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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

INTRODUCCION

El presente instructivo servira como guia general para la elaboracion y disefio de la
documentacién que generen los Comités de Calidad del Sistema de Gestién de |la Calidad, de
acuerdo al Anexo A del Manual de Gestidén de la Calidad del Sector Turismo, con la finalidad
de estandarizar los procesos y los cuales se deberan apegar al apartado 4.2 de la norma ISO
9001:2000.

Con la finalidad de asegurar lo establecido en el apartado 4.2. de la norma SO 9001:2002 vy
facilitar los procesos de cada area de esta institucion, este instructivo se ha dividido en dos

elementos:

Al primero se le ha denominado “Elementos Generales”. Estos son una serie de datos que
deberdn contener todo tipo de documento del Sistema de Gestidn de la Calidad y gque
identifican a las instituciones, procedimientos y los coédigos del tipo de documento generado,

este elemento debera conservar el orden establecido en este instructivo.

El segundo son los “Elementos Especificos”, los cuales indican los pasos que deberan seguir

las areas responsables del proceso a cettificar para la elaboracién de:

s+ Manual de Gestion de la Calidad
s Procedimientos
% Instructivos vy;

s+ Formatos.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

1. ELEMENTOS GENERALES

1.1 ENCABEZADO: Todos documentos que generan los Comités de Calidad para el Sistema de
Gestidbn de la Calidad del Sector Turismo, a excepcién de los formatos, deben tener un
encabezado en cada una de sus paginas, que los identifiqgue como tales y cuenta con los

siguientes elementos:

1.1.1. Identificacidén de la institucion:

¢ Para los documentos del S.G.C., el R.D.C.E. debera poner los 4 logotipos de las instituciones que
integran el Sector (De acuerdo al Manual de ldentidad Gréafica). En la parte superior izquierda del
documento.

+ Cada Comité de Calidad debera poner el logotipo de la institucién a la que pertenece. En la parte

superior izquierda del documento

1.1.2. Titulo: Describe en forma general el uso intencionado del documento y debe ser redactado en
un enunciado corto. En el caso del S.G.C. debera ir en la parte inferior de los logotipos de las
instituciones y el cédigo, y cada comité de calidad debera ir en la parte central del logotipo de

la institucién a la que pertenece y el codigo

1.1.3. Cédigo: Es la identificacién UNICA que se da a cada documento del Sistema de Gestién de la
Calidad. Este coédigo debera ser una clave alfanumérica irrepetible, y que conste de tres

partes, separadas por guiones cortos (-). Debera ir en la parte superior derecha de la hoja.

¢ La primera parte debera indicar la identificacion del tipo de documento generado por el area

responsable:
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

Tipo de documento:

M: Manual

MGC: Manual de Gestidén de la Calidad.

PR: Procedimiento.

IT: Instructivo de trabajo.

FO: Formato para registros o especificaciones.
PL: Planes de Calidad.

DE: Documento Externo.

<> La parte intermedia identificard al area generadora de la documentacion, de acuerdo al ANEXO
1 de este instructivo, la cual consta de 5 digitos divididos por un punto () en dos partes:

A) Los tres primeros digitos indican la Unidad Administrativa y los dos restantes al area
responsable del proceso.

B) El nivel minimo para la generacién de documentos del Sistema es la Direccidn Area u
homologo.

Asimismo, el area generadora de los documentos sera responsable de su actualizacién en la bitdcora
de cambios.

Nota: En el caso del CPTM, FONATUR Y FONATUR-BMO, deberan establecer sus digitos de acuerdo a la
estructura de su institucién.

\J

< La parte dltima indicara el numero consecutivo del tipo de documento de la funcidén o area que
origina el documento.

Ejemplo:

IT-100.00-01 Es el primer instructive de la Secretaria de Turismo.

1.1.4. Fecha: Sera la fecha en la que debe comenzar la aplicacion del documento en la en el proceso.
Al momento de la elaboracién es importante posponer esta fecha al menos dos semanas, para
dar tiempo a sacar copias controladas y convocar a la junta de Entrega, Difusion y Verificacién

de Implantacién.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

1.1.5. Revisidn: Nos indicara el nimero de cambio efectuado al documento. La elaboracion original
de un documento se identifica con el nimero cero (0) y a las revisiones con modificaciones
posteriores anotadas en la bitacora de cambio asignandole el nimero consecutivo a 1 que se
encuentra en vigor; previa comparacién con la Lista Maestra de Documentos FO-100.00-01, del
Procedimiento para la Elaboracién, Control e Implantacién de Documentos de Calidad (PR-
100.00-01).

1.1.6. Pagina: Es la identificacién individual de cada pagina, asi como la totalidad de paginas de que
consta el documento (En documentos externos, sélo se identifica la primera pagina, poniendo el

total de paginas.) Nos sirve ademas para dar seguridad de que el elemento esta completo.

2. ELEMENTOS ESPECIFICOS
2.1. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
2.1.1. Portada: Debera contener los logotipos de las instituciones que componen el Sector Turismo, la
razén social y la leyenda del Sector. Asi mismo mencionara: “El contenido intelectual de este

manual es propiedad del Sector Turismo”.

2.1.2. indice: Se enlistaran los capitulos y secciones contenidas en el manual, sefialando el niimero

de pagina en que se encuentran.

2.1.3. Introduccién al Sector: Debera incluir un resumen de los datos generales del Sector Turismo, y

un pequefio bosquejo histérico desde su origen hasta la fecha.

2.1.4. Objetivo y alcance: Describira la intencidén del Sector Turismo, relacionada con lo que solicita la
norma 1SO 9001 vigente, asi como cualquier otra intenciéon complementaria y especifica del
Sector. El alcance definird aquellas areas en donde aplican las Politicas en el Manual de
Gestién de la Calidad.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

2.1.5. Normas de Referencia: Enumera aquellas normas de la Administracion Publica y a las que de
manera voluntaria cada institucién se ha adherido para cuidar su cumplimiento dentro de la

organizacién y sobre las cuales estara disefiado el Manual de Gestién de la Calidad.

Ejemplo: La Ley de Adquisiciones, Arrendamiento y Servicios del Sector Publico.

2.1.8. Definiciones. Establecera las definiciones de términos relevantes para cada Institucién, tanto en
el aspecto operativo como de calidad. Servira de referencia a los miembros de la institucién,

clientes y proveedores.

2.1.7. Desarrollo: El Manual de Gestidon de la Calidad se redactara cuidando que:

< Describa en forma general los elementos del Sistema de Gestidén de la Calidad que prevalecen

en el Sector Turismo.

%  Cubra cada uno de los elementos de la Norma ISO 9001:2000. En el caso de que alguno de

estos no aplique, asi se especifica, junto con las razones que justifican tal consideracién.

2.1.8. Cuadro de Firmas: El Manual debe contener, al final del mismo, un cuadro de firmas que
incluya; el hombre, puesto y firma de las personas que elaboran, revisan y autorizan el producto

0 Sservicio.

2.1.9. Bitacora de Cambios: Se enuncian los cambios realizados al Manual de Gestién de la Calidad

2.1.10. Anexos: Se deberan mostrar los anexos que complementan algunos de los elementos de la
norma SO 9001:2000. Estos anexos pueden ser. organigrama y matriz de responsabilidades,

matriz de procedimientos, matrtiz de procesos, etc.

Nota: Para la elaboracién del Manual no es necesario seguir el orden consecutivo de los puntos sefialados en este

instructivo, siempre y cuando se cubran todos los aspectos de la norma ISO.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

2.2. PROCEDIMIENTOS.
2.2.1. Propédsitos: Describira la finalidad o razén de ser del procedimiento; en este apartado se
especifican todos los objetivos relacionados con la norma 1SO 9000:2000 que el propésito

cubre.

2.2.2. Alcance: Indicara aquellas funciones, areas y/o actividades que seran reguladas mediante el

procedimiento documentado de cada proceso.

2.2.3. Referencias: Aqui se enunciaran las normas, leyes, reglamentos ¢ documentos que son

utilizados para la elaboracion del procedimiento de cada proceso, ya sean internos o externos.

2.2.4. Responsabilidades: Describird las responsabilidades generales dentro del procedimiento de
cada proceso tales como la autorizacién, revision, elaboraciéon, implantacién y cumplimiento del

mismo.

2.2.5. Definiciones: Establecera las definiciones de términos relevantes necesarios para la mejor
comprension del procedimiento de cada proceso y su adecuada ejecucién, tanto en el aspecto
operativo como de calidad. En caso de no recibir definiciones se indica en ese punto como No
Aplica (N/A).

2.2.6. Método de Trabajo: Se describira con dos secciones:

2.2.6.1. Diagrama de flujo: Se representara en forma grafica y numerada la secuencia de las
operaciones en orden cronoldgico para lograr los propésitos en el procedimiento de cada

proceso. Dichos diagramas se realizaran con los siguientes elementos graficos.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

DESCRIPCION SIMBOLO

Simbolo de inicio y final: Indica el comienzo o la terminacién del diagrama

U

de flujo de un procedimiento.

Simbolo de actividad: Es la accion efectuada en cada una de las etapas del

procedimiento de caracteristicas propias o especificas del proceso

relacionado.

Simbolo de captura de datos: Las actividades en ambos deberan redactarse
con un enunciado corto dentro del simbolo, empezando con un verbo en
infinitivo y evitando abreviaturas, siglas o iniciales. Se numeraran conforme a

la secuencia del proceso, en la esquina inferior izquierda dentro del simbolo.

Simbolo de decision o inspeccion y prueba: Los enunciados de decision
se redactaran brevemente, en forma de pregunta, utilizando verbos en

infinitivo, sin abreviaturas y numerandolos en la esquina inferior izquierda.

Simbolo de documento: El simbolo sera utilizado ubicando el nombre y
codigo dentro del mismo y se colocara junto con la actividad que lo utiliza o

genera.

En caso de que se requieran copias del documento, se sefialard dentro del

simbolo, en la esquina superior derecha con una “QO” seguida de un guic o el

J o L

humero de copias.

Flechas de flujo de la actividad: Deberan iniciar en el borde de la parte

inferior del simbolo o del lado derecho pero nunca en la parte supetior o l

l

izquierda del mismo.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

DESCRIPCION

SIMBOLO

Conectores entre actividades dentro de una misma pagina: Vincula
actividades que fueron separadas anteriormente por una decisidon o por la
extension del procedimiento siempre y cuando sea dentro de una misma

pagina. El namero del conector debe coincidir con el de la siguiente actividad.

Conector de pagina: Deberan ser usados cuando la extensién del
procedimiento no permita la culminacién del mismo en una sola pagina y
vinculara el procedimiento en dos o mas partes segun sea necesario. El
numero del conector debe coincidir con el de la siguiente actividad.

Se sugiere que estos vayan seguidos de una actividad y no de una decisién.

Simbolo de archivo de documentos: Dentro de este simbolo se colocara en
la parte central una letra “T" o “D", dependiendo si es archivo temporal o

definitivo respectivamente.

Simbolo de archivo de documentos temporales: Deberan indicarse los

documentos que se guardan durante un tiempo establecido.

Simbolo de destruccion de documento: Debe indicarse cuando un
documento debe ser destruido por motivos inherentes al procedimiento y a la

caracteristica de la actividad.

20 40 C
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

DESCRIPCION SIMBOLO

Simbolo de documento opcional: Es un documento que no es obligatorio su
utilizacion pero que bien puede convenir su uso en dicha actividad.

Actividad opcional: Debe definirse cuando una actividad es necesaria © no

para la realizacion del procedimiento de manera que se considere gque no

afecte a la calidad del producto.

Interconexion: Deberdn ser usados cuando la extensién con otro
procedimiento.

Simbolo de nota: Deberan indicarse los comentarios o aclaraciones

significativas dentro de una actividad.

Simbolo de diskette: Representara el uso de disco flexible, dentro del

desarrollo del procedimiento. :E\

Simbolo de comunicacién remota: Representa la transmision de
informacién entre dos o mas 6rganos administrativos via telefénica, Internet, E

telegrafica y de radio entre otros.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

Dos actividades basicas a mencionar en todos los procedimientos son:

< La activacién del procedimiento de implantacién de acciones correctivas y preventivas, a partir

*

de cualquier desviacién del proceso y;

<> El control de los registros generados.

2.2.6.2. Descripcion de actividades: En perfecta correspondencia con cada operacion del diagrama
de flujo, describe quién, qué, cédmo, con qué, cuando y cuanto (segln aplique) de cada una de
ellas, sin utilizar abreviaturas dentro de lo posible. En caso de que la actividad sea muy
compleja, es preferible trasladar los detalles a un instructivo de trabajo, conservando el quién,

qué y cuando en la relacién de actividades del procedimiento y haciendo referencia al cédigo

del instructivo correspondiente.

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO

2.2.7. Cuadro de control de registros: En él se enlistan (cédigo y titulo) cada uno de los formatos
identificados como registros, utilizados tanto en el procedimiento como en los instructivos
relacionados, especificando el responsable de su custodia, el tiempo que tendra que retenerse,

su revision y la disposicion de estos al concluir el tiempo de retencion.

CODIGO TITULO RESPONSABLE DE REVISION RETENCION DISPOSICION
CUSTODIA
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

2.2.8. Bitacora de cambios: En ella se documenta la evolucién del documento, a través de registrar
las fechas de los cambios, el nivel de revisién al que llega el documento y una descripcién de la

haturaleza de los mismos.

REVISION FECHA COMENTARIOS

2.2.9. Anexos: Aqui se relacionaran (descripcidn y c¢odigo), los documentos gue se anexaran al
procedimiento con la finalidad de que el usuarioc conozca los documentos de trabajo e

instructivos relacionados.

ANEXO DESCRIPCION CODIGO

2.2.10. Cuadro de firmas: El procedimiento debe contener, al final del mismo, un cuadro de firmas

gue incluya; el nombre, puesto y firma de las personas que elaboran, revisan y autorizan el
documento.

NOMBRE PUESTO FIRMA

ELABORA

REVISA

AUTORIZA
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

2.3. INSTRUCTIVOS.

2.3.1. Descripcién: De redaccion libre, detallada con el apoyo de dibujos y/o graficos (cuando sea
pertinente), para definir la manera de realizar una actividad especifica. Puede contener
especificaciones técnicas (cuanto), de modo (cdmo), de recursos (con qué) o cualquier otra que

se considere necesaria.

2.3.2. Bitacora de cambios: En ella se documenta la evolucién del instructivo, a través de registrar el
nivel de revisién al que llega el documento, las fecha de los cambios y una descripcion de la

haturaleza de los mismos.

2.3.3. Procedimientos relacionados: Es el o los procedimientos con el o los que esta relacionado el

instructivo.

2.3.4. Glosario de definiciones: Solo en los casos en que se utilicen términos técnicos ¢ poco usuales.

2.4. FORMATOS.
2.4.1. Zona de registro de datos opcionales: Son los espacios para registrar la realizacién de las
actividades que afectan la calidad. Es un espacio de disefio libre, recomendando considerar

gue el llenado sea lo mas simple para el usuario.

2.4.2. Zona de identificaciéon de llenado: Contiene:

<> Fecha de llenado del formato.

% Cddigo del formato que corresponde.

< Identificacién del responsable de haberlo llenado.

<> Identificacidn de la hoja y el nimero de hojas de que consta el registro (formato lleno).
2.4.3. Referencia: Es el cédigo del procedimiento en el cual se utiliza para generar registros.

2.4.4. Revisién: Nos indicara el niimero de cambio efectuado al formato. La elaboracién original del
formato se identifica con el nimero cero y las modificaciones con el niimero consecutivo a 1,
anotado en la bitdcora de cambio del instructivo o procedimiento a que corresponda, no

afectando la revision de estos.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

3.- BITACORA DE CAMBIOS

REVISION FECHA COMENTARIOS
Se emite el presente instructivo de observancia general para
0 15-07-02 cada Comité de Calidad, de acuerdo al Anexo A del Manual

de la Gestion de la Calidad para el Sector Turismo.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

4.- PROCEDIMIENTOS RELACIONADOQOS.

Procedimiento para la Elaboracién, Control e Implantacién de Documentos de Calidad (PR-500.00-
01).

5.- GLOSARIO DE TERMINOS.

INSTRUCTIVO: Descripcion breve y generalmente apoyada en graficos, de la forma en que se debe
realizar un trabajo para cumplit con un objetivo.

ISO: Es la Organizacién Internacional para la Normalizacién.

ISO 9000: Es el conjunto de normas orientadas a normar la administracién de calidad en todo tipo de
organizacién.

ISO 9000:2000: Sistema de gestién de Calidad. Fundamentos y VVocabulario.

ISO 9001 2000 Sistema de gestién de la Calidad. Requisitos.

ISO 10013: Directrices para desarrollar Manuales de Calidad.

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD: Es el documento que describe las politicas generales y
asigna responsabilidades de implantacién, operacién y mantenimiento del Sistema de Gestidén de la
calidad.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO: Es aquel procedimiento que contiene los propésitos y alcance
de una actividad, asi como la forma en que dicha actividad debe ser controlada y registrada.
REGISTROS: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o

resultados obtenidos.
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

ANEXO 1

CLAVES DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS

OFICINAS DE LA C. SECRETARIA

UNIDAD NOMBRE DEL AREA
RESPONSABLE
100.00 Oficinas de la C. Secretaria
100.01 Coordinacion de Asesores
100.02 Coordinacion Administrativa
100.03 Direccién General de Enlace y Seguimiento
110.00 Direccién General de Comunicacién Sccial
110.01 Direccién de Prensa y Relaciones Publicas
112.00 Direccion General de Asuntos Juridicos
112.01 Direccion de lo Consultivo
112.02 Direccion de lo Contencioso
113.00 Direccion General de Asuntos Internacionales
SUBSECRETARIA DE OPERACION TURISTICA
UNIDAD NOMBRE DEL AREA
RESPONSABLE
600.00 Subsecretaria de Operacién Turistica
600.01 Coordinacion de Asesores
600.02 Coordinacion Administrativa
610.00 Direccion General de Programas Regionales
610.01 Coordinacion del Programa Mundo Maya
610.02 Coordinacion del Programa Fronteras
610.03 Coordinacion del Programa Ciudades Coloniales
610.04 Coordinacion del Programa de Centros de Playa
610.05 Coordinacion del Pregrama Mar de Cortes, Barrancas del Cobre y el Corazén de México
611.00 Direccion General de Desarrollo de Productos Turisticos
611.01 Direccién de Desarrollo de Turismo de Negocios
611.02 Direccion de Desarrollo de Turismo Deportivo y Nautico
611.03 Direccién de Desarrollo de Turismo Cultura y de Salud.
611.04 Direccion de Desarrollo de Turismo Alternativo
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

611.05 Direccién de Desarrollo de Sistemas Especializados
611.086 Direccion de Turismo Social
612.00 Direccion General de Mejora Regulatoria
612.01 Direccion de Facilitacién
612.02 Direccién de Normalizacién y Certificacion
612.03 Direccion de Verificacién
613.00 Direccion General de Desarrollo de la Cultura Turistica
613.01 Direccion de Educacion y Vinculacion
613.02 Direccion de Capacitacion Turistica
613.03 Direccion de Modernizacion Turistica
SUBSECRETARIA DE PLANEACION TURISTICA
UNIDAD NOIMBRE DEL AREA
RESPONSABLE
700.00 Subsecretaria de Planeacién Turistica
700.01 Coordinacion de Asesores
700.02 Coordinacion de la Unidad Técnica de Evaluacion
700.03 Coordinacion Administrativa
710.00 Direccion General de Informacion y Analisis
710.01 Direccion de Informacion
710.02 Direccién de Estadistica
710.03 Direccion de Analisis Econémico
710.04 Direccién de Analisis Prospectivo
711.00 Direccién General de Planeacion, Estrategia y Politica Sectorial
711.01 Direccion de Politica Sectorial
711.02 Direccion de Politica Intersectorial
711.03 Direccion de Planeacion Estratégica
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INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS DE CALIDAD.

CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN TURISMO

UNIDAD NOMBRE DEL AREA
RESPONSABLE
AD0.00 Direccion General de Cestur
AD0.01 Direccion de Investigacion
A00.02 Direccién de Divulgacion
AD0.03 Direccion de Servicios de Extension
A00.04 Direccién de Tecnologia
SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD
UNIDAD NOMBRE DEL AREA
RESPONSABLE
500.00 Subsecretaria de Innovacioén y Calidad
500.01 Coordinacion Administrativa
510.00 Direccion General de Administracion
510.01 Direccion de Sistema de Gestion
510.02 Direccién de Recursos Financieros
510.03 Direccion de Recursos Humanos
510.04 Direccion General Adjunta de Recursos Materiales y Servicios Generales
511.00 Direccién General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial
511.01 Direccion General Adjunta de Procesos de Calidad
511.02 Direccion de Coordinacion Sectorial
511.03 Direccién de Organizacion
511.04 Direccion de Recursos Informaticos
512.00 Direccion General de Servicios Al Turista
512.01 Coordinacion Nacional del Programa Paisano
512.03 Direccion de Asistencia y Auxilio Al Turista




