SGC)y
requisitos para los productos.

Losreqn.ﬁslmsmmbs(SGC)seespedﬁcanmlanmnaISOQOOI,bsrequsitos
paabs(SGC)songaéﬂcosyapﬁcabi&samganizadonsdemahuiersectow
econdmico e industrial, con independencia de 1a categoria del producto ofrecido, la
norma IS0 9001 no establece requisitos para los productos.

Losmjsncsparahospmdlmsmedmsaespedﬁcadosporbsdienmwla
a-gaﬁzad&anﬁdpéndoseaiosmﬁmsopadspoédomsmglmnmnas,ks
requﬁospawahsprodudosymaigmcasos,bsproc@osasodadospueden
estar contenidos en las espedificaciones técnicas, normas del producto, normas del
wm,mwmasymﬂosreglanm

Enfogue de Sistemas de la Calidad.

Unmmmemm(mmmmm
como: '

o Determinar las necesidades y expectativas de los dientes y de otras partes
interesadas.

. Esaﬂece'hpdﬁmyobjaivosdelacaidaddelaa-gaizadﬂL

‘o mmmywmmammm

objetives de caidad.
« Establecer los métodos para medir la eficada y efidenda de cada proceso.
. Apimr&dasmed‘daspa'amhdtadaydiderﬁadecadapmc&.
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» Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
« Establecer y apiicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion
de calidad.

Lhatoqmsirﬂhrstambiénapﬂcabiepamnwmymjorarun(SGC)ya
existente.

Ummgaizadénqueadop@dmfoqwartefmr,gsmmnﬁamamlacapadcbd
des.spmcsosyenbdkjaddesspmdudos,popmﬁmandounabasepaab
nejomwﬁnua,e@wedecmﬁudraunauwﬁodelasaﬁﬁacdéndebscﬁates
ydeot'aspaltsir\tet&sadasa!é:ckodeiaorgarﬁzad&.m

Enfoque Basado en Procesos.

Cmicuferxﬁvidadomnjr@deacwdad&s,mxulﬁzammmm
entradas o salidas puede considerarse un proceso.

Paraqmlasmgaﬁzackxmopemdemamdicaz,ﬁe‘rencweidaﬁﬁcary
mmmimywm,mh
salida de un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso, la
idaﬁtadénygesﬂénsbtaﬁﬂcadebsmanpbadosmbmga:ﬂzad&ym
paﬁaﬁlskﬂacdasaﬁehispmmsemmmfcqﬂbasadnm
procesos.

BBmiisradmﬂ{SOM,prdsﬂefanaﬂa‘badnpdﬁddm
basado en procesos, para Yos (SGC) en una organizacion.

La estructura de veinte requisitos de fa norma ISO 9001 (19 en ka IS0 9002) han sido
morgamzadasmumgmﬂescaphios,hspiadosmdddodemejuacuﬁma
de Deming, siendo estos:




e )

o Responsabilidades de la Direcd6n .
e Gestidn de los recursos.

s Reakzacitn del producto.

o Medida, andlisis y mejora.

La figura 2 llustra el (SGC) basado en procesos descritos en la famitia de las normas
ISO 9000, esta Hustracién muestra que las partes interesadas juegan un papel
sigifmaﬁvoparapmpudonarelememnsdeem'adaalamgmtzacidn,el
W&bmﬁmmim,mbmmmb
informacién relativa a su percepcdn hasta e punto en que se han cumplido sus
necesidades y expeciativas, dicho modelc no muestra los procesos a un nivel
detallado.

Nota: las indicaciones entre paréntesis no son aplicables a la norma ISO 9001.

(Figura 2) Modelo de un (SGC) Basado en Procesos.
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Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad

La poittica de ia calidad y los objetivos de la calidad se esteblecen para propordionar
un punto de referencia para dirigir la organizacién, ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizaddn a apiicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados.

Esta politica de la calidad propordona un marco de referencia para establecer vy
revisar los objetivos de la calidad, los objetivos de la calidad tienen que ser
consistentes con la politica y e compromiso de mejora continua y su logro debe
poda‘medise,dbgmdeksobjaivosdelacdkdadmﬂdemmhpaaopodﬁm
sobre la cafidad del producto, la eficacia operativa y e desempefio finandero y en
consecuencia sobre la satisfaccién y confianza de las partes interesadas.

Pape! de [a Alta Direccién dentro del (SGC)

A través de su liderazgo y sus acdones, la alta direccién puede crear un ambiente en
dqndpawﬂsemmmmvmdadun(seq
puede operar eficazmente, los principios de ka gestion de la caiidad pueden ser
utiizados por la alta direcdién como base de su papel, que consiste en:

o Establecer y mantener la poliica y los objetives de la calidad en la

organizacién. _

Promover la politica y los objetivos de la calidad de la organizacidn.

Asegurarse de que el enfoque hada los reguisitos del diente se den en toda la

organizacién.

. Aseg.rarsedeqtesemplmmmpmcsosapmpiadosmampircm
kos requisitos de los dientes y de otras partes interesadas, pare alcanzar los
objetivos de la cafidad.
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) ﬁsegumrsedequesehaeslaﬂeddo,knpbnﬁmdoymntenidom(ssq
eficaz y eficiente para akanzar los objetivos de la cakidad.

« Verificar la disponibilidad de los recursos necesarios.

« Revisar periddicamente i (SGC).

» Dedidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad.

» Dedidir sobre las acciones para la mejora del (SGC).

Documentacién

Ladoumaﬂad&pmnitehhmcanmicadénddpmpéstoybcmﬂsmndade
la accién, su utilizacién contribuye a:

. Logarlaconfwnidadconbsreqﬁtosdeldhaﬁeylamejwadelacaﬁdad.
¢ Proveer ia formacion apropiada.

s la repetibilidad y la trazabdidad.

» Proporcionar evidendas objetives.

« Evaluar la eficacia y la adecuacién dei(SGC).

Docaxnentos Utilizados en los (SGC)

« Los manuales de la calidad: propordonan informacién coherente, interma y
externamente, acerca del sistema de gestién de calidad de {a organtzacién.
. mehresdehcﬁdad:dmwcamseaﬂicad(mampuwxm,

. Lasmmdehabapyptams:mopudmanifmnadénmm
mmmymmmm,mmm
induir procedimientos documentados.
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e ios registros: son aquelios que proporcdonan evidencia objetiva de las
actividades realizadas o resuitados obbeidos.

Independientemente cada organizacién puede determinar la extension de
documentacidn requerida y los medios a utilizar, esto depende del tipo y e tamafio
de la organizacidn, la compiefidad e interaccidn de los procesos, ka complejidad de los
productos, los requisitos de ios dientes, los reglamentarios que sean aplicables, 1a
competenda demostrada ded personal y el grado en que sean necesario demostrar e
cumplimiento de ks requisitos del (SGC).

Procesos de Evaluacién dentro del (SGC)

Cuando se evallan {SGC) hay cuato preguntas basicas que deberian formularse en
relacién con cada uno de los procesos que es sometido a 1a evaluadidn.

1.- ¢ Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso ?
2.- ¢ Se han asignado las responsabiidades ?

3.- ¢ Se han implementado y mantenido los procedimlentos ?
4.- ¢ Es € proceso eficaz para lograr los residtados 7

B coniunto de las respuestas a las preguntas anteriores pueden determinas e
resuitado de la evaluaddn, la evakiaddn de un sistema de gestion de calidad puede
variar el alcance y comprender una diversidad de actividades, tales come audftorias,
revisiones del sistema de gestidn de cafidad y auto evaluadén.

Las Auditorias del Sistema de Gestién de Calidad

Las auditorias se utiizan para determinar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del sistema de gestién de cafidad.

Los hallazgos de las auditorias se utllizan para evaluar la eficada del sistema y para
identificar oportunidades de mejora, las auditorias de primera parte, son realizadas
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confumirtmnsparlaagmhadén,ommmnﬂeypuedencmsﬁNklabase
paahauto—dedamdéndecmfunﬂdaddeuaorgaﬂadén,bsdemgmdapate,
sonreamadaspa'bscﬂatsdemaagamdmuporwaspesmasmmnm
det chente.

Audiorias de terceras partes, son reaiizadas por ofganizaciones externas
independientes, dichas organizaciones, usudimente acreditadas proporcionan 13
certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en las nomas
tales como ka norma IS0 9001.

Revisién del (SGC)

lkndebspapelsdelaaladreodﬁnalevaaabodefamregnﬂarewm
sistematicas de la convenienca, adecuadidn, eficacia y efidencia del{SGC), con
Mammyahmmhm,eﬂamnﬂMry
considerar |a necesidad de adaptar 1a politica y objetivos de la calidad en respuesta a
las cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas, las revisiones
induymladetewrﬁ‘ﬂdéndelanec&stladdeanprmdem

Autoevaluacién

Lasammdemaaga'mdémsuarevlﬂénmymde
lasacﬁvkladsyreaﬁadnsdelaa-gadzadm,conrd‘era'ma(SC)oam
modelo de exxelenda.

Ehsmdxmunvﬂénmdamdebamyddm
denmudd(SGC),adnﬁm,medeawna'abamlas&easqnmecsan
rnep'amlaorgantadényadd:elmmasmﬁads.
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Mejora Continua

Eobjajvodelameju'aoorﬂma-del(SGC),sinmmbpmbabildadde
aumentar la satisfaccidn de los dlientes y de ofras partes interesadas, ias siguientes
son acdones destinadas a la mejora:

. N\éﬁsisyevaimdéndelashadénmﬁauerﬁﬁca;éreaspaah
mejora.

« El establecimiento de los objetivos para la mejora.

o La bisqueda de posibles soluciones para iograr los cbjetivos.

« Evaluadén de dichas soludiones y su seleccidn.

« Implantacién de la solucin seleccionada.

. Lanﬁdén,veﬁcadﬂn,aﬂsbyevaﬁadéndehsm&h
implementadién para determinar que se han aicanzado los objetivos.

¢ La formalizacién de los cambios.

Papel de las Técnicas Estadisticas

B uso de técnicas estadisticas aportados por Ishikawa, puede ser de ayuda par
Whmymmbmahsmam
mwamyamm,hmdayhmmesasmm
una mejor utilizacién de los datos disponibles para ayudar en la toma de dedisiones. |

Lavaiabﬁdadpwdeobsawsemdmnmtamiainymbsraﬂadosde
muchas actividades, induso bajo condicones de aparente estabilidad, dicha
WWMMmhsmmm&bsmes
mmys:edsta‘chmmedaedzsemiasmeapmddddodehwda
dehsgudmtns,dsdehimsﬂgadéndemacadushastadsavuoalcﬁateym
disposicién final.
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Tam%ntastémkzsstadbﬂmspmpuﬂaanunaawﬂamlamediddn,
dsaipdén,anéfs&itameﬁcﬁnyhawnndehsdemmbﬂkiad,indtsom
una cantidad relativamente limitada de datos, el andiisis estadistico de dichos datos
ayudaapmpouﬁma'mmawrataﬂmtodebnatumlaa,dmmeycausdela
vaiabﬂldad,awdﬁaﬁoaﬁamdvaymkbsmwmasquepodﬁanm
de dicha variabilidad y a promover la mejora continua.

(SGC) y otros Sistemas de Gestién

E(SGC),&saqudlapa'teddsistemadegesﬁéndeiaor@nimdénafocadamel
bgoder&w&ados,m&d&cmhsobjeﬁvosdehcaﬁdad,paasaﬁsfacahs
necesidades ,apechﬂvasyremmdehspats‘rta'esadm,segun' corresponda.

Losobjeﬁmdehwgamzadéntai&smdaedmm,rewrsosﬁnandans,
mm,ammhwymmmmmm
diferentes partes del sistema de gestion de una organizadién, gue pueden Integrarse
umjmmtemne!(SGC),dermmunsistemadegsﬂén@im,m
elementos comunes.

&Dmmhm,wwmmm&
objeuwscammhsy!aemhadéndetaeﬂmdagbbaldelaumm,d
sistema de gestion de ia organizadén puede evaluarse, comparandolo con los
ra;.ﬂsinsddsb&mdegsﬂéndehorgaﬂzadén,ddﬂamdegsﬁdnp‘me
mmmmmmwmimuesmso
9001e15014001,eﬂasadmiasdd§s&nndegsﬁ6uwwdmﬂevaseaabode

forma separada o cojunia.
3.7 Esttuctura Documental

Cmﬁ'eaendammnjmtndedoaxmﬁospmejambspedfuadamymg'sms
sedannimdoqmiadén,bdoaxrerﬂadﬁnwedestarmaaniafomatoo
upodemedo,wmpapd,nndbdechﬂim,fotogﬁﬁm,&ujosou'acmrﬁmdén
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#

deiasfonmsant&mendomdasyquecuﬁam!rformadénq;epmeeaigh
sanificado. )

Enhs(SGC)adstena.au'onivd&s(Hginadedoamauadén,laaai parte de lo
gmaa!abparﬁmlarwmawﬂimnddnsedsa’ben,asicormbsdoam

minimos requeridos por la porma:

(Hg.3)ﬂhdadembdﬁ1mh&gmhad§n

i. Politica y Objetives.
2. Manual de la Calidad.

3. Procedimientos documentados requeridos por I3 norma:

« Control de documentos.

« Control de registros.

¢ Control de producto no conforme.
« Auditorias intermnas.

e Acciones correctivas.
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planeacién, operacion y control de Sus procesos.
5. Los registros requeridos por la norma.

Cadao:ganizad&deteminahatensiéndeladoumtaquuecmsidae
neceaﬁaylosmed?osamﬁfzar,eﬂndepaﬂedefacmresmmo,elﬁpoom,h
complejidad e interaccidn de sus procescs, complicacién de sus productos, los
requisﬁosdebscﬁaﬁ&sybsregbmataﬁos,hcmwetmdaddpersuﬂyeigmdo
qwseanec&saﬁodenwstrardarm&nientodehsmquismsddpmplo(ﬂ).

Porouapaftedvabrdehdoomntadénpamiteunameju'conmnhcadénde!
prowpisttoylaconsistmdadelaaodén,wtmﬁzadénmmabgrarh
mnfanﬁdadwnbsreq.&tnsddd&ateylamejmamlacaﬁdad,ptweeﬂa
fomadénapropiada,larq:eﬁbﬁdihUazabiﬁdad,pmpmdomevidendas
objeﬁasyevaluarladicadaytaadeand&wﬂjnuaddm,pmbmnla
Mdeladommanadmmdebesermfmensinﬂm,sinoquedebeser
una actividad que aporte valor.

3.8 Requisitos de la Norma
Tmmmmmm,mm,mmymmm
(SGC)ymejma‘oormlaminmefcacb,deaaHdocmhsrequtosdeaa

norma internacional, la organizacién debe:

. Wbsmnmﬁospaad(ﬁ&ﬂywapt@d&ahw&deh
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@

« Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informaddn necesarios para
apoyar la operaddén y & seguimiento de estos procesos.

« Realizar & sequimiento, la mediddn y el analisis de los procesos.

. mmmmmmmimr&bdmphmﬁadosy
la mejora continua de los procesos.

Laorganizadénﬁemq:egeﬂhurestosmmdeameﬂomnbsrequiﬁtm&e
esta norma intermacional, en ios casos en que la organizacién opte por contratar
extemamatemalquiapmcaoqxafeaealacaformldadddpmdudoconks
requbitos,buganimd@debeasegnsedemdatalesmm,dmd
muedmmmmmmwmnﬁmmw
sistema.

Responsabilidad de la Direccién

Umdebsgaﬁescmvmissdeiaﬂalﬁaﬁ&sdepmpmdmaeﬂdeﬁade
wcomprmﬁoconddsmdbeknple'nemad&ldd(sm),asimmnla
mejora continua de su eficacia, a través de:

« Comunicar a |3 organizadon la importandia de satisfacer tanto los requisitos
del diente como los legales y regiamentarics.
« Establecer ia politca de la calidad.

. Asegua'deca.resestablmnhsobje&vosdelacaidad.
s Llevar a cabo las revisiones periddicas.
» Asegurar fa dispontbilidad de los recursos.

LaAﬂzDireujénreaimréaitervdospta'iﬁadm,lamﬁéndei(SGC)deh
agmizaddn,paaasegumrsedemcmwaienda,adewadényefm,bm
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M

debeinduhtaevduadéndelasopmtmiﬂad&sdemjaayhnec&sﬁdaddea‘e@ar
canﬂosmdm,irduymdohpdfﬁedetamﬁdadybsobjeﬁvosdela
calidad.

Provisién o Gestion de los Recursos Necesarios

Lamga'ﬁzadéndetanﬂnaréypmpmduwébsremrsosnecsaﬁospammam
hwmeshmnlaremnﬁdaybgiwhcafmmdadmnhsremisitosddpmdudo,se
requiere:
o Laimplenzeﬁrymterﬂ'el(SGC)ymjomrcmﬁnwnrentesueﬁcada.
. Aumentar la satisfacdén del diente mediante el cumplimiento de sus
requisios.

Planeacién o ia Realizacién del Producto

Durarte esta etapa la organizacn debe planificar y desarroilar los procesos
nmrbspaahrﬁadﬁwddwod@,eﬂadebesacdmeteomhsrequﬂtos
debsdanéspmoesosdd(SGC),laugaindéndebe'édetsﬂﬁnamsea

apropiado lo siguiente:

. Lnsobjeuwsdeiacandadylosreqmsﬂ:nsparaeiprwudn.

o La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para e producto.

. mmmmmmmm
'_ymom@asespecb‘tasmdp:wm,as'mhsmWala
aceptadon del mismo.

. Losreg‘dmsqueseannewsarhsparammemendadeqmbs
mmmydmmmmmmm




Norma ISO 9000:2000

d

Cada organizacion debe de revisar los requisitos relacionados con el producto, esta
revisién debe efectuarse antes de que se comprometa a propordionar un producto al
diente, por ejemplo; a través del envio de ofestas, aceptadin de los conbratos o
pedidos y la aceptadidn de cambios en ios mismos.

Medicién Analisis y Mej

Hnaknaﬁetodamgaﬁzadénﬁaﬁqxreaﬁmriaphmdénekmlen‘erménde
mmmm,m,mymmmmmy
asegra'lamnfonﬁdadddp-oducmymjomwﬁmamamelaeﬁcadadd(m).

Como una de las medidas det desempefio del (SGC), 1a organizacidn debe realizar el
segiﬂmiatodetainfonnadénrﬂaﬁvaahpewpd&dddatemnrapectoa!
cm‘nplknienmdeﬂsremhtus.PmpatEdetaa'ganizadﬁndemdetaninafhs
nﬁodmpamobwﬂymmwm,mmedﬂasam&
auditorias que aseguren la objetividad e imparciabidad del proceso.

Bl andlisis se debe Iniciar con la recopiacién de datos apropiados para demostrar la
idoneidad y 13 eficada del (SGC) y para evaluar donde puede realizarse 1a mejora
continua de la eficacia del sistema, aqui se debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento, medicdn y de cualquier otra fuente que Sirva COMO 2p0Yo.

&mwmmaagaizadéndebemmmlaa’mdadd(m,
medianta el Uso de la polikica de la calidad, os cbjetivos de la calidad, los resukadas
de las auditorias, el analisis de datos, las acdones preventivas, comedtives y fas
mvﬁmespm'tadkecdén;mdasstasacdm&sasegmhmejaawﬁmadd
sistema.
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Diagnostico Operacional ISO 9001:2000

#
CAPITULO 4 CASO PRACTICO

4.1 Diagnostico Operacional ISO 9001:2000

Reporte de Diagndstico ISO-OPERACIONAL

Direccién de Recursos Finanderos, en jo sucesivo (DRF) del Consejo de
Promocién Turistica de México S.A. de C. V. en lo sucesivo (CPTM).
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1. Datos Generales.
EMPRESA Consejo de Promocién Turistica de México S.A. de C. V. enfocado a fa
Direcddn de Recursos Rnandercs
LUGAR Mariano Escobedo 550, 5° Piso, Col. Anzures, C.P. 11590 Delegacidn

Miguel Hidalgo, México D. F., Tels.: 2581 0900 Ext. 1121 y 1145.

EVALUADOR Encamacién Soyano y Galvan
Armando Morales Ramirez
Ignadio Ramirez Armeofa
FECHA 2 de marzo de 2005

2. Objetivo del Diagnostico.

o Comprender la aplicacién de los procesos operativos en su alcance,
interrelacién, responsabilikdades y dreas de oportunidad para la mejora de
los procesos.

« Defint o nivel de viabilidad de los procescs para mejoras inmediatas,
disefio, desarmolio y docmentadién dentro de un Sistema de Calidad ISO
9001:2000

o Analizar of estado actual de desarrolio e implantadon de ks estructura
documentai que soporta e Sistema de Cafidad en la (DRF) y en espedifico
en Ia Gerenda de Comrol Administretivo de Campafias, en o sucesivo
(GCAC).

« Identificar los elementos exdstentes de cumplimiento del Sistema de Calidad
de la (DRF) con los requerimientos de fa norma ISO 9001:2000.

3. Alcance del Diagnéstico.

Aphica a la (DRF) y a fa (GCAC) y sus procesos:



Areas Funcionales: *Procesos™:
Direccién de Recursos Financlercs Seguimientn Anandiero Presupuestal y Fiscal de
Gerencia de Control Adminisirativo de Contratos de Campafias.
Campafias Emisién de Informaddn Fnandera
3.1 Personas Entrevistadas.
Armando Campusano Rivera Director de Reaxsos Finandieros
Armando Morales Ramirez Gerente de Control Administrativo de Campaiias
Sivia Pérez Lara Asistente técnico

3.2 Referencias.
o Modelos para el andfisis, mapeo y mejore de procesos.
« ISO-9001:2000 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.
o TS0 9000:2000 Fundamentos y Vocabulario

4. Mestodologia.

S

Paﬁobbaﬁ'ufunadémebdonadaoondbshncesosopaaﬁvosydmde
caldad,laaah@nsebasaﬁmtaapﬁcad&deaﬁeﬁstas,revﬁdndela
douma‘laiényobservad&deacﬂvhadesmla(m&h(m
pertenedentes ai (CPTM).

5. Resultados Andlisis de Procesos

mmmmdmmamm;m
descrita ¥ habersenapeadohspmcesus,seldaﬁﬁcarmkssigiatespsm

Area Fundional Proceso Identificadc  Procedimientos Involucradas (procesos)

Financieros Gerencia de Control de Recursos, Andlisis & WWWVM&
Control  Administrat Integracin de Informacién Contratos de Campaitas. y Control de Presupuesto
Contable y Presupuestal. Andiisis Interpretacion Finandera

100




#

Productos por Proceso Identificado.

Suministro y Control de Recursos

Emisién de Informacion Finandera

Los limites de aplicacidn o alcance de cada proceso esta definido por los proceses
involucradas, a su vez ef limite de los procesos esta definido por las tareas que se
definan con cada duefic del proceso segln a apicacon e impacto en el alcance del
proceso central que se defina.

De io anterior se define el proceso central intencionado para ia (DRF).

5.1 Sistegrama del Proceso

Soporte Wcaico a usuarios

101




Camﬁm—w w IS0 9001:2000

6. Analisis Documental

Laeshmhnadnamﬂaide&d:nsmsaﬁéwmbaseahddmde
W,Wbmmdmmﬂn&m

correspondientes.

LacanﬁdaddeDoq.mmmsatimdossmﬂeamodalcamem
seﬁaiado,ﬂkspromkmkuados‘dﬂﬁm’hwrﬁdaddedoumaﬁos

Sera menor.
Documento Estado Actual | Situacion Futura| Observaciones
Tipo de Deseada
Matrices para la mejora Instrumentar e
de proceso Mo se cuenta o identificar mediante las
ningdn instrumento que | matrices necesarias, fas mm"ﬂ?
indique tas adividades actividades que se RECEsaras para
del proceso desarmolian en o proceso
proceso
Manual de la Calidad
Mo existe e Manuai de [OOT2 Con & maml deY by of Manual de
ka Calidad la Calidad que requle e Caidad
Sisterna de Gestion
Planes de ia calidad Mo se cuenta con un
%mmm“mﬁ“wmdﬂmdeh Biaborar &l Plan de
puntos de controt Calidad del Proceso Calidad del Proceso
Procadimientos Se cuenta con los Contar con los Eiaborar los
Gendricos y Especificos §|  procedimientos no procedimientos que Procedimientos de
actualizados para el permitan implantar ef acendo a s
desarolio e Sistema de Calidad necasidades de [
on del debicamente _
Sistema de la caidad achumitzados Organizacién
Instructivos de trabajo Contar con b -
Bdste doamento de | Instruccién Trabejo que .E""“’IIM*).
trabajo inconclusos  § identifique ks fronteras emﬂmﬁ'um
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1.mmmwummmmaouummunwmﬂ’m FINANCIERO, PRESUPUESTAL Y FIBCAL DF CONTRATOS DE
CAMPA

CACTIVIDAD - [eabt ool SITUAGKONACTUAL | SITUACION DESIADA mﬂ!ﬂ!!ﬁ ACCION DI MEJORA REBPONSABLE
1.~ Reciblr contrafo T Contrato rmado y los | Il contrsto se reclbs ol brea Lz personas o
, | anexos compielon: muche despuds de | responaable sniregue | funcionse de is 8GP, *Defiok al responssbie de la | Subdirector
+.ineamienios de ia focha de [ Y] o contrato fimado 8 | 3GM y Representantes | distribucion de! contrato una | Genersd de
comprobacin vigenola. bk tardar on 16 dise | Lagales de bes Agencies | vez que se fima. Administracidn.
Lalendario de despuds dal nico de | que deben firmar ol
minkstreclones su vigendla, contrato ko hisosn uno “Defink of plazo an que ol
“Presupusato por programa por uno, por o que este | contrato fimado debe
Proceo e muy ento, rtirugarsa.
Ocaslonalments no son e prasentan camblos | Reviear anexos de Director de
comecios los monkos o ks o o calandarizacionss | calendarizacion de Recurscs
aritmiticas do dao ministraciones, mink lon y ol presupussio | Financlams
foa anexpa en reforencia y 59 presanian cambios | por programas definitivos
28 tenen que comegiry an ol presupussio antes da recabar fimas y su
firmar nuavamanis, PrOgrRmas. diatribucitn,
El DAF deberd participar en
ias revisionas.
2.- Praparar cedulss de Cadutes de control Para caca oontrato se Taner sohirs que No hay sislerma *Evaluar I posibliided de Diractor da
control, presupusstal diealan chdulss Nueves o pcm\lhc.:ﬂ:wy Informdtioo de sdquirr un software pera o | Recursos
o0 ajustan lee ya Em-uf mmanta | sdministracion financlers | reglatro y control Financleros
alsborndes en Excel. Informaciéon. y financiern dal
o de L Campalies de
, QU parTolia taner
Ia Informnacidn en tempo el
a las droas qua o requieman
*Adquiririo
‘ “inetalao.
3.-Raclbir facturacién -Facturacibn original. Muchas ocaslones no
Oﬂﬂk\ll‘:hwdo ocolncide la suma de la
Publicld =Relaclin de facturmes. fachursaidn original con la Ninguna o
retacion de facturas, sa e m";’_ No aplica Ninguna por ef momaentn. No aplica
Invierte mucho tempo en
o revision,
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7. MATRIZ DE ANALINIS Di DESVIACIONES DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO FENANCIERQ, PRESUPUESTAL Y FISCAL DE CONTRATOS DE

CAMP.

ACTIVIDAD aue SITUAGION ACTUAL STUACION DESEADA % ACCION DE MEJORA RESPONSABLE
of transounso de L1ie o8 recba “No estén definidoa los dizs especificos | Gerenta de
semana se reciben: varias [ 1] dias de recspoion de para reclir s faciuracion de | Control
veoss la fecturacidn, se le | deferminados disn de | facturacidn. servicios y quae se describan | Administrativo
Invierte mucho tempo. ln somana. on ol s de comprobacion | de Campanas
degastos yquase tiova a la
prictica.
98) Recepcion de reportes | -Repories fsloo- ho lodes las Agencias de | ‘Gue todas lse ~No we spegan a o que WW& Gerante de
fisloo-financiers. financleros. Publicidad entregan Agencias de estipuln of contrato. que snreguen sus | Control
Jnformes flaloo-Ananciercs | Publicidad sireguen Informes flsico-financiers y | Adminieimativo
informas fislco- -No se los axige que sstados de cusnta, pare do Campafias
financiaro oumplan con ko que efacion da la conclllackn
WLW.GIIWN
"No todas lns Agancles de | “Gue todes jsa s8 Bpagan a lo que | anaxo de comprobacién de
Publickiad entregan sus | Agenciss de estipula of contrato gaston.
estadoe de cuenta Publicided sntregusn | -No sa los axge que
sus estados de cuenta | cumplan con lo que “Formalizar una politica de
astsblece e contrato no minigtrar recursos o Lse
Agencias de Publickiad no
sntregan sus Informes en of
4 -Reviear facturas Facturss originales T os importes eetdn fuarm | Que e facturscidn “Faita de controf por “Rawlizer conctinciones Gerente de
de o presupusatado. reclbida cumpls de parte de las Agenciss de | presupuestales monsukles Control
ouerdo & ko Publicided con Lay de Administrativo
'hmdum , S8 Publicid de Campalias
de o ternpo entregada deniro del
establecido en el contreto. | tempo ssteblecido en
ol contrato (45 diea) y
*Contiensn aTores que no presente
B.-Elaborar oficlo y remitirio | -Oficio sofictando a yls solo %W mas “No so ha designado 0 | Analizar esta situacién en Lirector de
a la Subdireccidn General | validacion de los servicke | hay una faouitacin | parsonas que pusdan | facuitade a otras conla3GMy la Recursos
de Promocidn y/o Y. para ol oficlo, sn recfolr of oficlo PArAONAS DArS aata SGP, para proponar una Financleros
Maeroadotecnia, susencia de deta, no s | solicitendo validacion | activided. (facuttar a mas
=8ollcitud de trkmits de posible entregario. da los eervicios yla porsonas que molben of
pago & proveedor. solicitud de tramite de solicitando valkiaolén
. pago a proveedoros. de los servicios y 1a soficiud
de tramiie de pago &
proveodorss)
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7. MATRIZ DE ANALISIS DI DESVIACIONES DEL PROCESO DE SKGUIMIENTO FINANCIERO, PRESUPUESTAL Y FISCAL DE CONTRATOS DE
CAMPARAS .
ACTVIDAD T - AN DR LA
\ L, o ., WTUACION ACTUAL | SITUACION DRBEADA ACCION DE MEJORA RESPONSABLE
0.~ Reaibir dooumentacidn | Bolicliud Oe pago a 9 a solickud Fega e In solicid Hogus u@dﬁ%mu Gue sa seiablezca of Bubgirecior
comprobatoria del gasio, de | proveadores. desfssada, 00N Mman a dantro de o | apagan a los ooMmproinies con i 8GP y i | Geners! de
ls BAM 4 80P, ternpo del sstablecido en : Insamisntos de BGM, para la Administracion
~Facturmoldn de medios 0 | ef ofiolo de soliciid de comprobackin de gastos. | devolucion da la solicitud de
de terosros validacin de servicios PAgo 8
autorizads de acuenio o
plazo establecido
contractualmenis
-Ampiiar ol plazo para
necapcion y pago de servicios
(de 10 & 20 disn).
7. Reviaar provislonamiento | -Facturss validades Todo se o Exoel, [ Tener sofwars que No hay sislema I» posibliidad de Director de
de fecturas. ~Varificar gue las facturas | lo que haoe ol proceso permila  procesar Informatico de adquitic un softwere pars el | Recursos
estén provislonades en lento. ripldemants la sdministracidn registro y control Financleros
obdulas. informaoion, financiers, financieno del
~Oflolo de relacidn de mantsnidndola gasto de [as Nas do
facluras frmada. m&. Promocion, que parmita tener
Luse la documentacidn dispoaloldn da Ins = informacion en tempa real
osté complata @ importes &ress que requisran # las dreas que b requiersn
9 ! B "
§.-Ministrar recursos. Follokud de pago a Pagoe destasados en Gue Ias Agencies de Wdo s o ol conirato las | Bubdirecior
provesdores, relacion of anexo del Publicidad entreguen sniregan a poiiticas de comprobacion de | Goneral de
Faciuras velidades. oslendario de a ampo la destiempo su gastos, Administracion
~Oficio de relacion de ministraciones por of documontacidn comprobacidn de gastos.
fachiras. retrast an (a antrags de Ia | comprobatoria del Cue tanto laa Agencies de
dooumantacion Fasto, y sl lee Publicided como las drees
comprobaiona, %0 pagUen en del CPTM se apeguen a los
los tempoe Hnesmisntos del contrato
establecidos en of
| 6. Registrar minlatracion de | Tranaferencias Bancariea | Todo ee mW*ﬂme No hay slsiema *Evaluar ls posibiildad de Director de
recursos en Cédulas. 1o que hace al procaso pormits  prooesar Informitico de adquir un software para of | Recursos
. ripidamants la administracldn nagisto y control Flnancleros
irdormaciin, f\nangiera, presupusstal y inancier del
mentsnidndoia pasto de les de
actusiirais ya que permite tener
diaposiolon de law ls informacitin wn tismpo real
& las drens que lo reguleren
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8 Cuestionario aplicado para el andlisis del seguimiento financiero,
presupuestal y fiscal de contrato de campaifias

Area: (GCAC) Fecha

Cual es su Instrucclén de trabajo y sus alcances

Describa el marco jurfdico del drea

Cuales son sus polfticas de operacién

njHh | W N |-

Describa en forma clara sus responsabllidades

Describa en forma ordenada las actividades que realiza y que documentos
utlliza

Anexe al este documento copla del Diagrama de Flujo de sus operaclén

En el caso de contar con el control de registros documentales Informar en que
consisten y quien es el responsable de su custodia

| N

Nombre y puesto Nombre y puesto
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CONMTENIDO
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Propdsim, Alcance, exdusiones y Aplicacidn det (S6C)

WM

introduccidn a la Organizadén

3.1

Artecedentos

3.2

Datos Generales

Definidones y Requisitos Regulatorios

(SGC)

4.1

Requisitns Generales

4.2

Requisitos de la Documentadion

Responsabifidad de la Direccién

5.1

Compromiso de la Direccion

5.2

Enfoque al Cliente

53

Poiitica de la Calidad

5.4

Planeadtn

Responsabilidad, Autoridad y Comunicaciin

5.6

Revisién: por la Direccidén

Gestién da los Recarsos

6.1

Provisién de Recursos

6.2

Recursos Humanos

Infraestructura

6.4

Ambiente de Trabajo

Realizacién del Servicio

7.1

Planeaciin de la Reaitzacitn del Servido

7.2

Procesos Retacionados con e Clente

73

Disefio y Desarrolio

7.4

Compras

7.5

Produccdn y Prestaciéin del Servicio

7.6

Control de los Dispositivas de Seguimiento y de Medicién

Mecliciin, Anklisis y Mejora

8.1

Generalidades

82

Sequimiento y Medidin

Contral del Servido no Conforme

8.4

Andlisis de Datos

8.5

Mejora

A S SIS

(1. Organigrama, 2. Interrelad6n de Procesos, 3. Técnicas
Estadisticas)

137 - 139




Caso Practico — Manual de la Calidad

f

Manual de ia Calidad

1.0 Autorizadién, Revisién y Control del Manual de 1a Calidad para la (DRF).
Autorizacién -

Emmmmwmahmymwam.

Revisién

La revisién de este manual de la Cahidad se leva a cabo cada afio o antes sl fuera
mm,mmmmmmmmmmﬂamba@y
registrados en 1a hoja de control de cambios.

Controt

Ea'igjnalddmawidetaaﬁdadespmphdadde!a(mmmbajod
raguaﬂoysetmdrédcom'ddehrepmdmdnycismmdéndelasmﬂasde
este Manual,

Alpasonalqueseleasig-estemamal:

a) Dario a conocer al personal 2 su cargo.

b) Leer y comunicar toda informacidn que detecte incompieta, efronea o faitante
a los niveles jerdnquicos superiores.

¢) Mantenesio actualizado, segdn se emitan los cambios pertinentes.

ummmymw(m
Propésito

Btemamaiexplcaoonnopaag!(ﬁC)dela(DRF),as{cumwpdbca,
objeivosycornpruﬁsnsqmﬂgmhbﬁsmmhhadahmaﬁsfacdéndel
diente serd la mejor evidencia del compromiso hadia la calidad.
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H propésito que se persigue, es que sirva Como:

a) Referencia de actuadi6n para todos fos miembros de la (DRF), en reladon con
el (SGC).

b} Gula parabsm,cﬂatsyouaspersmasqmst&rta&dasen
conocer {a operacidon del Sistema de 1a Calidad.

Alcance

E(SGC)&d:adsa‘iadopa-ala(DRF)ymspedﬁcotaGerendadeCom-d
Administrativo de Campafias {GCAC).

£l contenido de este manual aplica a todos aquellas adtividades que son
responsabifidad de la (GCAC).

Exclusiones

mdoqnmmmodmsymmsemmdemmy
medic6n, para verificar su apego a los requiskos, este requisito de la norma ISO
9001:2000 no es aplicable al (SGC) de la (DRF).

Disa’bydsardbwto?j,m&steplm,mdmad(seqdeh(m
msekd:yewq.ndprmsladeﬁidoktmmﬂpwwysy&xmasu
se indican en las referendas especificas a la Instruccién de trabajo.

Cormddeta;raladﬁ'lddsavhdo,ladspui:ﬁdadymdeﬁspodﬂvosde

segmwmymeddénlasﬁcaai(SGC)deh(DRﬂdadoquemrmgfmpmcso
se utiizan.
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Validadén del proceso de la prestadon del servico, en e (SGC) o produco o
saﬂdoreaﬂhteddprmpadevaﬁwsepuned&d&yspam,m
puedeobsavarsemksﬁansdehCaﬁdadydanésdoamamspwbmm
aplica.

Controi de los Dispositivos de Seguimiento y Medicin, dado que los productos y
servidos no se utilizan dispositivos de Seguimiento y Medidon, para verificar su
apegoabsreqlﬂsltosdelaﬂomﬁlsowm:zooo,mesaplme.

3.1 Antecedentes

&dmdeabrﬂdelmtawrisiﬁndeTMdetaCémradeDlptndos
maatémkﬁdaﬂvaderdmtmyadduesahLeyFedaﬂdeTuﬁm,tauﬂ
meaprotadapormmidad,ymedamelauﬂseaaammaﬂdadque
mwwﬁod@ﬁoybupamdehsm&mmmm
el 4mbito nacional e internacional. |

Dichas reformas y adidones establecidas el 19 de mayo de 1999, establecen que 2
Seae!adadeTusnnmdejaddodessah-lh:dunsmmhdepmnwdén
turfstica, serd auxfiada por una empresa de participadén estatal mayoriaria
dermth‘\adaCa'lsejodePron'ndénTmisucadeMédco,S.A.deCV.
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EsteComejoﬁeneaxmmisiénposidaﬁrﬁegdycon'peﬁﬁvanﬂteaMéﬂm
mdﬂnufsﬁmendmtadomﬂai,vmlaﬂouahmtemmde
realrsusconauesosmismsdepa'wpadénmiaopa'adén.

ECmsejosma\ﬁdadconfa'mdacmnSodedadNﬂiﬂadecwleanaUe,
quemﬁamnpamidadjrﬂd‘mypau-huiowupbywepaawomdén
debmcaﬂukdgobﬂnfedaai,&alaiynuﬂdpd,as’cumhhldaﬁvapﬁvada
raprseri.adaporlosmstadotﬁdesavidosu:isums.

Confm'n'ealaLeyFeda'ddeTubmmwarﬁaﬁoM,dcdsejodePron'odén
Tmﬁﬁadehédm,SA.deCV.,tsdémp&imﬁo,Federa!,Pﬂvadoym.m

3.2 Datos Generales

Nombye: ConsajodePromodénTmbtiadeHéﬂm,s.A.dec.v.
Direccién General de Administracion

Direccién: Mariano Escobedo No. 550, pisos 5,6, 7y 8
Col. Anzures, Mé&xico, D. F.
C. P. 11590

3.3 Definiciones
m-nmmmaaaasemmacmsaooﬁ

PROMOCION TURISTICA DE MEXICD, SA. DE C. V. y la Agencia (E) Proveedor), ia
adqﬁdéndemumolaarmaaddndemsewidbdelﬂninado,wfmneahs
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términos establecidos en la Ley de Adguisicdones, Armrendamientos y Servicios del
Sector PUbdco.
m-mmwdmmmmmmm
(mdo,tdevﬁduhten&,km),bsﬁasysavbosdeuﬂiddad,rdadus
pibicasymnuchﬁzadénpaalaprmmddndeksdesﬂmsmﬁﬁmsdem.
A:m.—Doumatoquefun'apartedelCamatoenelqueseespedfan
requisios, obligadones, caracteristicas, programa de trabajo, calendarizaciones,
presupuestos, etc. ’

Bienes.- Articulos materidles o equipos susceptibles de ses  controlados,
resgtzdadosoiwataﬁadosqmseadqﬂ-iamogmeraonmwebwgaﬁade
la campaiia a soictud de las Subdirecciones Generales de Promocién Y
Cédula de Control Presupuestal.- Formato para e registro, control y seguimiento
dei ejerddo presupuestal por programa y subprograma de los contratos de
publicidad.

Clsusula.- Cada una de las disposidones del contrato de prestadion de sesvidios por
la cual se comprometen a cumplirias ambas partes.
m-mmmmhmma(m)yh
Agenda. '

Gastos Administrativos.- Relacdon de conceptos de erogadiones autorizadas a fas
agaﬂaspaadqmm&bsobjeﬁvosdebsmansdembﬂddad.
Linsamientos de Comprobacién de Servicios y Pagos.- Anexo del contrato en
ol que se especifican los requisitos de comprobacion y pagos. _
Ministracién de Recursos.- Transferencia bancaria de recursos a 1a cuenta de b
Agamdepnﬂddadporumeptodebsbimsosavldosredidns.
Pﬁm-mmtspetﬂentsdepagoalasagaﬁasdep\bﬂddadporhs
Mymmmwmwmw
nwlesto.-Asigradéndereunmsﬁnandama.mdeOSpaalaopaadﬁnde
campaiias de publicidad.
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’

PrmySuhproghmas-ijurtodeacﬂvihdsaejewtarpa%aagaﬁa,
cuantificadas y establecidas en e contrato solidtadas por las Subdirecdones
Generates de Promocién y Mercadotecnia.
Provisionamiento.- Accidn de comprometer el importe de las facturas dentro det
prsqmstoamrlndomcadapmgﬁnadeicortram

Servicios.- Conjunto de actividades o accones que recibe el (CPTM) de acuerdo 3
las caracterfsticas requeridas a la agencia como contraprestacion del contrato.
Soficitud de Pago a Agencias de Publicidad.- Sofictud de Pago a Agendias de
Rl:ﬂddad',wesebcaﬂzaertlaGdadeSevidus,mediartedwaltas
Subdirecciones Generaes de Promocion y Mercadotecnia autorizan la Ministracion de
reausospahshdurasdebsﬁa‘t&sosavidosvaﬂidadasmténﬁmddm.

DRF.- Direccién de Recursos Fnancercs
GCAC.—GaerﬁedeCmﬂroanﬁtbaﬁvodeCanpaﬁas.

Requisitos Regulatorios y Legales

Lmreqm:egjanrhsylegalesahsuﬂessedebedaamaﬁﬁemm-ated
mywﬂadéndehspmcsosdefkidnsmdmdd(ssqdela
Direccidn de Recursos Rinanderos, se definen en los diferentes documentos que lo
mmmlasmmdeﬁmapmhsmoem
y Referendlas.
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’

4.0 Sistema de Gestion de 1a Calidad

4.1 Requisitos Generales

E(SGC),eﬂéoonforn'ladopwdpersmal,iafmnamqueserdadamhs
procesos, procedimientos y documentos, asi como, por los recursos que se ukilizan
para garantizar la calidad de los servicios suministrados por 2 (DRF).

Los requisitos del {SGC), induyen io sigulente:

. Iderﬁﬁcarydetarr&na'lospmwsosq.nemmél,s
responsabilidad de los niveles jerérquicos superiores, coondinar las
acﬂvidadaneceaiaspaalamﬁzadﬁndda'éﬁsis,cmelobje!nde
identificar dichos procesos estos se van refiejando en el alcance.

« Determinar 3 secuenda e interacd6n de estos procesos a través de todos los
documenios del (SGC)-

« Determinar los criterios y métndos Gue Se requieren para aseguiar su efectiva
operadén y conbol en los Planes de la Calidad, Procedimientos e
Instrucciones de Trabajo documentadas.

o  Asegurar la disponibiiidad de la informacién y los recuwsos necesarios para
soportar su operacién y seguimiento. '

e Resiizar @ seguimiento, & medidén y e andlisis de acuerdo con lo
establecido en ios planes de la calidad. Las acciones necesarias para alcanzar
mramdosphr\eadosyhmmm,seﬁevaacahoamab
aplicaddn de acdones correctivas inmediatas, revisiones de la (DRF) y
auditorias internas de caiidad.
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4.2 Requisitos de 1a Documentaciéon
Generalidades

Paaaq.eei(SGC)opaecmsistatan&te,sehmestaueddoeinﬂaﬂadobs

doamvatosnmaﬂospaagaamqwsematmgaypuedamejorarsecm
nivei&squesedscﬂbenmtamdowmtal.

La estructura documental det Sistema, incluye o siguiente:

PoliﬁcayObjeﬁvosdehCa&hd:Sonduammutnsquesiwmdegajaparae!
(SGC).

Manual de la Calidad: Es el documento que describe la estructura del (SGC), a
través de una serle de politicas, que hacen referendia al alcance del Sistema, 2 los
Planes de k& Cakdad e Instrucciones de Trabajo necesarios para e funconamiento
del mismo.

Planes de la Calidad: Documento que hace referencia a las actividades (inciuyendo
nedd&ymﬂﬁam),mybsdmmms@cabhsparala@zadm&
dichas actividades.

Procedimientos: Son los documentos donde se definen los exigidos por la norma
rsogml:zoooywnsmieseowddaamnmbspamlammadMy
Fundonamiento del (SGC).

Instrucciones de Trabajo: Definen de manera detallada cdmo se realiza un
mWhm&Mmbmdmm
mmmymmmmmmmm
la operacidn de los procesos y ef servido intenclonado.
Gtﬁsymmsﬁvmderefaadapaaddaamiodehsacuﬁdads
speﬁas;nsdmmmmmaigmitamomm,mm
lineamientos, normas, ciaigos, especificaciones y planos.
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Regkh'os:Esteﬁpodeduanetnhmﬂtmhsfmnms(ﬂaudus),m
repam,etc,quenmsuaﬂeﬁdmdadelampimemodelasacﬁﬂdads
establecidas en los planes y procedimientos.

Manual de la Calidad

ma(mmmdﬁmdmmdehsmiﬂmsdelam
m1:m,mamwmmymm
interactian para su cumplimiento.

En e anexo 1 de este manual se describe 13 interaccidn especifica de los procesos y
sﬁmjstos,adenﬁsdequeda'doamtadaenksplarmdehcaﬁdady demds
documentos que conforman el (SGC).

Control de documentos

Se controlan los documentos requeridas por e {SGC), a través de lo establecido en
of Procedmiento para e Control de Documentos considerando los siquientes
aspectos:

e  Someter los documentos para su aprobacién.

e  Revisary actuaiizar cuando asi resulte necesario. _

e Identificar los cambios, asi como &l estado actual de los documentos.

. Establecer una codificactn para ks documentos que Jos haga fécimente
identificables.

« Identificar los documentos de origen externo y controlar su distribucidn.

e Evitar & uso no intencionado de documentos obsoletos.

Brsporsabﬁdadddrqnsa'ﬁatedela(DRF)dconhddebsdoanatosq.e
immd(s&)ymhsamammsemcanﬁus.
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Control de registros

Se considera a Yos registros como parte de la estructura documental del sistema, por
bqueseslzﬂecenymarﬂempaapmpadorw%ndadehcoﬂmm%mn
hsrequ&us,admdeiﬁndambtoefecﬂmdenu@u(mmsmgﬂms
mmbﬁb&,ﬁdhwmmm(nmtewmwohaﬁgmdén
de su nimero Gnico de codificadén) y facimente recuperables estos se anexan a los
procedimientos e Instrucdones de trabajo segin corresponda.

5.0 Responsabifidades de la Direccién de Recursos Financieros
Director de Recursos Financieros

o Mantener su compromiso con el (S&C) y con ka mejora continua.
. Cmmpwam&h(mnhmmdesaﬁwhsmm
de los dientes, asi como los de la normatividad aplicable en cada caso.
. mwwabmymumm,me
impiantada en todos los niveles de la Direccidn.
o Realizar a revisién al (SGC).
. o Definir un mecanismo aproptado para identificar y proporcionar los recursos
necesarios.
. Vaﬁca‘q.:esedetaﬂmmrequstosdddateyqueseampm,md
propdsito de aumentar su satisfaccién.
- o Deberminar los Objetivos de la Caildad.
. Wummd(qunsemnanawm
cuando tenga modificaciones.
. mmsmymmmwm@
participa en e (SGC)-
« Designar al Representante de la Direccion.
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. Asegumrqmseestabhacaunnman’opladodecomnﬁmdénycp.le
sea llevado a cabo. '

Gerentes y Asistentes
« Aplicar jos documentos del (SGC)-
Todo e} Personal en el (SGC)

s Aplicar os documentos del (SGC).
« Informar a su superior sobre algin cambio en los procesos y documentos.

msﬁnierﬁoymejoracuﬂmdd(SGC}stewmmﬁsosedaamera
quiaﬁiﬂagmel%nmahmédelasmm

« Comunicar continuamente la importancia de cumplir con los requisitos del
d'lerteyhsregiama'narios,bmalmiedadoamaﬂdo.

e Establecer y transmitir I poitice de la calidad, de tal manera que sea
madda,semphtevsenwﬁa\gawtndodpasomlqepam
en e Sistema.

o Reafzar las revisiones ai (SGC), con la finalidad de conocer el apego Y
mMmhmyﬂewmmbsmdeb
(DRF)delalfmnacwesepuedmdetem&whsajlstasym
mymmmmmmmm

. Asegmhmww\ymdebsmmosnmbspaad
mm,ﬁmmmymmw(m
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5.2 Enfoque al Cliente

La {DRF), apoyandose en [a (GCAC), se asegura que los requisitos de los dientes se
determinen y se cumplan con la finalidad de lograr la satisfacdén de estos,
asegurando e cumplimiento de los requisitos espedificados y las obligaciones
mﬂmymhﬂmmmm&Tﬁbﬁo.

Lo anterior se mide a través de fa informacidn recabada de los dientes acerca del
desempefio de los servidos que se les han propordonado, con respecto a sus
requerimientos y expecativas.

5.3 Politica de la Calidad

Wthmmmam
asignado, siguiendo los procedimientos y normas aplicables

La(DRF),mnjnametemnb(GCAC),seaseguan_yvlgihnmeiapdiicadeta
calidad sea apropiada al propésito de la organizacidn ya que es congruente con e
servido intencionado y sus procesos, ademas deberd Inciuir el compromiso para
cumpbir 1os requisitos det diente, 2 través de la mejora continua del (SGC), Proveer
un marco de referencla para establecer y revisar los objetivos de la calidad que es
comunicada y entendida a través de I3 organizacién, de acuerdo con lo establecido en
e Procedimiento para la Revisién al (SGC) y se revisard una vez al afio al igual que
este manual, para que sea siempre adecuada 0 antes si se requiere por cambios en la
operacién, administradion u oo que considere COMo Causa Importante.

5.4 Planeacién
Objetivos de la Calidad .
La(DRF),conelawodela(GCAC),seasegtmquehsmjeﬁvosdelaCaldad:
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Esahieoerpalatodaslasfunda'syacuvbadsraevatsdemadela
Direccion.

Medir y ser consistentes con {2 Politica de ta Caiidad.
Orientar a la mejora continua.
Imhjraqueﬂosobjeﬂvosrecsarhspaambsrwulsﬂosdelos
servicios.

Los Objetivos de la Calidad de la (DRF) son:

mensil.

Planeacién del (SGC)

Es funcién principal de la (DRF) y de I3 {6CAC),asegurarse que los recursos
mkssehaﬁﬁqmypﬂmumnhﬁﬂdaddemmobjﬁwsdeh
calidad estableddos.

Los procesos del {(SGC).

Los pianes de la calfidad.

Los recursos necesarios para ki implantacién, mantenimiento y mejord
La mejora continua del (S6C).

Laphnadénasegnwehsarbiossuﬂbvadosacabodemmmdada
yquelainteg-ldaddelSlstemasenmtmgaysedowmtaabavésdeb
espedificado en los Planes de fa Calidad.
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5.5Raq:orsabilidad,}utoﬂdady€omunk:adén

mmmmmdywkzdénsemmmd(sec)deb(m
ysehﬂaauavedetodaiadoam'ra'laddnqmbsopata,aautoagémm,
Matriz de Responsabilidades y de forma ilustrativa a través del organigrama.

. Matriz de Responsabilidades
Matriz de aplicacién de Reguisitos de fa Norma IS0-9001:2000
Direccién de Recursos Finanderos

|
|

w| »| M) 2| M
»ow| Ml Mo
M| w] p M| m

%
|

mézaruuwwnwwc:rg
%

m
E

Ahierkz de Trabaio

Paneackin de S Realizaciin del Servico X xx

Procesos. Relacionados con o (lenle X X

3

Diseflo ¥ Desarrolio

Compras

Produccian ¥ Prestaciin del Servido

Contral de kos Disposiivos de Seguirnierto y Mediciin

Madickin, Andllals y Mejara

Generalidades

Seguimienin y Mediciin

BRI I RN R I

Contral del Servicio No Conforme

2

Andlisis de Datos

m| | wl M| M
Wl om| M| M) M
IR IRIR IR

{

Directa Responsabiidad Compartida
Retuisho y la Documentscién Mumoy: 121
Inwvolucrada) Docurmeniacin con otras iroas).
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#
NOTA:

LasRspmsabﬁdadsmeﬂaHﬁ:ty&eWsewesaﬁananwdm
mrapasdxidaiasdelGeetEydebsAsistutsTéam

5.6 Revisién por la Direccién
Generafidades

Semestraimente la (DRF) reafiza la Revisibn del (SGC), para asegurer su
axsistenda,adewadényeﬁada.Eslarevisimhdwelaevahadﬂndehs
opmtﬂdadsdenejomylanecesidaddeefecharcamﬂos,mkwﬁohmﬁm
de la Cafidad y los Objetivos de ia Calidad.

Informacién para la Revision

El Director de Recursos Finanderos puede considesar la siguiente informaddn de
'amadapaareaizaflara«isiﬁnsanstrahl(m

a) Los resuttados de las auditorias de calidad.

b)umﬁdﬁndemmdacﬁaE,auavéGdehsm&
satisfacdon.

<) memammammbmam
ObjaivosdelacaMybsreportsdemoonfuMdadSyconfunidaddd
servicio.

d)B!adodelasacdamomaﬁvasypreverﬂvas.

e) mmwmmamﬁmmw
las Direcciones de Area.

f) Cambios que podrian afectar al (SGC).

g) Recomendadones y acdiones para la mejora.
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Resultados de |a Revisién

Bl Director de Recursos Finanderos, derivado de los resuftados de la revision
semestral det {SGC), toma las medidas y acclones necesarias para mejorar
continuamente el Sistema, éstas incluyen:

a) Acciones para la mejora del Sistema y SUS procesos.
b) Acclones para la mejora del servidio en relacién con los requisitos del diiente.
) Toma de acciones necesarias para proveer oS recursos Necesarios.

El Procedimiento de Revisién al (SGC), establece los fineamientos para flevar a cabo
las actividades antes mencionadas.
6.0 Gestion de los Recursos

6.1 Provwisién de Recursos

A través de las reuniones con todo e personal involucrado en el proceso se
determinan oportunamente oS recursos necesarios para implementar, mantener
y mejorar en forma continua, |a eficada de los procesos del (SGC) y para lograr
la satisfaccion del diente.

6.2 Recursos Humanos

Generalidades
Epersonaicnnresp(rsbildaddd’ﬁdamd(seqsconmuemnbae
en k3 educaddn, formacidn, habilidades, practicas y experiencia, que son

nmlaspamiaejemd&dgsxsadividads,sr&spa'saﬁldad del drea
proporcional al personal idoneo.
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6.3 Infraestructura

La infraestructura necesaria para realizar jos servidos es: espacios de trabajo,
mobiliario, equipo de cimputo, programas computacionales, ISLMOS COMO
mm,mmmmw;mmmmum
de Recursos Materiales.

6.4 Ambiente de Trabajo

B ambiente de trabajo necesario para la realizacén del servido consiste
basicamente en: hnpieza,imﬁrad&ngwﬁad;estossavﬁdoshsptmeela
Direccidn de Recursos Materiales.

7.0 Realizacién del Servido
7.1 Planeadién de la Realizacién del Servicio

Paralamﬂzadc’mdebssewuosseaﬂtamnbsm&lacm,la
ﬂaead&dehswocasdeﬁbadéndesavﬂsesmﬁemnbsdmﬁs
mmrsn:osdd(SGC)dehagaizadm,sereahabaséfdosemhsomeuvnsdeia
Cakdad y en ios requisitos del servicio.

Am&mm&bmﬁmdm&mmh
daaipdmdeksreu:susaweu?mspamdsavldo,asimcmbsaﬁahs
paalaacq:lad&ddnﬂm,bsregishnsq.esmrmesaﬁospaamm
evidenda que los procesos de realizadén y el senvido resultante cumple con los
requisitos estableddos por los dientes.
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Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Servicio

&h(mny(GCAQsedaalﬁmnbsrequﬂmsdebssavﬁmpmpa-dmados
los cuales estin establecidos en los diferentes documentos de solidtud y

requisiciones usados por kis cientes que induyen :

Los requisitos especificados por el diente, incuyendo los requisitos para fas
actividades de entrega y kas posteriores a la misma.

Requisitos no especificados pero necesarios para e uso espedfico o
intendionado del servicio.
Regtamentaciones y normativas relativas al servido, ¥

Cualquier requisito adicional establecido por e (S6C).

La(DRF)y(GCAC)mmasdierﬂsalaDiecdénGeneral,
Subdireccién General de Promocidn, Subdireccion General de Mercadotecnia la
Coordinacién de Asuntos Juridicos, 1a Coordinaciin de Oficinas en e Exterior, 12
Coondinacién Ejecutiva de Congresos y Convenciones, las Oficinas en el Exterior y el
Grgano Interno de Control.

Revisién de los Requisitos del Servicio

Losmlstnsﬂadwadosmdseﬂdomrev&dosaﬂ:sdeadqurk
compromisos con €l diente al proveerle servicios y para asegurar que:

Se han definido los servicos requeridos a través de la Guia Blectronica
de Servicios Administrativos y en los ofidos de solicitud enviados por los
clientes;

Cuando no exista una solicitud escrita de los reguisitos del diente, se
confirman antes de su aceptadién;

La resolucdn de las diferendas encontradas entre los requisitos
estabiecidos que se tengan en la solicitud y los confirmados;
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. Seﬁanlaapaddadpaachrwmpﬁﬁaﬂnconhsquﬂshsdaﬁnldos
para el servido al diente; y
e  Seregistran y conservan los resultados de las revisiones.

Ewcasodequeleglmacanmlasebsremjsﬂmddsavﬁo,seasegnqnh
documentacién correspondiente se achualice y gue el personal involucrado sea
informado de los cambios de los requisitos.

7.2 Procesos Relacionados con el Ciente

Laséreasrspamb&sdebsmmﬁevmacabohcmwﬁac@cmks
clientes a través de:

. Propa-dmarlamfomaddnsoh'edservidoehdca'defunmeqida,

e  Atender a preguntas y soficitudes considerando también las modificadones, y

. Redibir la retroafimentaddn del chente, induyendo quejas, entre otras.

. &b(DRFLbaﬂaixseHevaaabopnrmedodedommms,y
encuestas que permitan propordonar informacion sobre los servicios
prestados, asi como conocer ef nivel de satisfaccion del diente.

La(DRF)maﬂoonmProcedhﬁainduﬂesedsabehmtodobgiammedi
ia satisfaccidn del diente, Medicién de la Satisfaccién del Clente.

7.3 Diseilo y Desarrolio

Losmqjstosyspedfcadasslaﬁeddosmcadaserﬁdo,sebasnmd
marco de actuacion regulatorio :

Ley Federal de Turismo

Leydeﬁdqusidones,m\damientosySavﬁosddSectorPtﬁm
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Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Piblicos
Ley Federal de las Entidades Paraestatales y su Reglamento
Cédigo Fiscal de la Federacién
Codigo Cvil
Cédigo Federal de Procedimientos Civiles

ReganetodehLeydeAdqtlsidaes,Nra\danientosySavkjosdeiSecmr
POblico

Lineamientos para [a Comprobacidn de Sesvicios y Pagos

Por lo que la (DRF) no los determina, por 3! razén en e (SGC) no se induye el
requisito de disefio y desarrofio.

7.4 Compras (Adquisiciones y Contrataciones)
Proceso de Adquisiciones y Contrataciones

En el {SGC) se asegura que los insumos © sefvicios que afectan directamente a
la calidad y los utilizados en el proceso de prestacion def servicio, cumpian con
los requisitos de calidad especificades en apego a fa normatividad que regula
dicha materia, a través de Licitadiones Publicas, Invitaciones cuando menos 2
tres personas y Suministro de Consumibles y Activo Fijo.

Es responsabiidad de la Subdirectién General de Administracion a través de |a
Direccién de Recursos Materiales, la Gerendia de Adquisiciones y fa Gerenda de
Servicios la realizacién de esta actividad de acuerdo con lo estableddo en sus
Instrucciones de Trabajo dedarados que son:
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Informacién de las Adquisiciones y Contrataciones

En las requisiciones se induye la informacion y detalle del producto o servicio
gue se va adquirir o contratar.

Antes de emitir estas requisiciones el solicitante se asegura que los requisitos
spedfcadosmlasmisumsoncmecmsah'avésdelarequisidén,afm
técnico o contrato.

Verificacién de los Productos Adquiridos y Servicios Contratados

La verificaddn en las Instalaciones de! proveedor No Apiica para la (DRF) en el
akcance sefialado en el {SGC). En caso de que un cliente o bien personal de la
mmwmﬁ@mmmmmm
mhsinsta!admesdebsprmeedmm,se&npedﬁm'émladwmﬁndd
prooesodeadmﬂsidénooomatadén(NmTé::ﬁcooCom—am)las
dsposidumoaumﬂosdevatﬁcadénydnﬂododelbaadénddpmdzﬂo
Servicio.

7.5 Producdién y Prestacién del Serviclo

Control de la Produccién de la Prestacién del Servicio

&d(SGC)bsprmdepr&dadéndebssaﬁdossonwtdadosaUavés
de: '

e Contar con informaddn sobre los reguisitos de cada servido;

e Planes de la Catidad, Procedimientos e Instrucciones de Trabajo.

. Eqipom'upiado,mdondesreqw'idoysemarﬁmemcuﬂdors
deoperadén,ahavésdelab&eodéndebesamﬂoTeuﬂd@:y
espedfcmma‘telaﬁererﬁassmnmdelnfmnadénquefunﬁnparte
det (SGC).
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» La disponibilidad y uso de cspositivos de seguimiento y medicién, no
apfica ver apartado de exclusiones.

e Afravés de lo indicado en el punto 8.2 de este manual se realiza o
seguimiento y medicidn.

+« Establecmiento de la manera de entregar e servido y en Su <aso,
posteriores a la entrega.

Validacién de los Procesos de la Prestacién del Servico

En e (SGC) la salida resuktante de los procesos de la prestacién del servido
puede verificarse por medicién y supervisién o revisiones subsecuentes, como
pwdeobsenarsemhsﬁamsdeCaﬁdad,porbmesedetmntnalano
aplicacién de este requisito de la Norma ISO 9001:2000.

Identificacién y Trazabilidad

En los mismos Planes de la Calidad e Instrucciones de Trabajo ha quedado
definido, como se identifica el servido de tal manera que puede lograrse su
trazabilidad a lo largo del proceso; o bien con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién.

. La identificacién que se hace a los servicios prestados se controla y registre
conservando los registros correspondientes conforme al  Procedimiento de
Controt de los Registros.

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicién
Actuaimente en la (DRF) no se requiere identificer y realizar mediciones, ni usar
eq.ﬂ::sdemaﬁd&ynutoreopaagmar@hconfanichdddsewido

intencionado y asegurar la conformidad det mismo por lo que esta dausula No
aphica.
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8.0 Medicién, Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

En los Planes de la Calidad y en los Procedimlentos relacionados con la prestacion
ddsavﬁosehm&abbdﬁohsﬁmmiaﬁosmmemwmhs
m@mm,m,mymmmmmb
omfwnidadddsavidoyaegumlawm'idaddd(m)ymejua'
continuamente su eficada.

Estocanprerﬂebdﬂanﬂmdthdehsmétodosaﬂcaﬂs.mﬂoiaséuims
estadisticas y o alcance de su utflizacion.

Emmmmmmmmmm
mncsosyasmﬂadmyvaﬂzlaapﬁmddebsprmspammmﬁcmhs
resultados planeados, asi como pare & identificacén y soluddn de problemas
definiendo las mejoras a realizar.

Ngmasdelashararﬁertasslﬂaswepmdmmsesm:

« Estadistica descriptiva (promedios, rangos, desviadén estandar);
e Grificas fineales, de barras o de pastel;

« Histogramas de Frecuenda;

« Diagrama Causa-Efecto;

« Diagramas de Pareto, ¥

« Diagramas de Fujo.

&mw,mmmmmmmsm.m
respumﬂédeéreapndmdaﬁrhapﬁcad&dea@unaohahamiataqwls
sea de utiliiad.
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La aplicadién y control de las técnicas estadisticas se define por cada area (ver anexo
3 de este lineamiento), en donde se induye:

¢ Caracteristica 0 pardmetro a monitorear / controlar;
+ Hemamienta estadistica a aplicar;

o Frecuenda de apiicacién;

s Responsable de aplicaria, y

« Responsabie de la toma de decisiones.

8.2 Seguimiento y Medicion

Satisfaccién del Cliente

Una parte fundamental del (SGC), es realizar la evaluacion sobre la satisfaccion del
cliente con respecto al cumpiimiento de los requisitos del servicio solicitado y e
andfisis de esta informacidén como parte del seguimiento y mediidn tanto del
proceso como de [a satisfaccién det diente,

Auditoria Intesna

Se ha implantado el Procedimienio de Auditoria Intema de Calidad, que contempia
las responsabifidades y requisitos para la ejecucidn de las auditorias internas, de tal
manera que se asegure que el (SGC) es conforme con kas disposiciones planeadas,
con los requisitos de la Norma ISO-9001:2000 y con los requisitos del propio
Sisterna; asimismo se verifica que estd implantado y es eficaz.

En e Procedimiento citado anterormente se establece la metodologia para su
realizackén, desde la planeaddn de los programas tomando en consideradén el
estado v la importanda de Jos procesos y {as areas a auditar, asi como los resultados
de auditorias anteriores, el desarmolio de la auditoria, la elaboracion del informe de
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murladosyhastaiauxﬁewadmdehsreg'sms.mcadaaudmﬁm&
calidad se definen los aiterios de auditoria, el objetivo y el akance de la misma.

Los auditores internos de la calidad son competentes y se selecconan de tal manera
queseaﬁgmaq.velaejea.ﬂéndelasaudtﬁasseleveacabodemaera
impardial y objetiva evitando siempre a auto auditoria.

Losrem'sabiadeedamdelasémasqmsemaﬂm,seasegﬂmde
ton'laracdunsomtnasparaelhﬁnarhsmcmfomﬂdadsdemdadasyas
causas. Es responsabilidad de estos y de ‘os auditores internos de calidad realizan
las actividades de seguimiento, incluyendo 2 verificacién de las acciones tomadas y
el informe de los restitados de la verificacion.

Seguimiento y Medicién de los Procesos

Se tienen planeadas actividades de monitoreo y la medicion de los procesos
opeaﬂvos,bsaal&sseamemmmﬂicadasmbsﬁamdecadad,
mmmmhmusadénddm.AMdehm
m&mmmm&mwwam
pa-éﬂelrcsdepmydetmﬂmlaapmmdebspmcemspaaumpirmnb
planeado.

Para e caso de los procesos de gestion del sistema, los responsables de area a cargo
de dichos procesos Kdentifican en sus instrucciones de trabajo las acthidades de
wmmmmhmymammm
mnﬁmbﬁm@&%ﬂnﬂ,&aﬂnﬁimﬁmm
elemento de monitoreo de estos procesos.

Losmbi&sde&easewedmapoya:mdmodewaicasstaﬁsﬂcaspaa
realizar el monitoreo de los procesos (ver punto 8.1 de este Eneamiento).
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En todos Yos casos, los responsables de drea deben asegurar gue se tomen las
ameudamy/oacdanscmrecﬁvasnemiasaarﬂosedetec&nd&wiadmes
respecto a los resuitados planeados.

Sequimiento y Medicion dei Servic

Lasmormbi&sdehspm:ﬁosnmhnadosmd(SGC)ysupasmal,se
mca'gandemedryda'mﬁguiniam&hscaracterﬁcasddsaﬁdom
va'ﬁa:wesewnﬂmksrwﬂtsddm&osereaﬂzamlasempas
amﬂadasddmucaodereaﬁzadmwsavidodeaa:aﬂownhsﬁspcsm\s
planiﬁmdasmhsphn&sdecaﬁdadymlasirsumdm&sdetabajom
con la prestacidn del servicio.

Secawvahevﬂaﬁadehwformﬁadmnbsaﬁaiosdeaceptadm,wmcamo
mbsm&osla(s)pawaa{s)meaﬂha(n)laﬂberadﬂnddm

La lberacién de la prestacién del servido no debe flevarse a cabo hasta que se
mmmmmmﬁmmdee
hprstadénddsavido,amqmseanapmbadusdeotammwm
autoridad pertinente y cuando corresponda, por ef diente.

8.3 Control del Servicio no Conforme

Eservkjoq.lemstéoorfmmmnbsreqjs&tos,seidaﬁﬁcaym'dapara
prevuirs:moategamummsmhsrspomabﬁdadsy
mmmamwmmmmm

en el Procedimiento de Control del Servicio no Conforme.

Los servidos no conformes son tratados de 1a manera siguiente:
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a) Tomando acciones para efiminar 1a no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, ltberacién o aceptacién, bajo concesion por una autoridad
paﬁmﬂeymandoseaapﬁaﬁe,pordd‘ate,y

¢) Tomando acciones para impedfir su uso 0 aplicacién originaimente previsto.

Enaa]quiaadebscasosataim&ssemﬂmmregﬂnscufmmebd&ated
Procedimiento ditado anteriormente; dichos registros describen 13 naturaleza de las
mmy&mmmmimmm
cmmqlmsehayancbtaido.&casodehabamegldomsemdom
m,éstesesmreteamammvaﬁcadénpaadmnswa'wmidad
mbsrequtosdeaamﬂomnhsﬁneaﬁaﬁoseﬂableddosmbs%deh
Cakidad.

Cuando se detecta un servido no conforme después de su ejecuddn o en e
mwm,emmmm@mammm
o potenciales de la no conformidad.

8.4 Andfisis de Datos

Los Directores y Gerentes de 4rea analizan e interpretan la informacién refiejada en

Semaizanbsdausapropiadospmadmmhapaddadylaeﬂcadadd(m
y para evaluar donde puede realizar la mejora continua. :

B andlisis de datos proporciona informacdién redacionada con:

+ L2 satisfacci6n del diente;
«La corformidad con los requisitos del servicio;
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«Las caracteristicas y tendendias de los procesos y de los servicios, induyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y
« Bl desempefio de los proveedores.

Estohnduyehsdat:sgmeradmmnnraltadodelseguknhntoymeddényde
otras fuentes pertinentes, como las auditorias internas 0 las revisiones efectuadas
por |a Direccién de Area.

8.5 Mejora
Mejora Continua

&b(mnyh(m,soumnejuamnﬁnuanmtelaeﬁzdaéei
(SGC)mediantedmdelapdtkadelacaﬂdad,iosobjeﬂdeebcaﬂdad,bs
rewﬂadosdeiasaudﬁu'ias,danéﬁlﬁsdem,hsmmecﬁvasy
preventivas y la revisién at (SGC).

Acci6n C %

A través del (DRF) y la (GCAC) y de! personal que conforma el sistema, se toman
las siguientes acciones para eliminar la causa de no conformidades con ef objeto de
evitar que vuelvan a oauTin

Asegurarse que las acclones correctivas son apropladas a los efectos de las no
conformidades encontradas que definan los requisitos para:

« revisar las no conformidades, inciuyendo ias quejas de los clientes;

« determinar las causas de las no conformidades;

« evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que Ias no
conformidades no vuelvan a ocurTir;

« determinar e implementar las acdones necesarias,



Caso Practico — Manual de la Calidad

. regﬁharbsr&suttadosdelasacdormm:adasyrevisahsm
correctivas. ’

Bl Director conservara los registros de las acdones correctivas.

Accién Preventiva

Enla(DRF),sedetemﬁnanlasacda'mparaeﬁninarlascatmsdem
conformidades potendales, pamm#moumaﬁa.Lasaodmeswevenﬁvas
sonapropiadasaLosefectosdelosprobEnaSpotendaB.

Determinar las no conformidades potendiales y sus Causas;
Evah:arlamwﬁdaddeacu.arpa'apreven'ﬂ'laoanerﬁadem
conformidades;

Determinar e impiementar las acdones necesarias;

Registrar los resulados de las acciones tomadas;

Revisar las acdones preventivas.

ammmmmmmmmm.

mmm@nmdmmmwmbmma
la(DRF)cblConsejodePrmndénwasﬂcathédco,S.A.deCV.&
cumphimiento a 1a Norma ISO 9001:2000



ANEXO 1
ORGANIGRAMA DE LA SUBDIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION Y
LA DIRECCION DE DESARROLLO TECNOLOGICO PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Subdirecclén General
de Administracion

'

Unidad de Innovacidn y
Productividad
(Representante de
la Subdireccion)
| | |
_ Director de Recursos Director de Recursos Director da Racursos Director de Desarrollo
Financieros Humanos — Materiales Tecnoldgico.
Gerdrile Ge Control Administrativo
Do Oficinas en of Extadior - Gerente do Cﬂ)m da
Talenio @ Inducoion Gerente de Sistamas
1 Gersnia da Adquisiciones de Informacion
Adminisirativo  de
Comoalies 4 Garente de Aprendizaje
L || Gerente de Serviclos
Gerente de Contabitidad y Garanie de Administracion
Prasupuesios de Personal.

Nota: La estructura muestra hasta nivel Geranclas pero comprende ademds Subgerancias y Asistentes,

La Direccion de Dassmolio Tecnoldgion partensce & la Subdireccion General da Mercadotécnia sin embargo, para fines del Sistema de Geatlon de la
Calidad sus responsabiidades con respacto al Sistema las reporta a la Subdireccldn General de Administraclén como se indica en esta organigrama.
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ANEXO 2
Interrelacidn de Procesos

Suministro de Serviclos Administratives y Técricos para la Promoclion Turistica de México, considerando el desempshio y cumplimiento de fos
objativos dal Conssjo da Promocion Turlstica de México, 8.A. de C.Y,

[ Majora Continua

CLIENTES:

O st Garwr ol

Wubcwanctn Gerrd

Extwor

Cgarmp Indymsa
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Anexo 3

MANUAL DE LA CALIDAD
Listado de Técnicas Estad(sticas
Area: Fecha:
CARACTERISTICA O HERRAMIENTA FRECUENCIA DE RESPONSABLE DE SU RESPONSABLE DE LA
PARAMETRO EsTADISTICA APLICACION APLICACION ToMa pe DECISIONES
Elabord Aprobd

Nombre y puesto Nombre y puesto
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!'\u.n"v Lrdd L A T o e (A ek Sl bl Bl et AT Y e enm PR TR S [T gy - v oA ol T . el o0b R T
g ! METODO BE DOCUMENTO -
|| PARAMETROS : CRITERIO DE RESPONSABLES
PROCESO DESCRIPCION CONTROL FRODUCTOS DE
| ... || PELPROCESO | ogirery | ACEFTACION DELFROCESO | gEpERENCIA
} : —
4 :
:* Revisién y ! S‘.n‘guknlunto a
x | seguimienio a los | Verificando e - condiciones
! oontratos de | Informe semanal v i ld establecidas -
| .- Gogumlento | O8mPafia, desde el | de avance o s Condlionas | &0 @l contrato Gerentn e Control | e,
i| Financtero, punto de  visla, | cubl  concuerda | establecidag en | PA R R Administrativa de |
| Prosupuestaly | financlero, flsosl y ‘[ con ef | Vertfacn | SFinbleckds prestacién de || Samin prafupuatal y
| Fiscal de presupusstsl, Colendario * da | samanal dal dasde ol los Sarvicios contratos de
| Contratos de Envio de | pagos del | informa o vist: de Compofia. |[ o0 A
Campafa autorizacidh  pare | contratn. ‘ ' campafias
_ pago @ los Fnanciero Pago a ks Administrativo,
provesdores : ”SC'“Y
: Presupuestal proveedores
i

43Plan de Ia Calidad

RRRECION B RN
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4.4 Instructivo de Trabajo

Analisis del seguimiento finandiero, presupuestal y fiscal de contratos de
campaiias

Contenido
Nimero Tema Pagina
1 |Objetvo 142
2 |Aance 142
3 Referencias 142
4 Politicas 142
5  |Responsabiidades 144
6 |Definidones 147
7 |Méodo de Trabajo 7
7.1 |Diagrama de Rujo 150
7.2 | Descripdén de Actividades 153
156
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CasoPmd:ico-InstuctivodieTw'
1. OBJETIVO

Esmuewbsmmhraﬁhsegmyampﬁﬁamdehsmm
mmamuwmahmammmmm
Agencias y e {CPTM)

2. ALCANCE

Bl contenido de esta Instruccidn de Trabajo aphica a todos aquelles contratos de
campaﬂasdemhickiad,rﬂadm&pibﬂcasymd&zadﬂncdebradoswnel
(CFM),dearformkiadahnamaﬁvidadvmnteyahspmpbscmﬂratos,me
permita flevar a cabo & seguimiento y control del ejerdcdo presupuestal
autorizado.

3. REFERENCIAS

3.1 LeydeAdQJHdmmmﬂmVSaﬁdmdeiSectan&bﬁcom

3.2 Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Pubkicos. 33

3.3 LevFederaldetasEtﬂiaﬂesParaaztaieswaeglamerm.m

3.4 Codigo Fiscal de la Federadién. )

3.5 Codigo Civil.

3.6 Codigo Federal de Procedimientos Civiles. @)

3.7 W&hw&m,mymdﬂ
Sector PUblico. @

3.8 Lineamientos para ka Comprobaddn de Servicios y Pagos. o)

4. POLITICAS

« La Gerenda de Controi Administrativo de Campafias dara inido a la apertura
deregishusparadmuhiettodecaﬁatostodavezqueiaokménde
Recursos Materiales haga entrega original de los contatos y anexos
firmados después de su formalizacion.
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s Las agendas de publicidad deberdn entregar a la Gerenda de Control

Administrativo de Campaiias las facturas originales para su trdmite de pago,
de acuerdo a ias fechas sefialadas en e contrato.

e Las Subdirecciones Generales de Promodén y Mercadotecnia deberdn
solicitar el pago de las facturas por los servicios realizados por las agendas
mediateeiformatol‘Sdich:ddePagoaAge‘uasdePubﬁudad’dela
Guia Blectrénica de Servicios Administrativos.

s La Gerencia de Control Administrativo de Campafias serd ia encargada de
coordinar la elaboracién de la Reladdn de Gastos Administrativos de los
conbratos de campafias conjuntamente con los enfaces de las Subdirecdones
Generales de Promocidn y Mercadotecnia.

o La Direccibn de Recursos Materiales informard a la Direccidn de Recursos
Fnanderos de fas modificaciones yfo ampliaciones a los contratos de
Publicidad, Comerdializacién y Reladiones Publicas,

e la Gerenca de Control Administrativo de Camparfias revisara los proyectos
de contratos de las agencias antes de su formalizacion.

e Los enfaces de las Subdirecciones Generales de Promocdién y Mercadotecnia
validaran los bienes y/o servidos rubricando las fachuras que se generaron
para el cumpiimiento de ios objetivos de los comratos.

e Los enidces de las Subdirecciones Generales de Promocidn y Mercadotecnia
determinardn vy calcuiaran las penas conwencionales por atraso en o
cumplimiento de las obligaciones de las agendias y notificaran a la Gerencia

_ de Control Administrativo de Campafias para su aplicadon comespondiente.

» las Solicitudes de Pago a ias Agendias de Publiddad deberdn ser firmadas
por los entaces autorizados de acuerdo a jos montos establecidos en la Gula
Blecirénica de Servicios Administrativos.

« Las facturas originales que se entreguen para su revision y tramite de pago
que no cumplan con los requisitos establecidos en los contratos y en e
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CédigoF:scaldetaFederadén,sede\dvaénaiaagendamedameoﬁdo
para su solventacion.

e La Gerenda de Control Administrativo de Campafias y ef Asistente Técnico
realizarén condiiaciones presupuestales periddicamente con ios enlaces de
las agencias.

. PmpmduwmemhnatealaGermdadeContatiidadyPr&a.tpwstus
mediante ef formato 02; el status del ejercicio presupuestal de los contratos
de campaiias de publicidad.

o Informar a la Gerencia de Contabliidad y Presupuestos, al término de cada

ejeﬁdopres.q:ustai,hspasivosmespuﬂerﬁesdeksconh-atosde
campaiias de publicidad.

5. RESPONSABILIDADES
Director de Recursos Financieros.

. Autorizar esta Instruccién de Trabajo.

. R@kbscnrﬁa@yssnuﬁcadumdelasagat‘asdepmﬂddad

« Frmar las transferencias bancarias o cheques.

. Autorizar ofidos de envio de factras 2 las Subdirecciones Generales de
Promodién y Mercadotecnia y a ias agendias de publicidad.

Gerente de Control Administrativo de Campaiias.

. Rata'yapegarsealasdsposidonescatetidasmmksh-ucdﬁnde
Trabajo.

. deymdmymm&m&
Ministracién Mensual, Presupuesto por Programas y Lineamientos de
Comprobadion de Servicios y Pagos.
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« FEaborar cédulas de control presupuestal genéricas de los programas y
s.hprogramasddcmm'atopamdseguirrdertode*reg'shnddejaddodel
gasto.

» Recibir de las agendias las facturas originales soporte de los bienes o servidos
para su revisidn fiscal, contable y presupuestat.

o Recibir Solicitudes de Pago a Agendas y facturas originales debidamente
vatidadas y autorizadas por los enlaces de las Subdirecciones Generales de
Promocién y Mercadotecnia.

« Verificar que las Solicitudes de Pago a Agendias de Publicdad no rebasen los
montos  presupuestales autorizados por programa ¥ subprogramas del
contrato.

« Tumar a la Subgerenda de Presupuestacidn las Solicitudes de Pago a Agendias
de Publicidad para ia elaboracidn del oficio de ministracidn de recursos.

» Supavisafquelairsmujénbancariareaﬁcehnﬁnishadéndebsremrsosa

~ las cuentas de las agendas de publicidad.

» Asistir a las reuniones que se convocan para e seguimiento del cumpiimiento
de las obligaciones de ios contratos de publicidad.

« Entregar a las agendas la relad6n de conceptos de gastos administrativos y
tarifas autorizadas para viaticos y pasajes.

« Fimar mancomunadamente las transferenda bancarias o cheques menores a
$2,Dm,ﬂo0.00(Dosnﬂor6depaosoollwn.N.),NA.irmno.

. mapasoralawcargonaaqueseapegjeaimamolegalmeﬁedd

" conrato.

« Coordinar la elaboracién de los Lineamientos para la Comprobacién de los

Servidios y Pagos de los contratos de campaiias conjuntamente con los enlaces
de kas Subdirecciones Generales de Promocdidn y Mercadotecnia.
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Asistente Técnico

. Eabol'arynwmmalizadastairmméndeuabajo.

. Apega'sealascﬁposidon&swter!kjasmstanmndéndewabajo.

. CoadwnarmnlaGerendadeCmt'nanﬁstraﬁvodeCanmaﬁasmlas
mVremorsabikiad&spa'aelmrmysegimbemodehscmﬂratosde
campafias de publicidad.

. Coaﬂnaseallnbdodelavgendadebscnrﬂ:atosconlosenhwsdelas
agendasdewbmpantamh'egadetasfacurassoportedeksbiam
y/osa'vtks,asicmmadam'mmmntasm

. Baborar Cédulas de Control Presupuestal de Contratos de Campafias para e
seguimientn y Comrol presupuestal en forma anatitica de los programas ¥y
subprogramas del ejercido del gasto de los contratos.

. Revisar fiscalmente las factures originales de acuerdo a ks requisiios
sefialados en el contrato y Codigo Fiscal.

. Wmhc&jademtdmmdebscm&m,
hskrwtesdebsfach.wasuigm’mmksmn'asyamu'ograﬂmdebs
contratos, verificando que éstas no rebasen los morntos presupuestales
auborizados.

. Eaborar ofido de entrega de la facturacion original que cumpia con los
requiskos fiscales y presupuesiales a las Subdirecciones Generales de
Promocidn y Mercadotecria para su validaddn de servidos y Soliciud de Pago
a las Agendas de Publicidad. '

. Wmlasfach:asoﬁgkﬂseﬂadaspalas&bdiecdm&sm
deP:mndényHe-caiteaiaatravésdehSoﬁrddePagoalasAgendas
denﬂddad,mspaﬂmalasfacurasmtr&sto(pmcesuderevsﬂ'\)
plevla'na'tEreQSUadasmlaCéduladeCmthreapuestddeCatatosde
Campafias y cambiarias a facturas en proceso de pago en poder de [a (DRF).
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» Uevar e registro de las ministradones por programa y subprograma en los
diferentes tipos de moneda.

6. Definicones
6.1 Contrato.- Instrumento legal, mediante & cual se formaliza entre et (CPTM) vy la
m(ﬁmﬁw},hamuﬁdmmmumobwmaemm
determinado, conforme a los términos establecidos en la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.
6.2Agenda.-BnpsaommaadapordG"rMpaagesﬁma'mnlcsdiferent&s
medios {radio, televisién, Internet, impresos), los bienes y servidos de publicidad,
miaduﬁpﬁﬂﬁcasymdaﬂzadénpaalaprumdéndebsd&ﬂinsuﬁsuﬂosde
Méxco.
63Anexo.-Dowmemoquefom1apatteddCMUwaldquese&spedﬁen
mmmm,mm,mmm,mm,
presupuestos, etc.
6.4 Bienes.- Articulos materiales o equipos susceptibles de ser controlados,
rsq.mdadosohwataﬂadosqueseadmﬁamoge‘mmd.rateiavigaﬁade
la campafia a solicdtud de las Subdirecdones Generales de Promocion ¥
Mercadotecnia como contraprestacion del contrato.

6.5 Cédula de Control Presupuestal- Formatp para e registro, control y

memwmymmmm
de publicidad.

6.6 Cldusuta.- Cada una de las disposiciones del contrato de prestadion de servidos
por la cual se comprometen a cumplirias ambas partes.

6.7 Enlace.- Personal designado para mediar la comunicadn entre el CPTM v |2
Agenda.

6.8 Gastos Administrativos.- Relacién de conceptos de erogadiones autorizadas a
Iasagandaspa:adwmpﬂnﬁerﬂndehsobjeﬂvosdebscaﬁatosdepqﬂlddad.
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6.QUneamientnsdeComprobadéndeSuvidosyPagos.-Ammdelcoma:o
eneiqueseapedﬁanbsmqusimsdecmnpmbadd\ypagos.
6.10Hhﬂstrad6ndeneuusos.-Trasfaerﬁaba1Gﬁaderemrsusahw1ta
dela Agendadewﬁthadpormptodeksbimesosewidosredbidos.

6.11 Pm-mmmm&pagoalasagaldasdepuuﬁdadporbs
béenesysavldosreu’bmmmeyaiémimddejaddompuestai.

6.12Premp¢mto--ﬁ@g1adéndemﬁwwﬂansaﬁaizadospaata
operacién de campafias de publicidad.

&14va§ommiuﬁo.-kdéndecmnprm1etadimpu'tedelasfacmradento
ddw&nstoammdomedapmgramadelcom-ato

6.155avidos.-ijuﬂndeacﬁvﬂadsoacdeqmradbeeiG’TMdeaanrdo
alasmisﬂcasmmﬂsahagaﬁammﬁapr&dadénddmam.

6.16 Soficitud de Pago 2 Agencias de Publicidad.- Anexo 3 Solicitud de Pago a
Agathsdembaddad',mesehmi'amb&iadem,medamedaﬂhs
M%&Wy%%hﬁmm
rewrsoswbsfacurasdebsbiaﬁosavidosvaidadasmtéminsddm.

6.17 Guéa Electrénica de Servicios Administrativos

6.18 DRF.- Diveccidn de Reaursos Financieros

6.19 GCAC.- Gerente de Control Adrministrativo de Campafias.
6.20 AT.- Asistente Témico.

6.21 SGP.- Subdirectién General de Promocién.

6.22 SGM.- Subdireccién General de Mercadotecnia.

6.23 CAJ.- Coordinacién de Asuntos Juridicos
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6.24 SP.- Subgerendia de Presupuestacion.
6.25 SSF.- Subgerendia de Sthuaddn Financiera.
6.26 LAASSP: Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servidos del Sector Publico.
7. METODO DE TRABAJO.- Este diagrama presenta de forma general las
actividades  para de Seguimiento Finandero, Presupuestal y Fiscal de Contratos

de Campaiias.

Paranmsdetabvadptmnrspecﬁnmae&em
documento.
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7.2 Descripcidn de Actividades
Raspensable Pase Actividad Docamento de Trabajo
L Reclbe conitats calebrade omm B agencia de
publicided
11 Recibe d contrato ¥ revisa que se encuentre debidamente
' formalizado por [ Direccidn de Reaursos Materiales,
Revisa que & contralp y sus anees se  encuentren
debidaments frmados por os funcionasios autorizados. Contrato
Gamnta de Control
Admimistrative de Campadfias
F 3 Ravisa los anecos dal conbrato
- te de Control 21 Revisa que los anesns de: calendarizaciin de monios de
Adenindsirative de Campeiias y minstradones mensuales, presupUesto por Ogramas 'y
Asistenta Técaico Ineamientos de comprobacidn de servidos y pagos, se
encueniren completos.
Cosrdissaciin de Asuntos
Juridicos
3. ¢ Estim correcing y complates 7
it En caso de que se delecte 3gin ermor se informa al rea
de asuntos jurkioos.
S cumple continda con & paso 5,
&, Corriga snexcs
41 Se realiza ia comeatiin respeciiva ¥ se emvia & b Gerencia
e Contral Administrativa de Carmpalias,
L% Disefta cidulas de cantroles Cachila de Segsisnienta det
Gerenite de Contrel {Anexo 2}
Adeainistrativo de campatas ¥ | 5-1 Disefla en DXCE. Cidula de Seguimieso del Ejercido
Asistents Técnice Pressuestal (General) y Céchuia de Control Presupuestal Ceduls de Control
{Aalitica), por cada uno de los conirales de carrpalies, Presupuestal
{Anexo 3)
a. Racibe facturas de las sgencias de publicided
61 Recibe relacicn y las facuras originales de [as agencias de
publicidad por condacko de los eniaces para su nevisidn.,
Sella y kma de rechido b refaciin de Bcluras y verifica
Gareate ‘:' Contrel Que 52 encueriren completas.,
62 Turma fachuras originales al asistente tcnico
63 Reiackén y fachuras,
’ 7. Revisa qoa la fackeracién esha camplets
Aslstmate Técuice 71 Racibe ¥ revisa que las fackuras coriginales se encusntren

conforme 3 13 relacidn.
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Responsable

Decurments de Trabaje

[ 3
A&t

¢ Cumple recuisites ?

Revisa que complan con Jos requisins Gscales y
conractuales.

S cumplen continia en o pEso 11, en caso conlrano sigue
o pasy 9,

Dewnive & s Agancia da Publicidad

En caso de gue o cumplan con N requisitt, se
devuelven 3 b agenda por medio de ofico paa su
carreccian.

Corrigs 8 complamenta

L2 Agendia de Publicidad reingres2 las facturas originales a
2 Gerenda de Control Administrativg de Campafias.

Asistente Técnico

Rovisa factwras conbra presupecsins

Yerfica que o mporte de ada una de s facturas no
rebase o presupuesto autorizado por programa.

¢ Existe presupuests ?
Mg, continua paso 9

S, contimsar en o paso 13

Rapisirz en cedulas lue impertes de kaz fachwras

Registra s Bcias en @ Ciuly de Conlrol Presupuestal
en los progamss corespondienies, considerindolas en
pocesy; de revisidn (Winskn), en las Subdirecciones
Generales de Promocidn y Mercadotecnia.

Ceduia de Cortrol

Asistente Técnics

e P

EHabera eficle de velidackia ¥y seliciud de page

Eabora ¥ ewh dlcdo anexando s fackeas originales 3
s Subdirecriones Generales de Promoddn ¥
Mercadotecnia para U validackin de bienes y serviclos ¥
soliciat de pago.

£ B

Valida blenes y servicics

Valldan que los bieres y servides se hayan realizado en
thermpo y Rorma.

£ R

£ Comple 7
Mo, ir al paso 17
S, contimear en o paso 18




Cortige ¥ complamsenta
1a Agendia de Publicidad reingress b fachuraciin con los

Promociéa y Mercadotecnia

Esbora relackin de facturas validadas ¥ selicitud de
page 3 sgencias de publickdad

Relaciona la facturackin vaiidada y autorizada paa su
pago de jos bienes y servidos proporconados.

Recaba firmas de los funconarios aukorizados y emda B
documentaddn 2 ie (DRF).

Gerants [}
Administrativo de carnpafias

19.1

19.2

Racle Soficud de Page a Agencias de Publicidad
Recibe, sslia y revisa que a soiidbed  conlenga s firmas
autprizadas para o trisnite de pago.

Tuma [ solichuxd de pago, relackin y facturas al Asisterite
Técnico, ¥ continua en e paso 18

Seliciad de Page a
Apencias da Publicidad.

(Ane0 1) Retacdn

Aslistonts Técnico

Revisa provisisoamisnts de factwacém v h
Solicitud de Page 2 Agencias de Publicdad.
Recibe solictud y veriica goe los impartes y las fachuoras
coinddan con o autorzado.

Verilica que s facduras se encuentyen registradas,
validardo nimeso e impartes, modiicando en la Cédula
de Control Presupuestal las Faciaas en bransiio (proceso
de revisidn) de las Subdirecriones Generales de Promociin
y Merradoternia, 3 pandientes de pago en poder de ls
{DRF).

Tuma a Gerente de Control Administrativo de Campalias,

Facturas Originales

& Carrecte y conplets 7
Mo, ir al paso 12
Si, continuar en & paso 3

Rachars ¥ regress facturss y selichud de pago.

Regresa fachiras a bas Subdirecdiones de Promoddn y/o
Merradobecnia.

Detarmine of iImporte a pagar

Recibe sclickud ¥ debarming o mporis 3 pagar en moneda
nacional 0 moneda exdrasjera.

Tuma 2 a Subgerenda de Presupuestacicn.

Racise oficie de transfersacia kancarla

Recibe aficdo de ransferenda bancaria de 3 Subgerencia
de Shuackin FAnandesa y recaba linmas autoriradas.

En los casos de que s bansferencias sean en moneda
edranjera, solicka elefinicamenie 3l Banco lipos de
camhio especial y se ervian a a sucursal bancaria.

Oficio de transferencia
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Responsable Paso Actividad D_-h. de Trabajo
Gerents de Centrel . Racibe ¥ registra ia Transferencia Sancaria
Administrativo de campelas y | . , ooy ios pagos efectuadas a las agencias en Chdula de
Asistents Técnice Seguiricnto def Ejercicio Presupuestal (General) y Cedhia
de Control Presupusstal {Analiticn).
Tura solictudes Y fachuras
25.2 onginales al Subgerents de Sladdn Fnancera.
8. Registros
Respensable de Tiempo de Cormervackia /
Mo. de Control Mombre Conservaric Disposicién
SN Bpedients Asgichenie Témico 3 Afios [ Articulo 56 de B
LAASSP
L Solicihud de Pago a Agendias de Asistents Técnica 3 Afos / Mstiaulo 56 de fa
Pubiicicad LAASSP
Ao 2 Ceduia de Seguimienio del Ejerticio Gerente de Controt 3 Alos / Articulo 56 de b
Presupuestal Administrativo de Canpaltas LAASSP
Anexp 3 Cedula de Control Presupuestal Asisherde Técnico 3 Aos / Artiaulo 56 de 2
LAASSP
9. AMEXOS
Anzxno Ms. Membre M. de Contrel
1 Sallchxt de Pogo a Agencias de Publicicad Ao 1
2 Cexiuia de Seguimiento del Blercico Presuprsestal Anesn 2
3 " Cedula de Control Presupuestal e 3
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ANEXO 1
mmzm
Direcciis de Recarses Franciercs

mut—auap.uu-pmmm-u—ma_

Lo smierion sa soliclia st virkad de haber recibido 8
icioa 90 Spagan 8l presp ¥ orden de rabejo sicvizade,

hWMpmtnﬂhﬁ-ﬂWomu
ynumauﬂ:dwabw-m




ANEXO 2
CEDULA DE SEGUIMIENTO DEL EJERCICIO PRESUPUESTAL

CONSEIO DE PROMOCION TURISTICA DE MEXICO, S.A. DE C.V.

PERIODOf |

- i

CONTRATO IMPORTE
CONTRATO CONTRATO
.-
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RUBRO DESCRIPCION O FORMA DE LLENADO
Periodo Se anota el ano del ejerddo fiscal.
Agencia Se anota el nombre de la razon social de a3 agenda
Contrato No. Se anota e ndamer o del contrato asignado
Monto del Contrato
Se anota e importe del contrato original
Original
Ampliacién Se anota & monto por e incremerto al importe original
Monto del Contrato
Se anota la suma ded importe original mas e incremento
Modificado
Importe Pagado Sereglstrmbsinpatsq:elehms‘dopagadnsalasm

Diferencia por Pagar

Se calcuia 1a diferencia del monto modificado menos i pagado
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COMSEJSD DE PROMOCION TURISTICA DE MEXICO, S.A. DE C.¥.

AOENCA
COMTRATO Ro.
MRESUPUESTO | PREFUMESTO | TIPO DE MMETRACICN PRESUPUESTO POR PAGIRL FACTURACION EM TRAMSITO 3GP y S0M FACTURACION POR PAGAR SGA
SUBPRODRMMA L
PROGRAMAS MTORZADO £ mm. MONEDA MOMED WOMEDA, WOREDA. ECNEDA, WOMEDA WOMEDA NAGIONAL BOREDA WICMEDA, MACIONAL NOMEDA
MONEDA NACKRAL Claw croaras | wooe L x| oo ' EAIBALERA... EXTPE

JL -}




DESCRIPCION DE LLENADO DEL FORMATO: Cedula de Control Presupuestal de Coniratos de Campafias

— RUBRO DESGRIPCION O FORMA DE LLENADO
ﬁouun Ise ancta & Ctijeto del contrako.
Agencia [se ancta nombre de la agencia de publicidad.
lcontrato No. Se anota nimero de contrato asignada.
Vigencia anotan las fochas de inicio y #mino del pariodo de operaciones.

| ProgramaiSubprograms ISa enlistan los concepios dal Anewo de Presupuesio.

Wm &mdmmammus@m

Tipo de Cambio

ISa anota ka paridad cambiaria del dla de la ministracion de los recursos.

Pinistracton

1Se anota ka facturaciin pagada.

[Presupuesio por Pagar anmwmmmbm

[Pasivo

Emhhﬂrﬁmmmpﬁ@damdaﬁomddm

|Devoluciones

ISamhﬁMMahw

regisiran las fachuras sn proceso de validaciin en las Subdirecciones de
iFa:lnru:bn.aTrmtb
¥y

hlercadalecnia.

i‘FmPoqu'

Fmbmmmmm
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CONCLUSIONES

Losan'eﬂzajesoueidosmdd&mdbdenush'onbajodeimde
mdsﬁmhdo:AnIkadéndehmnlSO’QOﬂO:Zﬂwmsuamghadmkisuaﬁva,
decambioenunaGe-endadeIConsejodePrmndénwaucadeMé:dco,
representan una camtera inagotable de conodmientos tedricos y practicos que
sirvb'ondebasefundamentaiparalaaﬂiﬁnadmdemjesbolrabajo.

Actualmente la globalizacién exige a nivel mundial a todas las organizaciones contar
conha-mnﬂatasqwapﬁmdasassplmsintemsamgummesspmdms
oservkjosseandecalidadypodasobmvwkenelnwndodeiaedwﬁade
compeﬁﬁvﬁad,ste&sumdehsmnasquedemdamsmddjagwsﬁcohemos
en & CPTM y que nos inquietaron a desarroliar este tema.

memahmyahwmmdebs
pﬁnd;ataﬁmtsmeaiaﬂa\bscaﬂﬁosmbsorganizacum,paapoder
Mmmmmmmmyma
prmﬁmamwmwpesﬁgo,aaﬂﬂdadyawm,gaanﬁmw
pmmmynﬁu'ammdmm

Las teorias administrativas aportan a las organizaciones, herramientas tedrico
nacﬂcas,paaqmap:eﬁmadﬁeﬁzcmhawdadehsmddosdegsﬂény
estrategias corporativas, SuS Procesos Y reqursos que les permlan generar
_ecpeclaﬂvasdeé&ommhsgob&adosydeaﬂaconm

Lasagafmmmmmﬂa'hsmnmddmdﬁco,
debenadopla'mmmoddosysﬁnsdeadﬁnmm(gm)taﬂatesa
lograrwamyuprodmﬁvidadycaﬂdadmlagerﬂ-adm de productos, bienes y
mm,mmammﬂﬁodwatewpmdxam
ef entomo laboral.

163
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ﬂ

&bamnlkhd,mdocambbrequieredewevos&etiosyfomasdeamnwmdén
tendientes a lograr una mayor productividad y catidad, para lograric fue necesario
analizar los principios fundamentales de las teorias adminisirativas: expuestas por sus
trascendentales precursores, estas teorias sirvieron como punto de partida pare el
desarmollo de nuevas y deseadas cutturas en las organizaciones.

Las fosofias de la calidad estdn basicamente orientadas a alcarzar estandares de
cdmdymnsondaanmwmmlasmlso;porconsiguiente
analizamos y concluimos que la norma ISO en su version 9001:2000, es la normativa
adecuada en el ambito nacional e intermadonal, a 1as necesidades del CPTM ya que
estd enfocada a los servicios.

Asimismo esbozamos la importancia que tene la adopcdn de un (SGC) vy su
ﬁrgaaﬁammmsabiﬁdadpaabsrﬁvelesmecﬁvospaagermd
cambio hada la cuftura laboral de calidad.

Endcasopmcﬂmsedamndradenmfdtadeteydaralaapﬁcaddndebs
mmummmbmwmm
ummmhmmmm,mmammw(m)
bg'emtznﬁos.standaienmpmcaomod:ﬂvoydna'mmermaem
estindar de efidenda y calidad, asi mismo verificar que el proceso de estudio y
mmhmmmmwmmym
deowum,aﬁmmm&mmmﬂdadeaaé
mmmymw&mmmm

Durante o periodo de implantacién y mejora ded proceso de Seguimiento FAinanciero,
Presupuestal y Fisal de Contratos de Campaflas, se utiizaron técnicas
mmmmm&mmmhimwm
EO-QOOI:ZOUD,paadabmwdnamaldedﬁadeirmndéndeh'abajodd
mismo.
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Conclusiones

#

Se elaboro una instruccdn de trabajo con base a la aplicadén del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad norma ISO-9001:2000, para definir los Eneamientos
adn‘irﬁsbaﬂvosmeseutimmmddsammdeinﬂamadénysegunieto,
dentro de este desarrolo se documentaron y apiicaron las diferentes etapas ded
mmms@mm,umymmc«mmm
de acuerdo a lo establecido en la norma.

LasnmnnslSOrepr&naﬂanpaamdaslasagmhadmﬁ,dequeésasakaman
mmhmmmmﬁmymm&d&
mundial.

Seap!icomdbgwsﬁmdenecesidadesdemejommeiprmdebwmdade
Control Administrativo de Campafias y se estructuro un Plan de Cafidad que ayudo 2
da'segtﬂﬂimtoad&sano%delasacﬁvidadadelam,aspedns
administrativos, técnicos y humanos lo que coadyuvo para las mediciones de
satisfaccidn a los dientes logrando buenos resultados y dejando las bases
establecidas para llegar a la consolidacion en la mplantacion det sistema.

Estamos seguios que e presente trabajo de investigacién, serd una valiosa
apmﬁdénpaabsﬁﬂ:asgereadaﬁﬁeresadasmdsandiarwnas
relacionados con & mejoramiento de la calidad de las organizaciones de manera
integral.
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