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e ALIDAD 

Problemas para instrumentar la 
serie ISO 9000 en empresas 
mexicanas* 

Cada día más empresas mexicanas se 
interesan en conocer y uti lizar las 
normas de la se ri e ISO 9000 .1 Muchas lo 
hacen para mantener o inc rementar sus 
exportaciones, ya que cada vez es más 
frecuente que en las negociaciones de 
los contratos se so lic ite la presentac ión 
de l certifi cado o reg istro de empresa 
confo rme a la ISO 9000. 

Cada vez se organizan más 
ac ti vidades para informar a las 
empresas los aspectos básicos de las 
normas y cómo obtener el regi stro. Si en 
1988 el tema apenas fi guraba en los 
congresos nacionales de las 
asoc iac iones de ingeni eros, en la 
actualidad ocupa un lu gar central en 
por lo menos dos encuentros 
importantes cad a mes.Sin embargo, las 
empresas mexicanas se han encontrado 
con ciertos problemas para instrumentar 

*El autor de es ta nota . Miguel García Aftamirano. es 
funcionario del Grupo Condumex y miembro del 
Comité de Normas Técnicas y Calidad del Consejo 
Empresarial Méxtco-Comunidad Europea . 

1 En 1987 1a Organización Internacional de Norma­
lización (ISO por sus siglas en inglés) emi tió las normas 
internacionales de las series 9 000 y 1 O 000 para 

la serie ISO 9000; unas porque carecen 
de infraestructura en materia de calidad 
y otras por sus carac terísticas mismas. 
En esta nota se desc ri ben algunas de 
las d ificu ltades más importantes, con 
algunos comentari os que pretenden 
ayudar a resolverl as. 

La ISO 9000 en México 

El pri ncipal alic iente para usar en 
México la seri e de normas ISO 9000 ha 
sido , si n duda, la ex igenc ia de los 
c li entes . En el mercado nac ional los 
requerimi entos más difundidos 
correspon den a los prog ramas de 
desarrollo de proveedores de la CFE y 
Pemex, mientras que en el de 
exportac ión las petic iones de los 
clientes alentaron avances importantes 
en los sec tore s químico, petroquímico y 
de te lecomunicac iones. 

Las pri nc ipales razones de las 
empresas mexicanas para uti lizar la 
se ri e ISO 9000 son las siguientes : 

i) Defender sus mercados de 
exportac ión en Europa. 

ii) Cumplir una solic itud expresa en 
los concu rsos por contratos en el 
extranjero 

iii) Acatar las polít icas corporativas 

garantizar la calidad de los productos. procesos y 
servic ios de empresas part icipantes en los mercados 
internacionales. Tales normas se adoptaron como pro­
pias en más de 60 paises , entre ellos México. 

de las empresas transnacionales que 
ope ran en México. 

iv) Part ic ipar en los prog ramas de 
desarrol lo de proveedo res nacionales 
de Pemex, la CFE y otros compradores 
de gran volumen. 

v) Las pres iones de la competenci a. 
vi) Las iniciativas gerenc iales. 
Otra razón interesante es el deseo de 

red uci r costos por medio de la 
enmienda, que se log ra con el uso 
correc to del sistema de asegu ram iento 
de la ca li dad y la labor de d ifus ión de 
las normas internacionales . 

Emp resas que u ti /i zan la ISO 9000 
en M éxico 

Por los mot ivos señalados, no es di fíc il 
infe rir que en México las pri nc ipa les 
usuari as de la se ri e ISO 9000 son las 
empresas g randes, en espec ial las que 
exportan o ti enen amplias pos ibili dades 
de hacerl o. Si n embargo, esto no 
impide que las empresas medianas y 
pequeñas puedan ap lica rl a. Más que 
con el tamaño, la util ización de las 
normas de calidad se asoc ia con el tipo 
de desarrollo de las unidades 
productivas. 
En México las empresas medianas y 
pequeñas presentan las siguientes 
característ icas: 
• Se origi nan en negocios famil iares . 
• No planean su crecimien to. 
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• Carecen de sistemas administrativos 
apropiados y de definiciones claras de 
responsabilidades. 
• La organización depende del dueño. 
• Sus recursos para invertir en 
tecnología son escasos. 
• Presentan rotación de personal. 
• La capacitación se basa en la 
práctica. 
• Tienen pocas posibilidades de 
exportación. 

Tales características entrañan 
diversos obstáculos para que las 
empresas pequeñas y medianas utilicen 
la serie ISO 9000. No obstante, ésta 
presenta varios lineamientos útiles para 
que las empresas pasen del control de 
calidad tradicional a la administración 
sistemática de la calidad. 

En las empresas grandes, o las 
transnacionales que operan en México, 
a su vez, son comunes los siguientes 
rasgos: 
• Adoptan la serie ISO 9000 por 
exigencia del c liente. 
• Usan como referencia las normas del 
cliente. 
• Disponen de laboratorios propios. 
• Cumplen las pautas de certificación 
de producto. 
• Realizan auditorías periódicas de los 
productos, procesos y sistemas de 
calidad. 

Con todo, el uso de las normas ISO 

9000 no es exclusivo de las empresas 
grandes. Los retos para los 
establecimientos de menor tamaño son 
aprovechar su flexibilidad para mejorar 
y trabajar duro para mantenerse en el 
mercado. Además, se debe tener en 
cuenta que las empresas medianas y 
pequeñas son proveedoras de las 
grandes y pueden beneficiarse de esa 
relación . 

Es menester que las empresas 
pequeñas: 

1) Se organicen para compartir 
información y recursos . 

2) Utilicen normas, orientación y 
equipos de laboratorio, aprovechando 
la relac ión con las empresas grandes. 

3) Acrediten su sistema de calidad, 
sobre todo en lo concerniente a la 
defini c ión de requisi tos del clien te , el 
control de proceso, los criterios de 
valoración y las auditorías internas del 
sistema de calidad. 

4) Apliquen modelos de certificación 
de calidad. 

5) Aprovechen la ayuda y 
experiencia de los c lientes. 

El compromiso directivo y el 
equipo de trabajo 

Los sistemas de calidad carecerán de 
eficacia si no existe un compromiso 
firme de la dirección de la empresa. 
Para convencerla de las ventajas de 
ap licar la serie ISO 9000 basta estimar 
los costos de descuidar la cali dad y los 
beneficios que un sistema de 
aseguramiento de calidad tendría en la 
reducción de desperdicios. 

Con frecuencia las áreas técnicas 
cuentan con la sensibi lidad sufic iente 
para instrumentar el sistema de 
asegu ramiento de la calidad, pero la 
dirección sólo responde en momentos 
c ríticos, ya sea porque se puede perder 
la oportunidad de concursar por un 
contrato o porque un cliente exige el 
certificado de registro ISO 9000. 

Sin embargo, una vez que la 
dirección aprende a usar la información 
del sistema de calidad, la convierte en 
una herramienta muy útil para 
administrar la empresa. Así, aunque 
parezca más atractivo, desde luego, 
adquirir nueva maquinaria o cua lquier 
otro bien tangible con resultados 
inmediatos, invertir en un sistema de 
calidad significa asignar recursos para 
obtener benefic ios a mediano y largo 
plazos. 

La norma ISO 9000 indica c laramente 
que la dirección de la empresa es 
responsable de definir la política de 
calidad, asignar los recursos para la 
operación del sistema respectivo y 
revisar los resultados de las auditorías 
para emprender las acciones 
pertinentes. Lograr la participación 
directiva no es sencillo, pero cuando se 
consigue una gran parte del trabajo 
está cumplido. 

El equipo de trabajo responsable de 
la ca lidad debe tener un planteamiento 
cla ro y concreto del sistema que 
necesita la empresa, con base en un 
profundo conocimiento de la 
organización y una correcta 
interpretación de la norma. 

En ocasiones es recomendable 
acudir a un asesor experimentado que 
resue lva dudas de interpretación de la 
norma. Sin embargo, no debe 
cometerse el error, frecuente, de dejar 
las decisiones en manos del asesor, 
quien a pesar de su experi encia no es 
la persona indicada para saber lo que 
conviene más a la empresa. El equipo 
de trabajo deberá encabezarlo una 
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persona de la confianza suficiente para 
comentar con la dirección de la 
empresa tanto los avances cuanto las 
dificultades para instrumentar el sistema 
de calidad. 

La norma y la definición de 
responsabilidades 

La interpretación de la norma ISO 9000 
no es senc illa , menos aún cuando se 
trata de hacerlo para una empresa en 
particular. Es indispensable que 
quienes participen en la configuración 
del sistema de calidad unifiquen 
criterios, a partir de las necesidades de 
la empresa. Un instrumento útil es el 
desarrollo de cursos de auditores 
internos. 

Parece fácil seguir las pautas de la 
norma, pero es menester se leccionar 
únicamente lo que es aplicable y no 
más. En el sistema de calidad cada 
parte de la organización tiene una 
responsabilidad . Si su funcionamiento 
depende sólo del área de calidad , no se 
cumplen los objetivos ni se consigue 
que todo el personal lo aplique en sus 
actividades cotidianas. Cuando la 
organizac ión define las 
responsabilidades en el sistema de 
calidad permite que cada área participe 
con la tarea que le corresponde en el 
esfuerzo conjunto. 

La documentación y los 
organismos certificadores 

El sistema de calidad se debe 
documentar con los papeles de uso 
habitual y, con base en ellos, se pueden 
generar los que sean necesarios. Un 
error típico es reformular la 
documentación como si no hubiera 
nada antes. Esto, además de ser poco 
práctico, presenta muchas dificultades 
de ejecución. 

Ningún manual o instructivo para 
asegurar la calidad debe pretender 
revelar lo que ya está esc rito, ni mucho 
menos describir lo inexistente, pues ello 
trastorna las auditorías. 

Documentar las acciones rea les y 
aprovechar los manuales en la materia 
son, sin duda, dos ejercicios útiles para 
entender la estructura del sistema de 
calidad. También es indispensable 
mantener un con trol eficiente y 
actualizado de la documentación del 
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sistema . En una auditoria , incluso , 
puede aparecer como desviación que 
un documento no se encuentre al 
alcance de quien lo utiliza en el lugar de 
trabajo. 

Si se cuenta con una buena guía 
para red ac tar los procedimientos, es 
posib le que todas las áreas de la 
empresa participen en la elaboración de 
los documentos del sistema de calidad 
que les corresponde utilizar. Concentrar 
esa tarea en una sola persona es un 
error que limita la instrumentación del 
sistema. Nadie conoce mejor un trabajo 
que quien lo hace. 

Otro yerro común es pretender 
aplicar el manual de calidad de otra 
empresa, o bien adquirir un manual 
modelo para uso directo. Un 
instrumento de este tipo re sulta muy útil 
si sirve como base para desarrollar un 
manual propio, pero en caso contrario 
só lo entraña una pérdida de tiempo. 
Cada empresa necesita un manual a su 
medida. 

Una grave limitación en México es la 
falta de organismos acreditados para 
certificar los sistemas de calidad, 
aunque pronto se espera contar con 
ellos. Por ahora, las empresas 
interesadas en obtene r el regi stro ISO 

9000 deben recurrir a los organismos 
certifi cadores del extranjero. 

Como cada país acredita sus 
organismos de certif icación y el 
reconocimiento internacional respectivo 
no es automático, conviene hacer una 
selecc ión cuidadosa. Entre los puntos 
de pond eración más importantes se 
encuentran: 
• La experiencia y el prestig io. 
internacional. 
• La partic ipación de auditores 
certifi cados. 
• El esquema de certificación y la 
cobertura de reconocimiento. 
• El reconocimiento del certificado en el 
mercado de exportación 
• La tarifa de la certifi cación y el 
seguimiento. 
• El reconoc imiento del organismo por 
un cuerpo acreditador. 
• El servicio y la confianza 
proporcionados . 

Conclusiones 

La serie ISO 9000 es una herramienta 
para adm inistrar la calidad de las 
empresas de cualquier giro y tamaño, 

con amplio reconoc imiento en más de 60 
países. En México ya la uti lizan muchas 
empresas grandes, mientras que las 
pequeñas se enfrentan con problemas 
importantes y sus sistemas aún se 
encuentran en la etapa de control de 
calidad; en un futuro próximo, sin 
embargo, también deberán aplicar las 
normas internacionales. 

No es fác il que la dirección se 
comprometa con el uso de la serie ISO 

9000 . Dos razones poderosas para que 
lo hagan son la amenaza de pérdida de 
contratos de exportación y las presiones 
de los cl ientes. Otra son los costos que 
entraña la falta de calidad. 

Definir claramente las 
responsabi li dades ayuda a que la 
empresa en su conjunto se involucre con 
rapidez en el sistema de calidad, cuya 
documentación figura como otro 
elemento c lave. Cada empresa debe 
documentar lo necesario y no pretender 
abarcar más o algo distinto de sus 
labores. 

La instrumentación de la serie ISO 

9000 deberá encargarse a un grupo 
multidisciplinario responsable de hacer 
el planteamiento adecuado y de 
coord inar las tareas . A su vez, es 
necesario que el organismo certificador 
que otorga el reg istro correspondiente 
cuente con el reconocimiento de una 
entidad acredi tadora en el país donde 
opera y que sea originario. 
preferentemente, de la nación receptora 
de las exportaciones de la empresa. (j 

e OMERCIO EXTERIOR 

Comercializadoras: una buena 
opción para exportar* 

Las comercializadoras son 
intermed iari as que realizan operaciones 
mercantiles y representan a empresas 
productoras, tanto nacionales como 
extranjeras, mediante contratos de 
com isión por venta y prestación de 
servicios. 
Aunque su actividad se concentra en la 
exportac ión, también operan en el 
mercado nacional' y algunas cuentan 

·Nota elaborada por Cynthia Te/lo 

1. Bancomext . Investigación Internacional de Mer­
cados. serie documentos técnicos. núm. 6. s.l 
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con fil iales en varios países para 
acrecentar las oportunidades de venta. 
Su personal se especializa en 
promove r, comerc ializar y distribuir 
productos en los mercados 
internacionales. 

De acuerdo con su tamaño, 
capac idad y ob jetivos particu lares, los 
servi c ios de las comercializadoras se 
clasifican en tres categorías básicas: 
• Generales, correspondientes a 
empresas cuyo desarrol lo rebasó las 
actividades tradic ionales de las 
comercializadoras y prestan se rvi c ios 
de ori entación legal, inteligencia 
comercial, asesorí a en negocios 
internacionales, capac itac ión y 
consultoría. 
• Servicios para la exportación, como la 
búsqueda de mercados, la atención de 
normas no arancelar ias y la gestión de 
trámites (certificados de origen, 
pedimentos de exportación, visas, 
formalizaciones consulares de 
documentos y otros). También figura la 
propuesta de opciones para el 
movimiento eficaz de las mercancías 
(empaque, tiempos, rutas . costos, 
fl etes y otros aspectos). Además, las 
comerc ializadoras pueden brindar 
asesoría para obtener financiamien to y, 
en algunas ocasiones, actúan como 
agentes financie ros de exportadores o 
importadores solventes. 
• Servicios para la importación, entre 
ellos la localización de proveedores, la 
tramitación de documentos, la 
búsqueda de financiamiento y la 
gestión de transferencia tecnológica, 
tanto en materia de tran smisión del 
conocimiento (know how) como de 
bienes de cap ital . 

Oportunidades para peque!los y 
medianos empresarios 

Para una empresa que busque exportar 
y no cuente con los conocimientos, la 
experiencia y los contactos necesarios, 
acudir a una comercializadora puede 
resultar muy provechoso. 
Además de ahorrar gasto en la 
búsqueda de mercados para sus 
productos, tarea en la que también 
puede contar con el apoyo del 
Bancomext. la empresa potencialmente 
exportadora evita los riesgos de cobro 
y no requiere conocimientos técnicos 
sobre comercio exterior o para realizar 
trámites. 
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Cuando una empresa exporta por 
medio de una comercia lizadora, sin 
embargo, no siempre tiene contacto 
directo con el consumidor y es di fícil 
que acumule experi encia en el 
mercado. Es menester que se preocupe 
por conocer el proceso exportador y 
mantenga, junto con la intermediaria, un 
control adecuado del producto y del 
sistema de ventas; en algunos casos se 
puede pedir al fabricante derechos de 
exc lu sividad en zonas específicas de 
venta o en contratos de largo plazo . 
Otra tarea básica es cuidar la 
competi tividad del prec io fi nal del 
producto al consumidor. 

Las comercia lizadoras representan 
una buena opción para las empresas 
pequeñas y medianas que pretendan 
participar en el negocio de la 
exportación. La suma del esfuerzo 
productor para generar oferta 
exportable es cruc ial cuando se ti enen 
bajos volúmenes de producción y no se 
cubre la demanda del importador. 

Además de detectar la oferta y la 
demanda en distintos mercados, las 
comercializadoras conocen 
amp liamente las carac terísticas que 
debe reunir un producto y pueden 
sugeri r al fabricante nacional cómo 
atender los requerimientos del 
comp rador para facilitar el ingreso y !a 
permanencia del producto en un 
mercado. 

Una comercial izadora representa un 
vínculo natural de los productores 
pequeños y medianos con los mercados 
internac iqnales, faci lita el comercio 
. internac ional al comp lementar las 
relaciones mercan tiles de las empresas 
y promueve la presencia de los 
productos mexicanos en el extranjero. 

No obs tante, la comunicación en tre 
el demandante extranjero y el productor 
nacional puede enriquecer la cultura 
empresarial y contribuir a que la 
indust ria nacional aumente su 
compet itiv idad. 

Aunque el objetivo fundamental de 
las comerc ializadoras es la 
compraventa de mercancías, también 
pueden participar directamente en el 
proceso productivo mediante la 
subcontratación. Cuando alguna de 
el las capta la demanda externa de 
algún producto, es fac tible que pueda 
localizar la oferta de materias primas e 
insumas necesarios para elaborarlo . Los 
proveedores pueden ser nac ionales o 
extran jeros . en cuyo caso se podrían 

aprovechar los beneficios del Programa 
de Importación Temporal para la 
Exportación (Pitex) ; como siguiente 
paso, se subcontrata la producción del 
artícu lo y, finalmente, se exporta. 

Las comercializadoras cob ran un 
porcentaje de com isión por sus 
operaciones, pero pueden ob tener 
precios preferenciales por 
representación exclusiva; esto úl timo, 
junto con los grandes volúme nes de 
bienes comercial izados. evita que la 
in termed iación mercantil tenga un peso 
elevado en el precio fi nal. El 
funcionamiento eficaz de una 
comercializadora y su supervivencia en 
el mercado, empero, dependen de la 
calidad de la información disponible y 
de la capacidad de sus recursos 
humanos. Es recomendab le que para 
const ituir una empresa de ese tipo se 
cuente con el capital necesario para 
operar durante dos años sin obtener 
ganancias. 

Presencia de las empresas de 
comercio exterior 

Con fundamento ju rídico en un decreto 
pub licado en el Diario Oficial del 3 de 
mayo de 1990, en México operan las 
empresas de comercio exterior (Ecex) 
que se especializan en comerciali zar los 
produc tos mexicanos en el ext ranjero y 
tienen la capacidad suficiente para 
integrar las diferentes fases del proceso 
en un mercado internacional cada vez 
más complejo y competi tivo . 

Los objetivos básicos de las Ecex 
son estimular, integrar y consolidar la 
oferta exportable. en particular la de 
empresas pequeñas y medianas; 
identificar y promover la demanda de 
mercancías mexicanas en el ex terior; 
es tablecer canales de comercializac ión 
internacional. y desarrollar proveedores 
nacionales de insumas para productos 
de exportac ión. 

A cambio de ciertos beneficios, las 
Ecex están su jetas a regulaciones y 
compromisos específicos. 

La Secofi les otorga constancia de 
registro si 
• Se constituyen como sociedades 
anónimas de capital variable, con un 
capital social mínimo de 100 000 
dólares ; 
• Se comprometen a exportar 
mercancías no petroleras por un monto 
mínimo de tres millones de dólares 
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anuales , fac turadas por cuenta propia a 
partir del segundo año de operación, y 
• Se comprometen a ob tener superávit 
en su balanza comercia l desde el 
segundo año de operación . 

Las Ecex disponen de instrumentos 
especiales de apoyo que facil itan sus 
ope raciones y se aceptan en la práct ica 
del comercio internacional . Tales 
instrumentos son: 
• El reconocim iento automáti co como 
empresas al tamente exportadoras 
(Aitex), por lo cua l son las únicas no 
productoras que pueden participar en el 
programa respectivo. 
• El programa especial de apoyo 
financiero del Bancomext para la 
ac tividad comercializadora. 
• El apoyo de promoción internacional, 
a cargo del Bancomext . 
• El respaldo financiero de Nafi n a los 
proveedores de las Ecex mediante el 
sistema de "aval técnico ". 
• La eliminación del IVA en las compras 
de productos mexicanos de 
exportación. 
• La exención del impues to especial 
sob re producción y servici os para 
productos con alcohol y tabaco, entre 
otros. 
• La oportunidad de aprovechar los 
Pitex para proyectos espec íficos. 
• El logro de facilidades en la operac ión 
aduanera. 
• El acceso gratuito al servicio de 
información comercial. 

Apuntes finales 

Las comercia lizadoras y las Ecex 
rep resentan dos opciones viables para 
las empresas que buscan part icipar en 
la act ividad exportadora y necesitan , 
por tanto. una adecuada asesoría 
profesional. Para contratar sus servicios 
se requiere poca inversión . El riesgo es 
bajo porque la mayoría de las veces , 
sobre todo en el caso de las pequeñas 
y medianas empresas, la labor 
exportadora se reduce a una simple 
operación de compraventa en el propio 
mercado nacional. 

Sin duda conviene utilizar los 
servicios de una comercializadora 
durante las etapas iniciales de la 
exportación, pe ro la empresa 
contratante también se debe capacitar 
para desarrollar su propia área 
internacional y depender cada vez 
menos de los intermediarios. • 


