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ISRAEL PEREZ URBINA 
P R E S E N T E .  

En contestaci6n a la solicitud de fecha 5 de abril del aRo en curso, 
presentada por Juan Carlos Ledezma Reyes y usted, relativa a la 
autorizaci6n que se les debe conceder para que sl  serior profesor. Ing. 
DAVID MOlS$S TERAN PEREZ pueda dirigirles el trabajo de resis 
denominado "FUNDAMENTOS DE ADMINISTRAC~~N DEL CONTROL DE 
CALIDAD TOTAL APLICADA A UNA EMPRESA DE DISTRIBUCI~N DE 
HIDROCARBUROS", con fundamento en el punto 6 y siguientes, del 
Reglamento para Exdmenes Profesionales en esta Eacuela. y toda vez que 
la documentaci6n presentada por usted reljne los requisites que establece 
el precitado Reglamento; me permito comunicarle que ha sido aprobada su 
solicitud. 

Aprovecho la ocasi6n para reiterarle ml  distinguida consideraci6n. 

C p Secretaria AcadCmica. 
F2 C p Jefatura de la Carrera de lngenieria Mecdnica Electrica. 

C p Asesor de Tesis. 

CCHA/AIR/lla. 



JUAN CARLOS LEDEZMA REYES 
P R E S E N T E .  

En co~~tesracidn a la solicbrud de fecna 5 de abril del a60 en curso. 
presentada por Israel Perez U<b;l13 y usrea, relativa a la autorlz~ciun que 
se les debe conceder para que el seRor profesor. Ing. DAVID MOISES 
TERAN PEREZ pueda dirigirles el trabajo de tesis denamlnado 
"FUIJGAMFNTOS DE AEMINISTRACI~?: DEL CONTR9L DE Z X I D A D  - -  - 

TOTAL APLtCADA A UNA EMPAESA DE DlSTRlBUCldN DE 
HIDROCARBUROS", con fundamento en el eunto 6 v rjoulenres. del . - 
Rrgla~nento para Examenes Profasionales en esta Escuela, y toda vez que 
la documentacidn presentada por usred retine los requisites aue cstablece 
el precirado Reglamento; me permito comunicarle que ha  sido aprobada su 
solicitud. 

Aprovecho la ocasi6n para reiterarle m i  distinguida consideraci6n 

A t e n t a  
"POR M I  RAZA HABI 

San Juan de Arag6n. Mbxico. 27 de abril#& 

m e n t e  

- C p Secretaria Academics. 

7 C p Jefatura de la Carrera de lngenleria Mecdnica Electrica. 

2s- C Asesor de Tesis. 



JEFATUKA DE CARRERA DE 
INGENIERIA ~ I E C A X I C A  ELECTRICA 

OFlClO No. ENAR~JAMW0590~001 

ASUNTO: Sinodo 

/ Por cste conducto me perlnito relacionar lor nambres de lor Profcrores quc sugtero integren el Sitlodo dcl 
Exalncn Prafesional del alumno. PEREZ URBINA ISRAEL. can Nlimero de Cuenw: 8828391-3 r.,tn el vemz 

~ ~-~ 

dc ~cia,  '.FUSD.4~tES'l'OS DU AI)>IISISTIUC~~S DEI. COSTROL DE CALIDAD TOTAL 
AI'LIC,\D.A A USA EZIPIIES,\ DE I ) I S T K I I I U C ~ O ~  DE IIIDROCAKBUKOS ". 

PRESIDENTE: ING. IWUL HECTVR LEON Y BERBER OCTUBRE 77 
VOCAL: INC. DAVID MOISES TERAN PEREZ MAY0 90 
SECRETARIO: hl. cn I. ULISES MERCADO VALENZUELA ENERO 91 

~~ ~ 

SL'I~LI:S~'E: 1%. JULIAS A L C A ~ T A H A  IIEKV,\NDEZ J~UI.JO 
SL'I'LEN I'E: ISG. .\LEJhP(DKO MUHA CA.\IPOS ENERO 

Quicro subrayar que el Director de Tesis es el ing. David Moisir Terin Perez, el cual esta incluido cn base a lo 
que rcw el Keglamento do Evjmenes Profesionales de esu  Escuela. 

A T E h ' T A M E N T E  <--..:.>-. 
TOR MI RAZA HABLARA E~-ES~&TU*- 
San Juan de Amgbn, %do de M i d w ,  29'dc junio del ZOO1 

> ,  

EL JEFE DE CARRERA 
.: .\ 
3 I:, ,\ 



ESCC'ELA I\ACIONAI. D t  ESTUDIOS 
PHOFESIONALES ARACOS - CSAhl 

JEFATURA DE CARRJCRA DE 
IlVCENlERlA M E C ~ N I C A  ELECTRICA 

OFlClO No. ENARNAMU0589R001 

ASUNTO: Sinoda. 

'.' ,' 
LIC. A L @ ~ ~ T $ ~ I B A I W  ROSAS 
SECRETARU) ACADEMICO 

Par rste collduclo me permito rclacionar 10s nombres dc 10s Profesares que rugicro integren el Sinodo del 
Examcn Profesiollal del alumno, LEDEZMA REYES JUAN CARLOS. can NOrnero de Cuenta: RRZRhnhn  - -  - ------- -. 
con el tcma dc tesrs "FUNDAMENTOS DE ADMINISTHACI~N DEL CONTROL DE CALIDAD 
TOTAL APLlCADA A UNA EMPRESA DE DlSTRlBUCION DE HlDROCARBUROS ". 

I'KESIIJ~:>I E: I\(;. ~ ~ L ~ I L C . I . O H  I . E ~ N  Y HEMEH OCI'UHHE 77 
VOC,\L. l y e .  UAVlD >~OISESTER;\.Y PEREZ 3lAYO 90 
SECHF.I'AKIO: 31. en 1. ULISES .MEKCADO VALESZUELA ENERO 97 
SI:t'LESTE: IS(; .  JULIAS .&LC;\ST,\RA HERlrASDEZ JULIO 98 
I(UYLl:\I.I:. IYG. .ALLJA>L)HO .\IORA C,\>IPOS . ESERO UO 

Quiero subrayar que el Director de Tesir es el lng. David Moises Teran Perez, cl cual esta incluido en base a la 
que reza el Reglamento de Eximenes Profesionales de erta Ercuela. 

A T E N T A M E N T E  
"POR MI RAZA HABL& EL ESPIRITU" 
San Juan dc AmgGn, E s U a  de MCxieo, 29 de juoio del 1001 

EL JEFE DE CARRJCRA 



A T E S I . . A > I E S T E  
"ron .\I1  KA%A I[:\BLLAR.~ EL E S P ~ I { I T L , ,  
Busques dr .Az.;ap6n, Edo. dc Ilex., a & ~ c  junio  d e a .  
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I V C .  RAUI. HkCiOK LEOY Y RERHU. 
SO>IBHE Y Fll(\lr DEL PHOFESOR 
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ESCUELA NACIOIVAI. DF EWUUIOS 
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A T E N T A M E N T E  
"POX I\U KAZA HAUL.& EL FSP~KITC" 
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KOhlBRE Y FIR,U.% DEL PROFESOH 



JEFA?lilL.\ DDE C.~I<Xf:IL\  DE I S C E . S I E ~  
.\ILCSICA EL~CI 'KIC, \ .  

AKQ. y D.l. CAl<l.OS C I I ~ Y F X  :\CL!II I'llh. 
DIKECTOH l\lE1<1.\ '0 C ~ I ~ . I ~ - . \ K A C ~ ) S - C S A > ~ .  
P H E S E S T l i :  

rne prrnl i lo  c o m u ~ ~ i r a r  a urled que revi5i la TI:SIS titul.,,~.,: -7 
" FUSD.\?IENiOS 1lE AD!ll\YISTR:~CIC!V DliI. COSTSOL DE Crll.IUAD TO.r,tL hIq.TC~~I)!, A -- - .- -. 

UNA E?li'<ESA DE 1lISTRl~:iICION UE IIIUKOCAp1y.Jj~ ". 

-- 
(~ucprfacnta c~ (I;,): J U A N  CARI.OS LEIlEZXA REYES. .' 

I 
z 

I - I  L _I 
. - 

C o n  Su, i !~. io  dc Cucnt.3: ~ & ? ~ ~ 0 0 - 0 .  I--- 
.- - 

p% ubteuer cl titulo dr ISGENICXO MEC,\NICCJ t;LECTKICISTA. 

Area: yec; lnirn,  

C a u i i ~ l c r s i .  ; quc diclix lesis re":-;. los rrquisitor nerrsnrior plra  ccr diseulidit en el 
P~.uloiun::I r o r r ~ c p u r ~ d i r n f c ,  o t o r ~ a n d o  mi I 'OTO h P H O I ~ A T O R I 0 :  

A T E S T A 2 M E S T E  
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ING. RAUL HFCTOR LEON Y BERRER. ... 
h'O>IIIl<E Y FIK,\I.A UEL I'ROFESUR 
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18 de Julio del2001 

Iledico csla hoja a aquellas personas que me moslraron el ca111i110 dc la 
s~~peraciijn. 

Gunzalc) L.edeztila Mejia : Por sit apoio ell todo nlon~ento en lo 
nioral y laboral. 

111g. E111i1io Florcs : Por el camino que me rnostri, y que 
sigo en el. 
" Gracias donde quiern quc este " . 

I'lor Ortcga: Por la comprensicin y apoyo que me otorgo 
en los lnometltos mas dificiles. 

J L I ~ I ~  Car1c)s Ortega: Agr~dezco a el motor mas gratlde dc 
inspimci6n. 

In& David MoisCs Terin: Por la enortne paciencia que me tuvo. 

Lie. I~lictor Iznacio Martinez Sinchez: Por todos los consejos que me dio. 



A ti, oh Dios mio te doy gracias y te  alabo, porque me has dado 

sabiduria y fuerza me has enseiiado el camino y guiado mi vida para ser un 

hombre de bien, a l  lado de mi familia y amigos. 

Gracias por conservarme a mi madre hasta el dia de hoy, ya que sin ella y el 

apoyo de mi padre no estaria aqui. 

A mis Padres: 

Mama te doy las gracias por darme ese apoyo y fortaleza que siempre 

me has dado, sin Dios y sin t i  esto no hubiera sido posible. 

Papa te doy las gracias por apoyarme en todos 10s momentos dificiles, 

se que como hombre a veces debiste hablarme fuerte y regafiarme, per0 

todo tiene un proposito y el tuyo era verme concluir mis estudios, gracias 

porque ahora sabes que 10s esfuerzos de mama y tuyos no fueron en vano. 

'Dios los bendiga'. 

A mis hermanos: 

Paco, Rafa y Sammy, gracias por todo su apoyo en las buenas y en las 

malas y se que puedo contar con ustedes toda mi vida a1 igual que ustedes 

cuentan conmigo para todo. 

A mis amigos: 

Sracias Ale. Miguel, IvAn, por haberme brindado su amistad incondicional y 

~aberme ayudado en tiempos dificiles, iDios les guarde!. 

Sracias todas las personas que a bien me han ayudado a terminar con mis 

?studios y llegar a ser un profesionista. 



Hoy, nuestras agendas y vida cotidiana dependen totalrnente de 
la ejecucion y operacion satisfactoria de productos y servicios (ya sea 
una Red Electrica Metropolitana, un Centro Farrnadutico en una 
Unidad de Cuidados Intensives, una Lavanderia Autornatica de Ropa o 
el autornovil que se utilizara corno autobus familiar 14 horas al dia). 
Esta situation sin alternativa (o "redundancia a cero"), en terminos mas 
tecnicos; es basicamente algo nuevo para la Sociedad, y ha aurnentado 
explosivarnente la dernanda del cliente de mayor durabilidad y 
confiabilidad en productos y servicios. 

La meta de la Ernpresa e lndustria cornpetitiva, respecto a la 
Calidad del Droducto, se Duede exDoner claramente: surninistrar un 
producto o servicio en el cual su calidad haya sido disefiada, producida 
y sostenida a un costo economico y que satisfaga por entero al 
consurnidor o al receptor del servicio. 

La Calidad la deterrnina el Cliente, no el lngeniero, ni la 
rnercadotecnia, ni la Gerencia General. EsG basada en la experiencia 
real del cliente con el producto o servicio, medida contra sus requisitos 
y siernpre representa un objetivo movil en el rnercado cornpetitivo. El 
proposito de la mayor parte de las rnedidas de calidad es deterrninar y 
evaluar el grado o nivel al que el producto o servicio se acerca a su 
resultante total. 

El fundarnento del concept0 de Calidad Total y su diferencia 
basica en relacion con otros conceptos, es que para proporcionar una 
efectividad genuina. 



El control debe iniciarse con la determinacion de 10s requisitos de 
calidad que exige el Cliente y terminar hasta que el producto, el bien 0 
el servicio ha sido colocado en las manos de un cliente que aun sigue 
satisfecho. 

El Control Total de la Calidad guia las acciones wordinadas de 
personas, maquinas e informacion para lograr este objetivo. La raz6n 
de lo anterior es que la Calidad de todo producto tiene el efecto de 
muchos de 10s pasos del ciclo industrial. La determinacion de la 
Calidad y de sus costos ocurre en realidad durante todo el ciclo 
industrial. Esa es la razon por la cual el Control de Calidad no se puede 
lograr con la wncentracion tan solo en la inspeccion o en el diserio del 
producto, ni solo mediante el diagnostico de dificultades, o en el 
adiestramiento de 10s operarios, o en el control de 10s proveedores 
unicamente; o en el analisis estadistico, o en 10s estudios de 
confiabilidad, por muy importante que sea cada uno de Bstos. 

Las actividades de Calidad Total se deben aplicar en todas las 
principales operaciones: Mercadotecnia, lngeni'eria de Disefio, 
Production, Relaciones Industriales, Transporte, Alrnacenamiento, 
servicios y  rea as Clave. Cada mejora de la Calidad y cada esfuerzo por 
mantener : Calidad (sea un cambio en el equipo y fuerza laboral, en la 
estructura de interrelaciones, en el flujo de informacion o en la 
administracion y control de estas funciones) debe calificar tanto para su 
propia aportacion como para la aportaci6n hacia la efectividad de la 
Calidad Total. 

Tal como en la inspecci6n tradicional, la funcibn de Control de la 
Calidad, desde el punto de vista de la Calidad Total (siguiendo las 
Norrnas IS0 9000 e IS0 14000); continua siendo la que asegura la 
calidad de 10s productos embarcados, per0 su mayor camp0 de acci6n 
agranda esta funcion. El Control de Calidad debe producir la 
certificacion de la Calidad a un costo 6ptimo de Calidad. 



El punto de vista de la Calidad Total considera a la persona 
prototipo del Control de Calidad no wrno inspector, sino corno 
ingeniero y administrador de la calidad, con conocimientos adecuados 
en la tecnologia aplicable del producto e ingenieria rnoderna de 
sistemas y adrninistracion de sisternas, asi corno con entrenarniento en 
rnetodos estadisticos, enfoques de cornportamiento y rnotivacion 
hurnana, tecnicas de inspeccion y pruebas, estudios de confiabilidad, 
practicas de seguridad y otras utiles herrarnientas de este tip0 para 
mejorar y controlar la Calidad. 

Por lo que, se requieren dos pasos basicos de la adrninistracidn 
general para establecer a la Calidad corno el area estrategica 
necesariamente fuerte que debe haber en una Empresa o lndustria 
actual: 

1.- El concept0 de calidad orientado a la satisfaccion total del 
cliente, junto con costos razonables de calidad, debe ser establecido 
corno una de las principales rnetas de planeacion del producto y del 
negocio y de su irnplantacion; adernas, de corno rnedida de desernpeilo 
de las funciones de rnercadotecnia, ingenieria, produccibn, relaciones 
industriales y servicios de la cornpailia. 

2.- Asegurar la satisfaccion con la Calidad en el cliente y el 
resultado de costos debe ser una rneta primordial del negocio en el 
prograrna de calidad de la Cornpailia o Empresa y de la funci6n de 
control de la calidad en si. No una rneta tecnica rnhs reducida, 
restringida a un resultado lirnitado de calidad tecnico orientado a la 
producci6n. 



Los aiios recientes han visto el crecimiento de un nuevo tip0 de 
Mercado Mundial sin precedente en volumen, variacion y Calidad. Es 
un mercado en el que las expectativas crecientes de 10s compradores 
(ya Sean consumidores 6 corporaciones industriales) aunado con el 
cambiante papel de el Gobierno han intensificado grandemente las 
demandas en la Administracion de 10s Negocios. 

La amplitud y complejidad de estas demandas abarcan un 
espectro complete be problernas gerenciales (estructura de precio y 
reduction de costo, relaciones industriales y desarrollo organizativo, 
cambios tecnologicos y mecanizacion, 6 ventas y la introduiion de un 
nuevo producto). Y todo esto se esth llevando a cab0 dentro de un 
marco en el que 10s negocios y el Gobierno (no solo a nivel Federal, 
sino a nivel Estatal y Municipal) estan rnoviendose hacia un tip0 de 
relacion completamente nuevo. 

Es mas, en un Proceso turbulent0 que implica redefinir 10s 
"estandares de vida" en tbminos aceptables para todos nosotros que 
jugamos el papel dual de consumidores y productores, 10s debates 
sobre contaminacion, crecimiento economico, consumisrno, energia, 
participation laboral y fabricacion en equipo, estan llevandonos a 
carnbios tan grandes en nuestros conceptos industriales que algunas 
personas han empezado a decir que estos cambios constituyen una 
Segunda Revolucion Industrial. 

Los conceptos han ido evolucionando en nuevas dimensiones 
principales tanto para productos y servicios como para 10s P ~ O ~ ~ S O S  de 
lngenieria y Manufactura que 10s producirian. 



Las soluciones efectivas de muchos problemas actuales no son 
ya un asunto de la Adrninistracion tradicional y de la Metodologia de la 
Ingenieria. Son, en vez de eso el terna sustancial criticarnente 
importante de la nueva Adrninistracion e Ingenieria, tales corno: 

- Adrninistrar para asegurar la productividad Total de la 
Compafiia, en vez de unicamente la de 10s trabajadores directos de la 
Planta. 

- Adrninistrar para hacer de el Hombre de Negocios, del Cientifico 
y del lngeniero una suma en lugar de una diferencia. 

- Adrninistrar para enfocar el consurno de productos en forrna 
positiva en vez de negativamente. 

-Adrninistrar para confrontar la necesidad de la Consewacion de 
la Energia y Materiales, asi como la reduccion de desperdicios y rnejor 
utilizacion de recursos. 

- Adrninistrar en terrninos lnternacionales en vez de hacerlo solo 
corno adrninistraciones nacionales gue buscan abarcar otros Mercados. 

La Calidad, constituye un gran Sistema irnprescindible para la 
subsistencia de todas las Empresas, ya que permite expandir el 
mercado y abatir costos, satisfaciendo asi una de las necesidades mas 
grandes de nuestro tiempo. 

Existe en la Repliblica Mexicana, La Norma Mexicana IMNC para 
10s Sistemas de Calidad-Modelo para el Asegurarniento de la Calidad 
en Production, lnstalacion y Sewicio. 

Esta Norma Mexicana ha sido elaborada por el Cornit6 Tecnico 
Nacional de Normalizaci6n de Sisternas de Calidad (COTENNISCAL), 
en el sen0 de el lnstituto Mexicano de Norrnalizacion y Certification 
A. C. 

-2- 



"La Direccidn General de Normas, ha otorgado el acreditarniento 
Numera 0002 a el  lnstituto Mexicano de Normalizacibn v Certificacidn, 
para elaborar y expedir Norrnas Mexicanas, con fundarnentu en 10s 
Articulos 3 Fraccidn 1. 65 y 66 de la "Ley Federal sobre Metrologia y 
Normalizacibn': en el  carnpo de Sisternas de Calidad, corno se indica 
en el Oficio Nurnero 1246 de fecha 1' de Matzo de 1994, 
correspondiente". ' 

Este es un trabajo dirigido a quienes quieren saber que le puede 
traer a su Compafiia o Empresa la adopcion de la Norma IS0 9000 y, 
en particular, para el Gerente que ejecutar el proyecto de la lnstalacion 
de el Sistema Gerencial de Calidad acorde a la Norma. 

Dicho esto, cabe advertir que aun la persona mas experimentada, 
puede encontrar algunas dificultades a1 presentar Sistemas Gerenciales 
de Calidad a la Gerencia y a su Personal; es por ello que en este 
trabajo, se ofrecen algunas explicaciones de 10s temas mas basicos, 
con la idea y esperanza, de que Sean utiles durante 10s Procesos 
Educacionales y de Capacitacion que son parte de la Norma. y de 10s 
Sistemas de Calidad Total de las Empresas y Companias en general. 

~ Q u e  significa para una Compafiia la adopcion de la Norma 
IS0 9000, y que comprende? Una respuesta a la primera pregunta es 
que se espera que virtualmente todo fabricante, ya sea que venda a 
compradores Publicos 6 a Multinacionales, adopte la Norma y que 
produzca evidencia de que lo han hecho, con el objetivo de que esta 
N o n a  asi llamada "Voluntaria" se esta de hecho, volviendo 
obligatoria para propositos de mercadeo. 

En el caso de Empresas prestadoras de Servicios, ahora que se 
esta estableciendo la version de Servicios de la Norma IS0 9000 y de 
el Control de Calidad Total, la adopcion de la Norma se ha convertido 
en una ventaja de mercadeo. 

' Diario Olicial de la Federaci6n. Oficio Niunem 1256 de fecha l0 de Mano de 1994 



La respuesta a la segunda pregunta sobre lo que comprende; la 
Norma y el Sistema de Control de Calidad Total estan en el wntenido 
detallado de este trabajo; per0 dos observaciones genericas podrian 
ser utiles. 

La prirnera es que existen dos elementos fundamentales en la 
adopcion de la Norma IS0 9000 y de 10s Sistemas de Control de 
Calidad Total. Un elemento es la aceptacion y adopcion de su Filosofia 
y su lnstalacion wmo Norma; en otras palabras, el llegar a ser una 
Cornpafiia IS0 9000 (que ademb cuente con un Sistema de Control 
de Calidad Total). 

El otro, es obtener la aceptacion o Certification de un tercero que 
perrnita a la Cornpafiia demostrar su estatus IS0 9000 a cornpradores 
y prospectos. La segunda obse~aci6n es que la Norma IS0 9000, 
satisface un numero de requerirnientos Corporativos y estrategicos 
significativos; y aun criticos, en un carnbiante ambiente Industrial y de 
Mercado. 

El primer paso hacia la Reingenieria de 10s Procesos de Calidad 
en la Industria, es conocer el funcionamiento de estos Procesos y la 
forma como se comportan las Compafiias que 10s realizan. Las 
consideraciones sobre cornportamiento Organizacional son importantes 
en dos direcciones. 

Primero, las funciones exactas de un Proceso de Negocios se 
analizan mejor cuando se comprende el comportamiento subyacente 
de 10s grupos que las ejercen. Segundo, 10s disefios de nuevos 
Procesos de Negocios solo seran eficaces si tornan en cuenta el 
comportamiento Organizacional. 

El comportamiento Organizacional es un area de estudio que 
implica un conjunto significative de conocimientos. La wmprension 
total de este comportamiento es del dominio de un experto. 



De hecho, rnuchos proyectos de Reingenieria de 10s Procesos de 
Calidad incluyen expertos de esa indole, bien del Grupo de la propia 
Cornpaiiia (hay un nlimero creciente de expertos en Desarrollo 
Organizacional en las grandes Ernpresas), 6 de firrnas de Consultoria. 
Sin embargo, el participante promedio en un proyecto de Reingenieria 
requiere, afortunadarnente, un rnodesto nivel de wnocirniento sobre 
cornportarniento Organizacional. 

Los Procesos de Negocios constituyen el objetivo prirnario de 10s 
esfuerzos de Reingenieria de 10s Procesos de Calidad encarninados a 
utilizar el enfoque que se plantea en este trabajo de tesis. Aunque esta 
vision puede parecer rigida y quiza simple, en realidad no lo es. 

Con frecuencia 10s 'Procesos" no se definen ni se cornprendin 
con facilidad y, cuando se exarninan en detalle, la mayoria de ellos son 
bastante cornplejos. Sin embargo, jque son con exactitud 10s procesos 
de negocios?, ique efectos producen?, j d m o  pueden describirse?, 
j d m o  pueden disefiarse?, jcuales son las tendencias que presentan 
en el tiernpo?, jcomo pueden asociarse 10s wstos w n  10s Procesos?, 
j d m o  se relacionan 10s Procesos entre s i  en una Cornpaiiia? 

Parte del problerna estriba en que no hay respuestas simples 
para estas preguntas, ellas carnbian de una Ernpresa a otra. Cuando se 
observan procesos, cada nivel de detalles que se descubre parece 
revelar consigo aspectos adicionales. Saber d r n o  y por que se realiza 
el Trabajo en una Ernpresa, en cada uno de estos niveles, es el 
fundarnento de la Reingenieria de 10s Procesos de Calidad y la clave 
del exito. 
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La rneta de la lndustria competitiva, respecto a la Calidad de el 
Producto, se puede exponer clararnente: Surninistrar un Producto o 
Servicio en el cual su Calidad haya sido diseriada, producida y 
sostenida a un costo economico y que satisfaga por entero al 
consumidor. Por lo que a continuation se puede dar una "definicion" de 
Control Total de la Calidad: 

"El Control Total de la Calidad es on sistema efectivo de 10s 
esfuenos de varios gmpos en una Ernpresa para la integracibn del 
desarrollo, del mantenimiento y de la superacibn de la Calidad con el fin 
de hacer posibles Mercadotecnia, Ingenieria, Fabricacibn y Servicio, a 
satisfaccidn total del consumidor y a1 costo mas econbmico': 

Su arnplitud y esencialidad para el logro de 10s resultados del 
negocio hacen de el Control Total de Calidad un nuevo e importante 
aspect0 de la Administration. Como un foco del liderazgo 
administrative y tecnico, el Control Total de la Calidad ha producido 
rnejoras importantes en la Calidad y confiabilidad de el Producto para 
muchas Ernpresas en todo el Mundo. 

Ademas, el Control Total de la Calidad ha logrado reducciones 
importantes y progresivas en 10s costos de Calidad. Por medio de el 
Control Total de la Calidad, las Gerencias de las Compariias han sido 
capaces de aprovechar la fuerza y confianza de la Calidad de sus 
productos y servicios, lo que les permite adelantarse en el volumen de 
mercado y ampliar la mezcla de productos con un alto grado de 
aceptabilidad de el Cliente y estabilidad en utilidades y crecimiento. 

- 
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El Control Total de Calidad constituye las bases fundamentales 
de la motivacion positiva por la Calidad en todos 10s ernpleados y 
representantes de la Cornpaiiia, desde altos ejecutivos hasta 
trabajadores de ensamble, personal de oficina, agentes y personal de 
servicio. Y una capacidad poderosa de el Control Total de la Calidad es 
una de las fuerzas principales para lograr una productividad total 
mejorada. 

Mucho de lo aqui expuesto, puede ser inforrnacion basica para el 
Gerente seleccionado para instalar: La Norma /SO 9000, El Modelo 
para el Aseguramiento de la Calidad en Produccidn. Instalaci6n y 
Servicio requerida para su Sistema Productive 6 de Servicios; per0 uno 
de 10s requerimientos que mas presionan a tal persona, es el de instruir 
a todo el personal, desde 10s mas altos ejecutivos hasta 10s obreros del 
taller. 

Tal es la capacitacion que dernanda la Norma. Parte de la 
inforrnacion ofrecida puede ser util para explicar qu6 relacion existe 
entre esta Norma, otras Normas, el Sisterna de Control Total de 
Calidad y 10s Sistemas de Medicion. De rnanera que este analisis 
referente a 10s antecedentes de la Norma, pretende ser una guia para 
el Gerente involucrado en el Proceso Educacional. 

Desde luego que esto tiene mucho sentido corntin, ya que la 
primer tarea que el nuevo Gerente de Calidad puede encarar es la 
presentacion de una breve exposicion de las irnplicaciones de la Norma 
IS0 9000 ante 10s altos Ejecutivos de la Cornpaiiia. Esa presentacion 
podria preceder al requerirniento principal escrito en la Norma; que es 
la emision, por la alta Gerencia, de una declaracibn de Politicas 
aceptando el proyecto de instalar la Norma IS0 9000. 



Existen en cada Pais, miles de Norrnas para productos escritas 
por Organismos Normativos Nacionales; tales corno la IBN (Institucion 
Britanica de Norrnas), la NOM (Norma Oficial Mexicana), etetera; 
acordadas con las Asociaciones lndustriales correspondientes. La 
rnayoria de 10s productos usados en la vida diaria tienen Normas. 

Estas prescriben requerimientos para 10s componentes que 
forman el ~rOdUCt0 flas es~ecificaciones oara el cernento. arena. 
agregados ' y agua ' para ' hacer concreio). Tambien dstipula" 
especificaciones sobre corno deben juntarse 10s cornponentes para 
forrnar el producto. 

Muy pocas de estas Normas son obligatorias por Ley, per0 se 
hacen virtualmente obligatorias por consideraciones comerciales. 
Ningun Arquitecto especificara productos que no esten cubiertos por 
Normas; ningun lngeniero las aceptara. En el area de Productos 
cornerciales y en la de Servicios existen algunas Normas obligatorias 
respaldadas por el peso de la Ley. 

Por ejemplo, sobre la seguridad en Aparatos e lnstalaciones 
Electricas, la toxicidad de pinturas usadas en 10s juguetes para nifios, la 
resistencia de implernentos para bebes, la seguridad de carreolas y 
andaderas, la ignibilidad de muebles domksticos y la inflarnabilidad de 
pijarnas para niiios. 

Es innecesario decir que todas las Norrnas para productos en las 
operaciones de fabricacidn, desde sus cornponentes adquiridos hasta 
el articulo terminado, deben conforrnarse a sus especificaciones 
predeterrninadas, cubiertas por Normas publicadas y a Sistemas de 
Medicion, corno un requisito fundamental de un Sisterna Gerencial de 
Calidad wrnpleto IS0 9000. Tales Normas del Producto, hasta ahora 
Nacionales, se estan armonizando con la Comunidad Europea en 
nurnerosos casos bajo la marca (CE). 



En muchas de las actividades diarias que afectan nuestras vidas, 
usamos medidas que tendemos a tornar por infalibles; desde la 
exactitud de 10s llenadores de licor, hasta las exactas emisiones de 10s 
equipos de Rayos X. Estas estan bajo constante vigilancia por 
Organismos Nacionales de Calibracion y Medicion. A su vez; dichas 
agencias efectuan calibraciones rastreables a fuentes lnternacionales 
Centrales para un enorme rango de mediciones, desde pesos Estandar 
hasta el tiempo mismo. 

Este Proceso lnternacional juega un papel central en la Norma 
IS0 9000 y en 10s Sistemas de Control de Calidad Total, ya que las 
calibraciones y rnediciones dentro del Proceso de Fabricacion son parte 
integral de la Norma. Deben estar en funcionamiento Sistemas 
demostrables tanto de calibracion como de medicion, y Sistemas para 
monitorear la exactitud del proceso y equipo de calibracion y medicion. 
Algo tipico podria ser la Certification de Laboratorios dentro de la 
Fabrica, de acuerdo con la Norma lnternacional ILAC. 

La Norma IS0 9000, es una Norma para Sistemas Gerenciales 
de Calidad. Tales sistemas deberan incluir tanto Normas de productos 
individuales como calibracion y mediciones, per0 por ellos rnismos 
deberan ser mas grandes que ambos, ya que son Sistemas Globales 
para asegurar la continuidad de la operacion del Proceso como un 
todo, desde la compra de materiales hasta la entrega de Productos 
terminados que cumplan con una Norma Gerencial de Calidad. 

El origen de 10s Sistemas Gerenciales de Calidad se remonta, en 
gran parte, a las lndustrias Military Nuclear; en las cuales se popularizd 
el concept0 de 'Evaluaci6n del Vendedor". Aqui fue donde el 
comprador grande efectu6 sus propias Auditorias sobre 10s Sistemas 
Gerenciales de Calidad de sus Vendedores 6 Proveedores. 



Algunas Compaiiias se encontraron en la posicion de sufrir 
multiples evaluaciones de sus varios proveedores. Los Clientes 
grandes empezaron a reducir su numero de Proveedores para 
rnantener la Calidad y facilitar las tediosas evaluaciones. La BSI 
respondio con el primer intento Europeo de desarrollar un Sistema 
ljnico y Nacional de Evaluacion de Proveedores; la Norma BS 5750. 

Esta Norma Ilego a ser el Modelo para la IS0 9000, la cual fue 
acordada por la Comunidad Europea para Sistemas Gerenciales de 
Calidad. Ahora, la BSI ha seguido con una nueva Norma de "Calidad", 
BS 7750, la Norma Ambiental y se espera que tambien resulte en un 
equivalente de la ISO. 

El CEN es el Comite Europeo de Normas. El CENELEC es el 
Comite Europeo de Norrnas Electrotecnicas. De manera que ambos 
Comites reflejan tanto las Normas Genericas corno las Electricas que 
fueron formalizadas ante ellos. 

Los Miembros del CEN son 10s Organismos Nacionales de 
Normas de cada Pais de la Cornunidad Europea y de la AELC 
(Asociacion Europea de Libre Comercio); como son el BSI Brithnico, el 
DIN Alemiin, la AFNOR Francesa y la NSAI Irlandesa. Asi mismo, 10s 
miembros del CENELEC son 10s Comites Electrot6cnicos de cada Pais 
de la Comunidad Europea y de la AELC, entre ellos el BEC Britanico, el 
DKE Aleman y el ETCl Irlandes. 

Por ejemplo, el ETCl es parte de la NSAI; la Autoridad Nacional 
de Normas de lrlanda, per0 sus relaciones con sus Miernbros de la 
Industria Electrica aun demuestra su independencia, product0 de la 
historia pionera de las Norrnas Electricas en ese Pais. 



Los Cornites CEN y CENELEC forrnan, a su vez; el lnstituto 
Europeo de Norrnas Conjuntas para asuntos de interb corn~jn y en 
particular proveen a la Cornision DG Ill - Mercado lnterno (de el 
Mercado Cornun) - de un solo Organismo Europeo, separado de sus 
respectivos Gobiernos, para emitir Norrnas Tecnicas Europeas 
llarnadas EN (Normas Europeas), misrnas que se publican corno 
Norrnas Nacionales Arrnonizadas dentro de cada Pais rniembro. 

Por supuesto que tambien 10s Miernbros de la AELC han 
acordado arrnonizar sus Norrnas, para mantener un Sisterna unificado. 
Esto significa que la Cornunidad Europea se encuentra con una 
infraestructura desarrollada y unificada para armonizar Normas en 10s 
Cornites CENCENELEC. 

En 1987, la Comision de la CE le requirio a 10s Cornites 
CENICENELEC que adoptaran las Norrnas lnternacionales de la 
IS0 9000 corno las Norrnas Europeas apropiadas conocidas corno 
EN 29000. Esta fue un decision de gran irnportancia para la lndustria 
Mundial y para la creaci6n del Mercado Europeo Intemo. 

Para descubrir corno fue posible este evento, volvamos 
brevemente a la ISO, la Organizacion lnternacional de Normalizacion, 
con base en Ginebra; de la cual tarnbien son rniembros todos 10s 
~ r~an is rnos  Nacionales de Norrnas de la Cornunidad Europea y de la 
AELC. Es precisarnente esta Organizacion la que es autora y editora de 
las Norrnas IS0 9000. 

Por 1977, cierto nurnero de Paises de la Comunidad Europea 
habian hecho sus Normas Nacionales para operar Sistemas de Control 
de Calidad de la lndustria Manufacturera y, en 1979; el BSI public6 en 
el Reino Unido de la Gran Bretaiia su BS 5750. En ese tiempo la 
IS0 integro un Comite Tecniw (el TCQ176) con el objetivo de 
desarrollar una Norma unica para la Operacion y Adrninistracion del 
Asegurarniento de la Calidad. 



El trabajo de este Comite tenia como fin reunir Delegados de 10s 
Organismos responsables de Normas de 10s diferentes Paises que 
estuvieran en proceso de desarrollo un trabajo similar a un nivel 
Nacional. 

Es interesante hacer notar que el NSAI, representante de lrlanda, 
se integro al lSO/lC 176 en 1981 con la intencion de introducir en 
lrlanda una Norma para Sistemas de Calidad basado en el trabajo de la 
ISO; en lugar de desarrollar su propia Norma 6 de adoptar alguna de 
otro Pais en particular. 

Esto significh para lrlanda recurrir directamente a la Norma 
IS0 9000, en lugar de tener que adoptar la Norma Nacional que tuviera 
en ese momento. Para entonces ; el Reino Unido de la Gran Bretafia ya 
habia hecho el trabajo pionero con su BS 5750. 

Mientras tanto, el proceso de la IS0 para transformar borradores 
de Norma en documentos de votacion, y subsecuentemente las 
Normas finales publicadas, procedia mediante el Sistema de 
Consultoria a nivel Mundial. En 1978, la IS0 public6 la Norma IS0 
9000 y para entonces varios Paises tuvieron la oportunidad de alinear 
sus propias Normas Nacionales con la Norma IS0 final. 

El Acta de Unificacion Europea declaro el fin de 1992 como el 
principio del Mercado unico. La Comunidad Europea acept6 esta fecha 
para la adopcion formal de la IS0 9000, per0 algunos de 10s estados 
miembros estaban bastante avanzados en comparacion con otros en 
lo que a la promoci6n de la Norma se refiere. 

Si solamente consideramos las compras de las Dependencias 
Gubernamentales Europeas, billones de ECU's (Unidad Monetaria del 
Mercado Comun); gastados antes dentro de las fronteras de cada Pais, 
han sido abiertos a la competencia de Companias pertenecientes a 
otros Estados miembro, "m8s all8 de /as fronteras". 



Registrarse en la IS0 9000 es una Certificacion formal para lograr 
este tipo de negocio una vez que el precio es el adecuado. Se evita ser 
vetado en la obtencion del Registro ISO, ya que cada estado Miembro 
cuenta con sus propias Agencias Certificadoras, las que a su vez 
operan de acuerdo con las Normas acordadas de la CE (Comunidad 
Europea). 

Las Normas y Reglamentos que puedan acompaiiar dicho 
proceso de compra no tienen tanto la intencion de ser estrictas 
especificaciones legales, sin0 que mas bien su objetivo es apoyar las 
leyes que protegen al ptjblico en sus intereses, salud, seguridad y 
medio ambiente; asi como facilitar el intercambio comercial dentro del 
Mercado Comun. 

Los Reglamentos, llamados directivas de la Comunidad Europea, 
emplean principios que hacen referencia a una Norma de la 
Comunidad Europea. A este respecto, la Comision ha otorgado plena 
autoridad a 10s Miembros de la CEN, quienes voluntariamente han 
acordado que las Normas Europeas, una vez aprobadas, deben ser 
adoptadas a nivel National. No se debe perder de vista, que estos 
Paises Miembros de la CEN ya estan usando Normas lnternacionales 
tales como son las "/SO*. 

La irnportancia que legalmente tiene todo esto para 10s 
fabricantes es que se presume que la conformidad de su product0 con 
Normas Europeas incluye conformidad con 10s requerimientos legales 
de las directivas de la Comunidad Europea. Estos puede ser muy 
relevante en cualquier Tribunal Europeo. 

Ahora, tambien es importante establecer que, antes de iniciar el 
proceso de Reingenieria, se deben establecer nuevas rnetas y un 
nuevo principio fundamental. 



El termino "Posicionamiento" (que tambien puede llamarse 
reposicionarniento) se utiliza para describir el esfuerzo encaminado a 
satisfacer requerimientos, fjar' metas, deterrninar una nueva 
infraestructura y, en general, reubicar el negocio para las nuevas 
forrnas de desarrollar el trabajo. 

El posicionamiento implica determinar el nuevo papel de la 
Compania en el mercado y planear 10s pasos para lograrlo. Otro 
elernento clave es la definition de nuevas Estrategias Corporativas y de 
Paradigrnas de Negocios que se acomoden rnejor a las nuevas 
ambiciones de la Ernpresa. Una de las innovaciones presentadas en 
este trabajo de tesis es el "Posicionamiento': 

Hoy en dia, la Reingenieria es un terna corntin en rnuchas 
~mpresas. Como toda actividad novedosa ha recibido diversidadde 
nornbres. entre ellos: Modernization. Transformacion v 
~eestructuracion. Sin embargo, e independientemente del nombre, la 
meta es siernpre la rnisrna: Aumentar la capacidad para competir en el 
Mercado rnediante la reduccion de costos. 

Este objetivo es constante y se aplica por igual a la produccion de 
bienes 6 a la prestacion de Servicios. El reciente surgirniento de 10s 
esfuerros de la Reingenieria de 10s Procesos a la Calidad, no se basa 
en la invencion de nuevas tecnicas Adrninistrativas. Durante decadas, 
la lngenieria Industrial, 10s Estudios de Tiempo y Movimiento, la 
Econornia Administrativa, la lnvestigacion de Operaciones y 10s Analisis 
de Sistemas han estado relacionados con 10s procesos de negocios. 

El actual dnfasis se debe casi por completo al reconocimiento 
reciente de una necesidad cada vez mayor de competir para que una 
Empresa triunfe 6, incluso, sobreviva en el mundo de 10s Negocios. La 
Econornia de Mercados es la fuerza que con mayor frecuencia rnotiva a 
la Reingenieria. 



Los Metodos de Adrninistracion e lngenieria deben mantenerse a 
la par con las nuevas demandas del Mercado. La mayor parte de las 
Cornpaiiias no solo reconoce este hecho, sin0 que esta emprendiendo 
acciones encaminadas a cambiar las rutas del pasado y a rnejorar en 
todas las areas. 



La Calidad constituye un gran Sisterna imprescindible para la 
subsistencia de todas las Ernpresas, ya que permite expandir el 
Mercado y abatir costos, satisfaciendo asi una de las necesidades mas 
grandes de nuestro tiempo. Para lograr implantar este Sistema en el 
Producto o Proceso especifico m, se abordaran 10s siguientes 
puntos: 

En el primer Capitulo, se repasara el Concepto de Calidad, sus 
inicios, sus modificaciones, sus significados, las diferentes teorias que 
existen acerca de ella hasta llegar a lo que es IS0 9000. Es irnportante 
establecer que la Administracion del Control de la Calidad Total es ya 
una realidad en casi todas las Organizaciones de Mexico y que hacia 
ella, se estan dirigiendo 10s esfuerzos para hacerlas competitivas a 
nivel internacional (no importa si son Empresas Privadas o Publicas; el 
objetivo es la eficiencia en 10s resultados. 

En el segundo Capitulo, se definira la Norma IS0 9000 en todo su 
detalle, asi corno sus aplicaciones e irnplicaciones en 10s Sistemas de 
Calidad Total que existen y en especifico a una Empresa de 
Distribucion de Hidrocarburos. 

En el tercer Capitulo, se estudiara y se definira a detalle la Norma 
IS0 14 000, asi corno sus aplicaciones e irnplicaciones en 10s Sistemas 
de Calidad, Manejo y Distribucion en una Empresa que cornercializa 
Hidrocarburos. 

En el Capitulo cuatro se establecera la aplicacion de un Sistema 
de Adrninistracion del Control de Calidad Total aplicado a una Empresa 
de Distribucion de Hidrocarburos Mexicana. 



Conocer a detalle 10s aspectos Generales de la Administraci6n 
del Control de Calidad Total, Aplicada a una Ernpresa de Distribucibn 
de Hidrocarburos en M6xico. 

1.- Conocer 10s Conceptos Generales y 10s Fundamentos de la 
Administration del Control de la Calidad Total. 

2.- Conocer el Concepto de la Norma IS0 9000; sus Origenes, 
sus Alcances, sus Aplicaciones y su Objetivo Fundamental. 

3.- Conocer el Concepto de la Norma IS0 14 000; sus Origenes, 
sus Alcances, sus Aplicaciones y su Objetivo Fundamental. 

4.- Conocer la Aplicacion de 10s Sistemas de Calidad, de la 
Norma IS0 9000,. y la Norma IS0 14 000 en una Empresa de 
Distribucion de Hidrocarburos Mexicana. 



Conocer a detalle 10s aspectos Generales de la Administracibn 
del %ontrol de Calidad Total, Aplicada a una Empresa de Distribucibn 
de Hidrocarburos en Mexico. 

1.- Conocer 10s Conceptos Generales y 10s Fundamentos de la 
Administracion del Control de la Calidad Total. 

2.- Conocer el Concepto de la Norma IS0 9000; sus Origenes, 
sus Alcances, sus Aplicaciones y su Objetivo Fundamental. 

3.- Conocer el Concepto de la Norma IS0 14 000; sus Origenes, 
sus Alcances, sus Aplicaciones y su Objetivo Fundamental. 

4.- Conocer la Aplicacion de 10s Sistemas de Calidad, de la 
Norma IS0 9000,. y la Norma IS0 14 000 en una Empresa de 
Distribucion de Hidrocarburos Mexicana. 



FUNDAMENTOS DE LA ADMINISTRAC~ON DEL 
CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL 

Existen diez punto de referencia fundamentales para el Control 
Total de la Calidad que constituyen las claves para su empleo exitoso 
en esta decada yen principio del nuevo rnilenio. Son 10s siguientes: 

1.- La Calidad es un Proceso que lnvolucra a toda la Compaiiia.- 
La Calidad no es una funcion tecnica, ni un Departamento, ni un 
programa de mera conciencia, sino que, en lugar de ello, es un proceso 
sisternatico unido a el Cliente, que debe de irnplantarse total y 
rigurosarnente en toda la Compania e integrarse con 10s Proveedores. 

2.- La Calidad es lo que e l  Cliente dice que es.- No es lo que un 
lngeniero 6 un Especialista en mercadotecnia 6 un Comerciante dice 
que es. Si el Cliente quiere hacer un descubrirniento acerca de la 
Calidad propia, se debe preguntar a el Cliente (por ejemplo; nadie 
puede condensar en una estadistica de exploracibn de un rnercado, la 
frustracion de el Comprador a partir de una fuga de agua en un 
autornovil nuevo). 



3.- La Calidad y el  Costo son una Suma y no una Diferencia.- 
Existen socios, no adversarios, y la mejor manera de fabricar productos 
y ofrecer servicios mas rapidamente y mas baratos es hacerlos mejor. 
La Calidad es una estrategia fundamental del Negocio, y una 
oportunidad sobresaliente de conseguir una alta rentabilidad de la 
inversion, para lo cual es una pauta esencial la cuidadosa identificacion 
del costo de la Calidad. 

4.- La Calidad Requiere un Fanatismo Tanto Individual Como de 
Equipo.- La Calidad es el trabajo de todos, per0 se convertira en un 
trabajo de nadie sin una infraestructura Clara que soporte tanto al 
Trabajo de Calidad de 10s individuos como a la Calidad de equipo entre 
Departamentos. El mayor problema de gran parte de 10s programas de 
Calidad es que son islas de mejora de la Calidad sin puentes que 10s 
unan. 

5.- La Calidad es un Modo de Dirigir.- La buena direccion se 
consideraba como si las ideas saliesen de la cabeza del jefe y fuesen 
puestas en las manos de 10s trabajadores. Hoy dia se le conoce mejor. 
La buena direccion significa un liderazgo personal que hace posible el 
conocimiento de la Calidad, las habilidades y las actitudes de cada 
miembro de la Organizacion, para reconocer que realizar la Calidad con 
correccion obliga a que cada quien labore correctamente en la 
Compaiiia. La creencia de que la Calidad viaja at amparo de un cierto 
pasaporte nacional exclusive, o que tiene cierta identidad cultural 6 
geografica unica, es un mito. 

6.- La Calidad y la lnnovacidn son Mutuamente Dependientes.- La 
clave del lanzamiento exitoso de un producto nuevo es hacer de la 
Calidad el socio del desarrollo de un producto desde el principio (no es 
mecanismo posterior de 10s problemas del desarrollo. Es esencial 
incluirla temprano en la deterrninacion de las actitudes del comprador 
hacia el nuevo Producto o Servicio, porque el Cliente no puede decir 
seriarnente lo que le gusta o no le gusta hasta que ve y usa el Producto 
(10s documentos de un estudio no lo hacen). 



7.- La Calidad es una gtica.- El seguimiento de la excelencia (el 
reconocirniento profundo de que lo que se hace es lo correcto), es el 
motivador emotional humano mas fuerte en cualquier Organizacion, y 
constituye el motor basico en el verdadero liderazgo de la Calidad. Los 
programas de Calidad basados unicamente en cartas y graficas nunca 
son suficientes. 

8.- La Calidad Requiere una Mejora Constante.- La Calidad es un 
objetivo que se mueve hacia arriba constantemente. La mejora 
constante es un componente en linea, integral de un Programa de 
Calidad, no una actividad por separado, y se consigue unicamente a 
traves de la ayuda, participacidn e involucramiento de todos 10s 
hombres y mujeres de la Compafiia y sus Proveedores. Puede ser 
irnaginada corno la disciplina del ejercicio y la salud para obtener el 
liderazgo de la Calidad de la Compariia. 

9.- La Calidad es la Ruta a la Productividad mas Eficiente en 
Costo y Menos lntensiva en Capital- Algunas de las Cornpafiias mas 
importantes en el Mundo, han debilitado a su cornpetencia 
concentrandose en la elimination de su Planta oculta (aquella parte de 
la Organizacion que existe a causa del trabajo rnal hecho). 

Lo han llevado a cabo al cambiar su concepto de Productividad 
partiendo de la antigiia palabra de cuatro letras de Frederick Taylor 
-M-0-R-E (mas) y abundando sobre la palabra de cuatro letras del 
liderazgo de Calidad -G-0-0-D (bueno), dentro del concepto de 
Productividad con rnejor Calidad. Lo han respaldado con la aplicacion 
informada de una amplia gama de la nueva y existente Tecnologia de 
Calidad (empleada dentro de el Proceso de Calidad de la Compafiia 
masque wrno un fin en si misrno). 



10.- La Calidad se lmplanta con un Sistema Total Unido a 10s 
Clientes y Proveedores.- Esto es lo que hace real al Liderazgo de 
Calidad en una Compafiia (la aplicacion incansable de la metodologia 
sisternatica que hace posible que en una Compaiiia rnanejar su 
Calidad en lugar de dejar que suceda. 

Hoy dia la capacidad tecnica de las Cornpailias no es el problema 
principal de la Calidad. Lo que diferencia a 10s lideres de la Calidad de 
10s seguidores de la Calidad e$ la disciplina de la Calidad, y que 10s 
hombres y mujeres de la Organizacion entiendan, crean en, y Sean 
parte de 10s procesos claros de la Calidad del Trabajo. 

Con tantos factores involucrados en la Administracion de la 
Calidad que cumpla w n  las demandas del mercado, es esencial que 
una Cornpailia y una Planta tengan un Sistema claro y bien 
estructurado que determine, documente, wordine y mantenga todas las 
actividades clave que son necesarias para asegurar las acciones de 
Calidad necesarias en todas las operaciones pertinentes de la 
Compaiiia y Planta. 

Sin esta integracion sistematica, rnuchas Cornpafiias pueden 
perder en lo que puede considerarse la "cornpetencia interna de la 
Cornpailia: entre, por una parte, su explosivamente creciente 
"complejidad" tecnologica, organizational y mercantil, y por la otra, la 
habilidad de sus funciones de Administracion e Ingenieria Industrial 
para planear y controlar efectiva y econ6rnicamente 10s aspectos de 
Calidad de el Producto ylo Servicio de esta complejidad. 

La caracteristica de 10s Sistemas Modemos de Calidad Total, es 
su efectividad para proporcionar un fundarnento d l ido para el wntrol 
economico de esta wmplejidad, en beneficio tanto de una mejor 
satisfaccion con la Calidad por parte de el Cliente wmo de reducir 10s 
Costos de Calidad. 



1.2.- i Cudles son 10s Requisites para 10s Sisternas Actuales? 

En sus terminos mas simples, el concepto fundamental del 
pensamiento de la Calidad Moderna y de la lngenieria Industrial se 
puede describir corno sigue: La Calidad debe diseiiarse y construirse 
dentro de un Producto; no puede ser puesta ahi por convencimiento o 
inspeccion. 

Sin embargo, en terrnino sistematico el dar un significado 
operational a este concepto rnediante la aplicacion de las rnuchas 
tecnicas nuevas y poderosas de Calidad y confiabilidad de formas 
realrnente efectivas se ha convertido en un reto muy grande. 

El reto sistematico que debe resolverse es rnuy grande, en parte, 
debido a que el logro de la Calidad y la lngenieria Industrial (corno un 
hilo que va desde la concepcion de el Producto hasta el uso por el 
Cliente satisfecho) depende de las interacciones 
Gente-Maquina-lnformacion en todas las areas funcionales de una 
Cornpaiiia. 

Es rnuy grande, en parte, a que la Calidad de el Producto (cuya 
exactitud en la definicion son ladrillo y rnortero del Sisterna de Calidad), 
es un concepto rnuy exigente para la estructura de Productos y 
Servicios complejos, uno que esta constantemente cambiando para la 
mayor parte de Servicios ylo Productos. 

Es muy grande, en parte, debido a que 10s enfoques 
Adrninistrativos necesarios para operar estos Sistemas no estan siendo 
aun practicados en forma suficienternente amplia en la lndustria y el 
Gobierno. 
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Es muy grande en parte, debido a que mientras que es posible 
comunicar las ideas de prevencion y sistemas coordinados de Calidad, 
sus aplicaciones encuentran prejuicios individuales y patrones 
organizacionales que frecuentemente han estado basados sobre vidas 
enteras de habitos de Politicas y mentalidades de Departamento de 
Ingenieria, Manufactura y Control de Calidad. Con mucha frecuencia, 
se ha subestimado la magnitud del requisito de Sistema para implantar 
Principios y Tecnicas atinados para la Calidad. 

Ha habido cierta tendencia a desviar 10s problemas con 10s 
Sistemas de Calidad y de la lngenieria Industrial hacia canales 
funcionales tradicionales dernasiado estrechos para rnanejarlos en 
forma adecuada. 

Y en muchas Compaiiias, la introduccidn de las Tecnicas para 
Calidad, en su mayor parte, no ha tenido Coordinacion con el Sistema 
de Toma de Decisiones de la Administracidn, :an el resultado de que, 
de repente, ambos han llegado a una situacidn inesperada de conflict0 
entre si. En estas situaciones, el "Catalizadof ausente ha sido el 
Sistema de Calidad Total sustentado en la lngenieria Industrial actual. 



1.3.- Definicidn de el  Sistema de Calidad Total, Fundamentado en 
la lngenieria lndustrial Moderna. 

"Un Sistema de Calidad Total sustentado en la lngenieria 
lndustrial Moderna, es la estructura funcional de trabajo acordada 
en toda la Compaiiia y en toda la Planta; documentada con 
Procedimientos lntegrados Tbcnicos y Administrativos efectivos, 
para guiar las acciones coordinadas de la fuetza laboral, las 
maquinas y la informacidn de la Compaiiia y Planta de /as mejores 
formas y mas pdcticas, para asegurar la satisfacci6n de el Cliente 
con la Calidad y costos econ6micos de Calidad". ' 

El enfoque de Sisterna para la Calidad se inicia con el principio 
basico de el Control Total de la Calidad de que la satisfaction de el 
Cliente no puede lograrse rnediante la concentration en una sola area 
de la Cornpaiiia y Planta (Diseiio de lngenieria lndustrial, Analisis de 
Confiabilidad, Equipo de lnspeccion de Calidad, Analisis de Materiales 
para Rechazo, Education para el Operario 6 Estudios de 
Mantenirniento) por la irnportancia que cada fase tiene por derecho 
propio. 

Su logro depende, a su vez, tanto en que tan bien y qu6 tan a 
fondo estas acciones de Calidad en las diferentes areas del negocio 
trabajan individualrnente, y sobre que tan bien y que tan a fondo 
trabajan juntas. La Creacion y Control de la Calidad (auspiciada por la 
lngenieria lndustrial) apropiada de el Producto ylo Servicio para la 
Planta y Cornpaiiia requieren que rnuchas actividades en su ciclo de 
Producto ylo Servicio puedan ser integradas y rnedidas (desde 
identification de mercado, creacion y diseiio de el Producto, hasta 
ernbarque y Servicio a el Producto) en una base organizada, 
tecnicamente efectiva y economicarnente solida. 
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El Sisterna de Calidad Total es el fundamento del Control Total 
de la Calidad, y provee siempre 10s canales apropiados a lo largo de 10s 
cuales el arroyo de las actividades esenciales relacionadas con la 
Calidad de el Producto debe fluir. Junto con otros sistemas, constituye 
la linea principal de flujo del Sistema Total de Negocio. Los requisites 
de Calidad y 10s parametros de la Calidad de el Producto cambian, per0 
el Sistema de Calidad permanece fundamentalrnente igual. 



1.4.- El Sisterna de Calidad Total y la Tecnologia de lngenieria del 
Control de Calidad. 

La experiencia en Compafiia tras Compafiia demuestra que 
aunque el desarrollo de el Control de Calidad Moderno (sustentado en 
la lngenieria Industrial) empezo con la introduccion de actividades 
Tecnicas de Calidad nuevas y muy significativas (que comprenden hoy 
la Tecnologia lngenieril de el Control de Calidad), no fue en verdad 
real y efectivo hasta que las Compafiias establecieron Sistemas 
Operativos de Calidad claros, poderosos y estructurad.os empleando 
estos resultados tecnicos para mejorar la satisfaccion de el Cliente con 
la Calidad y disminuir 10s costos de la Calidad. 

Esta experiencia demuestra que, para producir resultados mas 
positivos a partir de estas actividades tecnicas, su introduccion debe 
ser acompafiada por la creacion de Sistemas de Toma de Decisiones y 
Operativos de Calidad Total, Administrativos e lngenieriles, igualmente 
poderosos para poner a trabajar a las Tecnicas en una base continua y 
lograr resultados financieros. 

Los estudios de confiabilidad para nuevos Productos y la nueva 
inspeccion de Productos encontrados defectuosos son dos ejemplos 
tipicos de la necesidad de un Sistema. 

Una gran Corporation mundial de Electronica habia establecido 
un Prograrna de confiabilidad y un componente lngenieril especializado 
de confiabilidad para llevar a cabo estudios de confiabilidad y de 
facilidad de mantenimiento de nuevos Productos. 



Sin embargo, el trabajo se convirtio en un ejemplo para la 
Cornpaiiia por la ineficacia del empleo de Tecnicas de Calidad cuando 
operan aisladas del cauce principal de la Toma de Decisiones 
Adrninistrativas. 

En el caso de un enser o Producto dornestico electronico nuevo, 
10s resultados de un estudio de confiabilidad y de facilidad de 
rnantenirniento Dresentaron a 10s lnaenieros de Disetio v a 10s 
especialistas en' la Cornpaiiia la recomendacion de retenerel nuevo 
Producto, enfrentando a un plan preestablecido de entrega a el Cliente 
que habia sido ya prograrnado a traves de la cadena de minoristas. 

Pero, en la ausencia de un Sistema de Calidad clararnente 
definido, el programa de introduccion de el Producto de la Cornpatiia no 
habia sido clararnente considerado en lo referente a d rno  rnanejar las 
recomendaciones del analisis de confiabilidad de este tipo, de tal forrna 
que las recomendaciones se llevaron a un proceso inadecuado de 
Torna de Decisiones Tecnicas y Adrninistrativas. 

Lo que surgio fue un debate entre 10s lngenieros de Disetio y 10s 
especialistas de mercado sobre justarnente que tipos de tasas de error 
de qu6 tipo de Prograrnas de Prueba constituian las bases para la 
discusion de interrumpir el prograrna y volver a disetiar 10s Productos y 
Procesos. 

La evidencia de la confiabilidad no estaba sencillarnente lo 
suficientemente estructurada con respecto a la base de Torna de 
Decisiones de la Administracion v asi el prograrna de introduccion del . - 
nuevo Producto siguio adelante wmo se tenia programado (a pesar de 
la recomendacion riegativa) aunque de manera mucho rnenos c6rnoda 
y con riesgos muy inciertos sobre la satisfaccion con la Calidad de el 
Cliente y con consecuencias potencialrnente peligrosas en demandas 
juridicas sobre el Producto. 



1.5.- El Enfoque de la lngenieria de Sistemas y el Enic:;:.:: 
Administrative de Sistemas. 

En el Control de Calidad (puede ser la ~inica actividad que falto, la 
que crea el problerna de Calidad). El Sisterna de Calidad Total 
proporciona a la Cornpafiia la atencion sobre el Control lntegrado y 
Continuo de todas las actividades clave. 

Esto se curnple si el problerna es de confiabilidad, aspecto, 
servicio, ajuste, desernpeiio o cualquier otro de 10s factores que 10s 
clientes ariaden cuando deciden acerca de la Calidad de un Producto. 
Con el analisis de las causas basicas de 10s problemas de Calidad, se 
ha dernostrado que usualmente estos problemas existen en rnuchas, 
no en pocas, areas de el Producto. 

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la Calidad en 
una Planta 6 Cornpariia puede; por tanto, aurnentar (o reducir) en 
forrna considerable la efectividad Total de la Calidad, la clave del 
enfoque rnoderno de la lngenieria Industrial de Sistemas en el Control 
de Calidad ya puede ser establecida: 

"Un Sistema Moderno de Calidad Total, debe estar estructurado y 
ser mantenido de forma que todas /as actividades clave (Equipo de 
Calidad, Fuena Laboral, Flujo de lnfonnaci6n, Estandares, Controles y 
Actividades Similares Principales), deben ser establecidas no s61o por 
su propia efectividad sino por su impacto concumnte en la efectividad 
de la Calidad Total". * 
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Corno un concepto Adrninistrativo y de Ingenieria, este enfoque 
de interrelaciones es basicarnente diferente de el Enfoque de 
Adrninistracion Cientifico que caracterizo a las Operaciones lndustriales 
por mas de la prirnera rnitad de este siglo. 

El enfoque anterior era que solo mediante lo que podria llarnarse 
rnejoras par media de la Division de Esfuerzos Especializada podian 
las grandes Ernpresas ser operadas y adrninistradas con inteligencia. 

Correspondienternente, ernpezaron las especializaciones 
individuales. En la historia temprana de la rnayoria de las Cornpafiias, 
no habia en realidad lugar para el lngeniero de Disefio de hoy. 

Esta claro; por supuesto, que la especializacion individualizada no 
es una "bendicidn: a Desar de 10s sobresalientes avances aue ha 
traido a la Industria. ~ levada m8s alla de un cierto punto, la ~eo r i a  de 
Division de Esfuerzos ernpieza a generar mas problemas de 10s que 
soluciona, porque prornueve la estrechez de perspectivas, duplication 
de esfuerzos y vaguedad en la comunicacion. 

Los tbminos especializados, 10s conceptos especializados, las 
forrnas especializadas de enfocar 10s problemas, menos y menos 
individuos de la Planta y una Compafiia pensando realistarnente en 10s 
objetivos totales de el Cliente, mas y mas pensando en sus partes: 
~ s t o s  son algunos de 10s problemas que las Plantas y Compaiiias 
Modernas han heredado de las anteriores Teorias de Especializacion. 

Estos problernas representan el caso muy viejo, expresado en su 
forrna rnoderna, de 10s cuatro hombres ciegos que tocaban a1 elefante 
en cuatro areas diferentes. El problema ha sido que el concepto de 
Division de Esfuerzos puede poner la soluci6n de 10s problemas de 
Calidad no en terminos de la Planta y Cornpaiiia cornpletas y sus 
actividades, sino en terminos que algunas veces solo refuerzan las 
especialidades individuales dentro de la Compafiia. 



La importancia de el Enfoque Moderno de Sistemas radica en que 
anade al viejo principio de rnejoras por rnedio de Division de Esfuerzos 
el concepto cornplernentario de mejoras por rnedio de integracion de 
esfuerzos. En realidad, la caracteristica de 10s Sisternas Modernos es 
el concepto fundamental de estructuras integradas de personas, 
maquinas, inforrnacion para controlar econornica y efectivarnente la 
cornplejidad tecnica. Las bases son cooperation y coordination. 



1.6.- El Alcance en la Empresa de el Sisterna de Calidad Total y la 
Funcibn de la Gerencia General. 

Con 10s Sistemas de Calidad evolucionados al tanteo que eran 
caracteristicos del pasado, la responsabilidad de la Adrninistracion en 
10s Sistmas era igualmente al tanteo y con muy pocas probabilidades 
de ser ejercida con mucha frecuencia. 

Pero la experiencia indica que las estructuras modemas de 10s 
Sistemas de Calidad con base tecnica son tan nuevas, tan arnplias y 
tan intensas que se degradaran y se destruiran a rnenos que, desde 
sus inicios, se rnanejen en una base sisternatica que es igualmente 
nueva, arnplia y lo suficientemente intensa para asegurar que el 
Sistema producira 10s resultados deseados en su operacion. 

La responsabilidad basica para sobresalir en la creacion, rnejoras 
y operacion de 10s Sistemas de Calidad debe ahora descansar en las 
manos de la Administracion de la Compafiia en si, en vez de hacerlo 
solo en las rnanos de sus miembros. 

Debido a que el panorama de la integracion del esfuerzo de 
Calidad se extiende desde la definici6n inicial de Calidad por el Cliente 
hasta el aseguramiento de la satisfaction real del consumidor con el 
producto, puede ser considerada corno "Horizontal", en el sentido de 
grafica de Organization. 



Esto esk4 en agudo contraste a la asignacion de 
responsabilidades en 10s componentes tradicionales de el Control de 
Calidad, que pueden ser considerados organizacionalmente 
"Verticales", es decir, dentro de un segment0 de trabajo funcional solo 
en el proceso de definition de el Cliente a satisfaction de el Cliente, 
usualmente en inspection y pruebas. 

En estos escenarios funcionales verticales tradicionales, 10s 
muchos elementos importantes e interrelaciones del trabajo y 
Decisiones de Calidad que existen a traves de todas las diferentes 
funciones de la Compafiia fueron solo vagamente (si es que lo fueron) 
identificados. 

Las muy importantes interrelaciones entre estas funciones es 
probable que fueran igualmente vagas cuando se trataba de resolver 
problemas multi-funcionales de Calidad, que generalmente 
representaban la demanda principal de Calidad en el Producto. 

"El Enfoque Organizacional para implantar el Sistema de Calidad 
Total (sustentado en la Ingenieria Industrial Modema) en una Planta 6 
Compailia implica dos pasos paralelos. El primer paso es el claro 
establecimiento en todas /as funciones pertinentes de la Compailia de 
las principales acciones de Calidad y Toma de Decisiones (asi como 
las interrelaciones), dentro de la Planta y Compailia y extemamente 
con /as relaciones con Minoristas (detallistas) y Clientes, y Gobiemo y 
Cuerpos Publicos". 

El segundo paso es la adicion de un panorama principal de 
trabajo horizontal (de Politicas y Desarrollo y Control de Sistemas) a la 
funcion de Calidad de la Compafiia (y por supuesto, la actualizacion 
correspondiente de sus capacidades de acuerdo con las necesidades). 

- 
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Desde el punto de vista de la Gerencia General, el Sisterna de 
Calidad debe ser enfocado corno un recurso principal de la Cornpailia 
de tanta irnportancia total corno 10s prograrnas de inversion de capital 
en equipo, Prograrnas de Desarrollo de el Producto o Prograrnas de 
nueva Tecnologia en el Proceso (y, en realidad, reconocido como una 
condicion esencial para la utilization efectiva de estos otros 
programas). 

Requiere de un liderazgo fundamental de la Adrninistracion de la 
Cornpailia y Planta, cuya entrega hacia la Calidad debe ser totalrnente 
cornunicada y entendida por todos 10s miernbros de la Organization. 

En principio, 10s Gerentes Generales deben llegar a ser 10s 
Arquitectos o diseiladores en jefe de 10s Sistemas de Calidad, igual que 
corno tienen la responsabilidad de estructurar Sistemas de Control de 
Costos, Control de la Production o cualquier otro de 10s Sistemas que 
hacen juntos en Sisterna Total del Negocio de la Cornpafiia. 

Como en todos estos Sisternas, el Gerente General delegara, por 
supuesto, responsabilidades operativas reales, apoyiindose sobre la 
funcion Moderna de Calidad y para ver, con la cooperation de estas 
funciones a travks de toda la Cornpailia, que el Sistema funcione. 



1.7.- Actividades de la lngenieria de Sistemas y de la 
Administracidn de Sistemas para el Control de Calidad. 

Para el logro de un Sisterna de Control Total, se han adaptado y 
aplicado 10s carnpos principales de la lngenieria de Sistemas y la 
Adrninistracion de Sistemas a las necesidades particulares de el 
Control de Calidad Moderno. 

Es ahora un punto central para una lngenieria de Calidad y para 
una Adrninistracion de Calidad efectivas dirigidas hacia el desarrollo y 
liderazgo continuo de un Sistema de Calidad fuerte e integrado (en vez 
de fragrnentado) que opera con eficiencia, econornia y soporte 
entusiasta a traves de toda la Cornpaiiia y la Organizacion en toda la 
Planta. 

Esta guiado por la economia del Sistema y otras medidas 
sistematicas que son las bases para las evaluaciones continuas e 
importantes de Calidad, Costo de Calidad y actividades de Calidad. 
Aplicadas al Control Total de la Calidad, estas actividades de 10s 
Sistemas se pueden definir como sigue: 

1 .- La lngenieria de Sistemas es el proceso Tecnol6gico de crear 
y estructurar Sisternas de Calidad Personas-MBquina-lnforrnacion 
Efectivos.- Esto tambien incluye el proceso de establecer la auditoria 
para asegurar el mantenimiento del Sistema, asi como para el trabajo 
continuo para rnejorar el Sistema de Calidad, cuando sea necesario, 
cornparando 10s requisitos del Sistema de Calidad con la Tecnologia 
mas Moderna de Calidad. 



2.- La Adrninistracion de Sisternas es el Proceso Adrninistrativo 
de asegurar la operacion efectiva del Sisterna de Calidad.- Tarnbien 
incluye Adrninistrar el Sistema de forma que sus disciplinas Sean, de 
hecho, seguidas y realcen al Sisterna, cuando sea necesario, 
anadiendose cuidadosarnente a sus rnejoras corno han sido 
proyectadas. 

La Adrninistracion de Sisternas Ilegara a ser probablemente una 
guia administrativa fundamental para 10s Adrninistradores de Calidad 
en sus actividades para guiar las actividades integradas de Calidad en 
toda la Organizacibn. 

3.- La Econornia de el Sisterna, incluyendo especialrnente el 
costo de Calidad, es el proceso de Medicion y Control para llevar a la 
asignacibn de recursos mas efectiva del contenido de 
Personas-Maquina-lnformacion de el Sisterna de Calidad.- El objetivo 
es lograr 10s Costos de Calidad m b  bajos, congruentes con la 
satisfaction Total con la Calidad por parte de el Cliente, incluyendo 
linearnientos, de forrna que otras inversiones o gastos planeado para el 
Sistema de Calidad esten basados en rnejoras economicas netas a ser 
obtenidas en todo el Sistema, en vez de serlo en una parte restringida 
de ese Sistema. 

4.- Las Mediciones de Sistemas, particularmente con respecto a 
las Auditorias por 10s Clientes, son 10s procesos de evaluation de la 
efectividad con la cual 10s Sistemas de Calidad logran sus objetivos y 
curnplen sus metas.- Las mediciones de Sistemas probablernente 
proporcionaran 10s puntos de referencia para el personal de Control de 
Calidad asi como para la Adrninistracion funcional y general. 



1.8.- Caracteristicas de el  Sistema de Calidad Total. 

Hay cuatro caracteristicas de el Sistema de Calidad Total Tecnica 
que son de particular importancia: 

Primera, y la mas importante, representa un punto de vista para 
la consideracion sobre la forrna en aue la Calidad trabaia en realidad en 
una Comparlia Cornercial ~oderna o en una ~nt idad de Gobierno, y 
corno pueden tomarse las mejores decisiones. 

Este punto de vista es sobre las actividades principales de 
Calidad corno procesos continuos de trabajo. Comienzan con 10s 
requisitos del cliente y terminan con exitos solo cuando el cliente esta 
satisfecho con la forma en que el Producto 6 Servicio de la Ernpresa 
satisface estos requisitos. 

Estos son Procesos en 10s que es importante para la Calidad 
saber que tan bien trabaja individualmente cada persona, cada 
rnaquina y cada componente de la Organization corno qu6 tan bien 
trabajan todos juntos. 

En estos procesos en un Negocio rnanufacturero; por ejernplo, la 
rnejor decision sobre el Control de Calidad no es simplernente aquella 
historic. que se basa en la confonnacion de el Producto con ciertas 
especificaciones de Ingenieria (con todo lo importante que esto es en 
si mismo). Es, totalmente, tarnbien la decision que estA basada en la 
Calidad satisfactoria del product0 con respecto a las expectativas 
totales de el Cliente. 



La segunda caracteristica para el Sisterna de Calidad Tecnico es 
que representa la base para la docurnentacion profunda y totalrnente 
pensada, no simplernente de un grueso libro de detalles, sino la 
identification de las actividades clave y duraderas y de las relaciones 
integradas Personas-Maquina-lnforrnacion que hacen viable y 
cornunicable una actividad particular en toda la firrna. 

Es la forrna especifica en la que el Administrador, el lngeniero y el 
Analista pueden visualizar el quien, que, donde, cuando, por que y 
d rno de su trabajo y Torna de Decisiones en la forma en que afectan el 
panorama Total de la Calidad de la Planta o la Cornpairia. 

Cada persona puede visualizar sus propias asignaciones de 
trabajo y sus responsabilidades de Torna de Decisiones en una 
actividad de Calidad, el Trabajo de Decisiones de Calidad a las que 
tiene una relacion, el trabajo y decisiones de Calidad relevantes 
tornadas por otros, las interfases de las rnhquinas y las salidas y 
entradas de informacion. 

"El Enfoque de Sistemas; por tanto, representa la forma en que la 
Calidad (siempre sustentada por la Ingenieria Industrial Moderna) se 
convierte en una realidad para la fuema laboral de la Planta 6 
CompaAia como parte viviente de su vida de trabajo". 

Tercera, el Sistema de Calidad es el fundamento para hacer que 
el alcance mas arnplio de las actividades de Calidad de la Cornpaliia 
sea realistamente manejable, porque permite a la Adrninistracion y 
Empleados de la Fabrica y Cornpaiiia el poner sus brazos alrededor de 
sus actividades de Calidad, requisitos de el Cliente-Satisfaccion de el 
Cliente. 

- 
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Ademas, 10s Sistemas de Calidad ofrecen opciones, en ciertas 
situaciones de Calidad, que constituyen una base administrativa 
diseiiada para ser altamente flexible al enfrentar lo inesperado para ser 
beneficiaria de la participaci6n total de 10s recursos humanos de la 
Compaiiia, de ser mensurable y de responder a la realimentaci6n de 
10s resultados reales en toda la actividad. 

Con demasiada frecuencia, en el pasado, estas actividades de 
Calidad Cliente a Cliente no se han podido administrar porque han sido 
fragmentadas y, por tanto, no son controlables efectivamente. Los 
individuos muy abajo en la grhfica de la Organization han, en realidad, 
tenido muchas veces mas impact0 sobre estas actividades que lo que 
ha tenido la misma Gerencia. 

La cuarta caracteristica de un Sistema de Calidad Total consiste 
en que es la base para la lngenieria Industrial dB mejoras de tip0 de 
magnitud sistemhtica en todas las principales actividades de Calidad de 
la Compaiiia. 

Ya que un cambio en una porci6n clave del trabajo de Calidad en 
cualquier parte de las actividades Cliente a Cliente de la Compaiiia 
tendt2 un efecto (ya sea bueno 6 malo) tanto sobre todas las demas 
porciones del trabajo como sobre la efectividad total de la actividad, el 
Sistema de Calidad Total proporciona el marco y disciplina de forma 
que estos cambios individuales puedan practicamente tener un 
proyecto de lngenieria por su grado de mejora de la actividad de 
Calidad Total misma. 



1.9.- E l  Significado de el Sistema de Calidad Total Basado en la 
lngenieria Industrial Modema. 

El Sistema Moderno de Calidad Total es, por tanto, muy diferente 
en significado, objetivos, implantacibn, operacion real, resultados 
logrados y rnantenimiento continuo de lo que, en el pasado, pudiera 
haber sido llamado el "Sistema de Calidad" de algunas Plantas y 
Compatiias. 

' f...) este Sistema seria una declaraci6n un tanto gen6ral de las 
buenas intenciones de inteds en la Calidad, una documentacibn 
estrechamente orientada a la lnspecci6n y las lnstrucciones de 
Pruebas, un Manual de Establecimiento de Procedimientos hecho como 
una respuesta muestral hacia /as demandas de el Cliente sobre de que 
habia un Programa de Calidad en la Planfa 6 en la Cornpailia, un 
esfueno valiente de un componente de el Control de Calidad de 
alcanzar unilateralmente a otras funciones de /a Planta 6 CompaAia, 6 
un documento para cubrir un perfil de un Sistema de Calidad 
proporcionado por otro requisite de Sistema de una fuente extema: 

Con demasiada frecuencia estos documentos no eran 
im~lantados en las acciones reales de Calidad dentro de la Planta 6 
cornpailia, eran muy superficiales en las acciones que recornendaban 
6 estaban unicamente concentrados en una sola area restringida de - 
las operaciones de Calidad. 

Hoy, la dureza 6 suavidad de un Sistema de Calidad de una 
Compaiiia 6 Planta puede ser la prueba clara de &xito 6 fracas0 con 
respecto a si la organizaci6n logra sus rnetas de una Calidad muy 
mejorada de el Producto con wstos de Calidad muy reducidos. 



La experiencia Industrial en todo el Mundo ha demostrado 
claramente que un Producto manufacturado 6 un servicio ofrecido que 
es de baja Calidad y confiabilidad, es casi siempre un Producto 6 
Servicio que ha sido controlado por un Sistema de Calidad igual de 
malo. 

Al considerar 10s ofrecimientos de una firma, 10s ~0ITiDradOreS de 
hoy, particulanente 10s de Empresas lndustriales 'y  cuerpos 
Gubemamentales, examinan cuidadosamente la Calidad de 10s 
Productos en si y la totalidad, profundidad y efectividad de el Sistema 
de Aseguramiento detrds de la Calidad y valor de 10s productos. Los 
consumidores (particularmente a traves de grupos y asociaciones y 
cada vez mas como personas), se han estado moviendo en la misrna 
direcci6n. 



1.10.- i Por qu6 es Necesario un Sistema de Calidad Total? Un 
Ejemplo Real. 

Como un ejemplo real de la necesidad de Sistemas de Calidad 
Total estructurados y efectivos, es util considerar el Sistema surgido de 
un mod0 informal de una gran Corporaci6n Industrial que produce una 
garna muy amplia de productos electr6nicos, electrornectinicos, 
m&nicos de propulsi6n y orientados a procesos. 

Los mercados para esta Corporaci6n incluyen Compafiias 
Industriales, Entidades Gubemamentales y Clientes Individuales. La 
CorporaciBn se enfrent6 a demandas de Calidad en todo el rnundo que 
aurnentaban mAs cada rnes, incluyendo 10s problemas potenciales de 
Dernandas Legales sobre el Producto y de retiro. 

Las preocupaciones particularmente profundas eran que la 
Com~aiiia no sentia aue "tenia firmemente asida a la Ca1idad"v aue no 
tenia "manijas" ~dministrativas efectivas para obtener una acci6n 
directa y positiva en sus resultados sobre Calidad. 

Habia una gran decepci6n en esta Compailia bien manejada por 
el contraste entre la situaci6n referente a la Calidad y lo que se llevaba 
a cab en Areas como flujo de producci6n y control de presupuestos de 
costos, donde Sistemas Administrativos fuertemente basados 
proporcionaban 10s resultados esperados para las acciones iniciadas 
por la Gerencia en periodos razonables. 



La Compaiiia habia crecido mucho tanto en ventas como en el 
nlimero de Productos y de Servicios. Sin embargo, 10s Programas de 
Calidad, aunque tambien se ampliaban y con la adicion de rnuchas 
tknicas nuevas, estaban aun mucho muy estructurados sobre laS 
bases que habian tenido en otras epocas, mas aciles, para la Calidad 
de el Producto. 

Por ejemplo; el concept0 de Control de Calidad en la Compaiiia 
era tradicional, w n  caracteristicas wmo estas: 

1 .- Un programa basado solo en la lngenieria de Diseiio y &lo en 
la Fhbrica w n  paredes organizacionales entre ambas y un Programa 
hecho para tratar de asegurar la conformidad w n  las especificaciones 
de ln~enieria, aue ni eran lo suficientemente claras ni lo bastante 
dingidas hacia ei Cliente. 

2.- Un programa sin una base presupuestaria suficiente que le 
permitiera un esfuerzo preventivo w n  el que pudiese obtener lngenieria 
Industrial de Calidad y Confiabilidad durante la etapa de Planeaci6n de 
lngenieria y manufactura donde puede hacer el mayor bien. 

La Corporacion creia que tenia un Sistema de Calidad porque 
habia preparado un grueso manual de Control de Calidad que incluia 
algunas de las instrucciones que existian hace mucho sobre el Control 
de Calidad y algunas nuevas. Pero, el manual qued6 en estantes de 
libreros primeramente y tuvo un efecto limitado sobre las operaciones 
de Calidad reales cotidianas de Planta y Compania. 

Se asign6 un Director Central de Calidad a las ordenes directas 
de la alta Gerencia eon la tarea de "Asegurar la Calidad: Sin embargo, 
sus funciones fueron establecidas en terminos generales ~inicamente y 
aunque su obligacion de rendir cuentas era grande, su autoridad real 
era vaga en lo referente a las actividades de Calidad detalladas reales. 



Las realidades de Control en la Corporation eran que las 
responsabilidades de Calidad estaban fragmentadas en toda la 
Organizacibn completa: La lngenieria de Diseilo trataba de hacer lo que 
podia en 10s estudios de confiabilidad antes de la producci6n en unos 
cuantos productos. 

El Departamento de Compras negociaba la importancia de la 
Calidad con algunos Proveedores, pero no hacia mediciones 
sistematicas del desempeilo de la Calidad del material recibido para 
negociar con estos Proveedores. 

El Departamento de Production, con un gran nllmero de 
empleados nuevos y alta rotacih, estaba haciendo esfuerzos para 
imprimir en estos empleados la importancia de la Calidad del trabajo, 
per0 no tenia una Programacibn sistematica de Control de Procesos 
para hacerlo efectivo. 

El Departamento de lnspeccion tenia una gran barrera en la 
puerta para recibo de materiales y un Programa de revisibn de 
conformidad al final de la Linea de Producci6n, pero la salida de 
productos insatisfactorios al campo iba en aumento. 

Un miembro de el Contml de Calidad hacia la planeaci6n de la 
Calidad para tantos Productos como le fuere posible, pero era incapaz 
de proporcionar una cobertura satisfactoria. No habia un centro comun 
6 coordinaci6n de este trabajo de Calidad (y su costo colectivo era muy 
alto), a pesar de su accion de prevencibn muy limitada. 

Los problemas de Calidad y quejas importantes de 10s Clientes 
descendian peribdicamente en forma directa sobre la Gerencia 
General, la que siempre se encontraba decepcionada tanto por las 
rapidas mejoras en la Calidad como por cualquier confianza real que 
pudieran traer las mejoras despues de que se hubieran logrado. 



Estas actividades fragmentadas de la Calidad en la Corporation 
lnternacional generaban muchos problemas de Calidad que con 
frecuencia surgian s6lo por la apatia de las acciones de Calidad de la 
Corporaci6n. Por esta raz6n, la Corporaci6n deterrnin6 que era 
necesario establecer un Sistema de Calidad Total. 

Cuando se puso el Sisterna en Operaci6n, paso por paso, sus 
diferencias y beneficios principales se esclarecieron, comparado con el 
Sistema traditional evolucionado de modo informal. 

Algunos ejemplos de las aportaciones del Sistema de Calidad: 

1 .- En Politics.- Los objetivos de Calidad de la Compaiiia fueron 
definidos en forma Clara y precisa. 

2.- En la lntroducci6n de Nuevos Productos.- Las actividades 
relacionadas con la Calidad fueron organizadas y estructuradas para 
asegurar la habilidad de la Calidad y la producci6n de el Producto, para 
asegurar una satisfaccibn inicial a el Cliente, para minimizar problemas 
de servicio al Producto y para reducir 10s riesgos de demandas legales 
por el Producto. 

3.- En Producci6n.- La Corporaci6n habia reaccionado 
tradicionalmente a las dificultades importantes en la Calidad con lo que 
normalmente se llama 'Quemampa" (esfuerzos por reducir 6 
minimizar 10s problemas inmediatamente). Existieron procedimientos 
que pedian el desarrollo de correccidn permanente de estos efectos; 
pero, desafortunadamente, estos procedimientos tenian baches que 
hacian de la acci6n correctiva un paso temporal. 

Estos baches permitian la ~ p i d a  evasi6n de la responsabilidad 
de llevar a cabo esta acci6n correctiva esencial, en una base 
permanente por medio de decisiones tomadas en niveles muy bajos de 
administracibn. 



Corn0 resultado, la Cornpafiia desperdiciaba recursos 
regularmente volviendo a pelear contra 10s rnisrnos "fuegos" de 
Calidad u otros relativos y con frecuencia 10s Clientes obtenian 
Productos peores de lo que deberian (a un costo mas alto de Calidad). 
El Sisterna de Calidad Total proporciono las actividades de control para 
llenar estos baches y para requerir y rnedir 10s logros de acciones 
correctivas permanentes. 

4.- En el Area de Piezas de Repuesto (Refacciones).- 
Ocasionalmente, Productos de una Calidad rnenor a la especificada 
para el equipo original habian ido a 10s canales de piezas de repuesto 
de la corporaci6n. En el Sisterna de Control Total, se expusieron con 
toda claridad practicas con las que esto estuviera apropiadarnente 
controlado. 

5.- En Mercadotecnia y Publicidad.- Anteriormente no habia 
insistencia sobre un repaso sisternatico de la publicidad para elirninar 
reclarnos por la Calidad. El Enfoque Sistematico de la Calidad Ilen6 
este bache potencialrnente rnuy dafiino, que podria cambiar 
cornpletarnente la irnagen de la garantia de la Cornpariia. 

Adernas, en el enfoque traditional . casi nadie en la Cornpafiia 
habia proporcionado en forrna especifica a mercadotecnia y publicidad 
la realimentaci6n necesaria para que &stas pudieran capitalizar 6xitos y 
adelantos en el carnpo relacionado con la Calidad. El Enfoque de 
Sisternas lo exigia. 

Este ejemplo, junto con rnuchos otros en toda la garna cornpleta 
de operaciones para esta Cornpafiia, son clasicos de las rnuy 
importantes rnejoras conseguidas por la creacidn de un Sisterna de 
Calidad Total dinarnico y documentado. 



Las rnejoras en Calidad y confiabilidad de el Sistema de Calidad 
Total generaron para la Cornpaiiia importantes reducciones en 
desperdicio (58%) y retrabajo (61%), costos de inspecc16n y pruebas 
(37%) y quejas de 10s Clientes (51%). 

Los costos totales de Calidad, que habian sido el 9 %  de las 
ventas antes de la introduccibn de el Sistema de Calidad Total, se 
redujeron a 6% cuando la operaci6n de el Sistema ernpez6 a ser 
efectiva. Cuando el Sistema de Calidad fue totalmente operational, 10s 
costos de Calidad para la corporaci6n cayeron hasta un 4% de las 
ventas. 

Se logran mejoras irnpresionantes sirnilares con programas 
fuertes de Control de Calidad en Compailias y Plantas de una amplia 
serie de lndustrias en todo el rnundo. El establecimiento de las 
actividades necesarias de Programas estrictos de Control de Calidad 
es bhsico para el establecimiento de estos programas dinhmicos y 
fuertes de Control de Calidad. 



C A P f ' F W & O  X I  

LA NORMA IS0 9 000 

En el ambit0 de la Calidad, muchos terminos de uso frecuente se 
emplean con un sentido especifico 6 restringido en comparaci6n al 
conjunto de definiciones del diccionario, por razones como las que 
siguen: 

1 .- La adopci6n de una terminologia de la Calidad por diferentes 
sectores de Negocios e lndustrias para responder a sus necesidades 
especificas percibidas. 

2.- La introduction de una multiplicidad de terminos por 10s 
profesionales de la Calidad en diferentes sectores industriales y 
ewnomicos. 

El objetivo de la Norma de Calidad, es aclarar y normalizar 10s 
terminos relativos a la Calidad, que se aplican al ambit0 de la 
Administraci6n de ' la Calidad. Estos tbrminos y definiciones son 
tratados y agrupados en el texto, segun un orden l@iw de temas. 
Tarnbien esun agrupados en un indice alfabetico al final del documento 
para facilitar su uso. 



"Las Nonnas IS0 9000 son un conjunto de lineamientos 
generales para establecer Sistemas de Administracidn de la Calidad en 
las Empresas. Su Enfoque es basicamente T&cnicAdministt ivo y se 
fundamentan en el concept0 de Aseguramiento de Calidad. 

No se refieren a la Calidad de Productos y/o Servicios, sino a 10s 
Sistemas de Administraci6n de Calidad que 10s producen, y fueron 
diseiiados con el propdsito de dar confianza a 10s Consumidores de 
que 10s Bienes 6 Servicios prestados cuentan con la Calidad esperada. 

Los Modelos de Aseguramiento de la Calidad IS0 9000 son 
Sistemas Administrativos de Calidad con la premisa fundamental de 
documentar lo que se hace y confirmar el c6mo se hace. Estas Norrnas 
son Complementarias a /as Normas Tknicas de Producto y Servicio, 
Veriricaci6n, Prueba, lnspecci6n y Calibracibn; que debe utilizar cada 
Empresa en particular; y su intenci6n radica en que a trav&s de su 
aplicacidn se asegure continuamente el cumplimiento de 10s requisitos 
establecidos". 

Aunque la redaction de las Normas parece que esta orientada 
sblo a Empresas Manufactureras, las Normas son aplicables a 
cualquier tip0 de Producto y Servicio; asi como para Empresas 
Grandes y Pequefias. Los conceptos referidos a la Norma IS0 9000 
son igualmente aplicables a las Nonnas Mexicanas NMX - CC. 

Debido a la necesidad de adaptar 10s conceptos de IS0 9000 a 
10s diferentes tipos de product0 y para 10s diferentes tipos de Sectores 
Econbmicos e lndustnales; las Normas de la sene IS0 9000 han estado 
sujetas continuamente a un Proceso de cambio y crecimiento (en 1994 
se acab6 de ediir la mas reciente revisibn), por lo que actualmente a1 
hablar de ellas nos estamos refiriendo a alrededor de 20 Normas 
diferentes. 

' ROTHERY. Brian: IS0 9000. p. 40. 



"La eSttUct~ra de crecimiento de estas Normas concuerda en 
general con la estnrctura de las Normas IS0 9000 de 1987. En forma 
resumida, la sene IS0 9000 estd formada actualmente de la siguiente 
manera: 

IS0 8402 - Administracidn de la Calidad y 
Aseguramiento de la Calidad. 
Vocabulario. (NMX-CC001). 

IS0 9000 - Guia de Selecci6n y Uso. 
(Actualmente con Cuatm Partes) 
(NMX-CCOO2). 

- IS0 9000 - 1 - Normas para Administracidn de la 
Calidad y Aseguramiento de la 
Calidad Parte - 1. Directrices 
para Seleccidn y Uso. 
(NMX-CC002/1). Es una Norma 
Gula para la Seleccidn y Uso de 
/as Normas IS0 en General. 

" IS0 9001 - Modelo para el Aseguramiento de 
de la Calidad en Diseiio, 
Desamllo, Pmduccidn, Servicio 
e lnstalaci6n. (NMX-CC-003). 

IS0 9002 - Modelo para el Aseguramiento de 
la Calidad en Prodoccidn, 
lnstalacidn y Servicio. 
(NMX-CC-004). 

IS0 9003 - Modelo para el Aseguramiento de 
la Calidad en lnspeccibn y 
Pruebas Finales. (NMX-CC-005). 



IS0 9004 - Administracidn de Calidad y 
Elementos de un Sistema de 
Calidad. (NMX-CC-006). 

- IS0 9004 - X - Guias de Administracibn de 
Calidad Intema. (Actualmente 
con Siete Partes). 

- IS0 9004 - I - Administracidn de la Calidad y 
Elementos de el Sistema de Calidad 
Parte - 1. Directrices. 
(NMX-CC-006fi). Es una Norma 
Guia para la Administracibn de 
la Calidad. 

- IS0 9004 - 2 - Administracidn de la Calidad y 
Elementos de el Sistema de Calidad 
Parte - 2. Dimtrices para 
Servicios. (NMX-CC-OOSn). 
Guia para lmplantar un Sistema 
de Administracibn de Calidad en 
una Empresa de Servicios. 

" IS0 10 000 - Normas de Sopotte. (Actualmente 
Fomada por 5 Partes, de la Sene 
10 000). (NMX-CC-017). 
Coadyuvan a1 Mejor Entendimiento 
y Comprensibn de 10s Elementos 

de 10s Sistemas de Calidad. 



- IS0 1001 1 - 2 - Seleccibn y Capacitacibn de 
Auditores. (NMX-CC16/2). 

- IS0 1001 1 - 3 - Administracibn de Programas de 
Auditorias. (NMX-CC- 1 W3). 

Las Normas IS0 10011 pattes 1, 2 y 3 se elaboraron para 
Administrar un Programa de Auditorias de Calidad. 

- IS0 10012 - 1 - Requisitos de Aseguramiento de 
la Calidad para Equipo de 

Medicibn. Patte 1 1: Sistema de 
Conffrmacibn Metrolbgica para 
Equipo de Medicibn. 
(NMX-CC017/1). En esta Norma 
se Establece el Aseguramiento de 
la Calidad mra un Eaui~o de 
Medici6n que ~ s e ~ u r e  'q"e /as 
Mediciones se Realicen con 
Exactitud y la Consistencia que 
se Pretenden. 

- IS0 10013 - Directrices para la Elaboracibn 
de Manuales de Calidad. 
(NMX-CC-018). La Cual se 
Desamllb para Establecer 
Directrices Claras que Permitan 
la Elaboraci6n de el Manual de 
Calidad, que en su Naturaleza es 
el Documento Directriz de el 
Sistema de Calidad". 

. . 
Ibid. p.p. 17-54. - 



La CE (la Comunidad Europea), adopt6 estas Normas en 1987 
wmo NE (Nomas Europeas); y se muestran con un numero de la NE 
a wntinuaci6n, wrno en el caso de IS0 9000 (EN 29000). IS0 9000 
es para el uso intemo de la Gerencia, ayudando tambien a decidir cual 
de las tres siguientes Norrnas es la apropiada. 

La Norma IS0 8402 es un Vocabulario de tkrminos y el 
fundamento de otros textos. La IS0 9000 y la 9004 ofrecen un menu y 
explicaciones de cada elemento de el Sistema de Calidad. Lo anterior 
ayuda a la Compafiia a seleccionar 10s elementos apropiados de su 
Organization para la aplicaci6n de las Normas. 



11.2.- Los Tres Modelos Principales: 

Dichos Modelos principales se muestran a continuacion: 

1 .- "IS0 9001 - Modelo 1.- IS0 9001 es para aquellas Compairi'as 
que necesitan asegurarle a sus Clientes que la Calidad con 10s 
requerimientos especificados es satisfactoria durante todo el ciclo, 
desde el Diseiro hasta el Servicio". 

Aplica particularmente cuando existe un contrato que requiere de 
un Diseilo especifico y cuando 10s requerimiento del Producto son 
establecidos en tbrrninos de su comportamiento (velocidad, capacidad, 
integridad). Esta es la Norma mas redondeada 6 wmpleta y 
comprende todos 10s elementos de el Sistema de Calidad detallados en 
la IS0 9004 en su acepci6n m8s rigurosa. 

2.- 4SO 9002 - Modelo 2.- Si se tiene un Diseflo 6 Especificacidn 
permanente, 6sta es la Norma mas apropiada. Aqui todo lo que uno 
tiene que demostrar es su capacidad en Pmducci6n e Instalacibn. Es 
menos rigurosa que la IS0 9001. 

3.- IS0 9003 - Modelo 3.- A veces uno sdlo puede mostrar su 
capacidad para la lnspeccidn y Prueba, donde el producto es 
suministrado por un fabricante para tales requerimientos. Para ello se 
requiere alrededor de la mitad de 10s elementos de la IS0 9004, y on 
nivel aun mas bajo de rigidez que para el Modelo 29 



11.3.- Manufacturas. 

De lo anterior se puede ver que la Norma IS0 9000 en su 
concepcibn original fue vista como un Sistema para Administrar Calidad 
y como Normas de Aseguramiento de Calidad dentro de un ambiente 
manufacturero. Suministra la lnformaci6n esencial necesaria para 
tomar las Politicas de la Gerencia 6 el Aseguramiento de Calidad y 
convertirlos en acci6n. 

Perrnite grados de demostracion dentro del ambiente 
manufacturero y genera la evidencia de pruebas, que un comprador 
puede requerir, de que el Sistema de Calidad es adecuado y de que el 
Producto cumple con las especificaciones dadas, cualesquiera que 
Bstas Sean. 

Cubre, como ya se vio, situaciones donde una Planta esCi 
involucrada en el Diseiio v Desarrollo de un Producto v en su 
Producci6n, lnstalaci6n y ~ervicio (por ejemplo, un fabricante de 
Ordenadores). TambiBn cubre a aauellas Compaiiias Que solamente 
participan en el Aseguramiento de Calidad para la '~roduccibn e 
Instalaci6n continuas de un Producto existente y ya Diseriado y, en 
casos mas raros, cubre a aquellas que s61o efectuan inspeccidn y 
pruebas finales. 

La Norma tiene imolicaciones enormes Para la Industria 
Manufacturers ~lobalmente y, en particular; pa& fabricantes que 
auieran llegar a 10s Mercados de el Mercado Comun Europeo. Tiene 
hmbien profundas implicaciones sobre las relaciones entre Fabricantes 
y sus Clientes y Proveedores (Vendedores). 



Por otra parte, la Norma significa un numero especifiw de 
ventajas para el Fabricante, en adici6n al logro del "€status" y 
Certification implicitos. Entre ellas se pueden listar las siguientes: 

Mejoramiento en la Elaboracion, Productividad, Intendencia. 
Calidad Gerencial y Calidad en el Trabajo. 

* Reduccion de ~ e s ~ r d i c i o s ,  Reprocesamientos y Chatarra. 

MAS Orden y Limpieza 

Mejoras en la Comunicacion y Moral de el Personal. 

* Mejoras en la Relacion Cliente - Vendedor. 



11.4.- Servicios. 

La Norma de Servicios IS0 9000, es la IS0 9004 Parte 2, y se 
titula "Gesti6n de la Calidad y Elementos de el Sistema de Calidad - 
Guia para Servicios". Es una importante extensibn de la Norma a 
un Sector que hasta ahora no ha acostumbrado el uso de Norma formal 
alguna; y representa una trascendente evolution de attitudes 
lnternacionales hacia la medici6n de la Calidad en el Sector de 
Servicios. 

Tiene tambibn profundas irnplicaciones Sociales; si la Norma 
llega a ser una realidad, implicar no menos que una Sociedad de dos 
clases, en donde habra 'Servicios de Calidad Asegurada" y de 
Servicios que scan descritos en otros tbrminos. 

En la introducci6n del borrador del la Norma IS0 Dara Servicios. 
10s autores remarcan que la importancia de la Calidad la efectividad 
de 10s Sistemas aue la rniden y controlan estAn recibiendo la atenci6n 
Mundial. ~recisamente la nueva Norma lntemacional para Servicios es 
su respuesta a esta creciente concientizaci6n, y es un intento para 
motivar al Sector de Servicios a adoptar procedirnientos de Calidad 
formales. 

La primer reacci6n puede ser la de preguntar: "iC6mo puede 
medime la Calidad de 10s Servicios?" El borrador de la Norma dice 
que son 10s Clientes quienes han declarado 6 implicado necesidades 
que pueden ser entendidas y satisfechas. 



La Norma se sigue para suministrar 10s elementos y aspectos 
requeridos para estructurar un Sistema de Calidad que sea relevante 
para una Organization de Servicios, es aplicable a todos estos, 
incluyendo tanto 10s que son exclusivamente Servicios, como 10s que 
involucran la fabrication y suministro de Productos. Lo anterior ham 
que la Norma sea ideal para un amplio espectro de actividades, desde 
maquinas vendedoras hash Consultorias, Bancos y Servicios a 
Sistemas lnstalados de Ordenadores. 



11.5.- "Software" y Otras Areas Especiales. 

11.5.1.- La Norma para "Software: 

La Norma para "Software" es la Norma IS0 9000 - 3. Gestion de 
Calidad y Normas para el Aseguramiento de la Calidad - Parte 3 : Guia 
para la Aplicacibn de la Norma IS0 9001 al Desarrollo, Suministro y 
Mantenimiento de "Software". 

Lo anterior demuestra otro muy interesante desarrollo de la 
Norma (el Desplazamiento de el Diseilo y Manufactura Generales a el 
Diseiio y Manufactura Especializados). En la introduction del borrador 
de la Norma original hay un wmentario que dice que, mientras en la 
Norma IS0 9001 se encuentra alli wmo un Sistema General de 
Calidad para aquellos involucrados en el DiseiiolDesarrollo, 
Production, lnstalaci6n y Servicio; el Proceso de Desarrollo de 
'Software" es muy diferente al de la mayoria de 10s demhs tipos de 
Productos Industriales. 

Continlia para intentar explicar por qu6 es asi. En el Desarrollo de 
"Sofhvare" algunas actividades esthn relacionadas a faSeS particulares 
de el Proceso de Desarrollo, mientras que otras pueden aplicarse a 
trav6s de todo el Proceso. 



Existen un nlirnero de puntos significativos que pueden hacerse 
respecto a esta Norma, que aclaran la relacion entre las Normas de 
Gerencia y el ambiente regulador. EstA en el momento de escribir una 
Regulation Obligatoria de Salubridad y Seguridad que afecta tanto al 
"Software" como al "Hardware". Se trata de la regulaci6n VDU (Video 
Display Unit). 

Mientras gran parte de la satisfaction de esta regulaci6n sera 
llevada a cab0 por 10s Diseiiadores de "Hardware" y el acuerdo marco 
ambiental y uso del VDU, algunas de sus demandas pueden ser 
satisfechas d l o  por el "Software: que gobierna 10s desplegados de 
pantalla. 

Lo anterior significa que el "Software" puede determinar si un 
Producto puede ser utilizado legalmente en el Mercado. Por lo tanto, lo 
que es un requisito legal obligatorio para el consumidor final, se torna 
asi obligatorio para quien desarrolla 'Soffware" y desea permanecer 
en el Negocio. 

El segundo punto significativo es que ahora existe un borrador de 
la Norma Ergon6mica de "Software" (IS0 9241), titulada: 
Requerimientos Ergon6micos para Trabajo de Oficina con Terminales 
de Desplegado en Pantalla (Video Display Terminal). 

A prirnera vista, lo anterior parece ser una Norma VDU, 
permitiendo a quienes desarrollan "Software" 6 "Hardware" cubrir las 
demandas de la regulaci6n VDU entre otras. Ciertamente es una 
Norma VDU, pero casi la mitad de sus veinte partes, de la Parte 10 en 
adelante, son de hecho una Norma para el Desarrollo de uSoftware", 
en todos sus aspectos, por lo que se cuenta con una IS0 9000 para el 
manejo de un Sistema de Calidad para controlar la Producci6n de 
"Software" y asi obtener una Norma detallada, de cientos de paginas, 
acerca de c6mo escribir "Software: 



En el rnornento en el que se escribe este trabajo, la ~lnica parte 
obligatoria de esta Norma es la que se refiere a la regulation VDU, 
per0 las Ergonornias del "Sofhvare" ya esun siendo consideradas 
corno una directiva de la Cornunidad Europea, tan ubicuo es el 
"Sotware" con tantas operaciones irnportantes y criticas que depende 
del buen y ergonornicarnente utilizable "Sotware" 

Lo anterior significa que por lo rnenos la Norma IS0 9241 es un 
&dig0 de practica, y no es realista que uno pueda irnplernentar un 
sisterna IS0 9000, 6 un Sistema de Manejo Arnbiental, 6 uno de 
salubridad y seguridad sin adoptar la Norma que define el wdigo de 
prhctica. Puestas las Normas de Producto y Proceso en la 
Manufacturaci6n lado a lado, la Norma IS0 9241 se vuelve para la IS0 
9000 - 3 lo que las Normas de Producto y Proceso son para la Norma 
IS0 9001 y 9002. No se puede tener la una sin la otra. 

Para resurnir, si desea irnplantar la IS0 9000 - 3 para su 
"Sotware", asegdrese primer0 de que se estA conformando a la 
regulaci6n VDU, luego adopte la Norma IS0 9241 y, finalrnente, la 
Norma IS0 9000 - 3. 

Un punto rnuy interesante aqui es la Norma BS 7750, que se esu 
deslizando hacia nuevos territorios que van miis alla de la Norma IS0 
9000, anticipa todo lo anterior. Para implernentar un sisterna BS 7750 
adecuadarnente, un manufacturer0 de "Sofhvare" tendria que 
implernentar tanto la regulaci6n VDU, es decir surninistrarla en sus 
Productos, e irnplantar la Norma IS0 9241. 



11.5.2.- Proceso. 

Otra Norma en Proceso es la IS0 9004 - 3 : Gesti6n de la Calidad 
y Elementos de el Sistema de Calidad - Parte 3 : Guia para Materiales 
Procesados. Un vistazo a este borrador para establecer las diferencias 
de la Norma de manufactura general revela que se le esffi dando 
consideraci6n a ciertos elementos criticos inherentes a las lndustrias de 
Proceso. 

Estas son regulaciones de seguridad, requerimientos estatutarios 
v sociales v consideraciones de riesaos. Una Industria de Proceso se 
describe cimo una " (...) industria q& utiliza procesos de producci6n y 
transformacidn (equipo, instrumentos, procesos de flujo) de cualquier 
complejidad bajo control, con posibilidades de acciones reactivas, 
dirigidas a la fabricacidn contlnua de un Producto 6 por lote, de acuerdo 
a especificaciones, utilizando materias primas 6 semiterminadas: 

Otras diferencias de la Norma de Se~icios propuesta consisten 
en la identificacibn de Ajustes de Proceso, Supe~isi6n de 
Operaciones, Medici6n y Acciones Correctivas, Mantenimiento, 
~daptabilidad y Habilidad para efectuar modificaciones y reemplazos 
(todo de gran relevancia para las lndustrias de Proceso). 



11.6.- Las Nonnas en Detalle. 

Las Normas se publican en seis documentos nurneradas corno 
IS0 8402, 9001, 9002, 9003 y 9004. Es probable que cada una cuente 
con tres phginas titulares diferentes; la primera podria pertenecer a la 
Organizacibn de Normas Nacionales de uno de 10s siguientes Paises: 
Alemania, Austria, Belgica, Dinamarca, Espatia, Finlandia, Francia, 
Grecia, Irlanda, Italia, Noruega, Paises Bajos, Portugal, Reino Unido de 
la Gran Bretatia, Suecia 6 Suiza. Este podria ser un documento 
estatutario cubierto con el Acta de el Parlamento, dependiendo de la 
Organizaci6n. 

Es probable que la segunda phgina diga: "Nonna Europea EN 
29000: 11 otro numero que corresponds a la serie 29000. Lo anterior 
dice que la Norma ha sido aceptada por el Comite Europeo de 
Normalizaci6n (CEN); cuyos miembros son las Organizaciones 
Nacionales de Norrnas de 10s Paises aniba listados. Tambien dice que 
todos 10s Miembros esan comprornetidos a implantar esta Norma 
Europea y que toda referencia a la Norma IS0 debetfi leerse como 
Norma Europea (EN). 

La tercera pagina titular se relacionah con la Organizacidn 
lntemacional de Normalizaci6n (ISO) y llevatfi 10s numeros IS0 9000 al 
IS0 9004 asi como el Titulo apropiado para cada Norma, 6 podria ser 
que Bsta fuera la unica phgina titular. Todas esan protegidas con 
"Derecho de Autor" ' (Copyright), y esa prohibida su reproducci6n. 



11.7.- IS0 8402 Calidad - Vocabulario. 

Es la Norma lnternacional que define 10s terminos utilizados en 
toda la serie, con el objetivo de que exista una mutua comprension en 
las Comunicaciones Intemacionales. Su primer terrnino es Calidad y se 
define como: "La totalidad de partes y caracterlsficas de un 
Pmducto b Servicio gue infloyen en su habilidad de satisfacer 
necesidades declaradas 6 implicitas: 

Las notas que continuan explicando el termino mas 
extensamente, seilalando quk partes de estas necesidades se 
especifican en un ambiente contractual, mientras que el resto d l o  
puede considerarse como necesidades implicitas y, por ende; requieren 
que se especifiquen fuera de dicho ambiente. Tambien aclaran que la 
palabra "Calidad" no se utiliza para definir 6 expresar excelencia en 
terminos comparatives, ni para evaluaciones cuantitativas en donde se 
busquen "Grados" 6 "Niveles" de Calidad. 

Aunque la Norma reconoce que otras fuentes se refieren a la 
Calidad como "Adecuacibn para el Prop6sito" y 'Conformidad con 
Requerimientos: se requieren explicaciones mas completas. Desde el 
punto de vista de este trabajo, es "Adecuacibn para el Pmp6sito" y 
"Conformidad con Requerimientos"; describen apropiadamente la clase 
de Calidad de la que se ha estado escribiendo; diferenciandola de la 
"Excelencia". 

Si por ejemplo; un Cliente requiere que se le fabriquen alimentos 
chatarra de acuerdo con especificaciones exactas, una respuesta 
correcta, tal como la definen dichas especificaciones, seria una 
respuesta de 'Calidad: 



El vocabulario contintia describiendo tbrrninos tales corn0 Grado 
(6 Clase), Calidad, Politicas, Direcci6n, Aseguramiento, Control, 
Sistema, Plan, Auditoria y el importante concept0 de "Rastreabilidad: 
Tarnbibn define "No conformidad" y "Especificaciorres". 



11.8.- IS0 9000. Gesti6n de Calidad y Norrnas de Aseguramiento 
de Calidad - Guias para su Selecci6n y Uso. 

11.8.1. - Generalidades. 

La Norma IS0 9000 y la 9004 ayudan a preparar a 10s Sisternas 
Gerenciales lnternos de Calidad, y a seleccionar el rnodelo especifico 
con base en la 9001, 9002, 9003 y, supuestarnente desde ahora, la 
9004, Parte 2 (Servicios). 

La diferencia entre la N o n a  9000 y la 9004 Parte 1 es que la 
prirnera ayuda a cornprender 10s conceptos de Calidad y a seleccionar 
el Modelo apropiado (9001, 9002, 9003); rnientras que la segunda es 
una extensi6n de la 9000. Otra forrna de verlas seria la siguiente: 

IS0 9000 e IS0 9004 .- Dos Normas que ayudan a DiseAar el 
Sisterna internarnente y a escoger un rnodelo de 9001, 9002 6 9003; si 
se requiere. 

IS0 9001, IS0 9002 e IS0 9003 .- Tres rnodelos para Sisternas 
de diferente rigidez para presentarlos externarnente en situaciones 
contractuales 6 no-contractuales. 

Lo anterior se presta a confusiones porque cualquiera puede 
utilizar la Norma IS0 9000 y la 9004 para el Sisterna Gerencial lnterno 
de Calidad, cuando todo lo que se necesita intemarnente es curnplir 
con la Norma IS0 9001,9002 y 9003 para el Asegurarniento de Calidad 
extemo. 



La primera edicion de la Norma IS0 9000 tenia contenidos 
bastante vagos y resultaba dificil comprender 10s rnotivos por 10s que 
se requeria de una Norma IS0 9000 y otra 9004 Parte 1, que parecia 
ser un grupo de claves para seleccionar las Normas y linearnientos 
adecuados, por lo que hubiera sido mas apropiado que solo fuera un 
documento. Sin embargo, la littima version de la Norma IS0 9000 - 1, 
todavia un borrador de el Cornite en el rnornento de escribir este 
trabajo; es una rnesihnica en cornparacion. 

Ciertarnente, si la lee un irnplantador experimentado en el rnanejo 
de la Norma Arnbiental, tiene una asombrosa sernejanza con la rnisrna. 
Es casi corno si 10s Autores de la Norma IS0 se estuvieran preparando 
para expandir la Norma IS0 9000 de la Calidad al rnanejo de el Medio 
Arnbiente. 

Enlista cinco "Depositaries de Apuestas" 6 Gnrpos lnvestigados 
de inteks entre 10s que el "Cliente" es solo uno y, junto con 10s 
"Duenos" y "Proveedores" nornbra "Empleados y Sociedad". 
Menciona de rnanera especifica la Salubridad y la Seguridad en el lugar 
de Trabajo, la Protection de el Medio Arnbiente, la Conservacidn de la 
Energia y 10s Recursos Naturales y hasta la Seguridad. Todos 10s 
anteriores son 10s requerirnientos principales de la nueva Norma 
lnternacional de la Gestion de el Arnbiente, el primer rnodelo de la cual 
es la Norma BS 7750. 



El enfoque de 10s autores, al igual que sus intenciones, son 
clararnente visibles, ya que afirman: "Reconociendo que la Sene IS0 
9000 de Nonnas Internacionales, brinda un ampliamente utilizado 
Enfoque para 10s Sistemas Gerenciales que puede cubrir 10s 
requerimientos de Calidad; estos principios Gerenciales pueden 
resultar utiles para otros asuntos de la Sociedad". 

Luego se torna vaga, afirrnando primer0 que la cornpatibilidad 
puede ser lograda en nurnerosas areas diferentes y asegura que las 
especificaciones tknicas para otras areas -(presurniblernente 
Ambientales, de Salud y Seguridad) pueden ser desarrolladas 
siguiendo lineas sirnilares. 

Este solo paso puede ser dernasiado. Cualquiera solo tiene que 
leer la Norma BSI para 10s Sisternas de Manejo de el Arnbiente BS 
7750 6 sirnplernente BS 7750. La Norma de el Manejo de el Arnbiente 
(publicada por Gower), para apreciar que la Norma IS0 9000 por si 
sola no puede acornodarse a un Sisterna de Manejo Arnbiental, ya que 
puede haber mas en la ultirna que en la primera. 

En el rnornento de escribir este trabajo, la Organizacibn 
lnternacional de Normalizaciones todavia no anunciaba sus intenciones 
de una Norma del tipo IS0 9000 para el Manejo de el Arnbiente, 
aunque las noticias al respecto serian inrninentes. 

El balance del docurnento de la Norma IS0 9000 esG dedicad:, a 
las discusiones con sentido corntin acerca de la Calidad, de 10s 
requerirnientos de 10s Sistemas de Calidad y de 10s requerirnientos de 
10s Productos. Llega a la conclusi6n, rnisma a la que se llega en otra 
parte de este trabajo; de que las Normas IS0 9000 e s ~ n  separadas de 
otras Norrnas; pero complementan, las Normas de Productos. Ofrece 
una interesante propuesta de que existen s61o cuatro categorias 
genericas de Productos, y que Bstas son: 

HOROVITZ. Jacques: La Cdidad del Scnicia p. 59 



1 .- "Hardware". 

2.- "Software" 

3.- Materiales Procesados 

4.- Servicios. 

Esta propuesta se hace como evidencia de la relevancia de la 
Norma IS0 9000 para cada Categoria. El documento continua 
hablando de las Organizaciones en terrninos de Redes de Procesos, el 
papel de el Sistema de Calidad, Documentacibn, Capacitacibn y 
demas. Este es un material muy general, no resulta de demasiada 
ayuda para un Gerente de Calidad inspirador. 

De mas utilidad, en cierta forma, es la declaracibn de que la Serie 
IS0 9000 puede ser mas utilizada para la Gestibn de Calidad, en 
situaciones Contractuales y para Aprobacibn, Certificaci6n 0 Registro. 

Finalmente, hay una declaration reveladora bajo el Titulo de: 
"Proliferacibn de Nomas: Esta es complicada, por lo que a 
continuacibn se intenta una versibn mas simple de la misma. Comienza 
por decir que es importante distinguir esquemas que implantan; sin 
cambio, la Serie IS0 9000 de aquellas que involucran versiones 
localizadas, ailadiendo que la ultima restringio la Normalizacibn 
Mundial y el Comercio. 

Se debe asumir que 10s autores saben de lo que esun hablando 
y que esto se refiere a la adulteracibn de la Norma que tiene lugar en 
algunos de 10s Mercados. Si lo anterior esu sucediendo, s61o puede 
llevar a la degradacibn de la reputacibn, tanto de la lndustria Local 
como de la Agencia de Certificacibn Local. 



Los autores concluyen con una buena nota diciendo que laS 
inclinaciones de el Mercado Global actual esan asegurando la 
wnformidad a la Norma. Uno tambikn se pregunta si 10s autores esthn 
dando a entender su desaprobaci6n w n  algunas de las Campahas 
Nacionales de Calidad que utilizan marcas de Calidad que implican 
alguna conformidad al tipo de la Norma IS0 9000, 6 Sistemas de 
Calidad en la linea de la Norma IS0 9000, 6 que hasta confunden a 
algunas Empresas y las tientan a creer que un esquema local es el 
esquema lnternacional. 



Este segundo agregado a, 6 revision de, la Norma IS0 9000 
Original, se Titula: "Guia Generica para la Aplicacion de la Norma IS0 
9000 - 1, IS0 9002 e IS0 9003. Por lo tanto, se cuenta con la IS0 
9000 - 1 y la IS0 9000 para poderse ayudar a comprender las 9001, 
9002, 9003; entonces, ipara que se necesita otra Norma IS0 9000'en 
la forma de la 9000 - 2?" 

La pregunta es dificil de responder. En su lntroduccion, la IS0 
9000 - 2 intenta contestatla y el resultado es confuso. Por un lado, se 
dice que la Norma no intenta duplicar la Guia ya dada a 10s usuarios en 
las otras Normas, sino que su prop6sito es 'permitir a 10s usuarios 
tener una mejor consistencia, claridad y comprension", cuando 
apliquen 10s requerimientos de las Normas. 

iQu6 tanto exito tiene a1 respecto? No comienza demasiado 
bien, ya que lo hace con Politica y dice que el lenguaje de dicha Politica 
debe ser fhcil de comprender, relevante y lograble, lo que dificilmente 
requiere ser dicho, per0 hay information util en otras partes. Por 
ejemplo, por primera vez explica que el Manual de Calidad puede ser 
un &lo documento apoyado por varias hileras de documentos, cada 
uno mhs detallado (por ejemplo, Manuales de Procedimientos). 

Tambikn esta Norma especifica 10s requisitos de el Sistema de 
Calidad, que deben utilizarse cuando se necesite demostrar la 
capacidad de un Proveedor para suministrar productos conformes en 
base a un disefio establecido. 



Los requisitos especificados en esta Norma est&n orientados 
principalmente para lograr la satisfaction de el Cliente, previendo la no 
conformidad en todas las etapas desde Producci6n hasta el Servicio. 
Esta Norma se aplica cuando: 

a). Estan especificados 10s requisitos de un Producto en base a 
un disefio o especificacion establecida. 

b). La confianza en la conformidad de el Producto puede lograrse 
por una demostraci6n adecuada de la capacidad de el Proveedor en la 
Produccibn, instalaci6n y Servicio. 



11.9.- IS0 9000. Gesti6n de Calidad y Elementos de el Sistema de 
Calidad - Guias. 

Se toma esta Norma como la siguiente, ya que es necesario tener 
la Norma IS0 9000 y la Norma IS0 9004 en una mano mientras se 
intenta seleccionar la apropiada 9001, 9002, 9003 6 subserie de la 
9000 6 de la 9004. No hay que preocuparse demasiado acerca de 
todos estos numeros. 

Una vez que se identifique la Norma adecuada, simplemente se 
utilizan la Norma IS0 9000 y la Norma IS0 9004 para comprenderla 
mejor. La ultima versi6n de la Norma IS0 9004 es la 9004 - 1 en la 
forma de un borrador de el Comite. 

Enlista primer0 la aplicaci6n de la Norma, que ve mmo un radio 
de acci6n entre el mercadeo y la entrega 6 instalacit~n, con 10s pasos 
de diseAo y producci6n entre medio. Agrega otro factor ambiental 
interesante, el desecho 6 reciclamiento a1 final de la vida util, que es 
otro elemento de la Norma Ambiental. 

El Sistema se especifica para contener Politics, Responsabilidad 
Organizational, Autoridad, Recursos, Procedimientos Operacionales y 
Documentaci6n. El Manual de Calidad se especifica como el 
documento tipim para demostrar el Sistema. Su prop6sito primario 
wnsiste en 'brindar una descripci6n adecuada de el Sistema de 
Calidad mientras 'sirve corno una referencia permanente en la 
implantaci6n y mantenimiento de dicho Sistema". Tambien especifica 
planes de Calidad y Auditorias, y un Sistema para el Mejoramiento de 
la Calidad. 



Esta ultima version de la Norma wntiene una gran cantidad de 
information sobre las demandas en la etapa del diseiio, que pueden 
ser de gran ayuda a las Empresas que implantan la Norma IS0 9000. 
Tambikn wntiene informaci6n util sobre lo que se dernanda en la 
procuration yen 10s principales pasos de la produccibn y prueba. 



11.70.- IS0 9001. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en el Diseilo / Desamllo, Producci6n, 
lnstalacibn y Servicios. 

11.10.7.- Generalidades. 

Es la Norma "Superior", aunque tal vez a la Norma IS0 no le 
agradaria tal juicio cualitativo. Es para la Compailia que desea 
asegurar a su clientela que sus Productos se wnforman a 10s 
requerirnientos especificados durante todas las etapas, que pueden 
incluir Diseilo, Desarrollo, Production, lnstalaci6n y Servicios. 

Existe una nota interesante bajo el phrrafo de la definici6n. Dice 
que en lo que a la Norma se refiere, el termino nProducfo" incluye: 
"Sewicio", "Hardware", 'Matenales Procesados" y "Somare", 6 una 
cornbinacion de 10s rnisrnos. Las Normas especiales, tales wrno la 
Norma IS0 9000 - 3 para el "Somare" son, de hecho, formas de 
aplicar la Norma IS0 9001. 



Despubs del acostumbrado Drearnbulo acerca de Politicas, 
respnsabilidades y algunas declaradiones generales sobre el Sisterna, 
se describen 10s elementos especiales de la Norma IS0 9001. Uno de 
sus elernentos es el Concepto de la Revision de el Contrato. 

Lo anterior incluye la Definicibn y la Docurnentaci6n de el 
Contrato, la resoluci6n de diferencias procedentes de las ofertas y la 
evaluaci6n de la habilidad de el Proveedor (que es la Cornpaiiia que 
busca ser aceptada segun la IS0 9000 y que se diferencia de 10s 
Proveedores de la rnisma), para cumplir con 10s requerimientos 
contractuales. 

Otro elemento es el Control de el Diseiio, el cual incluye 
Planeaci61-1, Asignaci6n de Actividades, 0rganizaci6n de las lnterfases, 
las Entradas y Salidas de el Disefio y la Verificacibn de Bste. Tarnbien 
cubre cambios de DiseAo, ~probadi6n y Emisi6n de Documentos y 
Control de 10s Cambios y rnodificaciones de 10s Docurnentos. 

El resto es bastante rutinario, incluyendo identificaci6n y 
Rastreabilidad de el Producto, Control de Produccidn, lnspecciones y 
Pruebas. lncluye lnspecci6n, Medici6n y la Calibraci6n de 10s Equips 
mismos de Prueba y Medici6n; asi como el Control de Productos 
No-Conforrnes. Tambikn se incluye manejo, almacenamiento, ernpaque 
y entrega al igual que registros de Calidad, Auditorias y Capacitaci6n. 



11.11.- Norma IS0 9002. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de Calidad Aplicado a la Pmducci6n e lnstalaci6n. 

11.11.1.- Generalidades. 

Esta es la Norma mas comun para Fabricantes y se aplica 
cuando ya hay un Diseiio o Especificaciones establecidas, las cuales 
constituyen 10s requerimientos especificados de el Producto. Tambikn 
se supone que el Sistema de Calidad establecido demuestra que el 
Proveedor puede continuar fabricando el Producto de acuerdo con lo 
estipulado. 

11.1 1.2. - Norma IS0 9002. 

Nuevamente aqui hay Ln preambulo que cubre Politicas y 
Organization. Tambibn existe una demanda de que deberia revisarse 
cada Contrato y que deberian controlarse 10s Documentos. Con la 
exception de el Diserio y de sus cambios, el rest0 de la Norma es 
similar a la Norma IS0 9001. Aqui, una nota dice que esta Norma 
tarnbikn puede aplicarse a 10s Sewicios de "Software" y "Material 
Pmcesado". 



11.12.- Norma IS0 9003. Sistemas de Calidad - Modelo para el 
Aseguramiento de la Calidad en la lnspecci6n y Prueba Final. 

11.12.1. - Generalidades. 

Este documento, que en su primera edici6n contaba de una sola 
hoja impresa de ambos lados, se ha expandido a once hojas en el 
ultimo borrador de el Comite. 

11.12.2. - Norma IS0 9003, 

Con la siguiente oraci6n puede resumirse el contenido de la 
Norma IS0 9003: Si se encuentra alguien en una situaci6n en la que 
tiene que demostrar su capacidad para efectuar satisfactoriamente 
inspecciones y pruebas, aparte de 10s acostumbrados requerimientos 
de Politicas y Estructura Organizational, lo que necesitarA es un 
Sistema que incluya Control de Documentos, ldentificaci6n y Marcado 
de Productos, Control de Productos que no pase las Pruebas 
especificadas, un Sistema de Manejo y Almacenamiento, Tknicas 
Estadisticas cuando sea apropiado, y Capacitaci6n. 



LA NORMA IS0 14000. 

Al Margen un sell0 con el Escudo Nacional, que dice: Estados 
Unidos Mexicanos. Secretaria de Energia. Norma Oficial Mexicana 
NOM-001-SECRE-1997, Calidad del Gas Natural. 

La Secretaria de Energia, con la participaci6n que le corresponde 
a la Comision Reguladora de Energia, con fundamento en 10s Articulos 
38 Fracci6n 11, 40,41 y 47 Fraccion IV de la Ley Federal sobre 
Metrologia y Normalizacibn; 33 Fraccibn IX de la Ley Organica de la 
Administration Ptiblica Federal; 1 y 3 Fraccibn XV de la Ley de la 
Comisidn Reguladora de Energia; 9" y 14 Fracci6n IV de la Ley 
Reglamentaria del Articulo 27 Constitucional en el Ramo del Petr6leo; 
70 Fraccion VII del Reglamento de Gas Natural; 2 y 31 del Reglamento 
Interior de la Secretaria de Energia, y quinto transitorio del Decreto por 
el que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones de la 
Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaci6n, publicado en el Diario 
Oficial de la Federacion de fecha 20 de Mayo de 1997 y, 

Primero. Que con fecha 11 de Febrero de 1997, el Comith 
Consultive Nacional de Normalizaci6n de Gas Natural y Gas Liwado de 
Petrbleo, por medio de Ductos, publid en el Diario Oficial de la 
Federaci6n, el Proyecto de Norma Oficial Mexicana NOM-001-SECRE- 
1997, Caracteristicas y Especificaciones del Gas Natural que se inyecte 
a 10s Sistemas de Transporte, Almacenamiento y Distribution, a efecto 
de recibir comentarios de 10s lnteresados; 



Segundo. Que una vez transcumdo el termino de 90 dias a que 
se refiere el Articulo 47 Fracci6n y de la Ley Federal sobre Metrologia y 
Norrnalizacibn, para recibir 10s cornentarios que se rnencionan en el 
Considerando inrnediato anterior, el Cornit6 Consultivo Nacional de 
Normalizaci6n de Gas Natural y Gas Licuado de Petr6leo por medio de 
Ductos, estudib 10s cornentarios recibidos y, en su caso, modifid el 
proyecto de Norma en cita; 

Tercero. Que con fecha 7 de Octubre de 1997, la Secretaria de 
Energia public6 en el Diario Oficial de la Federaci6n las respuestas a 
10s cornentarios recibidos de 10s interesados; 

Cuarto. Que para 10s efectos de la aprobaci6n a que se refiere el 
Articulo 47 Fracci6n IV de la Ley Federal sobre Metrologia y 
Normalizaci6n, el Cornit6 Consultivo Nacional de Norrnalizacibn de Gas 
Natural y Gas Licuado de Petr6leo por medio de Ductos, consider6 
conveniente modificar el nornbre del Proyecto de Norma, haciendolo 
mas precis0 y sencillo, toda vez que no repercute en el contenido de 
dicho proyecto, y 

Quinto. Que de lo expuesto en 10s considerandos anteriores se 
concluye que se ha dado curnpliendo con el procedimiento que seiialan 
10s Articulos 38, 44, 45, 46, 47 y demas relativos de la Ley Federal 
sobre Metrologia y Normalizacibn, se expide la siguiente: 

NORMA OFlClAL MEXICANA NOM-OOISECRE-1997, 
CALIDAD DEL GAS NATURAL. 



0.- Introducci6n. 
I .- Objetivo. 
2.- Campo de aplicacion. 
3.- Referencias. 
4.- Definiciones. 
5.- Especificaciones. 
6.- Muestreo. 
7.- Mktodos de Prueba. 
8.- Concordancia w n  Normas lntemacionales 
9.- Vigilancia. 
10.- Vigencia. 
I 1  .- Bibliografia. 

Generalidades. 

Esta Norma Oficial Mexicana se publica de conformidad con la 
Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaci6n y con apego a 10s 
objetivos establecidos en el Articulo 40 del mismo ordenamiento. 

Obietivo. 

Esta Norma establece las propiedades fisicas y quimicas del gas 
natural que se inyecte a 10s sistemas de transporte, almacenamiento y 
distribuci6n. El gas natural debe cumplir w n  dichas propiedades para 
disponer de un combustible limpio que evite dafios a 10s equipos y a 
10s sistemas de cornbustion en general. 

Esta Norma es aplicable al gas natural que se inyecte a 10s 
sistemas de transporte, almacenamiento y distribution, y completa a las 
Normas NOM-085-EOCL-1994 y NOM-086-EOCL-1994, citadas en el 
Capitulo "Referencias". 



La Norma excluye unicamente al gas natural que se conduce 
directamente desde 10s pozos productores a las Plantas de 
Procesamiento de Petroleos Mexicanos (PEMEX), o sus organismos 
subsidiaries, o bien a1 que se transporta directamente desde dichos 
pozos sin pasar por las Plantas de Procesamiento, a titulares de 
permisionarios de usos propios, al amparo de contratos especificos. 

Referencias. 

NOM-086-ECOL-1994 Contaminacion atmosfbrica. Especificaciones 
sobre la protection ambiental que deben reunir 
10s combustibles f6siles liquidos y gaseosos que 
se usan en fuentes fijas y m6viles. 

NOM-085-EOCL-1994 Contaminacibn atmosfbrica; fuentes fijas. Para 
fuentes fijas que utilizan combustibles fosiles 
liquidos o gaseosos o cualquiera de sus 
wmbinaciones, que establece 10s niveles m&imos 
perrnisibles de emision a la atmosfera de humos, 
particulas suspendidas totales, bi6xido de azufre y 
oxidos de nitrogeno, y 10s requisitos y wndiciones 
para la operaci6n de 10s equipos de calentamiento 
indirect0 por wmbusti6n, asi wmo 10s niveles 
mkimos perrnisibles de emision de bi6xido de 
azufre en 10s equipos de calel-Lamiento direct0 por 
wmbusti6n. 

NOM408SCFI-1993 Sistema General de Unidades de Medida. 

1.5.1. Condiciones Base: Condiciones bajo las que se rnide el 
gas natural correspondiente a la presion absoluta de 98.067kPa y a la 
temperatura de 293°K. 

1.5.2. Gas o Gas Natural: La mezcla de hidrocarburos compuesta 
primordialmente por rnetano. 



1.5.3. Gravedad Especifica: Relaci6n de la densidad de un gas 
con respecto de la densidad del aire seco a las mismas condiciones de 
presi6n y temperatura. 

1.5.4. Poder Calorlfico Bruto en Base Seca: Energia producida 
por la combustion completa a presi6n constante de una unidad de 
volumen de gas natural seco con aire, a condiciones base de presi6n y 
temperatura. En la determinaci6n del poder calorifico 10s productos de 
la combusti6n se mantienen a una ternperatura de 293°K y la Entalpia 
del agua tomada durante el proceso de combustibn, se determina en la 
fase liquida. 

1.5.5. Temperatura de Rocio: Temperatura correspondiente a la 
presi6n de operaci6n del sistema, a la cual el vapor del agua contenida 
se condensa. 

Terminologia. 

1.5.6. Analisis Cromatogdfico: MBtodo para la determinaci6n de 
la composici6n quimica del gas natural. Los componentes de una 
muestra representativa se separan fisicamente por medio del mbtodo 
de cromatografia de gas y se comparan con 10s de una mezcla de 
referencia de composici6n conocida. La composici6n del gas natural 
incluye metano, propano, butanos, hidrocarburos mas pesados, 
nitrbgeno, bibxido de carbon0 y oxigeno. El analisis cromatografico 
proporciona datos para el cdlculo de las propiedades fisicoquimicas, 
tales como el poder calorifico y la densidad relativa. 

1.5.7. Acido Sulfhidrico (H S): Gas contaminante presente 
2 

en el gas Natural el cual represents una impureza que debe 
eliminarse antes 3e que sea inyectado en el sistema de tuberias, ya 
seas de transporte o distribuci6n. Reacciona en presencia de humedad 
forrnando el acid0 sulfurico (H SO ), el cual incrernenta la 

2 4 
acci6n conosiva en las tuberias de acero. 
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1.5.8. Azufre: Elemento quimico contaminante presente en el gas 
natural, que forma compuestos de sulfuros orgAnicos e inorgAnicos, 
cuya concentracion debe reducirse por sus propiedades altamente 
corrosivas. 

1.5.9. Bibxido de Carbono (CO ): Gas contaminante 
2 

presente en el gas natural. En ausencia de agua no es corrosive; sin 
embargo, en presencia de agua forrna el Acido carb6nico que produce 
corrosi6n en 10s sistemas de tuberia methlicas. El bibxido de carbon0 
reacciona con el oxigeno y el acido sulfhidrico incrementando la acci6n 
corrosiva y reduce el poder calorifico del gas natural por dilucion 
volumBtrica. 

1.5.10. Humedad: Contenido de vapor de agua presente en el gas 
natural; se determina midiendo la temperatura de rocio de Bste. El gas 
transportado por una red de tuberias debe deshidratarse para evitar la 
condensaci6n, corrosi6n ylo fonnaci6n de hidratos. 

1.5.ll.Nitrbgeno(N ): Elemento presente en el gas 
2 

natural aue ocasiona una reduction en su contenido calorifico; en 
grandes cdncentraciones genera la forrnacibn de 6xidos de nitr4geno al 
momento de la combusti6n. mismos que conducen a la produccibn de 
ozono en la atmosfera y resultan en cchpuestos contaminantes. 

1.5.12. Oxlgeno (0 ): Elemento del gas natural que causa 
2 

corrosion en las tuberias de acero en presencia de humedad. 



1.6.1. El gas natural que se inyecte a 10s sistemas de transporte, 
almacenamiento y distribucibn debe cumplir con un minimo de 
especificaciones 

1.6.2. Las propiedades fisico-quimicas del gas deben 
determinarse utilizando 10s metodos de pruebas establecidas por las 
Normas o metodos descritos en el cuadro anterior. Dichos metodos 
establecen la tolerancia del metodo de prueba. 

7.- Muestreo. 

7.1. Para el muestreo del gas natural se toma como referencia el 
Metodo lntemacional 2166-86 expedido por la 'Gas Processors 
Association (GPA): En caso de analizadores en linea debe omitirse la 
utilizacion de este metodo. 

8.1. Los procedimientos de andlisis del gas natural son 10s 
establecidos por el lnstituto Mexicano del Petr6leo (IMP); la American 
Society for Testing and Materials (ASTM) y la Gas Processors 
Association (GPA). En la caracterizacidn del gas, es posible la 
utilizacion de equipos y metodos altemativos, siempre y cuando el 
analista cumpla con la precision establecida en el metodo altemativo 
seleccionado. 

8.2. ASTM D-1826.- Metodo de prueba para deterrninar el poder 
calorific0 del gas natural por el registro del calorimetro continuo. 

8.3. ASTM D-1945.- Analisis del gas natural por cromatografia. 

8.4. ASTM D-4468.- MBtodo de prueba para determinar el azufre 
total en gases combustibles por hidrogenacih y calorimetro 
~twmBtr ico 
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8.5. ASTM D-1142.- MBtodo de prueba para determinar el 
contenido de vapor de agua por la medicion del punto de rocio. 

8.6.- GPA 2166-86.- Obtencion de muestras de gas natural para 
su anelisis por cromatografia. 

9.- Concordancia con Normas Internacionales. 

9.1. Esta Norma no tiene concordancia con ninguna Norma 
International, toda vez que no se encontro referencia alguna al 
momento de elaborarla. 

9.2. Esta Norma se complementa con las Normas ASTM, GPA y 
las Normas Oficiales Mexicanas en ella referidas. 

10.- Vigilancia. 

10.1. La Secretaria de Energia, por conducto de la Cornision 
Reguladora de Energia, es la autoridad competente para vigilar, 
verificar y hacer cumplir las disposiciones contenidas en esta Norma. 

10.2. De conformidad con lo previsto en el Articulo 73 de la Ley 
Federal sobre Metrologia y Normalizaci6n, la Secretaria de Energia, por 
conducto de la Comisi6n Reguladora de Energia, establecere 10s 
procedimientos para la evaluaci6n de la Conformidad con esta Norma 
del Gas que se inyecte a 10s sistemas de transporte, almacenamiento y 
distribucibn. 

I I .- Vigencia. 

Esta Norma entrarti en vigor al dia siguiente de su publication en 
el Diario Oficial de la Federation. 
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MBxico D. F. a 16 de Diciembre de 1997.- El Presidente de la 
Comisi6n Reguladora de Energia y Presidente de el Cornit6 Consultive 
Nacional de Norrnalizacion de Gas Natural y Gas Licuado de Petr6leo 
por Medio de Ductos, Hector Olea. (Rubrics). 

' Diario OF~inl de la Fcderaciba Mkdso. 16 de Diciembre de 1997. 



111.1.- iCuBles son 10s Elementos de IS0 14000? 

Los temas cubiertos en IS0 14000 pueden dividirse en dos areas 
separadas. La primera se relaciona con la Administraci~n de una 
Organizaci6n y sus Sistemas de Evaluation; la segunda, con 
Herramientas Ambientales para la Evaluaci6n del Producto. Esta 
divisi6n dentro de la Familia Genkrica de Normas IS0 14000 se ilustra 
en la Figura III.l. 

EVALUAC16N 
DEL PRODUCT0 

Figura 111.1 .- Familia de Nonnas IS0 14000. 
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Como se muestra, la Evaluacion de la Organizacion wnsiste en 
tres subsistemas que incluyen el Sistema de Control Ambiental, la 
Auditoria Ambiental y la Evaluacibn del Desempello Ambiental. La 
Evaluacion del Producto consiste de tres aplicaciones separadas e 
incluye aspectos ambientales en 10s EsGndares de Producto, 
Clasificaci6n Ambiental y la Evaluacidn de Ciclo de Vida. Un esfuerzo 
separado hace dnfasis en 10s t6rrninos y definiciones para arrnonizar su 
uso entre todas las areas y aplicaciones bajo IS0 14000. Los diversos 
productos que pueden estar en proceso o han sido wmpletados, se 
presentan en las Figuras 111.2 y 111.3. 
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Figura 111.2.- Normas IS0 14000 para la Evaluacibn de la 
Organizacibn. 
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I S 0  14000: NOKMAS DE EVALUACI~N DEL PHODUCTO 

/ I \ 

ASPECTOS CLASIFICACION 
AMBIENTA. AMBIENTAL (EL) 

NORMAS DE IS0  14020 
PRODUCTOS Clarificacibnambiental-pnnci. 
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Figura 111.3.- Normas IS0 14000 para la Evaluacion del Producto. 
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IS0 (la Organizacion lnternacional para la Estandarizacion), es 
una Federacion a nivel rnundial de cuerpos de estandarizacion 
nacionales (cuerpos miernbros de ISO). El trabajo de preparar 
Estandares lntemacionales es normalmente llevado a cabo a traves de 
Comites Tecnicos ISO. Cada cuerpo miembro interesado en una 
materia para la cual un Comite Tecnico ha sido establecido, tiene el 
derecho de ser representado en ese Cornite. Las Organizaciones 
lntemacionales gubemamentales y no gubernamentales, en conjunto 
con ISO, tarnbien toman parte en el trabajo. IS0 colabora 
cercanarnente con la Cornision Electrotecnica lnternacional (IEC, 
International Electrotechnical Commission) en todos 10s asuntos de 
estandarizacibn (norrnalizacibn) electrotecnica. 

Los Estandares lnternacionales en borrador adoptados por 10s 
Cornites Tecnicos son circulados a 10s cuerpos miernbros para 
votaci6n. La publicaci6n de un Esandar lntemacional requiere ser 
aprobado por lo menos por el 75% de 10s cuerpos miembros con 
capacidad de voto. El Estandar lnternacional IS0 14001 fue preparado 
por el Comite Tecnico lSOrrC 207, Environmental Management, 
Subcomitk SC 1, Environmental Management Systems. 

Los anexos A, B, y C de este Estandar Intemacional, son 
unicamente informativos. 



Las Organizaciones de todas clases estan cada vez mhs 
preocupadas por alcanzar y demostrar el sonado desempeiio ambiental 
por medio del control del impact0 de sus actividades, productos o 
servicios en el arnbiente, tornando en cuenta sus politicas y objetivos 
ambientales. Lo hacen en el context0 de una Legislacion cada vez mhs 
estricta, el desarrollo de politicas economicas y otras medidas para 
adoptar la protection ambiental, y un crecimiento general del interes de' 
partes interesadas sobre asuntos del ambiente, incluyendo el desarrollo 
sustentable. Muchas Organizaciones han emprendido "revisiones" o 
"auditorias" ambientales para evaluar su desempeiio arnbiental. Por si 
solas, sin embargo, estas "revisiones" y "auditorias" pueden no ser 
suficientes para proporcionar a una organizacion el aseguramiento de 
que su desempeiio no solo se cumple, sino que continuara cumpliendo, 
sus requerimientos legales y de politicas. 

Para ser efectivo, necesitan conducirse dentro de un sistema de 
administracion estructurado e integrado con la actividad gerencial 
global. 

Los Estandares lnternacionales aue cubren la administraci6n 
ambiental esttin dirigidos para proporcionar a las organizaciones 10s 
elementos de un Sisterna de Administracion Arnbiental efectivo que 
pueda ser integrado con otros requerirnientos de administracion, para 
ayudar a las Organizaciones a alcanzar sus rnetas ambientales y 
economicas. Estos Esttindares, corno otros Esttindares 
Internacionales, no estan dirigidos para ser usados en la creacion de 
barreras cornerciales o para incrernentar o carnbiar las obligaciones 
legales de una Organizacion. 

Este Esttindar lnternacional especifica 10s requerimientos de tal 
Sistema de Adrninistracion Ambiental. Ha sido escrito para ser 
aplicable a todo tipo y tamaiio de organizaciones y para adaptarse a 
diversas condiciones geogrhficas, culturales y sociales. 



El Bxito del sistema depende del cornpromiso de todos 10s niveles 
y funciones, especialrnente en la Gerencia. Un sisterna de este tip0 
permite a una Organizacion establecer y evaluar la efectividad, de 
procedimientos para fijar una politica y objetivos ambientales, alcanzar 
el curnplimiento de ellos y dernostrar tal cumplirniento a otros. El 
prop6sito final de este Estandar lnternacional es el de soportar la 
proteccibn del ambiente y prevenir la contarninacion en balance con las 
necesidades socio-economicas. Debe notarse que rnuchos de 10s 
requerirnientos pueden ser incluidos sirnultAneamente o revisados en 
cualquier mornento. 

Hay una diferencia importante entre esta especificacion que 
describe 10s requerirnientos para la certificacionlregistro y/o la 
autodeclaraci6n del Sistema de Adrninistracibn Arnbiental de una 
Organizacion y una guia no certifiable dirigida a proporcionar 
asistencia general a una Organizacion para irnplantar o rnejorar un 
Sisterna de Adrninistracibn Ambiental. La Adrninistracion Ambiental 
abarca un amplio rango de aspectos incluyendo aquellos con 
implicaciones estrategicas y competitivas. La demostracion de la 
irnplantacion exitosa de este EstAndar lntemacional puede ser usado 
por una Organizacion para asegurar a partes interesadas que un 
Sisterna de Administracion Arnbiental se encuentra en su sitio. 

Las guias para tbcnias de soporte en Administracion Ambiental 
se6n incluidas en otros Estandares Intemacionales. Este Estandar 
lntemacional incluye solarnente aquellos requerimientos que pueden 
ser objetivamente auditados para propositos de certificaci~!;lregistro ylo 
propositos de autodeclaraci6n. 

Aquellas organizaciones que requieran guias rnAs generales en 
un amplio rango de aspectos del Sistema de Adrninistracion Arnbiental 
deben referirse al IS0 14004 (1996) "Environmental Management 
Systems - General Guidelines on Principles, Systems and Supporting 
Techniques". 
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Cabe resaltar que este Estandar lntemacional no establece 10s 
requerirnientos absolutos para el desernpefio ambiental mas alla del 
compromiso, en la politics, de cumplir con la Legislacion y regulaciones 
aplicables y con la mejora continua. Por ello, dos Organizaciones 
llevando a cabo actividades similares per0 teniendo distintos 
desempefios ambientales pueden curnplir ambos con sus 
requerimientos. 

La adopcion e irnplantacibn de un rango de tecnicas de 
adrninistracion ambiental en una forma sistematica puede contribuir a 
resultados optirnos para todas las partes interesadas. Sin embargo, la 
adopcion de este Estandar lnternacional no sera garantia por si misrna 
de resultados ambientales optimos. Para alcanzar 10s objetivos 
ambientales, el Sistema de Adrninistracion Arnbiental debe alentar a las 
Organizaciones a considerar la irnplantacion de la rnejor tecnologia 
disponible, cuando sea apropiado y economicamente viable. 
Adicionalmente, la efectividad de wstos de tal tecnologia debe ser 
fuertemente tornada en cuenta. 

Este Esthndar lntemacional no esth dirigido para incluir, y no 
incluye requerimientos para aspectos de adrninistracion de higiene y 
seguridad ocupacional; sin embargo, no busca desalentar a la 
Organization de desarrollar la integracibn de tales elementos del 
Sistema de Administracion. Pese a ello, el proceso de 
certificacionlregistro sera solo aplicable a aspectos del Sistema de 
Administracion Arnbiental. 

Este Esthndar lntemacional cornparte principios del Sisterna de 
Administracion con la sene IS0 9000 de Esthndares de Sisterna de 
Calidad. Las Organizaciones pueden elegir usar un Sisterna de 
Administracion existente que consista en la sene IS0 9000 wrno una 
base para su Sistema de Administracion Ambiental. Se debe entender, 
sin embargo, que la aplicaci6n de 10s elernentos del Sistema de 
Adrninistracion puede diferir debido a prop6sitos distintos y partes 
interesadas diferentes. 



Mientras 10s Sisternas de Adrninistracion de Calidad tratan con 
necesidades de el Cliente, 10s Sisternas de Adrninistraci6n Arnbiental 
incluyen necesidades de un rango mayor de partes interesadas y las 
necesidades cambiantes de la Sociedad por la protecci6n al ambiente. 

El Sisterna de Adrninistracion Arnbiental especificado en este 
Esffindar lnternacional no necesita ser establecido independienternente 
de elernentos de Sistema de Adrninistracion existentes. En algunos 
casos, sera posible curnplir 10s requerirnientos adaptando elernentos de 
Sisterna Administracibn existentes. 

Sistemas de Administraci6n Arnbiental - Especificaci6n con Guia 
para Uso. 

1 Alcance.- Este Esffindar lntemacional especifica 10s 
requerimientos para un Sisterna de Adrninistracion Arnbiental, para 
perrnitir a una organizacidn formular una politica y objetivos, tomando 
en cuenta 10s requerimientos e information legislativos, acerca de 
irnpactos ambientales significativos. Se aplica a aquellos aspectos 
arnbientales que la Organizacion puede controlar y, sobre 10s que se 
puede esperar que tenga una influencia. Por si rnismo no establece el 
criterio especifico de desernpeilo arnbiental. Este Esffindar 
lnternacional es aplicable a cualquier Organizaci6n que quiera: 

a).- Irnplantar, mantener y rnejorar un Sisterna de Administracion 
Arnbiental. 

b).- Asegurar por si misrno su curnplirniento con su politica 
arnbiental declarada. 

c).- Demostrar tal cumplimiento a otros. 
d )  Buscar la certificaci6nlregistro de su Sisterna de 

Administracidn Arnbiental por una Organizacion extema. 
e )  Hacer una auto deterrninacion o autodeclaraci6n de 

curnplirniento con este Esffindar Intemacional. 



Todos 10s requerimientos en este Estandar lnternacional 
pretenden ser incorporados a cualquier Sisterna de Administracion 
Ambiental. El alcance de la aplicacion dependera de factores como la 
politica arnbiental de la Organizacion, la naturaleza de sus actividades y 
las condiciones en las que opera. Este Estandar lnternacional tambibn 
proporciona guias inforrnativas sobre el uso de la especificacion. El 
alcance de este Estandar lntemacional debe estar claramente definido. 

2.- Referencias Normativas.- No hay Referencias Norrnativas al 
presente rnomento. 

3.- Definiciones.- Para 10s propositos de este Esthndar 
Intemacional, aplican las siguientes definiciones: 

1.- Meiora Continua.- Proceso de reforzar el Sistema de 
Adrninistracion Ambiental para alcanzar mejoras en el desernpeiio 
global ambiental, en linea con la politica ambiental de la Organizacion. 

NOTA: El proceso no necesita tener lugar sirnulGneamente en 
todas las areas de actividad. 

2.- Ambiente.- Entomo en el que una Organizacion opera 
incluyendo: aire, agua, suelo, recunos naturales, flora, fauna, seres 
humanos y su interrelaci6n. 

NOTA: El entomo en este context0 se extiende desde una 
Organizacion hacia el sistema global. 

3.- As~ecto Arnbienta1.- Elemento de las actividades, productos o 
servicios de una Organizacion que pueden interactuar con el ambiente. ~. 

NOTA: Un aspecto ambiental significativo es un aspecto 
ambiental que tiene o que puede tener un impact0 ambiental 
significativo. 

4.- lrnpacto ArnbientaL- Cualquier cambio en el ambiente, ya sea 
adverso o benefice, total o parcialmente resultante de las actividades, 
productos o servicios de una Organizaci6n. 



5.- Sisterna de Adrninistracion Arnbienta1.- La parte del sistema 
global de adrninistracion que incluye responsabilidades, practicas, 
procedimientos, procesos y recursos para desarrollar, irnplantar, 
alcanzar, revisar y mantener la politica ambiental. 

6.- Auditoria del Sistema de Adrninistracion Ambienta1.- Un 
proceso de verification sisternatico y documentado para objetivamente 
obtener y evaluar evidencia con el fin de determinar si un ~isterna de 
Adrninistracion Ambiental de una Organizacion cumple con el criterio 
de auditoria del Sisterna de Adrninistraci6n Arnbiental fijado por la 
Organizacion y para la cornunicacion de 10s resultados de este proceso 
a la Gerencia. 

7.- Obietivo Ambienta1.- Meta arnbiental global, resultante de la 
politica ambiental, que la organizacion fija por si rnisrna para alcanzar, y 
que es cuantificable cuando es posible. 

8.- Desempelio Ambienta1.- Resultados medibles del Sistema de 
Administracion Arnbiental, relacionados con el control de una 
Organizacion sobre sus aspectos ambientales, basados en su politica, 
objetivos y rnetas ambientales. 

9.- Politica Arnbienta1.- Declaraci6n de la Organizaci6n acerca de 
sus intenciones v principios en relacion con su desempeiio ambiental 
global que propo~c/ona un marw para actuary para fijar sus objetivos y 
rnetas ambientales. 

10.- Meta Ambienta1.- Requerimiento detallado de desempeiio, 
cuantificable cuando es posible, aplicable a la Organizacibn o a partes 
de ella, que resulta de 10s objetivos arnbientales y que necesita ser 
fijado y cumplido para alcanzar esos objetivos. 

11 .- Parte 1nteresada.- lndividuo o grupo preocupado o afectado 
por el desempeiio ambiental de una Organizacion. 



12.- 0rqanizacion.- Compaiiia, corporacion, firma, empresa, 
autoridad o institution, o parte o combination d ellas, ya sea 
incorporada o no, publica o privada, que tiene sus propias funciones y 
administracion. 

NOTA: Para Organizaciones con m C  de una unidad operativa, 
una unidad de operacion puede ser definida como una Organizacion. 

13.- Prevencion de la Contamination.- Uso de procesos, 
prhcticas, materiales o productos que evitan, reducen o controlan la 
contarninacion, que puede incluir el reciclaje, tratarniento, cambios de 
proceso, rnecanismos de control, uso eficiente de recursos y sustitucion 
de materiales. 

NOTA: Los beneficios potenciales de la prevention de la 
contaminaci6n incluyen la reducci6n de impactos ambientales 
adversos, eficiencia mejorada y costos reducidos. 

4.- Requerimientos del Sistema de Administraci6n Ambiental. 

1.- Requerimientos Generales.- La Organizacion establecera y 
mantendra un Sistema de Administracidn Ambiental, cuyos 
requerimientos se describen a lo largo de este punto cuatro. 

2.- Politica Ambienta1.- La Gerencia directiva definira la politica 
ambiental de la Organizacion y asegurarh que: 

a). Sea apropiada a la naturaleza, escala e impactos ambientales 
de sus actividades, productos o servicios. 

b). lncluya un cornpromiso por la mejora continua y la prevenci6n 
de la contaminaci6n. 

c). lncluya un compromiso para cumplir con la Legislacibn y 
Regulaciones Ambientales relevantes, y con otros requerimientos a 10s 
cuales se suscriba la Organizacion. 

d). Proporcione un marco para fijar y revisar 10s objetivos y metas 
ambientales. 

e). Sea documentada, irnplantada y mantenida y comunicada a 
todos 10s empleados. 

f). Estt? disponible a todo publico. 
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3.- Planeacion. 

a). Aspectos Ambientale%- La Organizacion establecera y 
mantendra procedimiento(s) para identificar 10s aspectos arnbientales 
de sus actividades, productos o se~icios que pueda controlar y sobre 
10s que se pueda esperar que tenga una influencia, para deterrninar 
aquellos que pueden o pueden llegar a tener irnpactos significativos en 
el arnbiente. La Organizacion asegurara que 10s aspectos relacionados 
a eStOS impactos significativos Sean considerados cuando se fijen 10s 
objetivos arnbientales. La Organizacion mantendra esta informaci6n 
actualizada. 

b). Requerirnientos Legales y Otros Requerirnientos- LA 
Organizacion establecera y rnantendra un procedirniento para identificar 
y tener acceso a requerimientos legales y otros requerirnientos a 10s 
cuales la Organizacion se suscriba, que Sean aplicables a 10s aspectos 
arnbientales de sus actividades, productos o se~icios. 

c). Los Objetivos y Metas.- La Organizacion establecera y 
rnantendra objetivos y rnetas arnbientales documentados, para cada 
funcion y nivel relevante dentro de la Organizacidn. Cuando establezca 
y revise sus objetivos, una Organizacidn considerara 10s requerimientos 
legales y otros requerimientos, sus aspectos ambientales significativos, 
sus opciones tecnoldgicas y sus requerimientos financieros, 
operacionales y de negocios y 10s puntos de vista de arnbas partes 
interesadas. Los obietivos y rnetas serbn consistentes con la politica 
arnbiental, incluyendo el comprorniso por la prevencidn de la 
contarninaci6n. 

d). Programa(s) de Administracidn Ambienta1.- La Organizacidn 
establecert3 y rnantendrt3 prograrna(s) para alcanzar sus objetivos y 
metas. tste incluira: 

i.- La designacibn de responsabilidad para alcanzar objetivos y 
metas para cada funcidn y nivel relevantes de la organizacibn. 

ii.- Los rnedios y el marco de tiempo en 10s cuales sert3n 
alcanzados. 



Si un proyecto se relaciona con nuevos desarrollos y actividades, 
productos o servicios nuevos o modificados, el(los) programa(s) sera@) 
corregido(s) cuando sea relevante para asegurar que la administracibn 
ambiental aplica a tales proyectos. 

a). Estructura y Responsabi1idad.- Los roles, responsabilidades y 
autoridades sera definida, documentada y comunicada para facilitar la 
Administracibn Ambiental efectiva. La Gerencia proporcionara 10s 
recursos esenciales para la implantacibn y control del Sistema de 
Administracibn Ambiental. Los recursos incluiran, recursos humanos y 
recursos de capacidades, tecnologia y financieros especializados. La 
Gerencia Directiva de la Organizaci6n nombrara un(os) 
representante@) administrativo(s) especifico(s), quien(es) 
respectivamente de otras responsabilidades, tendra(n) roles, 
responsabilidades y autoridades definidos para: 

i.- Asegurar que 10s requerimientos del Sistema de Administraci6n 
Ambiental Sean establecidos, implantados y mantenidos, de acuerdo 
con este Estandar Intemacional. 

ii.- Reportar sobre el desempefio del Sistema de Administraci6n 
Ambiental a la Gerencia Directiva para revisar y como una base para 
mejorar el Sistema de Administraci6n Ambiental. 

b). Entrenamiento, Conciencia y Cornpetencia.- La Organizaci6n 
identificard las necesidades de entrenamiento. Requerirh que todo el 
personal cuyo trabajo pueda crear un impact0 significative a1 medio 
ambiente, haya recibido el entrenamiento apropiado. Establecera y 
mantendrh procedimientos para hacer que sus empleados o miembros 
en cada funci6n o nivel relevante esten conscientes de: 

i.- La importancia del cumplimiento de la politica y 10s 
procedimientos ambientales y con 10s requerimientos del Sistema de 
Administracibn Ambiental. 

ii.- Los impactos ambientales significativos, presentes o 
potenciales, de sus actividades de trabajo y de 10s beneficios 
ambientales del desempefio personal mejorado. 



iii.- Los roles y responsabilidades en alcanzar el curnplimiento de 
la politica y procedirnientos ambientales y con tos requerirnientos del 
Sisterna de Adrninistracion Arnbiental, incluyendo 10s requerirnientos de 
preparacion y respuesta de emergencias. 

iv.- Las consecuencias potenciales del abandon0 de 10s 
procedirnientos operativos especificados 

El personal que realice tareas que puedan causar irnpactos 
ambientales ~ignificativos seran cornpetentes en base de educacion, 
entrenarniento ylo experiencia apropiados. 

c). Cornunicacion.- Con respecto a sus aspectos arnbientales y 
Sisterna de Adrninistracion Arnbiental, la Organizacion establecera y 
rnantendra procedimientos para: 

i.- La cornunicacion interna entre 10s varios niveles y funciones de 
la Organizacion. 

ii.- Recibir, documentar y responder a cornunicaciones relevantes 
de partes interesadas externas. 

La oraanizaci6n considerarh Drocesos Dara comunicacion externa 
en sus aspectos arnbientales significativos y ;egistrara su decision. 

d). Docurnentacion del Sisterna de Adrninistracion Ambientat.- La 
0rgani&ci6n establecera y rnantendra inforrnacion, en forrna de papel 
o etectronica, para: 

i.- Describir 10s elernentos centrates det Sisterna de 
Adrninistracion y su interaction. 

ii.- Proporcionar direccion a docurnentaci6n relacionada. 
e). Control de Documentos.- La Organizacion establecerh 

mantendra procedirnientos para controlar todos 10s documentos 
requeridos por este Estandar International, para asegurar que: 

i.- Puedan ser localizados. 
ii.- Sean periodicamente revisados, corregidos como se requiera y 

aprobados para su idoneidad por personal autorizado. 



iii.- Las versiones de 10s documentos relevantes esten disponibles 
en todos 10s sitios donde se realizan las operaciones esenciales para el 
efectivo funcionamiento del Sistema de Administration Ambiental. 

iv.- Los documentos obsoletos Sean rhpidamente retirados de 
todos 10s puntos de emisi6n y puntos de uso o, de otra forma, que 
esten aswurados contra su uso involuntario. 

v.- Cualquier documento obsoleto retenido para prop6sitos de 
preservacion legal ylo de conocimiento, esten adecuadamente - 
identifiados. 

La documentacibn sera legible, fechada (con fechas de revisi6n) y 
rapidamente identifiable, manteniendo en una forma ordenada y 
retenidos por un period0 especifico. Procedimientos y 
responsabilidades seran establecidos y mantenidos en relacibn a la 
creaci6n y modificaci6n de 10s varios tipos de documentos. 

9. Control de 0peraciones.- La Organizacion identiticarb aquellas 
operaciones y actividades que estkn asociadas con 10s aspectos 
ambientales significativos identificados en linea con su politica, 
objetivos y metas. La Organizacion planeara estas actividades, 
incluyendo mantenimiento, para asegurar que Sean llevadas a cab0 
bajo condiciones especificas: 

i.- Estableciendo y manteniendo procedimientos documentados 
para cubrir situaciones donde su ausencia pueda llevar a desviaciones 
de la politica ambiental y 10s objetivos y metas. 

ii.- Estimulando el criterio operative en 10s procedimientos. 
iii.- Estableciendo y manteniendo procedimientos relacionados a 

10s aspectos ambientales significativos identificables para bienes y 
servicios usados por la Organizaci6n y comunicando 10s 
procedimientos y requerimientos relevantes a proveedores y 
contratistas. 

g).- Preparacibn y Respuesta de Emergencia.- La Organizacion 
establecera ~rocedimientos oara identificar y responder a potenciales 
accidentes y' situaciones de 'ernergencia, y para brevenir )"mitigar 10s 
impactos ambientales que pudieran estar asociados a ellos. 



La Organizacion revisara y corregira, cuando sea necesario, sus 
procedimientos de preparacion y respuesta a emergencias, en 
particular despubs de la ocurrencia de accidentes y situaciones de 
emergencia. La Organizacion tambibn probara periodicarnente tales 
procedimientos cuando sea viable. 

5.- Revision y Accion Correctiva. 

a).- Monitoreo y Medicion.- La Organizacion establecera y 
mantendre procedimientos docurnentados para monitorear y medir en 
forma regular, las caracteristicas clave de sus operaciones y 
actividades que puedan tener un impacto significativo en el ambiente. 
Esto incluira el registro de la informacion para seguir el desempeiio, 10s 
controles operacionales relevantes y el cumplimiento con 10s objetivos y 
metas ambientales de la Organizaci6n. El equipo de monitoreo sera 
calibrado y mantenido y 10s registros de este proceso seran retenidos 
de acuerdo a 10s procedimientos de la Organizaci6n. La Organizacion 
establecera y mantendra un procedimiento documentado para evaluar 
periodicamente el cumplimiento con la Legislacion y 10s requerimientos 
ambientales relevantes. 

b).- No Conformidad y Acci6n Correctiva y Preventiva.- La 
Organizacion estableceh y mantendra procedimientos para definir 
responsabilidades y autoridad para manejar e investigar no 
conformidades, tomando accion para mitigar cualquier impacto 
causado y para iniciar y completar la accion correctiva y preventiva. 
Cualquier acci6n correctiva y preventiva tomada para eliminar la causa 
de la no conformidad presente o potencial sera apropiada a la magnitud 
del problema y acorde con el impacto ambiental encontrado. La 
Organizacion implantarA y registrars cualquier cambio en el 
procedimiento documentado resultante de la acci6n correctiva y 

c )  Registros.- La Organizacion establecera y mantendra 
~ r ~ ~ e d i m i e n t ~ s  para la identification, mantenimiento y disposicion de 
iegistros ambientales. Estos registros incluir&n registros de 
entrenamiento y 10s resultados de la auditorias y revisiones. 



Los registros arnbientales seran legibles, identificables y 
rastreables para la actividad, product0 o servicio involucrado. LOS 
registros arnbientales serhn alrnacenados y mantenidos de tal forma 
que estkn rhpidamente disponibles y protegidos contra daAo, deterioro 
o pkrdida. Sus tiernpos de retencion seran establecidos y registrados. 
Los registros serhn mantenidos, como sea apropiado para el sistema y 
la or~anizacion, para dernostrar cumolirniento a 10s reauerirnientos de 
este Es~ndar  lnternaciona~. 

d).- Auditoria del Sisterna de Adrninistracion Ambienta1.- La 
0rganiLcion establecera y mantendra programa(s) y procedimientos 
para llevar a cabo auditorias peri6dicas del Sistema de Administracian 
Arnbiental, con el fin de: 

i.- Determinar si el Sisterna de Adrninistracion Ambiental: 
- Curnple con 10s arreglos planeados para la Adrninistracion 

Ambiental, incluyendo 10s reauerirnientos de este Estandar 
lntemacional. 

- Si ha sido adecuadamente irnplantado y rnantenido. 
ii.- Proporcionar informacion sobre 10s resultados a la Gerencia. 

Este prograrna de auditoria de la Organization, incluyendo cualquier 
programacion, estah basado en la importancia ambiental de la 
actividad en cuestion y el resultado de auditorias previas. Para ser 
amplios, 10s procedimientos de auditorfa cubrirhn el alcance, frecuencia 
y rnetodologia de la auditoria, asi wmo las responsabilidades y 
requerimientos para conducir auditorias y reportar 10s resultados. 

6.- Revision de la Gerencia. 

La Gerencia Directiva de la Organizacion revisah, a intewalos 
que ella misma determine, el Sistema de Administraci6n Ambiental, 
para asegurar su continua idoneidad, adecuacion y efectividad. El 
proceso de la revision de la Gerencia asegurara que la informaci6n 
necesaria sea recolectada para perrnitir a la Gerencia llevar a cabo esta 
evaluaci6n. La revision serh documentada. 



La revision de la Gerencia abordara la posible necesidad para 
cambios en la politica, objetivos y otros elernentos del Sistema de 
Administracion Ambiental, a la luz de 10s resultados de la auditoria del 
Sistema de Adrninistracion Ambiental, de las circunstancias cambiantes 
y del comprorniso por la mejora continua. 



ANEXO A (Infonnativo). 

Guia sobre el uso de la Especificacibn. 

Este Anexo DroDorciona informacion adicional sobre 10s 
requerirnientos, y esta dirigido a evitar la rnala interpretacion de la 
especificacidn. Este Anexo solo incluve 10s reauerirnientos del Sisterna 
de~drninistracion Arnbiental contenidos en la ' ~ l ~ u s u l a  4, denorninada 
"Requerimientos del Sisterna de Adrninistracion Arnbiental". 

A.l.- Reauerirnientos Generales. Se pretende que la irnplantaci6n 
de un Sisterna de Adrninistracion Arnbiental descrito en la 
especificacion resultara en un desernperio arnbiental rnejorado. La 
especificacibn esth basada en el concept0 de que la Organizacion 
periodicarnente revisara y evaluarh su Sisterna de Adrninistracion 
Arnbiental para identificar oportunidades de rnejora y su implantacion. 
Las rnejoras en su Sisterna de Adrninistracion Arnbiental se pretende 
que resulten en rnejoras adicionales en su desernpeilo arnbiental. 

El Sisterna de Adrninistracion Arnbiental proporciona un proceso . . 

estructurado para alcanzar la rnejora continua, cuya velocidad grado 
seran deterrninados por la Organizacion a la luz de la econornia y otras 
circunstancias. Aunque pueden esperarse algunas rnejoras en el 
desem~erio arnbiental debido a la ado~ci6n $2 un enfoaue sisternatico. 
se debe entender que el Sisterna de ~drninistracion ~mbiental es una 
herrarnienta que permite a la Organizacion alcanzar y sistematicarnente 
controlar el nivel de desernpeiio arnbiental que ella rnisrna fije. El 
establecirniento y operation de un Sisterna de Adrninistracion 
Arnbiental por si misrno no necesariarnente resultarb en una reduction 
inrnediata del irnpacto arnbiental adverso. Una Organizaci6n tiene la 
libertad y la flexibilidad de definir sus limites y puede elegir irnplernentar 
este Estandar lnternacional con respecto a toda la Organizacion, o a 
unidades operativas o actividades especificas de la Organizacibn. 



Si este Esffindar lnternacional es implantado para una unidad 
operativa o actividad especifica, las politicas y procedirnientos 
desarrollados por otras partes de la Organizacion pueden ser usadas 
para curnplir 10s requerirnientos de este Estandar lnternacional, 
tomando en cuenta que Sean aplicables a la unidad operativa o 
actividad especifica de que se trate. El nivel de detalle y complejidad 
del Sisterna de Adrninistracion Arnbiental, el grado de docurnentacion y 
10s recursos involucrados dependerbn del tarnatio de la Organizacion y 
de la naturaleza de sus actividades. Este puede ser el caso en 
particular para ernpresas medianas y pequefias. La integracion de 10s 
aspectos ambientales con el sisterna global de Adrninistracion puede 
contribuir a la efectiva irnplantacion del Sistema de Adrninistracion 
Ambiental, asi como a la eficiencia y claridad de 10s roles. 

Este Estandar lntemacional contiene 10s requerirnientos del 
Sistema de Adrninistracion, basado en un proceso ciclico dinhrnico de 
"planear, irnplantar y revisar". El Sisterna debe permitir a la 
Organizacion: 

a). Establecer una ~olitica arnbiental aDroDiada a ella rnisma . . 
b). ldentificar 10s ispectos arnbientales generados por el pasado 

de la Organizacion, actividades. ~roductos o se~icios existentes o 
planeado;, para determinar 10s irnpactos arnbientales de significancia. 

c). ldentificar 10s requerirnientos legislativos y regulatorios 
relevantes. 

d). ldentificar las propiedades y fijar objetivos y metas 
arnbientales apropiadas. 

e). Establecer una estructura y un prograrna(s) para irnplantar la 
politica y alcanzar 10s objetivos y rnetas. 

9. Facilitar las actividades de planeacion, control, rnonitoreo, 
accion correctiva, auditoria y revision para asegurar que tanto la politica 
es acatada y que el Sisterna de Adrninistracion Arnbiental permanece 
apropiado. 

g). Ser capaz de adaptarse a circunstancias carnbiantes. 



A.2.- Politica Ambiental. La politica ambiental es el motor para 
implantar y mejorar el Sistema de Administration Ambiental de la 
Organizacion, para que pueda mantener y potencialmente mejorar sus 
desempeiio ambiental. La politica debe, por lo tanto, reflejar el 
cornpromiso de la Gerencia directiva por cumplir con las leyes 
aplicables y la mejora wntinua. La politica forma la base sobre la cual 
la Organizacibn fija sus objetivos y metas. La politica debe ser 
suficientemente clara para ser capaz de ser comprendida por las partes 
interesadas internas y externas y debe ser peri6dicamente revisada 
para reflejar las wndiciones y la informacibn cambiantes. Su area de 
aplicacion debe ser claramente identifiable. 

La Gerencia directiva de la Organizacion debe definir y 
documentar su politica ambiental dentro del context0 de la politica 
ambiental de cualquier cuerpo corporative superior del cual sea una 
parte y con el respaldo de ese cuerpo, si es que no existe otro. 

NOTA: La Gerencia Directiva puede consistir de un individuo o un 
grupo de individuos w n  responsabilidad ejecutiva para la Organizacion. 

A.3.- Planeacion. 

A.3.1.- Aspectos Ambienta1es.- La subclausula A.3.1. esta dirigida 
a proporcionar un proceso para que una Organizacidn identifique 10s 
aspectos ambientales significativos que debe incluir wmo una prioridad 
para el Sistema de Adrninistracibn Arnbiental de la Organizacion. Este 
proceso debe tomar en cuenta el wsto y el tiempo de emprender el 
analisis y la disponibilidad de datos wnfiables. La information 
desarrollada para prop6sitos regulatorios u otros prop6sitos puede ser 
usada en este proceso. Las Organizaciones tambi6n pueden tomar en 
cuenta el grado de control practico que puedan tener sobre 10s 
aspectos ambientales wnsiderados. Las Organizaciones deben 
determinar cuales son sus aspectos ambientales, tomando en cuenta 
las entradas y salidas asociacas w n  sus actividades, productos ylo 
servicios relevantes actuales y pasados. 



Una organizacion sin Sisterna de Adrninistracion Ambiental 
existente debe, inicialmente, establecer su posicion actual con respecto 
al arnbiente por medio de una revision. La intencion debe ser 
considerar todos 10s aspectos arnbientales de la Organizacion como 
una base para establecer el Sisterna de Adrninistracion Ambiental. 
Aquellas Organizaciones con Sisternas de Administracion Ambiental 
operantes no tienen que ernprender tal revision. La revision debe cubrir 
cuatro Areas fundarnentales: 

a). Requerirnientos legislativos regulatorios. 
b). Una identificacion de asoectos arnbientales sianificativos. 
c). Una exarninacion de todas las practicas ; procedimientos 

ambientales existentes. 
d). Una evaluacion de realirnentacion de la investigacion de 

incidentes previos. 

En todos 10s casos, se deben considerar las operaciones 
norrnales y anormales dentro de la Organizacion y condiciones 
potenciales de ernergencia. 

Un enfoque adecuado de la revision puede incluir listas de 
verificacibn, entrevistas, inspection directa y medicion, resultados de 
auditorias previas u otras revisiones, dependiendo de la naturaleza de 
las actividades. El proceso para identificar 10s aspectos arnbientales 
significativos asociados con las actividades de las unidades operativas 
deben considerar, cuando sea relevante: 

a). Emisiones al aire. 
b). Emisiones al agua. 
c). Manejo de residuos. 
d). Contarninacion del suelo. 
e). Uso de materias prirnas y recursos naturales. 
f). Otros aspectos ambientales y comunitarios locales. 



Este proceso debe considerar condiciones norrnales de 
operacicjn, kndiciones de par0 y arranque, asi corno irnpactos 
significativos potenciales realistas con situaciones razonablernente 
previsibles o de ernergencia. 

El proceso esth dirigido para identificar aspectos arnbientales 
significativos asociados con actividades, productos o servicios, y no 
esth dirigido a requerir una evaluacion detallada del ciclo de vida. Las 
Organizaciones no tienen que evaluar cada entrada de producto, 
componente o rnateria prima. Pueden seleccionar categorias de 
actividades, productos o se~ic ios para identificar aquellos aspectos 
que parezcan tener un impacto significative. 

El control y la influencia sobre 10s aspectos arnbientales de 10s 
productos varia significativamente, dependiendo de la situacion del 
rnercado de la Organizacion. Un contratista o proveedor de la 
organizacion puede tener comparativarnente poco control, rnientras la 
Organizacion responsable del diseiio del producto puede alterar 10s 
aspectos significativarnente cambiando; por ejemplo, una sola entrada 
de material. Mientras se reconozca que las Organizaciones pueden 
tener control lirnitado sobre el uso y disposicion de sus productos, 
deben considerar, cuando sea pr&3ico, 10s rnecanisrnos adecuados de 
manejo y disposici6n. Esta disposici6n no esth dirigida a cambiar o 
incrernentar las obligaciones legales de una Organizacion. 

A.3.2.- Requerirnientos Legales y otros Requerimientos.- 
Ejernplos de otros requerirnientos a 10s cuales una Organizacion puede 
suscribirse son: 

a). C6digos industriales de phcticas. 
b). Acuerdos con autoridades publicas. 
c). Guias de referencia no regulatorias. 



A.3.3.- Objetivos y Metas.- Los objetivos deben ser especificos y 
las metas deben ser medibles cuando sea posible, siempre que sea 
apropiado deben considerarse rnedidas preventivas. 

Cuando se esten considerando opciones tecnologicas, una 
Organizacion puede considerar el uso de la mejor tecnologia disponible 
cuando sea econornicarnente viable, efectiva en costos y se juzgue 
apropiado. 

La referencia para 10s requerirnientos financieros de la 
Organizacion no esthn dirigidos para que se irnplique que las 
Organizaciones estan obligadas a usar metodologias de contabilidad 
ambientales. 

A.3.4.- Programa(s) de Administracion Arnbienta1.- La creation y 
uso de uno o mas programas es un elernento clave para la 
implantacion exitosa de un Sistema de Administracion Arnbiental. El 
prograrna debe describir wmo serhn alcanzados 10s objetivos y las 
metas de una Organizacion, incluyendo escalas de tiempo y personal 
responsable de la implantacion de la politica ambiental de la 
Organizacion. Este programa puede ser subdividido para incluir 
elementos especificos de las operaciones de la Organizacion. El 
programa debe incluir una revision ambiental para nuevas actividades. 

El prograrna puede incluir, cuando sea apropiado y practice, 
consideraciones de las etapas de planeacion, diseilo, production, 
mercadeo y disposicion. Esto puede ser emprendido tanto para 
actividades, productos o ser emprendido tanto para actividades, 
productos o servicios actuales corno para nuevos. Para productos esto 
puede incluir diseilo, materiales, procesos productivos, uso y 
disposicion final. Para instalaciones o modificaciones significativas de 
procesos, esto puede incluir planeacion, diseilo, construcci6n, 
comisionamiento, operacibn y, en el momento apropiado y determinado 
por la Organizacion; descomisionamiento. 



A.4.- Irnplantacion y Operacion. 

A.4.1.- Estructura y Resp0nsabilidad.- La implantacion exitosa de 
un Sisterna de Adrninistracion Arnbienta~ requiere del cornprorniso de 
todos 10s empleados de la Organizacion. Por ello, las responsabilidades 
arnbientales no deben ser vistas como confinadas a la funcion 
arnbiental, per0 pueden tambien incluir otras areas de una 
Organizacion, tales wrno administracion operacional o funciones del 
"equipo de trabajo" distintas a las ambientales. 

Este wmpromiso debe comenzar en 10s niveles mas altos de la 
Gerencia. En consecuencia, la Gerencia Directiva debe establecer la 
politica ambiental de la Organizacion y asegurar que el Sisterna de 
Administracion Ambiental sea implantado. Corno parte de este 
comprorniso, la Gerencia Directiva debe designar un representante de 
la Gerencia especifico con responsabilidades definidas y autoridad para 
implantar el Sisterna de Administracion Ambiental. En Organizaciones 
grandes o wmplejas, puede haber mas de un representante 
designado. En ernpresas pequenas o rnedianas, estas 
responsabilidades pueden ser tornadas por un individuo. La Gerencia 
Directiva debe asegurar tarnbien que el Sisterna de Administracion 
Ambiental sea irnplantado y mantenido. 

Tambien es irnportante que las responsabilidades clave del 
Sisterna de Adrninistracion Arnbiental est6n bien definidas y 
wrnunicadas al personal relevante. 

A.4.2.- Entrenamiento. Conciencia Y Comoetencia.- La 
Organizacion debe estable&r y mantene; procedirnientos para 
identificar las necesidades de entrenarniento. La Organizacion debe - 
tambien requerir que 10s contratistas trabajen que en su nornbre 
trabajen, Sean capaces de dernostrar que sus empleados tienen el 
entrenarniento requerido. 



La Gerencia debe determinar el nivel de experiencia, 
competencia y entrenamiento necesario para asegurar la capacidad del 
personal, especialmente de aquellos que llevan a acabo funciones de 
Administracion Ambiental especializadas. 

A.4.3.- Comunicaci6n.- Las Organizaciones deben implantar un 
procedimiento para recibir, documentar y responder a informaci6n y 
requisiciones relevantes de partes interesadas. Este procedimiento 
puede incluir un dialogo con partes interesadas y la consideracion de 
sus preocupaciones relevantes. En algunas circunstancias, las 
respuestas a las preocupaciones de las partes interesadas pueden 
incluir informaci6n relevante sobre 10s impactos ambientales asociados 
con las operaciones de la Organizaci6n. Estos procedimientos deben 
incluir tambien las comunicaciones necesarias con autoridades 
publicas, relacionadas con la planeaci6n de emergencias y otros 
aspectos relevantes. 

A.4.4.- Documentaci6n del Sistema de Administracion Ambienta1.- 
El nivel de detalle de la documentaci6n debe ser sullciente para 
describir 10s elementos centrales del Sistema de Administracion 
Ambiental y su interaccion y proporcionar direccibn hacia d6nde 
obtener mas informaci6n detallada de la operaci6n de partes 
especificas del Sistema de Administraci6n Ambiental. La 
documentacion puede ser integrada con la documentaci6n de otros 
sistemas implantados por la Organization. No tiene que tener la forma 
de un manual. LA documentaci6n relacionada puede incluir: 

a). Informaci6n de proceso. 
b). Organigramas. 
c). Estandares intemos y procedimientos operacionales. 
d). Planes de emergencia del sitio. 



A.4.5.- Control de Docurnentos.- El proposito de este inciso es 
asegurar que la Organizacion Cree y mantenga docurnentos en forrna 
suficiente para implantar el Sisterna de Adrninistracion Arnbiental. Sin 
embargo, el enfoque prirnario de las Organizaciones debe ser en la 
efectiva irnplantacibn del Sisterna de Adrninistracion Arnbiental y en el 
desempelio arnbiental y no en un sistema complejo de control de 
docurnentos. 

A.4.6.- Control de 0peraciones.- En una futura revision se puede 
incluir texto aqui. 

A.4.7.- Preparacion y Respuesta a Emergencia.- En una futura 
revision se puede incluir texto aqui. 

A.5.- Revisi6n v Accion Correctiva. 

A.5.1.- Monitoreo y Medicion.- En una futura revision se puede 
incluir texto aqui. 

A.5.2.- No Conformidad y Acci6n Correctiva y Preventiva.- Al 
establecer y mantener procedimientos para investigar y corregir, no 
conforinidades, la Organizacion debe incluir estos elementos bhsicos: 

a). ldentificar la causa de la no conformidad. 
b). ldentificar e implantar la acci6n correctiva necesaria. 
c). lrnplantar o rnodificar controles necesarios para evitar 

repeticiones de las no conformidades. 
d). Registrar cualquier carnbio en procedimientos escritos 

resultantes de la accion correctiva. 

Dependiendo de la situation, esto puede ser logrado r6pidarnente 
y con un minimo de planeacion formal o puede ser una actividad mhs 
cornpleja y de largo plazo. La documentation asociada debe ser 
apropiada al nivel de la accion correctiva. 



A.5.3.- Registros.- Los procedirnientos para la identificacion, 
mantenimiento y disposici6n de registros debe ser enfocada en 
aquellos registros necesarios para la irnplantacion y operaci6n del 
Sistema de Administraci6n Ambiental y para registrar el grado al que 
10s objetivos y metas planeadas han sido curnplidos. Los registros 
arnbientales pueden incluir: 

a). lnformacion sobre leyes ambientales y otros requerimientos 
aplicables. 

b). Registros de quejas. 
c). Registros de entrenamiento. 
d). lnformacion de proceso. 
e). lnformacion de producto. 
9. Registros de inspection, mantenimiento y calibraci6n. 
g). lnformacion pertinente de contratistas y proveedores. 
h). Reportes de incidentes. 
i). lnformacion sobre preparacion y respuesta a emergencias. 
j). Informaci6n sobre aspectos ambientales significativos. 
k). Resultados de auditoria. 
I). Revisiones de la Gerencia. 

Se debera tornar en cuenta la informacibn confidential del 
negocio. 

A.5.4.- Auditoria del Sistema de Adrninistracion Ambienta1.- El 
programa y procedimientos de auditoria debe cubrir: 

a). Las actividades y dreas a ser consideradas en la auditorias. 
b). La frecuencia de las auditorias. 
c). Las responsabilidades asociadas con el manejo y conduction 

de las auditorias. 
d). La cornunicaci6n de 10s resultados de la auditoria. 
e). Competencia del auditor. 
9. Como seran conducidas las auditorias. 



Las auditorias pueden ser realizadas por personal de dentro de la 
Organizacion ylo por personas externas seleccionadas por la 
Organizacion. En cualquier caso, las personas que wnduzcan la 
auditoria deben estar en una posicion para hacerlo imparcial y 
objetivamente. 

A.6.- Revision de la Gerencia. 

Para mantener la mejora continua, idoneidad y efectividad del 
Sistema de Administracion Arnbiental; y por ello su desempeilo, la 
Gerencia de la Organizacion debe revisar y evaluar el Sistema de 
Administracion Ambiental a intervalos definidos. El enfoque de la 
revision debe ser amplio, aunque no todos 10s elementos de un 
Sistema de Administraci6n Ambiental deben ser revisados al mismo 
tiempo y el proceso de revision puede tener lugar en un period0 de 
tiempo. La revision de la politics, objetivos y procedimientos debe ser 
llevada a cabo por el nivel de Gerencia que 10s defini6. Las revisiones 
deben incluir: 

a). Resultados de las auditorias. 
b). El grado al cual 10s objetivos y metas se han cumplido. 
c). La idoneidad continua del Sistema de Administracidn 

Ambiental en relacion a las condiciones e information cambiantes. 
d). Preocupaciones entre partes interesadas relevantes. 

Las observaciones, conclusiones y recomendaciones deben ser 
documentadas para la acci6n necesaria. 



"IS0 14004 es "infonnativo" y puede ser utilizado por SME (Small 
to Medium-Size Enterprise) que apenas empiezan a estructurar un EMS 
(Sistema de Manejo Ambiental), o por Organizaciones mas grandes que 
tratan de mejorar u optimizar un sistema ya existente. El documento 
guia claramente establece en su introduccidn que s61o IS0 14001 
contiene 10s requisites que pueden ser auditados objetivamente para la 
certificacidn, propdsitos de registro o para propdsitos de 
autodeclaracidn. Asi IS0 14004 no debera ser utilizado para el registro. 
Mas bien, IS0 14004 incluye ejemplos, descripciones y opciones asi 
como recomendaciones prdcticas que ayudardn tanto a la puesta en 
marcha o a1 fortalecimiento de un Sistema de Manejo Ambiental (EMS), 
a1 refonar su integracidn a1 control general de la Organizacidn': 

IS0 14004 ha sido estructurado para reflejar IS0 14001 en 
terminos de 10s cinco temas principales incluidos que son a saber: 

1 .- Politica Ambiental. 
2.- Planificacion. 
3.- Puesta en Practica. 
4.- Verification y Accion Correctiva (Ilarnada "Medicion y 

Evaluacion" en el documento guia). 
5.- Revision Administrativa. 

Ademas, todas las especificaciones de subtemas dentro de IS0 
14001 estan cubiertas en IS0 14004, asi como ternas adicionales 
(opcionales). El documento guia incluye ayuda prhctica sobre rnuchos 
de 10s subternas, incluyendo una revision arnbiental inicial; la 
identificacion de aspectos ambientales y evaluaci6n de irnpactos 
ambientales asociados; criterios de desempeno intemos, objetivos y 
metas; y cornunicacion y reportes. 
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En adicion, se delinean elementos claves a considerar para 
subtemas importantes. IS0 14004 no recibio el mismo grado de 
atencion en su desarrollo dentro del TC 207 que la que recibio IS0 
14001. Consecuenternente, no tiene tanta consistencia (interna) o 
dentro de IS0 14001 como debio tener. 

A no dudar, la proxima revision hara modificaciones importantes a 
este docurnento para que de verdad sea una guia que proporcione 
asistencia a las Organizaciones que estan iniciando o mejorando un 
Sistema de Manejo Ambiental (EMS). Algunas areas de rnejoria se 
sefialan a continuaci6n. 

La primera caracteristica indeseable que perrnea el documento es 
su tendencia a un lenguaje prescriptivo que crea la impresion de que 
IS0 14004 establece requisitos adicionales. Repetidos llamados a 
documentaciones nos dejan preguntandonos, "jpara quien se 
desarrollo este documento?" jEn verdad necesitan 10s Gerentes de las 
organizaciones que se les diga que deben documentar hechos con el 
fin de tener un buen sistema? i E n  verdad es importante contar con un 
buen sistema sin contar con documentos? La documentacion se 
necesita d l o  cuando en verdad ayuda a operar el sistema, o, cuando 
es ljtil para propbitos de registro. IS0 14004 nunca justifica que cada 
peticibn de documentaci6n sea necesaria para una mejor 
administracibn. Nos quedamos entonces, con la pregunta de, " jes esta 
documentacibn necesaria para el registro?" Bueno, " jpor que se exige 
una documentacibn en un documento guia que se supone nunca sera 
utilizado para el registro?". 

El uso indiscriminado de la palabra "deberia" tambibn crea la 
impresion (probablemente) no intencional de que IS0 14004 tiene 
interb en agregar mas requerimientos a IS0 14001. La siguiente frase 
tomada de una seccibn de la Norma es un ejemplo que ilustra este 
problema constante: "El proceso y 10s resuMados del examen ambiental 
inicial deberian ser documentados y /as opodunidades para el 
desamllo del Sistema de Manejo Ambiental (EMS) deberian ser 
identificadas". 
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En esta frase simple, se tienen exigencias de documentation con 
dos usos de la palabra "deberia", que indudablemente serian 
interpretadas como una "obligation" en una auditoria de un tercero. En 
este caso, el problema se aumenta, ya que IS0 14001 no requiere 
revisiones iniciales de la especificacion, sino que solo las rnenciona en 
el Anexo A para Ernpresas que no cuentan con un Sisterna de Manejo 
Arnbiental (EMS). LPor que, entonces, recomienda IS0 14004 algo que 
no es exigido en el docurnento de especificacion, al menos para 
aquellos que ya cuentan con un Sistema de Manejo Arnbiental (EMS)? 
Esta ambigijedad se presta a confusiones y es inconsistente. Para 
repetir, IS0 14001 establece 10s unicos requisitos y finalmente es la 
unica autoridad para propositos de registro. 

Otro problerna que pudo haberse evitado se encuentra en la 
declaration de la introduccion que sugiere que IS0 14004 puede ser 
utilizado para un reconocirniento de segundas partes entre partes 
contratantes. 

Ya que IS0 14004 no ha sido, en su totalidad, escrito como un 
docurnento de requerirnientos, aun este uso reconocidarnente rnenos 
riguroso entre dos partes es problernatico. ‘Coma puede afirrnar 
cualquier parte estar de acuerdo con las diversas secciones de ayuda 
de este documento? Obnubilando el proposito verdadero de este 
documento, cuyo proposito es el de ayudar a 10s principiantes con la 
funcion de certificacion que ha sido reservada para IS0 14001, 
segurarnente abrurnara a 10s posibles usuarios. Los usuarios tarnbien 
pueden confundirse por declaraciones no apoyadas encontradas en la 
introduccion, tales corno "una Organizacion que haya puesto en 
practica un Sisterna de Manejo Arnbiental (EMS) puede lograr una 
ventaja cornpetitiva significativa". Existen rnuchos buenos rnotivos para 
contar con un Sisterna de Manejo Arnbiental (EMS), tales corno 
obligaciones arnbientales rnejores, rnhs consistentes y mas confiables, 
o curnplir con 10s requerirnientos de 10s clientes. No es muy util 
especular acerca de afirrnaciones no soportadas corno la ventaja 
cornpetitiva. 



111.4.- Auditoria Ambiental. 

El Subcomite 2 es responsable de la Auditoria Ambiental (EA) y 
10s organisrnos miernbros que integran este Subcornite se presentan a 
continuation. El Subcornit6 ha redactado 10s siguientes documentos: 

- IS0 14010, "Guias para la Auditoria Arnbiental - Principios 
Generales Sobre la Auditoria Ambiental". 

- IS0 1401 1, "Guias para la Auditoria Ambiental - Procedimientos 
de Auditoria: Auditoria de Sistema de Control Ambiental". 

- IS0 14012, "Guia para la Auditoria Ambiental - Criterios de 
Calificacion para Auditores Ambientales que Realizan Auditorias de 
Sistemas de Control Arnbiental". 

Estos documentos habriin de ser utilizados como guias para 
funcionarios de registro, auditores y organizaciones que pongan en 
practica el documento de especificacion IS0 14001. Ya que muchos 
consultores participaron en el proceso de crear 10s documentos de 
auditoria, en ellos se encuentra una terrninologia que refleja una 
orientacion consultor/cliente. No obstante, las auditorias del Sistema de 
Manejo Ambiental (EMS) requeridas en IS0 14001 no exigen el uso de 
un tercer consultorlauditor aun cuando el uso de tales auditores puede 
ser considerado preferible en algunos casos por algunas 
Organizaciones. Los miembros participantes del Subcornit6 2 son 10s 
siguientes: Alemania, Australia, Austria, Belgica, Brasil, Canadd, Chile, 
China, Republica de Corea, Colombia, Cuba, Republica Checa, 
Dinarnarca, Espafia, Filipinas, Finlandia, Francia, Indonesia, Irlanda, 
Italia, Jamaica, Japon, Malasia, MBxico, Paises Bajos (Holanda), Nueva 
Zelanda, Noruega, Sudafrica, Suecia, Suiza, Tanzania, Tai, Turquia, 
Ucrania, Reino Unido de la Gran Bretafia, Estados Unidos, Uruguay y 
Zimbabwe. 



Los miembros corresponsables son 10s siguientes: Argentina, 
Islandia, Mongolia, Polonia, Portugal, Singapur, Eslovaquia, Sri Lanka, 
Trinidad y Tobago, y Yugoslavia 



IS0 14010 presenta principios generales sobre Auditoria 
Arnbiental (EA) y se supone debe tener aplicacion en todos 10s tipos de 
Auditoria Arnbiental (EA) y no solo la auditoria del Sisterna de Manejo 
Ambiental (EMS). ,Una Auditoria Arnbiental, s e g h  se define en IS0 
14010, es un "proceso de verification sistematiw y docurnentado para 
obtener y evaluar objetivarnente pruebas que determinen si las 
actividades ambientales especificadas, awntecimientos, condiciones, 
sisternas administrativos o la informacion acerca de ciertas cuestiones 
se ajustan a 10s criterios de auditoria y wmunicar 10s resultados de este 
proceso a el Cliente". 

El Cliente es la Organizacion que pide la auditoria, generalmente 

/ el auditado, per0 en ocasiones otra parte, wrno las oficinas 
corporativas de una cornpaiiia o una agencia gubernamental. Esta 
definicion es mucho mas arnplia que la definicion de la auditoria del 
Sisterna de Manejo Arnbiental (EMS) establecida en IS0 14001. 

"IS0 14010 establece que una Auditoria Ambiental debe tener 
como centro un tema claramente definido y documentado. Este 
concept0 es importante. Los auditores no estan en libertad de 
seleccionar quB es lo que deben auditar; mas bien, deben auditar 
aquellos aspectos que estan preestablecidos. Este punto se resalta en 
diversas secciones del documento. Es la responsabilidad de el Cliente 
(no del auditor) establecer 10s objetivos de la auditoria. Sin embargo, el 
Bmbito de la auditoria puede ser establecida por el auditor en consulta 
con el Cliente con el objetivo de cumplir 10s objetivos de el Cliente. Mas 
aun, la detenninaci6n de tal criterio de auditoria es el primer paso 
esencial ara el proceso y debe ser acordado por el auditor y el 
Cliente". B 



El documento afirrna ademas que 10s miembros del equipo de 
auditoria deben ser independientes de las actividades que estan 
auditando. Esta estipulacion asegura objetividad e independencia en el 
proceso de auditoria. No obstante, el uso de un auditor interno o 
externo queda a discrecion de el Cliente. 

El informe de auditoria debe incluir temas numerosos, el mas 
controvertido del cual son las conclusiones de Auditoria. 

Una conclusion de auditoria es definida corno un "(. ..) juicio 
profesional u opinibn expresada por un auditor acerca del tema de la 
auditoria, basado en y limitado a1 razonamiento que e l  auditor ha 
aplicado para auditar sus descubrimientos': ' 

Los descubrimientos de auditoria son 10s "resultados de la 
evaluacibn de la evidencia de auditoria recopilada, comparada contra el 
criterio de auditoria acordado': 

Debido a la naturaleza sensible de las auditorias ambientales, 
muchos participantes en el TC 207 tenian reservas en cuanto a permitir 
juicio u opiniones en el proceso de auditoria. Prefirieron que solo 10s 
"descubrimientos de auditoria", que se supone deben ser mas objetivos 
Sean presentados en el inforrne. Empero, otros consideraron que el 
sacar conclusiones de 10s descubrimientos es aceptable y en algunos 
casos, deseable. Este punto surge principalmente durante el proceso 
de auditoria del Sistema de Manejo Ambiental (EMS) y no durante el 
proceso de registro, el cual requiere una subjetividad considerable del 
inspector conforme trata de asegurar si la Organization esta haciendo 
un esfuerzo sincero y de buena fe por poner en practica un buen 
Sistema de Manejo Ambiental (EMS). 



IS0 1401 1 es el documento guia utilizado para las auditorias del 
Sistema de Manejo Ambiental (EMS). Las auditorias EMS son un 
elemento requerido en IS0 14001, aun cuando el uso de IS0 1401 1 no 
es requerido bajo IS0 14001. El uso opcional del IS0 14011 puede 
causar algunas confusiones, per0 se consider0 que no deberian 
descalificarse otras guias de auditoria validas si contienen 10s 
elementos esenciales. 

Otra fuente de confusion es la aplicabilidad del IS0 1401 1 para 
las auditorias de registro. Como ya se ha insinuado, la auditoria de 
registro y la auditoria EMS no son lo mismo. Pueden tener elementos 
similares, per0 quien la practica no esta limitado por IS0 14011. Se 
espera que el funcionario utilizara IS0 1401 1 durante la auditoria de 
registro, per0 tambien seran necesarios otros documentos. Asi, la 
auditoria EMS, segun se define, tanto en IS0 14001 como en IS0 
1401 1, y la auditoria de registro, no son sinonimos. 

IS0 14011 es aplicable a todos 10s tipos y tamafios de 
Organizaciones que operan un EMS. Su aplicaci6n es similar a la del 
IS0 14001. Aun cuando 10s SME (Small to Medium-Size Enterprise) 
pueden encontrar que IS0 14011 es intimidante en principio, un 
analisis mas estrecho revelara que 10s procedimientos establecidos son 
razonables y alcanzables. 

Un elemento clave de una auditoria IS0 1401 1 es el desarrollo de 
un plan de auditoria. El Plan de Auditoria debe de ser revisado y 
aprobado por el Cliente y debe estar disefiado para que sea flexible. 
Entre otras cosas, el plan de auditoria debe incluir 10s objetivos de 
auditoria y el ambito y criterio de auditoria. Estas sugerencias son 
similares a las de IS0 14010. 
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IS0 14011 tambien establece con claridad que el auditor debe 
evaluar la capacidad del proceso de revision adrninistrativo interno para 
garantizar lo adecuado y la efectividad continua del EMS. Esto seiiala 
de nuevo el hecho de que 10s auditores deben auditar procesos y no 
desernpefio. En este caso, "proceso", es el proceso de revision 
administrativo interno y "desernpefio" es lo adecuado y la efectividad 
del sistema. Asi, 10s auditores no estaran evaluando lo adecuado y la 
efectividad del sisterna; en lugar de ello, analizaran el proceso de 
revision adrninistrativo intemo para asegurarse de que cumplen su 
proposito, para asegurar la adecuacion y efectividad constante del 
EMS. 

Mas aun, IS0 14011 hace opcional el incluir conclusiones de 
auditoria en el inforrne de auditoria. Esta disposicion permite una mayor 
flexibilidad que la que se encuentra en IS0 14010. Si se recuerda que 
el reporte de auditoria contendrh conclusiones de auditoria, estas 
conclusiones incluiran ternas corno si el sisterna se conforrna al criterio 
de auditoria EMS, si el sistema ha sido puesto en practica de rnanera 
adecuada y se le da el rnantenimiento debido y si, el proceso de 
revision intema es capaz de garantizar la adecuacion y efectividad 
constante del EMS. Una vez terrninado, el reporte de auditoria es 
distribuido segun se especifici, en el plan de auditoria. La lista de 
distribucion la determinan por el ClienteIAuditado, no el auditor. De 
igual rnanera, la retencion de docurnentos se deterrnina por acuerdo 
entre el ClienteIAuditado y el auditor principal. Si el auditor conserva 
cooias de 10s docurnentos. el auditor no Duede revelar ninaun 
ddcurnento (sujeto a re~~onsabilidades legalesj sin autorizacion de el 
ClienteIAuditado. Estas salvaguardas han sido incorporadas para 
reducir la revelacion de information sensible que pudiera precibitar 
acciones obligatorias prernaturas por accidente. 

Bajo IS0  1401 1, 10s descubrimientos de la auditoria deben estar 
basados en evidencia y deberhn de ser registrados y todas las 
desviaciones significativas deberan de ser docurnentadas. Este 
requerirniento es consistente con IS0 14010. 



IS0 1401 1 agrega una nota precautoria que en el sentido de que 
"10s detalles de 10s descubrimientos de wnforrnidad tambien pueden 
ser docurnentados, per0 con el debido cuidado para evitar cualquier 
implicaci6n de garantia absoluta". En esencia, esta nota es una 
advertencia para 10s consultores que tengan preocupaciones relativas a 
la responsabilidad. El hecho de que la Organizacibn este de 
conformidad con su EMS no necesariarnente sianitica aue la 
Organization cumpla totalrnente w n  las leyes y reglarnentos. cdmo ya 
se establecio, una auditoria EMS no es considerada wrno una auditoria 
de cumplimiento obligatorio. 

Al recolectar pruebas, el auditor esta autorizado a exarninar 
documentos, observar actividades y wnvicciones y realizar entrevistas. 
Este ljltirno rnetodo para recopilar pruebas permitira al auditor 
determinar si 10s empleados comprenden sus papeles y 
responsabilidades con respecto al EMS: Ya que la per&pcion y la 
capacitacion de 10s empleados son partes importantes del EMS, es 
apropiado que 10s auditores tengan el acceso necesario para evaluar si 
esas metas han sido alcanzadas. 



"IS0 14012 establece guias para criterios de calificacibn para 
auditores ambientales internos y externos que desamllan auditorias 
EMS. IS0 14001, el documento de especificaciones EMS, no requiere 
que IS0 14012 sea utilizado a1 determinar criterios de clasificacibn para 
aquellos que auditen el EMS, pero se espera que muchas 
organizaciones decididn revisar el documento guia y utilizar sus 
elementos conforme se ajusten a sus necesidades. El proceso de 
certificacibn de auditores con el propbsito de desempeifar funciones de 
auditorias de registro es distinto a las auditorias EMS desamlladas 
para cumplir requerimientos establecidos en IS0 1401 1; no obstante, el 
proceso de acreditacidn puede utilizar tambi6n el IS0 14012 como una 
base para 10s auditores que califican". 

IS0 14012 especifica que 10s auditores deben tener a1 menos 
educacion secundaria o su equivalente. Aquellos auditores que s61o 
tengan educacion secundara deben tener cinco anos de experiencia 
apropiada en el trabajo. Los auditores que hayan obtenido un grado 
universitario deben contar con cuatro ailos de experiencia de trabajo 
apropiada. 

Ademas, el auditor debe tener capacitacion formal en Ciencia y 
Tecnologia Ambiental, aspectos tecnicoslambientales de operaciones 
de instalaciones, requerimientos de leyes ambientales, sistemas y 
normas de administration ambiental y procedimientos, procesos y 
tecnicas de auditoria. La capacitaci6n formal puede ser ignorada si 
otros metodos aceptables de wmpetencia pueden ser demostrados 
tales como un examen wmpleto acreditado o calificaciones 
profesionales relevantes. 



Desde el punto de vista de algunos, la cantidad de capacitacion 
tkcnica formal requerida en IS0  14001 es excesiva para auditores que 
han de desarrollar auditorias EMS. 

Puede surgir un problema si auditores con calificaciones tecnicas 
excesivas convierten la auditoria EMS en una auditoria de 
cumplimiento de obligaciones. 

IS0 14012 especifica ademas que el auditor debe contar con 
capacitacion en el puesto, equivalente a un total de 20 dias de trabajo 
de auditoria cubriendo un minimo de cuatro auditorias. Requiere que la 
capacitacion en el puesto ocurra dentro de un period0 de no mas de 
tres anos consecutivos. Se establecen requerimientos adicionales para 
el auditor principal. 

Se espera que 10s auditores posean numerosos atributos y 
habilidades. lncluyen buenas habilidades para expresarse de manera 
verbal y escrita; buenas habilidades interpersonales como diplomacia, 
tacto y la capacidad de escuchar; objetividad e independencia; buenas 
habilidades organizacionales; y la capacidad de hacer juicios profundos 
con base en pruebas objetivas. 

Por ultimo, se espera que 10s auditores mantengan su grado de 
competencia a1 asegurar la actualizaci6n de sus conocimientos a traves 
de cursos de repaso como sea necesario. El auditor es responsable de 
mantener su nivel de experiencia en la ejecucion de auditorias a un 
nivel satisfactorio. 



Cuando IS0 9000 wmenzo a barrer la Industria Manufacturera, 
10s primeros en adoptarla fueron 10s grandes fabricantes. ~ s t o s  de 
inmediato la pasaron a sus principales Proveedores de materias primas 
y wmponentes. Entre 10s mas rapidos en responder fueron 10s 
Proveedores de material impreso y de empaque, por la razon de que, 
de manera traditional, se percibieron a si mismos como parte del 
product0 terminado a sus clientes. 

Esto wmenzo a repetirse con IS0 14000, la Norma de 
Administracion Ecologica, y su antecedente, BS 7750, el Modelo de la 
Institution Britanica de Normas sobre el cual se basa IS0 14000. Lo 
que aparece en esta seccion son 10s aspectos de Administracion 
Ecologica para el material impreso y de empaque que son distintos de 
las cuestiones de Calidad y que diferiran un poco de otras empresas de 
produccion. El material impreso y de empaque se trata aqui como un 
Servicio, aunque aparezca como una actividad de produccion, y la 
razon para ello es que comparte con muchos otros proveedores 
complejos la necesidad de satisfacer 10s requerimientos de un pequeiio 
n~lmero de grandes fabricantes, altamente complejos; y por lo tanto, es 
necesario aplicar 10s cbdigos mas rigidos de buena practica 
empresarial. 

Por fortuna, ya existe un c6digo de practica de BSI, llamado "Guia 
de Aplicacion" para las Empresas de material impreso y de ernpaque, 
llamado "Guia de Aplicacion de BS 7750 para el Sector de Material 
lmpreso y de Empaque". Desde que surgio, varias empresas han 
adoptado 10s Sistemas BS 7750 e IS0 14000, y son sus experiencias 
las que se utilizan en este trabajo. 



Los aspectos ecologicos posibles que deberan tener 
procedimientos escritos para la Adrninistracion y Control en las 
Ernpresas de material irnpreso y de ernpaque son las siguientes: 

Planeacion. 
Ernisiones a la Atrnosfera. 
Descargas de Afluentes. 

* Desperdicios en el Agua. 
- Al drenaje pluvial. 
- A las aguas negras. 
- Inclusion de las descargas al drenaje de las areas fotograficas. 
- Inclusion de descargas de la preparacion de placas y pantallas. 
- Purification o estabilizacion de descargas. 
- Evitar fugas a 10s drenajes superficiales. 
- Reclarnacion de agua del area de production de pantallas o 

placas. 
- Drenajes que curnplen con las regulaciones para separar las 

aguas pluviales y negras. 
- Sisternas de recuperacibn de solventes. 
- Tinta UV o basada en agua. 

Elirninacion y Tratarniento de 10s Solventes Utilizados. 
* Elirninacion y Tratarniento de la Tinta de Desperdicio. 
* Elirninacion y Reciclaje de 10s Materiales Recortados. 
* Elirninacion y Reciclaje de 10s Contenedores de Solventes. 
* Elirninacion y Reciclaje de 10s Contenedores de Tinta y Barniz 

de Desperdicio. 
* Adrninistracion del Desperdicio de: 
- Papel. 
- Carton. 
- Cartulina. 
- Adhesivos. 
- Recubrimientos. 
- Metal. 
- Plasticos. 
* Uso lnterno de Materiales Adrninistrados Bajo un Programa de 

Reduction al Minirno de cstos. 
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' Programa de Conservacion de Energia. 
* Ruido: 
- Interno. 
- En 10s lirnites de las instalaciones. 

Olores: 
- En 10s lirnites de las instalaciones. 
* Manejo de Sustancias Peligrosas, lncluyendo Procedirnientos 

de Personal, Separacion en la Bodega y Uso y Procedimientos de 
Emergencia para Derrames, Elirninacion y Fuego. 

Administration de Materias Primas: 
- Papel y carton de bosques administrados. 
- lntegridad ecologicas de 10s molinos de papel y carton. 
- lntegridad ecologica de 10s proveedores de tinta y otros 

componentes. 
- Materiales libres de cloro. 
- Otras consideraciones de materias primas libres de sustancias 

quimicas. 
- Empaque de materias primas. 
- Posibilidad de reciclaje. 
- Mejor opcion de materias prirnas para la reduction en 

desperdicio, debido a mejores tamatios de contenedores, unidades 
mas grandes, tambores en lugar de porrones, evitar la extraction de 
petroleo o la mineria 

* Procesos Alternos de Acabados de Superficies que no Utilicen 
Solventes. 

Materiales lntermedios que se Eliminan de Manera 
Subsecuente, como Hojas de Protection en la Superficie, Papel de 
Desperdicio Utilizado para Cuadernos, Papel de Empaque Recibido 
para el Despacho, Papel lntermedio que se Utiliza para el Empaque o 
para Arreglar las Cosas. 

* Se mezcla solo la Tinta Suficiente para el Trabajo 
Reutilizacion de Tintas por Medio de Reseleccion d'e Color. 



111.9.- Transporte (General v de Derivados de 10s Hidrocarburos). 

Aqui, a1 igual que en el material irnpreso y de ernpaque, se tiene 
la fortuna de contar con un cbdigo de practica para la Administracion 
Ecologica. Publicado por la Asociacion Britanica de Transporte por 
Carretera, lleva el titulo: "Guia para la Aplicacion Sectorial de la Norma 
BS 7750, Servicio de Transporte y Distribucion". La informaci6n que 
aqui se utiliza, si bien se comparo para veriticar su integridad contra tal 
documento, se basa en las experiencias que se tengan con Empresas 
Transportistas. 

Hace algunos atios salio a la luz un Convenio entre las Empresas 
"The Body Shop" y "The Lane Group': el cual se utilizo para rnaximizar 
la Adrninistracion Ecologica en el Transporte del producto a las 
diversas tiendas de 'The Body Shop". Este Convenio ha sido muy util 
para el context0 que existe entre el abastecimiento externo y el 
transporte en general. 

Este Convenio supone secciones tanto en la Administracion de 
Calidad corno Ecologica en la rnedida que la Ernpresa "The Body Shop" 
(el principal), vio a su Proveedor de Transporte, 'The Lane Group", 
corno no solo un representante en la cadena de abastecimiento, sino 
como parte de la rnisma: de alli el uso de 10s uniformes de la Compailia 
"The Body Shop" por parte de 10s conductores de la Compaiiia "The 
Lane Group': Las responsabilidades primarias de este ultimo fueron 
asegurar la entrega oportuna y segura del producto de la bodega de 
distribution a las tiendas de alto nivel, y al hacerlo estar a la vanguardia 
con las tiendas, y asegurar que 10s esfuerzos realizados por 10s dernas 
elernentos de la cadena de abastecimiento no se desperdiciaban por un 
bajo nivel de servicio en la entrega final. 



El Convenio contractual entre arnbas partes se forrnalizo en un 
docurnento llarnado "El Docurnento de Alianza", que refleja la operacion 
cotidiana del contrato, detalles de 10s recursos ejecutivos, las Norrnas 
de desernpefio, el metodo de revision de desernpefio y los acuerdos 
financieros genericos e incluye irnportante informaci6n sobre las 
consideraciones ecologicas que ayudaran a establecer un cbdigo de 
practica para todas las empresas de transporte de cualquier indole, 
incluyendo claro esta, el Transporte de Gas. Una de las principales 
secciones del docurnento llevaba el titulo de "Metas Ecol6gicasW e 
incluia la identification de 10s siguientes aspectos de Adrninistracion 
Ecoldgica: 

* Reducci6n en el Desperdicio de Papel de la Entrega y Dernas 
Docurnentacion. 

* Reducci6n en el Consurno de Combustible: Limites de 
Velocidad, Programas de Redireccionamiento de Rutas. 

* Uso de Neumhticos: Sisterna para Vigilar Dicho Uso y para 
Establecer Metas para la Reducci6n. 

* Aprovechar al Mhirno el Uso de Recursos de 10s Servicios 
Renovables: lncluyendo la Adrninistracion de Proveedores. 

' Administracibn de Desperdicios. 
* Evaluacion del Reacondicionarniento de Partes en Lugar del 

Reernplazo. 
* Auditorias Ecologicas. 

Al pasar de "The Lane Group" a las Ernpresas de Transporte en 
General, el siguiente es un intento de lista de aspectos ecol6gicos que 
requieren Adrninistracion: 

* Planeaci6n y Mantenirniento. 
- Paisaje, efectos sobre 10s atractivos naturales, la vida silvestre y 

la cornunidad. 
- Estado de las instalaciones, higiene, olores, ruido. 
* Operaciones. 
- Estado de la flotilla. 



- Adrninistracion de combustible, consurno: lirnites de velocidad, 
prograrnas de redireccionarniento. 

- Adrninistracion del uso de neurnaticos. 
- Descargas o ernisiones cuando la flotilla esta en rnovirniento o 

inrnovil, corno derrarnes de aceite y combustible, olores, derrarne de las 
sustancias que se transportan. 

- Descargas al agua, en rnovirniento o inrnoviles, corno derrame 
de combustible y aceite, limpieza de 10s afluentes. 

- Adrninistracion de desperdicio de aceites, partes reernplazadas. 
neurnaticos, lirnpieza de liquidos, cubiertas, papel, carton, piedras. 

- Procedimientos para incidentes, accidentes, ernergencias que 
incluyen la contarninacion del suelo debido al derrarne del vehiculo o el 
contenedor o el de un alrnacenarniento con fugas. 

* Aspectos Generales Ecologicos y de la Cornunidad, corno 
Ruido, Polvo, Olores, Hurno, Patios de Aspecto Desagradable, lrnpacto 
en el Paisaje y en la Vecindad. 

' Adrninistracion de Proveedores. 
* Vigilancia de 10s Desarrollos de la Industria. 

Vigilancia de las Norrnas y Regulaciones Ecologicas. 
Instrurnentacion de un Sisterna de Administracion Ecol6gica con 

Metas de Desempefio y Procedimientos Completos de ~uditoria. 

Notas de Guia de BSI para /as lndustrias de Transportacidn, 
Almacenaje y Distribucibn. 

El docurnento lleva el titulo: "Notas de Guia para la Aplicacidn de 
BS 5750: Parte I1 para /as lndustrias de Transporte, Almacenaie v 
Distribucidn". Por BS 5750 lease IS0 9000. En lugar de repetir lo que 
es cornun para las dernas secciones en el ddigo, solo se obsewaran 
las industrias de transporte, alrnacenaje y distribucion. 

Revision contractual.- Las notas de BSI hacen enfasis en esto, 
llarnandolo "fundamental", para el Sisterna de Adrninistracibn 
Ecologica. A diferencia de muchas otras actividades directas, perciben 
cada orden que se acepta corn0 un contrato, no como una simple 
venta, que requiere un registro pleno de todas las comunicaciones, 
incluso verbales, y el uso de un contrato formal. 
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Las notas piden que sea posible establecer tanto en alcance 
hasta el que cada persona puede revisar 10s contratos, como las 
condiciones generales de cada uno de ellos, y que un procedimiento 
claro para asegurar que 10s requerirnientos del comprador, que se 
resuelven las diferencias y que es posible cumplir con 10s tbrminos del 
pedido. 

El &dig0 requiere una evaluacion de subcontratistas, ya que 
estos pueden ser fundamentales para el sewicio, cubriendo elernentos 
como vehiculos, mantenimiento de 10s mismos, limpieza de tanques, 
subcontratacion de conductores, capacitacion, mantenimiento, personal 
de sewicio, et&tera. Los subcontratistas deberan estar seleccionados 
con base en su capacidad para satisfacer 10s requerimientos, utilizando 
la "evidencia documental" de varios criterios incluyendo la consistencia 
del desempeiio y la confiabilidad. El control del proceso se percibe 
como el nucleo de la operation y pudiera incluir actividades especificas 
como: 

- Limpieza de barriles y tanques. 
- Manejo y transporte de sustancias peligrosas. 
- Inspection y prueba de mangueras. 
- Instruction a 10s wnductores.. 
- Carga y descarga. 
- Procedimientos de mantenimiento. 
- Pintura. 
- Procedimientos de almacenaje. 
- Modificaci6n de vehiculos. 
- Soladura. 

Otros aspectos wmunes a muchos sectores, per0 fundamentales 
para el transporte, son: 

- Procedimientos de calibration del equipo de inspection y 
medicion. 

- lnspecciones y pruebas. 
- Procedimientos de emergencia. 

Tambibn se requieren procedimientos de mane!o y almacenaje 



111.10.- Embarque (General y de Derivados de Hidrocarbums). 

Las Norrnas de la Adrninistracion Ecologica son un tema rnuy 
importante para las Ernpresas de embarque corno la Organizacion 
Maritima lnternacional (IMO), w n  sede en Londres, que ha desarrollado 
un nuevo c6digo para 1988 y para todos a partir del aiio 2001. Dicho 
cbdigo de practica se llama C6digo ISM, y esta disponible en la 
Organizacion Maritirna lnternacional (IMO), 4 Albert Embankment, 
Londres SE1 7SR. 

En 1993, (IMO) adopto una serie de resoluciones que rnanejan 
lineamientos sobre 10s procedirnientos adrninistrativos para asegurar la 
operacion mas segura posible de 10s barcos y para llegar a una 
situation en la que exista tan poca contamination marina wmo pudiera 
ser razonablemente posible. Estas adopciones de las resoluciones 
dieron corno resultado el Codigo de Adrninistracion de la Seguridad 
lnternacional, conocido corno "Codigo ISM". 

Esta Norma es valida de igual forrna, para el transporte maritirno 
de hidrocarburos y derivados de b tos  corno lo es el gas. Por eso es 
rnuy importante, conocer a detalle 10s alcances y el significado de esta 
reglarnentacion; lo cual garantizara el optimo servicio en el transporte 
de 10s citados hidrocarburos y sus derivados. 



111.11.- El Cbdiqo ISM. 

El Codigo ISML es una Norma lnternacional para la 
Adrninistracion y Operacion Segura de Barcos (de todo tip0 de 
transporte, incluidos 10s hidrocarburos y sus derivados), y para impedir 
la contaminacion. A inspiration de IMO, se pidio a todos 10s gobiernos 
del mundo poner en vigor la Legislacion necesaria para asegurar que 
10s barcos que utilicen sus puertos operen de acuerdo con el Codigo 
ISM. Esto es muy parecido a las linea aereas, a las que no se les 
permite aterrizar en Aeropuertos de un pais sin satisfacer 10s 
requerirnientos de las Norrnas lnternacionales de Aviacion. A 10s 
gobiernos les preocupa tanto la seguridad de 10s barcos, corno la 
protection de su entorno contra la contaminacion de 10s mares. 

Al darse cuenta de que ni 10s barws ni las empresas navieras 
son sirnilares ni tienen plena Normalization, y que 10s barcos operan 
bajo una gran variedad de condiciones diferentes, el cbdigo era 
bastante generico, per0 establecia ciertos principios y objetivos 
generales. A este respecto seguia el ejemplo de la Norma IS0 9000 y 
reflejaba el enfoque generico. 

La universalidad resultante, si bien permite un aplicacion 
oeneralizada. demanda la ~ersonalizacion tanto a nivel de la lndustria 
&mode cadi Empresa ~aviera.  En el preiimbulo, el cbdigo afirma, "es 
claro que diferentes niveles de administracibn, de tierra firme o en el 
mar, requeriran varios niveles de conocimiento y wnsciencia de 10s 
aspectos descritos". El cbdigo es aplicable a todos 10s barcos. A 
continuacion, se presentan algunos detalles del Codigo ISM. 

Se tiene cuidado de asegurar que la responsabilidad de la 
operation de cualquier barco se asigna y es claramente conocida por 
todas las autoridades y partes interesadas. 
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Se asigna responsabilidad al propietario del barco y a otra 
Organization o persona como el Gerente, el Contratista de la 
superestructura quien, de acuerdo con el &digo, "asume la 
responsabilidad de la operacion del barco por parte del propietario y 
quien, al tomar sobre si tal responsabilidad, conviene en asumir 10s 
deberes y responsabilidades que impone el &digon. 

Como objetivos, el &dig0 enumera "seguridad en el mar (para 
cualquier tip0 de transporte, incluyendo a 10s hidrocarburos y sus 
derivados), impedir heridas o la perdida de vidas humanas, evitar 
dafios al entorno, en particular al mar y a la propiedad privada". 

Los objetivos de Administracion de la Seguridad que requiere 
cada Empresa son casi una copia de cualquier codigo de practica 
segura, y consisten de estas en la operacion de barcos, un entomo 
seguro de trabajo, la instrumentacion de salvaguardarse contra 10s 
riesgos identificados, y el requerimiento IS0 9000 de la mejora 
continua, y en este caso, de administracion de la Seguridad de manera 
distinta a la de la Calidad. 

Los requerimientos del Sistema de Administracion de la 
Seguridad parecen una lista de requisitos de IS0 14000, per0 tienden a 
afirmar objetivos finales en lugar de procedimientos practicos. Por 
ejemplo, la demanda de "cumplimiento con las reglas y regulaciones 
obligatorias" y para "10s codigos, lineamientos y Normas aplicables" 
requieren que se mencione algo muy especifico en IS0 14000, per0 
que no se menciona en el Codigo ISM. Este es el importante registro de 
regulaciones, el instrumento para armar las relaciones y ddigos en 
primera instancia. Uno se preocupa si 10s redactores de el Codigo ISM 
tuvieron acceso a Ids primeros borradores de IS0 9000 o a la Norma 
existente de BSI 7750, que tambien enumera la necesidad de un 
registro de regulaciones. 



El Sisterna requerido se conoce como Sistema de Adrninistracion 
de la Seguridad o SMS, que es muy similar a 10s conceptos de el 
Sisterna de Adrninistracion de la Calidad y de el Sistema de 
Administracion Ecologica, per0 si se hubiera basado en IS0 14000 o 
en el Programa de Cuidado Responsable de la Industria Quimica, tal 
Sisterna de Adrninistracion Ecologica habria rnanejado tanto la 
seguridad como las consideraciones ecologicas. 

Casi reflejando tanto IS0 9000 corno IS0 14000, el Sistema de 
Administracion de la Seguridad requiere una politica de proteccion 
ecol6gica y de seguridad, asi corno procedirnientos detallados, para 
asegurar la "operacion segura de barcos y la proteccion del entorno en 
cumplirniento con la Legislacion lnternacional y del Estado bandera 
relevantes". Asi rnisrno, al igual que en las dos prirneras Normas ISO, 
tambien pide "niveles definidos de autoridad y lineas de cornunicacion" 
y 10s desea "entre la totalidad del personal de tierra y de a bordo". 

Existen dos requerirnientos de IS0 14000 para 10s 
procedirnientos que inforrnan de accidentes y no conforrnidades con el 
codigo, y procedirnientos para preparar y responder a situaciones de 
ernergencia. 

Si se hubiera utilizado corno Modelo a IS0 14000, la revision 
ecologica inicial se habria incorporado de rnanera util al ddigo corno 
evaluaci6n inicial ya que, si bien el dd igo pide procedimientos para 
auditorias internas y revisiones ejecutivas, la importancia de una 
revision inicial importante o que se realiza una sola vez en el mornento 
de adoptar la Norma, parece haberse pasado por alto. 

Las Empresas que adoptaron IS0 14000 y su rnodelo anterior 
BS 7750, descubrieron que la revision ecol6gica inicial, que puede 
cubrir tambien cuestiones de seguridad, es indispensable para 
identificar 10s aspectos significativos que requieren control. 



Si una Ernpresa nueva para el Sistema sirnplernente trata de 
practicar auditorias, quiza no sepa que auditar, o tal vez pase por alto 
una legislacion vital o actividades fundarnentales que requieren 
revision. 

Dentro de la Organizacion, el Propietario (explicando lo referente 
a navios) lleva un nornbre claro corno el equivalente a bordo de la alta 
direccion en tierra que, junto con la adrninistracion en esta ultirna, tiene 
la responsabilidad global de instrurnentar la politica de seguridad y 
proteccion al arnbiente de la Ernpresa y asegurar su adrninistracion al 
nivel del barco (el cual puede ser de transporte general o de derivados 
de hidrocarburos). Por supuesto, tarnbien es responsable de rnotivar y 
adrninistrar a la tripulacion Dara realizar actividades de acuerdo con el 
codigo, "verificando que se 'observen 10s requerirnientos especificados" 
y "revisar el Sisterna de Adrninistracion de la Seauridad e inforrnar de 
las deficiencias a la adrninistracion de transportes<hidrocarburos) 

La Ernpresa es responsable por el estado del barco y las 
calificaciones, y capacitacion y estado de la tripulacion. El 
mantenirniento del barco transportista de derivados de 10s 
hidrocarburos y su equipo, es una funcion vital en el Sisterna de 
~drninistracion-de la ~ e ~ u r i d a d ,  al igual que 10s procedirnientos de 
ernergencia y navegacion. k t o s  involucran procedirnientos tipicos de 
inspecci6n IS0 9000; inforrne de las no conforrnidades y sus causas, 
de las acciones correctivas y 10s registros. 

Un requerirniento de certificacion rnuy irnportante es que el barco 
deberia estar operado por una Ernpresa a la cual se le ernitio un 
docurnento de cumplirniento relevante a ese barco, lo que a su vez 
significa que satisface 10s requerimientos de el C6digo ISM. (En 
Mexico, esta Ernpresa es: Transportaci6n Maritima Mexicana S.A. de 
C.V., TMM). Esto se hace por rnedio de agencias de certificacion 
nornbradas por cada gobierno nacional. 



Este docurnento significa que se considera que una Ernpresa es 
capaz de cumplir con 10s requerirnientos del c6digo por parte de la 
agencia y el gobierno de cada pais. Debe llevarse a bordo, de rnodo 
que el capitan (si se le pide) pueda presentarlo. Adernas, se ernitira a 
un barco transportista un certificado, llarnado Certificado de la 
Seguridad, que verifica que la Ernpresa y la Adrninistracion Naviera 
operan segun el Sisterna de adrninistracion de la Seguridad apropiado. 



111.12.- La Norma de la Oficina Naviera Estadounidense (para 
Transporte en General v de Hidrocarburosl. 

La diferencia entre el Codigo ISM y la Norma publicada por la 
Oficina Naviera Estadounidense (ABS), es que esta ultima en mucho 
mas amplia, permitiendo llenar varios vacios que deja el docurnento de 
la ISM, que consta de solo ocho paginas. Sin embargo, las 16 paginas 
del documento ABS alin requieren de procedimientos detallados antes 
que un barco transportista pueda presumir de tener un &dig0 cornpleto 
de prhctica. 

Si bien parece ser que el wdigo ISM se basa en IS0 9000, la 
Norma ABS se basa de manera definitiva en este y en el &dig0 ISM, y 
lleva el titulo "Sistemas Ejecutivos: Lineamientos para la Administracion 
Maritirna y la Operacion de Barcos con Base en 10s Requerimientos de 
IS0 9002, y en el CMigo lnternacional de Administracion para la 
Operacion Segura de Barcos y la Prevencion de la Contarninacion 
(Codigo ISM)". 

Se trata de una expansion del &dig0 ISM para cubrir aspectos 
mas operativos, utilizando como guia la Norma IS0 9000. Mientras uno 
la lee, es evidente la lastima que IS0 14000, o su antecesor BS 7750, 
no se hubiera utilizado. IS0  9000 trata de la Calidad; no del ambiente, 
la salud o la seguridad. Estas dos Normas o Codigos, el ISM y el 
C6digo de la Oficina Naviera Estadounidense, tratan de cuestiones 
ecologicas y de salud y seguridad. Si tarnbien cubrieran tales aspectos 
de Calidad corno Clientes satisfechos cuestiones de carga y pasajeros, 
estas partes se incluirian como Codigos de practica; per0 no lo son, y 
solo es posible preguntarse por que no se utiliz6 la Norma IS0 14000, 
mas apropiada. 



La razon que da la Oficina Naviera Estadounidense es que 
rnuchos de 10s principios que reflejan 10s requerirnientos de 10s 
Sisternas Ejecutivos de la serie IS0 9000 son ernpleados por el Codigo 
ISM, lo que parece decir que, corno IMO utilizo IS0 9000, ellos tarnbien 
lo hicieron. 

El docurnento de la Oficina Naviera Estadounidense continua 
diciendo, la serie IS0 9000 se enfoca en 10s elernentos de un Sisterna 
Ejecutivo para asegurar que se satisfacen 10s requerirnientos de 
Calidad de el Cliente. 

El Codigo ISM se enfoca en un subconjunto de 10s elernentos 
ernpleados del sisterna ejecutivo por la serie IS0 9000, para asegurar 
la operacion y administration seguras de barcos, y la prevencion de la 
contarninacion". Aqui es claro que se distingue entre arnbos, corno si 
se dijera que alguien sabe que no se habla de Calidad, per0 que es 
posible utilizar tal enfoque para rnanejar el entorno y la seguridad, y se 
pierden de rnanera doble al no dar una Norma de Calidad que diria a 
las personas d rno  tratar a sus clientes y pasajeros. 

Una declaration rnuy reveladora afiade; "sin embargo, IS0 9002 
no proporciona una guia especifica a la lndustria Maritirna". Esto puede 
tornarse corno decir que, corno IMO ernplea la Norma de 
Adrninistracion de la Calidad Maritirna especifica, ahora se agrega tal 
inforrnacion que, si bien es una buena explicacion para las necesidades 
de codigos de practica especifiws de la Industria, aun asi convence a 
las personas de haber usado la Norma erronea. IS0 14000 tiene una 
rnetodologia rnucho mas especifica para rnanejar las cuestiones 
ecologicas y de incidentes y accidentes irnportantes. 

El documento Oficina Naviera Estadounidense da la explicacion 
muy especifica de que el C6digo ISM es un cbdigo ejecutivo, o Norma, 
"diseiiado(a) con el objetivo de Asegurar la Seguridad en el Mar (tanto 
en transporte de .-.rga corno en el de pasajeros), impedir heridas o 
perdidas de vidas nurnanas, y evitar dailos al entorno, en particular al 
mar y a la propiedad privada". 
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 PO^ otra parte, el propio linearniento, "pretende usarse corno 
ayuda para interpretar 10s requerirnientos de IS0 9002 segljn se aplican 
a la Adrninistracion Maritirna y a la Operacion de Buques (de pasajeros 
y de carga)". Al rnisrno tiernpo, el lineamiento Oficina Naviera 
Estadounidense, "enrnarca 10s requerirnientos de el Codigo ISM dentro 
del context0 de 10s elernentos de IS0 9002". 

DespuC se agrega el texto: "Un Sisterna de adrninistracion de 
Calidad que curnple con IS0 9002, deberia satisfacer 10s 
requerirnientos de el Codigo ISM". Un Sistema de Adrninistracion de la 
Calidad rnaneja las expectativas de el Cliente y la aptitud para el 
proposito del s e ~ i c i o  o producto. Es posible tener un producto sucio, 
datiino o contarninante desde el punto de vista ecol6gico y peligroso, si 
eso es lo que el Cliente quiere. 

Sin embargo, la Norma Oficial Naviera Estadounidense 
desciende a 10s procedirnientos reales que supone el ernbarque, sin 10s 
cuales no se podria instrurnentar un wdigo ISM. Tanto IS0 corno IMO 
hoy en dia han desarrollado Norrnas de Adrninistracion genericas que 
son imoosibles de instrurnentar sin wdiaos detallados de oractica. aue - 
les dan significado a nivel de Industria. 

Cada Ernpresa debe llevar estos al siguiente paso. La Norma de 
la Oficina Naviera Estadounidense lleva a las personas y a la carga a 
niveles de "condiciones controladas", que tambikn se pueden llamar 
"aspectos que requieren control". ~ s t o s  incluyen operaciones en el 
navio y en tierra, curnplirniento con 10s requerimientos de clasificacion, 
rnantenimiento del equipo de propulsion, navegacion y rnanejo de 
carga, equipo con mantenirniento y calibration apropiados, 
procedirnientos para la carga, transferencia, descarga y transporte de 
rnercancias, y el empleo de personal capacitado y calificado. 

Los procedimientos operacionales en cubierta deberan cubrir: 
arnarre, anclaje, relojes de puerto, embarque y desembarque de la 
carga, obse~acion contra incendios y seguridad y, la preparation para 
la llegada y la salida. 
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Es realmente irnpresionante leer dicha lista en un docurnento de 
"Administracion de la Calidad" y o b s e ~ a r  que no se rnenciona a detalle 
la descripcion de la carga, ni a 10s pasajeros cuando se trata de un 
buque turistico. Sin embargo, en esta seccion, bajo el titulo de 'Control 
de Procesos"; se encuentran 10s verdaderos procedimientos directos de 
embarque bajo encabezados corno "operaciones de cubierta", 
"operaciones de carga", "operaciones en el cuarto de rnaquinas". 
"rnantenirniento preventivo", "procedirnientos de navegacion", 
"procedirnientos de seguridad", "preparacion para urgencias", 
"operaciones del barco", "procedimientos tecnicos", "procedimientos de 
comunicacion", "procedimientos de integridad del barco" y 
"procedimientos para impedir la contarninacion". 

Si bien son lineamientos muy importantes en las areas que 
requieren procedimientos, se expanden solo a meros encabezados, ya 
que bajo "operaciones de carga", permiso para trabajar en sisternas, 
operaciones en helidptero, trabajo en la arboladura o mas alla del 
borde, operaciones en clirna dificil, etcktera, es posible percibir que aun 
se requieren procedimientos detallados, per0 se debe agradecer a la 
Oficina Naviera Estadounidense el desarrollo de una plantilla tan 
valiosa para 10s requerimientos. 



111.13.- N C6diqo IMDG. 

Al igual que rnuchos otros sectores en las actividades 
internacionales, al negocio naviero (de pasajeros y de carga), se le 
exige adoptar Normas distintas a las suyas propias. Una de las mas 
importantes es el chdigo IMDG. ~ s t e  es publicado y mantenido por la 
Agencia Maritima lnternacional (IMD), que depende de la Organization 
de las Naciones Unidas (ONU). El titulo completo es Codigo Maritirno 
lnternacional para Bienes Peligrosos. Tiene una arrnonizacion 
sustancial con las regulaciones ICAP, las instrucciones tecnicas de la 
Organizacibn lnternacional de la Aviacion Civil, y las regulaciones de 
bienes peligrosos de IATA. 



111.14.- Administracidn del Desperdicio. 

Otro Codigo de practica esta disponible para la Adrninistracion del 
Desperdicio. Publicado por el lnstituto de Administracion de 
Desperdicio (cuya direccion es: 9 Saxon Court, San Peter's Gardens, 
Northampton, NNI 1SX); lleva el titulo "Notas de Guia para la 
Aplicabilidad de la Norma BS 7750 en la Adrninistracion del 
Desperdicio". Wase IS0 14000 donde aparece BS 7750. 

Existen docurnentos con inforrnacion mas interesante de que, al 
rnenos, seis Organismos de regulation han desarrollado siete 
conjuntos de regulaciones con docurnentos relatives para supervisar a 
las Ernpresas de Adrninistracion del Desperdicio en sus actividades 
Ecologicas. Los docurnentos incluyen perrniso de planeacion, 
procedimientos, licencias, planes de ernergencia, consentimiento, 
controles; en tanto que 10s cuerpos regulatorios incluyen autoridades de 
planeacion, de incendio, locales, inspection de salud y seguridad, y 
autoridades de aguas y rios. 

Las agencias de protection al arnbiente, las de proteccion al 
consumidor, 10s cornisionados fiscales, 10s tribunales laborales, 10s 
funcionarios de cornercializacion de Normas, 10s tribunales y, por fin, el 
Cliente. 

En tanto que lo que podria ser relevante en un c6digo de practica 
para las Ernpresas de Adrninistracion del Desperdicio seria comun para 
todas las Ernpresas de Transporte y Distribution (de hidrocarburos y 
sus derivados), aqui solo se rnencionaran brevemente 10s aspectos 
especificos a la Adrninistraci61-1 del Desperdicio. El responsable que 
opere en esa Industria (la del Desperdicio) podria utilizar el C6digo de 
Transporte y asegurar que se incluyen tales aspectos especificos. 



Los procedimientos especificos de Adrninistracion del 
Desperdicio incluirian una section de prioridad sobre emergencias 0 

"condiciones anorrnales de operacidn", en particular derrames, fugas, 
ernisiones, descarga accidental de sustancias quirnicas o fuego. 
Fundamentalrnente, para 10s procedirnientos se encontrara una seccion 
detallada del rnanejo o tratarniento del desperdicio por medio de: 

1 .- Relleno Sanitario. 
2.- lncineracion. 
3.- Tratamiento Quimico. 

Los principales aspectos que involucran y que se requieren 
procedirnientos y controles detallados seran: emisiones a la atmosfera 
en la forma de polvo, humos, vapores o gas; contamination de la tierra; 
descargas al agua; accidentes y otros derrarnes; administration de 
solidos y otros desperdicios; influencias en el paisaje y en la 
comunidad; uso de rnaterias prirnas y energia; ruido, olores, impact0 
visual; manejo de sustancias peligrosas o prescritas. Quiza haya al 
menos cuatro sitios o "teatros de operacibn" que participan: 

1 .- lnstalaciones de el Cliente. 
2.- Estacion de Transferencia. 
3.- Vehiculo en el Carnino. 
4.- Sitio de Tratamiento o Elirninacion. 

Todos ellos requeriran procedirnientos detallados. 



111.15. - Tiendas Detallistas. 

Corn0 la mayoria de las cuestiones en tiendas detallistas son 
orientadas hacia la Calidad o a el Cliente, ha sido conveniente incluir 
todos 10s requerimientos ecologicos y de salud y seguridad en el 
conjunto principal de procedirnientos o codigos de practica. Vease por 
ejemplo, el enfoque Storepac. Antes se comento con cierto detalle 
cuales eran 10s aspectos mas probables dentro de la Administracion 
Ecologica en Tiendas en Detalle. El siguiente es un resurnen generic0 
que conforma solo 10s aspectos ecologicos y de salud y seguridad del 
public0 y del personal, comunes a la rnayoria de las Empresas en esta 
Industria: 

1.- Administracion de Proveedores: Asegurar la integridad 
ecologica de 10s productos abastecidos y el desempeilo ecologico de 
10s proveedores y fabricantes originales. 

2.- Transporte: Uso de flotas adrninistradas ecologicamente, 
propias o contratadas. 

3.- Salud y Seguridad del Personal. 
4.- Seguridad de el Cliente, incluyendo procedimientos de 

ernergencias. 
5.- Planeacion, atractivo natural, paisajes y vida silvestre. 
6.- Tiendas especializadas y otros se~icios. 

La mayoria de las Tiendas y Cadenas tendran 10s aspectos 
anteriores, except0 que las cadenas pequeiias y las tiendas 
independientes tendran poco que decir acerca del transporte. Las 
estaciones de s e ~ i c i o  tendran consideraciones criticas en lo que 
respecta a salud y seguridad. 



En comun con 10s supermercados; 10s hoteles tendran estrictas 
consideraciones microbiologicas y de higiene, y junto con 10s 
supermercados y las grandes cadenas o tiendas de departamentos, 
procedimientos estrictos de incendio y respuesta en emergencias. Los 
bancos tendran un elemento de seguridad del personal y del publico, y 
procedimientos de incendio y emergencias; en tanto que 10s abogados 
y demas profesiones tendran pocas consideraciones ecologicas 
ademas del transporte del personal, 10s materiales internos y el uso de 
la energia. 



111.16.- Personal v Subcontratistas en la Industria de 10s 
Hidmcarbums y sus Derivados. 

Si bien en tbrrninos estrictos es un tema mas de salud y 
seguridad que ecologiw, todas las Ernpresas de Sewicio deberan estar 
wnscientes de 10s aspectos legislados que surgen en ciertas 
actividades, que por lo general se realizan una sola vez o de rnodo 
irregular. 

En lo que se refiere a la Higiene Industrial, se puede establecer lo 
siguiente: 10s riesgos que en general no pueden ser obse~ados a 
simple vista. Son 10s causantes de las lesiones orgenicas que al 
producirse durante el trabajo o fuera de este se denominan 
com~inmente enfermedades ocupacionales. 

Hasta la aprobacion de la Ley sobre Seguridad y Salud 
Ocupacionales (OSHA), se consideraban m8s o menos como 
problemas separados: las lesiones en el trabajo y las enfermedades en 
el trabajo. Las lesiones en el trabajo se producian de repente, y su 
causa (por ejernplo; la rnaquinaria, el terreno de trabajo, la herramienta, 
etdtera, mas estrecharnente asociada con la lesion) estaba 
clararnente a la vista. 

No obstante que la mayoria de las enfermedades ocupacionales 
se presentan con relativa lentitud. La exposici6n a un wntarninante 
perjudicial para la salud puede ser de muchos aAos antes que se 
presente una alteracion patologica. Estas exposiciones a largo plazo 
pueden conducir finalrnente a una enfermedad cronica que por lo 
general es irreversible. Un ejemplo es la clase de enfermedades 
ocupacionales conocidas como neumowniosis (enferrnedades de 10s 
pulrnones), que son producidas por la inhalacion por largo tiernpo de 
particulas de polvo respirables como el silice. 



Las exposiciones a corto plazo o agudas suelen referirse a 
grandes exposiciones a una sustancia toxica en un period0 corto, lo 
que da origen a una afectacion aguda que se convierte en una 
enfermedad de la cual un individuo suele recuperarse sin obse~a r  un 
daho permanente. Por ende, la funcidn del higienista industrial es la 
prevencion, evaluacion y control de estos tipos de incidencias. 

La labor del higienista industrial moderno ha cambiado de manera 
drastica con el paso de 10s aiios, estimulado por la aprobacion de la 
Ley de Seguridad y Salud Ocupacional (OSHA) en 1970 (y 
actualmente, reconocida, rnodificada y actualizada por la Norma IS0 
14000) y el mayor interes puesto en la salud industrial, en especial 
desde 1976. Ademas, la consciencia publica y la participacion de 10s 
sindicatos han contribuido a la expansion y desarrollo de este carnpo. 

La demostracion de que se ha ampliado el carnpo del higienista 
industrial lo representa la definicion actual de higiene industrial. El 
termino es definido por la Asociacion de Higiene de Estados Unidos 
(AIHA) como "aquella ciencia y arte dedicados a la anticipation, 
reconocimiento, evaluacibn y control de aquellos factores o elementos 
presionantes del arnbiente (que surgen en el lugar de trabajo), 10s 
cuales pueden causar enfermedad, deterioro de la salud y el bienestar, 
o incomodidad e ineficiencia de importancia entre trabajadores o entre 
ciudadanos de la comunidad". Una actividad adicional impuesta por 
nuevos reglamentos estatales y federales convierte al higienista 
industrial moderno en maestro, ya que estos nuevos reglamentos ahora 
exigen que se capacite a 10s trabajadores a fin de que conozcan 10s 
riesgos que se presentan en el lugar de trabajo. La OSHA reunio en 
efecto la seguridad y la higiene industrial. Aun cuando las dos 
especialidades continuarrin estando separadas y distintas, la 
implantacion necesaria para evitar ambas lesiones con frecuencia 
pueden ser objeto del rnismo tipo de remedios. En un analisis final es 
poca la diferencia para 10s trabajadores el que por ejemplo se vean 
fatalmente afectados por una exposicion intensa y repentina a 
hidrocarburos clorados, o si la lesion se produce (en este caso 
"cirrosis") despuC de una prolongada exposicion a cantidades minimas 
pero siernpre peligrosas del mismo compuesto. 
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Los rernedios son esencialrnente iguales en arnbos casos, 
aunque el prirnero corresponda al area de responsabilidad del 
especialista en seguridad en tanto que el segundo correspondera a 
higienista industrial. La frecuente superposicion de intereses que existe 
entre 10s dos casos hace aconsejable que cada uno de estos 
especialistas tenga una buena cornprension de 10s rnetodos e 
inforrnacion utilizados por el otro. 

En 10s prirneros arios de validez de la OSHA, su irnpacto mas 
visible se observo en la seguridad de 10s trabajos (u ocupacional). El 
interes carnbio de rurnbo en forrna drastica en 1976 con la designacion 
de un cientifico de la salud ocupacional corno director de la agencia. 

En su estudio anual, la Oficina de Estadisticas de Trabajo del 
U.S. Laboral Department inform6 de 126 100 casos de enferrnedades 
ocupacionales en 1981, en cornparacion con la cifra de 130 200 en 
1980. La disrninucion fue alentadora per0 las cifras no contemplaban el 
dncer ni otras enferrnedades cronicas debido a 10s problernas 
experirnentados en su detection y reconocirniento. 

Aunque rnuchos deducen que 10s dlculos (entre ellos se 
encuentra IS0 14000 y la Organizacion Mundial de la Salud) de la 
incidencia reportada de enferrnedades ocupacionales quiza se alta, no 
se puede restar irnportancia a la probabilidad de que 10s problemas 
relacionados con la salud en el lugar de trabajo recibiran mayor 
atencion de 10s trabajadores, la Adrninistracion de Seguridad y Salud 
Ocupacionales (OSHA) y 10s patrones en 10s aiios por venir. 

La Higiene Industrial es la especialidad profesional ocupada en 
preservar la salud de 10s trabajadores en su tarea. Su irnportancia es 
grande, porque rnuchos procesos y operaciones industriales o bien 
producen o utilizan cornpuestos que pueden ser perjudiciales para la 
salud de 10s trabajadores. El Gerente de un Prograrna de Seguridad 
debera acudir al higienista industrial profesional en 10s casos en que se 
haga necesaria una ayuda especializada a consecuencia de la 
importancia y frecuencia de 10s riesgos ocupacionales a la salud. 



Para conocer 10s riesgos industriales de la salud es necesario que 
el gerente del programa de seguridad tenga un conocimiento de 10s 
cornpuestos toxicos mas cornunes de uso en la industria, asi como 10s 
principios para su control. 

Se ofrece proteccion contra la exposicion a sustancias toxicas en 
el lugar de trabajo en las medidas de la Ley de Seguridad Social 
Ocupacionales de 1970. La preocupacion de esta ley consiste en 
garantizar condiciones de trabajo seguras y saludables para 10s 
trabajadores (hombres y rnujeres). La ley no esta una arnplia variedad 
de riesgos de salud y seguridad industriales. No obstante, contiene 
mediante irnportantes que tienen que ver con 10s problemas de la 
exposicion a sustancias toxicas en el lugar de trabajo. 

La ley autoriza a OSHA a prornulgar Normas referentes a 
sustancias toxicas o agentes fisicos perjudiciales de rnanera que 
"ningun ernpleado sufra el deterioro funcional de la salud o capacidad 
funcional aun si dicho trabajador observa una exposicion regular al 
riesgo referido por las Normas por el period0 de su vida de trabajo". 
Para garantizar el cumplimiento de las Norrnas, OSHA esG autorizada 
a inspeccionar cualquier fabrica, planta, establecirniento u otra area 
donde un ernpleado o patrono realice algun trabajo. 

Si un patrono se niega a admitir a un inspector de la OSHA, esta 
agencia tratara de conseguir una orden de entrada de la corte 
correspondiente. Donde se detecten violaciones de Normas, OSHA 
entregara citatorios y propondra sanciones al patrono. NlOSH esta 
autorizada para hacer inspecciones, interrogar a patronos y 
trabajadores, y hacer arreglos contractuales con organizaciones 
publicas y privadas para realizar estos estudios. Sin embargo, a 
diferencia de la OSHA, la NlOSH no tiene el poder para seguir acci6n 
legal cuando detecte exposiciones riesgosas en lugares de trabajo. La 
OSHA y el NlOSH tiene autorizacion para cooperar en estos estudios y 
para diseminar o divulgar sus hallazgos a todas las partes afectadas. 



La Ley de Seguridad Salud Ocupacionales (OSHA) exige asi 
mismo que 10s patronos conserven registros precisos de exposiciones 
de 10s trabajadores a materiales potencialrnente toxicos. 

Dichas reglamentaciones tienen el objetivo de ofrecer a 10s 
trabajadores o sus representantes la oportunidad de observar la 
actividad de vigilancia o medicion y de ahi tener acceso a 10s registros. 
Esta medida es de especial importancia para el higienista industrial, 
quien puede hacer uso de estos registros o expedientes al investigar 
riesgos potenciales o violaciones de Normas en el lugar de trabajo. 

A fin de poder controlar efectivarnente riesgos quirnicos toxicos 
potenciales, el higienista industrial debe tener un entendimiento y 
conocimiento adecuados de la toxicologia general. El termino 
toxicologia se deriva de la palabra griega para definir 'el veneno en que 
se empapaban las flechas". Toxicologia es la ciencia que se encarga 
del estudio de las propiedades venenosas o toxicas de sustancias. Un 
efecto toxico puede definirse como cualquier efecto nocivo en el 
organismo, sea reversible o irreversible; cualquier tumor quimicamente 
inducido, sea benign0 o rnaligno; cualquier efecto mutagenico o 
teratogenico, o bien, la muerte como resultado del contacto con una 
sustancia a traves del tacto respiratorio, la piel, 10s ojos, la boca o 
cualquier otra via de acceso. 

Los efectos toxicos son alteraciones nocivas de la funci6n 
fisiologica causadas por venenos. La toxicidad es una propiedad de 
importancia. Es una propiedad fisiologica que define la capacidad que 
tiene un producto quimico o de un derivado de Bste para causar dano o 
producir lesion a un organismo vivo por medios que son mecAnicos. 
Toxicidad se refiere a una dimension de cantidad definida. Por lo tanto, 
la toxicidad de un producto quirnico depende del grado de exposici6n a 
este. Los productos quimicos ejercen sus acciones toxicas en forrna 
sistematica, o bien, en el lugar de contacto o en un sisterna de organos. 
Pueden no dafiar el 6rgano a traves del cual entran en el cuerpo. 
Pueden desencadenar una respuesta corporal inrnediata o una 
respuesta anos mas tarde. 
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Los venenos industriales pueden penetrar al cuerpo por ingestion 
(tragados), por inhalacion, o por absorcion a traves de la piel. El grado 
de riesgo varia en general con la toxicidad del compuesto, el tiempo de 
la exposicion, y el metodo de entrar al cuerpo. Unas dosis pequefias de 
10s venenos industriales mas comunes pueden resultar mas peligrosos 
al ser inhalados que al ser tragados. Por esta razon, una consideracion 
primordial en el control de la salud industrial se centra en el aire del 
lugar de trabajo. 

De acuerdo con la Ley de Seguridad y Salud Ocupacionales, se 
han establecido limites en relacion con 10s contaminantes atmosfericos 
encontrados con mas frecuencia en 10s lugares de trabajo. Los 
contaminantes en cuestion aparecen relacionados en tres Tablas (2-1, 
2-2, 2-3). La primera y la tercera de estas listas se han sacado de la 
"Threshold Limit Values" (TLV) publicados por la Conferencia 
Estadounidense de Higienistas lndustriales Gubernamentales. La 
segunda lista se obtiene de "Standars of Acceptable Concentrations of 
Toxic and Gases" publicada por e l  American National Standards 
Institute". 

Una consideracion necesaria, al deterrninar 10s niveles de 
seguridad a la exposicion de contaminantes, es su efecto a lo largo de 
un determinado periodo. En el caso de algunos materiales puede 
tolerarse durante breves intervalos de tiempo una exposicion superior a 
la que se contiene en 10s reglamentos para 10s turnos de ocho horas y 
semana de 40 horas. Se cuenta con formulas para calcular 10s efectos 
acumulativos de la exposicion en tales cosas. la exposicion acumulada 
calculada en el caso de un contaminante no puede exceder el limite 
obtenido de esta manera. En el caso de otros rnateriales, la exposicion 
a 10s mismos no debe exceder el limite maximo, cualesquiera que Sean 
las circunstancias del caso. 

U, S. Deparrament of Labor, pane 1910: Occuoational Saietv and Bealt Standards. TiNlo 29 del C6digo 
de Reglamentos Federales (Washington. D.C. Revisado en Mmo.  11. 1983). p.p. 59943.L 



Los valores contaminantes del aire son utiles wmo guia para 
determinar una situacion que puede resultar peligrosa y demandar 
urgentes medidas de control. Sin embargo, no dehen ser considerados 
wmo grados de contaminacion 10s que al exceder una pequena 
cantidad durante un corto period0 pueden ocasionar un grave 
envenenamiento o lesion. Por otra Darte no debe oensarse aue un 
cuidadoso respeto a 10s valores sugkridos para cua'lquier compuesto 
garantice una exposicion libre de peligros. La susceptibilidad de 10s 
trabajadores varia de unos a otros. Unos bueden tolerar 
concentraciones mas elevadas sin efectos daiiinos, en tanto que otros 
pueden resultar afectados por wncentraciones muy inferiores. 

Es, por lo tanto, awnsejable considerar 10s valores de 
wncentracion de contaminante en el aire wmo un medio para indicar 
una exposicion dafiina, mas bien que wmo un punto de referencia 
absoluto sobre el cual basar las medidas de control. Es awnsejable por 
supuesto, no permitir exposiciones que excedan 10s valores indicados 
para 10s wmpuestos. El envenenamiento industrial se produce bajo 
dos formas principales: aguda y cronica. la primera resulta de una 
exposicion linica a una wncentracion densa de una sustancia toxica. 
La segunda es resultado de una exposicion repetida a concentraciones 
menores. Por ejemplo, la wncentracion a diez partes por millon (ppm) 
de tetracloruro durante repetidos periodos puede ailsar un daiio 
fisiologico grave; en este caso se habla de un envenenamiento croniw. 

"La exposici6n a una concentraci6n de entre 64 000 y 80 000 
partes por mill611 (ppm) durante un tiempo de 30 a 60 minufos, puede 
traducirse en una muerte inmediata o a breve plazo. Las posibilidades 
de recuperacidn en el  caso de un envenenamiento agudo, si la dosis no 
es mortal, son mayores que en el  caso del envenenamiento crdnico. 
Los efectos de este ultimo son mucho m8s importantes por no ser 
evidentes en forma inmediata, lo que da lugar a que sus resultados 
insidiosos lleguen a ser rn8s pejudiciales. La lista de 10s venenos 
industriales conocidos es muy a, y sus efectos y medios de control 
son en general bien 
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Sin embargo, el problerna de resguardar al personal se ve 
cornplicado por la introduction anual de muchos nuevos cornpuestos 
cuya toxicidad es incierta. Es igualrnente com~jn que 10s rnateriales 
preparados por las personas dedicadas a la cornprension de productos 
quirnicos Sean vendidos bajo nombres cornerciales que no indican sus 
constituyentes quimicos. El solicitar informacion de tales cornponentes 
a 10s fabricantes de productos quirnicos se traduce generalrnente en 
una respuesta negativa por parte del suministrador, el que 
cornprensiblemente desea proteger el secret0 de sus formulas. Sin 
embargo, en general es posible tener suficiente conocimiento de las 
propiedades toxicas del cornpuesto sin necesidad que se divulga su 
formula. 

"Se ha propuesto una Legislacibn Federal que solicitaria a 10s 
Proveedores de productos quimicos proporcionar a 10s Usuarios, 
boletines informativos sobre el manejo de materiales que citen todos 10s 
componentes quimicos de un product0 y toxicidad relacionada. El 
Estado de California en 10s Estados Unidos de America, acaba de 
adoptar recientemente dicho requisito para 10s proveedores". 

Este especifica que 10s patronos y 10s trabajadores tienen el 
derecho y la necesidad de conocer las propiedades y la naturaleza de 
los riesgos existentes en sustancias que se pueden emplear en el lugar 
de trabajo. Este requisito tambibn exige que se proporcione a cada 
trabajador dicha informacion, ademas de capacitacion en la que se den 
a conocer 10s riesgos irnplicados. 

Las sustancias pueden aparecer en el aire bajo muchas forrnas 
fisicas, las que con frecuencia son definidas por el lngeniero de Salud 
Industrial en la fornia siguiente: 

1.- Polvos.- Particulas solidas generadas por el manejo, el 
aplastado, el molido, el impact0 rapido, la detonacion o la incineracion 
de rnaterias orgtnicas o inorganicas; tales wmo rocas, mineral, metal, 
carbon, grano de madera y otras. 
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Las particulas de polvo no tienden a agruparse, except0 cuando 
Son sornetidas a fuerzas electrostaticas; no se difunden en el aire, sino 
que se posan bajo la influencia de la gravedad. 

2.- Ernanaciones.- Particulas solidas generadas por 
condensacion del estado gaseoso, generalrnente despues de la 
volatilization de rnetales fundidos y otras causas analogas, y 
awrnpariadas en su rnayoria por una reaccion quimica, tal corno la 
oxidacion. Las emanaciones tienden a agruparse y en ocasiones a 
fundirse. 

3.- Gases.- En general, fluidos sin forrna que ocupan el espacio 
en un lugar cerrado y pueden ser carnbiados al estado liquido o dl ido 
rnediante el efecto cornbinado de una presion aurnentada o un 
descenso de ternperatura. Los gases tienden a difundirse. 

4.- Neblinas.- Gotitas rninusculas de liquidos ocasionadas por la 
condensacion al pasar del estado gaseoso al estado liquido o al 
desintegrar un liquido a un estado disperso, rnediante rociadas, 
forrnacion de espurna o atornizacion. 

5.- Hurnos.- Particulas de carbon u hollin, de rnenos de 0.1 
micron de tarnaiio que son resultado de la combustion incornpleta de 
rnateriales carbonosos tales corno el carbon, el petroleo, el alquitran o 
el tabaco. 

6.- Vapores.- Forrna gaseosa de sustancias que norrnalrnente se 
encuentran en estado d l ido o liquido, y en las que se puede efectuar 
carnbios de estado; bien aurnentando la presion o disrninuyendo la 
ternperatura unicarnente. Los vapores se difunden. 

Los riesgos a la salud en las lndustrias que pueden necesitar la 
intervencion de un control de lngenieria acerca de 10s contarninantes 
atrnosfericos (vapores, gases, polvos, hurnos, neblinas y 
ernanaciones), ruido, energia radiada distinta del calor, condiciones 
insalubres, ternperaturas altas o bajas, y situaciones respecto a la 
hurnedad. 



Desde el punto de vista de la aplicacion de la informacion, 10s 
primeros tres grupos (contarninantes atmosfericos, ruidos y energia 
radiada) necesitan estudiarse, pues el control de cada uno de ellos no 
es facil de comprender, y aunque Sean altarnente tecnicos se va a 
facilitar al lector alguna comprension acerca de 10s factores que 
intervienen. 

Hay rnuchos procedimientos a considerar para evitar la inhalacion 
de un aire contarninado y por lo tanto, lleno de riesgos. Una, o 
probablemente varias, tendran exito para lograr el objetivo deseado: 

1.- Sustitucion, en el caso de compuestos peligrosos, con otros 
materiales rnenos toxicos. 

2.- Revision del proceso u operacion. 
3.- Segregacibn de 10s procesos peligrosos. 
4.- Efectuar las operaciones peligrosas en lugar cerrado. 
5.- Ventilation del local mediante extractores. 
6.- Diseiio, alteration, mantenirniento y buena limpieza de 

editicios y equipos. 
7.- ventilacion general. 
8.- Uso de metodos especiales, tales como el humedecimiento 

para el control de polvo. 
9.- Equipo protector personal. 
10.- La education. 



APLICACI~N DE LOS ESTANDARES DE CONTROL DE 
CALIDAD TOTAL EN LA DISTRIBUCI~N DE HIDROCARBUROS. 

IV. 1.- Introduccidn. 

A continuation se establece la informacion especifica para 
organizar adecuadamente las actividades correspondientes a: 

1 .- El Formato de Envio de Actividades 
2.- El Procedimiento de Envio. 
3.- El Procedimiento de Recibo. 

En cada uno de 10s Procedimientos anteriores se ha aplicado 
eficientemente el concept0 de Aseguramiento de la Calidad Total. En 
cada documento se observa la forrna detallada para conseguir la 
culminaci6n satisfactoria de cada una de las actividades estipuladas 
en cada 'Procedimiento". 

Toda la inforrnacion ya ha sido evaluada y aprobada por la 
Subdireccion Gerencial del Departamento de Logistica de PEMEX 
Division Hidrocarburos para el Valle de MBxico. 

Se han cubierto las Auditorias solicitadas por la Norma IS0 9000 
en cuanto a el Control de Calidad, y todo lo referente a la Norma 
IS0 14 000 en relacion a la Auditoria Ambiental. 



Se podra observar que cada 'Procedimiento" esta acornpaiiado 
de las actividades en detalle; con esto se garantiza la correcta 
funcionalidad del Sistema en Operacion. 

Sin embargo, no se esta exento de eventualidades. Lo que si 
garantiza el uso y aplicaci6n de 10s 'Procedimientos" es mantener el 
indice de fallas en un valor de riesgo minimo. 



IV.2.- Ststerna de Dtstribuci6n de Hidrocarburos en Base a 10s 
Estdndares de Control de Calidad de la Norma IS0 9000 y a la Norma 
Ambiental IS0 14 000. 

El primer documento se refiere a 10s linearnientos para el 
cornienzo de las "Actividades"; en el se establece lo siguiente: 

1 .- La Dependencia que se encargara de estructurar y supervisar 
la(s) actividad(es) que se realizaran; por ejernplo, la Gerencia de 
Planeaci6n y Coordinacion Operativa, la Gerencia de Planeacion y de 
Coordinacion Operativa, la Subgerencia de Ductos del Centro del Valle 
de Mexico, la Gerencia Cornercial del Valle de Mexico, la Jefatura de 
Operacion, etetera. En relacion a las actividades que se especifican 
en dichos docurnentos sobresalen las siguientes: Elaborar el 
Prograrna Anual de Operacion de 10s ~olurnenes a Transportar por la 
Red Nacional de Ductos denorninado "Proarama de Ooeracidn Anual ~ ~ 

(POA)", se elabora y difunde rnensuarrnente el '~rograrna de 
Operacibn Mensual (POM)" y el Programa de Transporte de 
Destilados por Poliducto, se establece de igual forma, el "Programa de 
Operacion Semanal (POS)" que indicara la lotificaci6n de productos a 
transportar por la Red de Ductos Norte y se realizan 10s ajustes 
necesarios al POM; finalmente, se establece el "Prograrna de 
Surninistro Mensual y Semanal a las Terminales de Almacenamiento y 
Distribucidn (TAD) de diversas zonas del Valle de MBxico. 

2.- Se establece el rnonitoreo para cada una de las TAD. Se 
notifica diariarnente el estado del Poliducto, asi como 10s tiernpos 
estirnados de arribo de 10s lotes en transito, asi corno la calidad del 
product0 de acuerdo al certificado emitido en el lugar de origen. 

El segundo docurnento establece las actividades en el bombeo 
de productos en tanques, para su recibo en la Terminal de 
Alrnacenamiento y Distribution (T.A.D.) de la Ciudad de Cuernavaca y 
estas seran desarrolladas tanto por el area de bornbeo corn0 por el 
area de recepcion. En esta actividad se procedera a controlar la 
frontera fisica de la operation, la medicion del volumen de 
hidrocarburos, el control de las valvulas selladas, el balance entre lo 
recibicl~ y lo d~~pZith6d0 Bii 8i iiiyar cie origen, y ia medicion fisica por 
falla en la telemedici6n. 
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Las dependencias que estan involucradas en este proceso son: 
la Gerencia de Planeacion y la Coordinacion Operativa, la 
Subgerencia de Ductos del Centro del Valle de Mexico, la Gerencia 
Cornercial de la zona Centro del Valle de Mexico, la Terminal de 
Almacenarniento y Distribucion, 10s lngenieros de Operacion, el 
Probador Analitico, 10s Jefes de Operacion y 10s Operarios Generales. 

En el tercer docurnento se establece todo lo referente a las 
actividades en la recepcion de productos en tanques, para su rnanejo 
en el poliducto Azcapotzalco-Allil y poder cornenzar con el proceso de 
recepcion y alrnacenarniento momentaneo. Nuevarnente, las 
actividades que se llevan a cabo involucran: controlar la frontera fisica 
de la operacion, la medicion del volurnen de hidrocarburos, el control 
de las valvulas selladas, el balance entre lo recibido y lo despachado 
en el lugar de origen, y la medicion fisica por falla en la telernedicion. 

Las dependencias que estan involucradas en este proceso son: 
la Gerencia de Planeacion y la Coordinacion Operativa, la 
Subgerencia de Ductos del Centro del Valle de Mbxico, la Gerencia 
Comercial de la zona Centro del Valle de Mexico, la Terminal de 
Alrnacenarniento y Distribucion, 10s lngenieros de Operacion, el 
Probador Analitico, 10s Jefes de Operacibn y 10s Operarios Generales. 

Los siguientes docurnentos son el resultado de la aplicacion de 
la Adrninistracion del Control de Calidad, de las especificaciones de la 
Norma IS0 9000 sobre Calidad y de la Norma IS0 14 000 encargada 
de la Administraci6n del Medio Arnbiente. Los 'Procedirnientos" esthn 
avalados y aprobados por las diferentes dependencias de PEMEX 
Distribuci6n. 



(kMLIkU MSUlal  J 

SUBDIRECCION DE DlSTRlBUClON 
GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCT0 DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCION COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRD 
SUBGERENCIA DE OPERACION 

DEPTO ISUPTClA TERMINAL DE ALMACEWIENTO Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

I MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
I R E C E P C I ~ N  Y DETTMFACION DE VOLUEN DE - - - - -  - - - 

MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8 Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES I FORMA 
I I 

G E R E ~ C  A PLA~EACIO~ 1 -I\hLALMEhTE ELABORA Y D FJhDE E- PROGRAMA 
Y COORDINAC.ON OE OPERACION DE .DS VO-JMENES A TRAhSPORTAR P O  A 
OPERAT VA POR LA RED NAClOhPc OE DLCTOS PROGRAM4 DE 

SUBGERENCIA DE 
DUCTOS DEL CENTRO. 
GERENCIA COMERCIN 
VALLE DE MEXICO 

I GERENCIACOMERCIAL 
VALLE DE MEXICO Y 

2.-MENSUALMENTE ELABORA Y DIFUNDE EL 
PROGRAM4 DE OPERAC16N MENSUAL (POM) Y EL 
P R O G R M  DE TRANSPORE DE DESTllAWS POR P.O.M. Y 
POLIDUCTO O ~ C I O  

~ . S E R E J N E ~ S E M M A L M E ~ T E P A R A E ~ W Y  
DlFLhDlR EL PROGRAMA DE OPERACION SEMANA 
(POS) OLE hD.CARA J\ -01 FICACION DE PRODUCTOS 
A TRAMSPORTAR WR I A  RED DE nt.cTos P~ORTE Y 

~ ~ -.-.-.. ~ 

EALIZAR LOS AIUSTES NECESARIOS A 
.- - - 

L PROGRAHADE MINL'TA Y 
OPERAC O h  MEhSUAL (PDM) Y k PROGRAMA DE ORClO 
TRAhSWRTE DE DESTIACOS POR WLIDLCTO I 
4 -0IFJNDEh PROGRAM DE SUMlNlSTRO MENSUAL Y oRClo 
SEMANN U S  T A 0  Y SECTDRES DE OPERAClON 
DLCTO 



(EMBED MSOraw ) 

-RIBUCION FECHA 1 AGOSTO / R 

SUBDIRECCION COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
I 1 

SUBGC1AR)NIOAO SUBGERENCIA OUCTOS CENTRO 
SUEGERENCIA OE OPERAC16N 

OEPTO ISUPTCIA TERMINAL OE ALMACENAMIENTO Y 
OlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE, 0 F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCION Y DETEMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 
MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8" Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA I ACTlVlDADES 1 FORMA 

T A D  
ING OE OPERAC16N YIO 
ENCARGADO 'C' DE 
PLANTAS 

8 -PROCEDE A MPRlM R L h  REPORTE OE MPWES Oh DE 
1E.EMEO ClON PARAOETERMINAR A S  COh0C.OhES TE-EMEDC O h  
OE NIC 0 OEL T-0-E DESf hO 
NlVEL DE PROOUCTO 
NlVEL OE AGUA 
VOLUMEN OE PRODUCTO AL NATUR.4 
VOLUMEN OE PROOUCTO A XPC 
VOLUMEN DE AGUA 

T A D '  
ENCARGAOO 2C' OE 
PLANTAS 

9 -1NSTRUYE AL PROBADOR ANPLlTlCO PARA QUE 
EFECTUE LOS ANAlISIS OE CALIDAD OEL PROOUCTO 
PETROLIFERO CONTENIOO EN EL TANQUE VERTICAL 
OUE SE DISWNDRA A REClBlR. 

T A D :  
PROB/\DOR ANALlTlCO 

SI EL PROOUCTO ESTA FUERA DE ESPECIFICACION 
CONTINUAR CON ACTIVIDAD 12 I 

T.A.D.: 
PROBADOR ANALITICO 

12.4LABORA ACTA CONSTANCIA OE HECHOS E 
T.A.O.: INFORMA AL JEFE DE OPERACION 
ING. DE OPERACION 

10 -DETERMIMA LA CALIDAD DEL PRODUCT0 
CONTENIW EN (LOS) TANQUE(S). A S I G N W S )  PARA 
EL RECIBO. OE ACUERDO CON LA METODOLOGIAASTM 
VIGENTE. T O W W S E  MUESTRAS DE PROOUCTO DE LA 
PARTE DEL FONW. CENTRO Y TAPA OEL TANOUE Y 

11 -INFORM SI EL PRODUCT0 EN EL TANOUE PARA 
RECEPCION. ESTA 0 NO FUERA DE ESPECIFICACION AL 
ING OE OPERAC16N Y K )  ENCAROAW C- DE PLAMAS. 
SI EL PROOUCTO ESTA DENTRO OE ESPECIFICACION 
CONTINUAR CON ACTlVlOAD 17 

CERTIFICAW 
DE CALIDAD 
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SUBDIRECCION OE DlSTRlBUClON FECHA AGOSTO REVISION 
GERENCIA OE TRANSPORTACION POR DUCT0 OE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCION COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

SUBGCINUNIDAE SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 
SUBGERENCIA OE OPERACdN 

DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE, D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCION Y DETEMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 
MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8" Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA I ACTlVlDADES I FORMA 

T A D  
SUPERINTENDENTE 
JEFE DE Operacldn 
DUCTOS 
ING DE DUCTOS 

ITAD 1 15 -CON BASE EN EL REPORTE DE ANALISIS DEL ICALCULO PARA I 

16 - NSTRUYENA SU PERSONAL PARAOPERAR LAS 
VALVLLAS DE. PElhE DE REC BOA TRAVESDEL C-A. 
SE DOSIFICARA AL TbNOLE PROXIMO A REC 0 R 
PROOLCTODETERM~ADODE~TRODE 
ESPEC FlCAC O h  LA ME0 CaOh SE EFECTrARA COh 
BASE EN EL S STEMAOE TELEMED,CION DE- TAhOcJE 
DE RECLPERADO Y EN E. QJE SE DOSlFlOLE 

JEFE DE OPERACION 
~~ - 

PROEACQR AWITICO Y EL PROGRAMADE 
LOTlFlCAClON DE RECIBO. EFECTUARA EL CALCULO 
PARA DOSlFlCAClON DEL PRODUCTO FUERA DE 
ESPEClFlCAClON A OTROS TANQUES DE PRODUCTO 
TERMINADO. COMUNICANDOAL ING DE OPEPAC16N DE 
DUCTOS. SIENDO SU RESPONSABILIDAD LA OPERAC16N 
DE ESTE TANOUE. LOS CARGOS A EFECTUAR POR LA 
CONTAMINACION QUEDARANA CARW DE LA 
DEPENDENCIA RESPUNSABLE. 

DOSIFICACION 



I 1 
SUBGCI/WNIOAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

~UBGERENCIA DE OPEPACI~N 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL OE AlMACENAMIENTO Y 

DISTRIBUCION SATELITE ORIENTE. D F. 

(EMBED MSOrw) 

SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION 
GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCT0 

SUBDlRECClON COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MWlCO 

MANUAL DE PROCEDlMlENTOS 
RECEPCION Y DETEMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 
MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8" Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlEUClON SATELITE 

JPAG/  16 / DE / 25 

ORIENTE, D.F. 
DEPENDENCIA I ACTlVlDADES 1 FORMA 

FECHA 

18 - INFORMAAL ING. DE DUCTOS YIO OPERADOR DE 
BATOV LA CONDlClON EN QUE SE VA A REALIZAR EL 
RECIBO' 

EIABORO / REVlSO 1 APROBO - 
I'DRR I lMRR I IFAM I IATR / I W P  I IJMDS 

~ G O S T O  
DE 1999 

17 - PROCEDE A ELABORAR EL ACTA ENTREGA - 
RECEPCION DE TANQUES. ASENTANDO LOS SlGUlENTES 
DATOS 
LINEA EN QUE SE RECIBE 
CONDICIONES DE RECIBO 
NUMERO DE ACTA 
FECHA 
HORA 
TANQUE 
PRODUCTO 
NlVEL DE PRODUCT0 
NIVEL DE AGUA 
VOLUMEN DE PRODUCTO AL NATURAL 
VOLUMEN DE PRODUCT0 A 20Y: 
VOLUMEN DE AGUA 
TEMPERATURA 
PESO ESPEClFlCO 
FACTOR DE CORRECCION 
NUMERO DE LOTE 
NUMERO DE CERTlFlCADO OE CALIDAD 
FIRMANDO LAS PERSONAS QUE INTERVIENEN: 
ENCARGADO 'C' DE PLANTAS 
ING. DE DUCTOS 
OPERAWR DE 3'BATOV 

ACTA DE 
ENTREGA- 
RECEPCION OE 
TANQUE 

REVISION 0 



(EMBED MSDraw ) 
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SUBDIRECCION DE DlSTRlBUClON FECHA AGOSTO REVISION 
GERENCIA DE TRANSPORTACION P O R  DUCT0 DE 1999 

ELABORO REVlSO APROBO 
SUBDlRECClON COMERCIAL I'DRR IMRR I'FAM IATR I'DOP I'JMDS 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERAC16N 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACEN.WIENT0 Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCION Y DETEMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 
MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8 Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES I FORMA 

DUCTOS 
ING. OE DUCTOS YIO 
OPERADOR OE 3. BATOV 

T A D  
ING DE OPERAC16N YIO 
ENCARGADO'C' DE 
PLANTAS 

T.A.D.. 
ING. DE OPERACl6N Ym 
ENCARGrn'C'  DE 
PLANTAS 

T.AD.: 
ING. DE OPERACION YK)  
ENCARGADO'C DE 
PUNTAS 

I 19 - AhTESDE !h C.AR EL RtCIBO VER FlCARAQbE E. CERT FICADO 
HESJ.Trn OE LOS AhALISIS OEL TANQbE QJE VA A DE CAL DAD 
REC BIR POR PARTE DE A i A D ESTEN DENTRO DE 

I 20.- VERlFlCARA QUE ELTANQUE DE RECUPERADOS SE 
ENCUENTRE CON EL MINIM0 NlVEL POSIBLE PARA I 
I 
- ~ - -  - - -  - -  ~~- ~ ~ --- 

HEClBO OE NTERFASES L ~ ~ A h ~ ~  A CAB0 U S  
ACC ONES NECESbRlAS DE ACLERCO A LO NO CAD0 
Eh L A  ACT VIOAD h a  12 EFECTUANDO LA ENTREGA A 

22 -REV SAE- CERT F CACODE CAL DAD DEL 
PRODUCTO A REClBlR SI E. PRODUCTO ESTA DENTRO 
DE ESPEC.F CAClOh SE PROCEDE DE ACUERDO AL 
0, c. 7- 3, 

21 . SOLIC.TA E. .NG DLCTOS v m  OPERADOR OE 3. 
BATOV EL CERTIFICADO DE C/LIDAD DEL PRODUCTO 
QJE SE VAA RECIB'R 

ru=,. ," c.. 
SI EL PRODUCTO ESTA FUERA DE ESPECIFICACION. NO 
AUTORIZA EL REClBO DE PRODUCTO. HASTA 
ASEGURARSE QUE LE ENVIARAN PRODUCTO DENTRO 
DE ESPECIFIMCION CORROBORANDOLO CON EL 
CERTlFlCADO CORRESPONDIEKTE. 

CERTIFICAW 
DE CLIDAD 
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SUEDIRECCION DE DlSTRlEUClON FECHA AGOSTO REVISION 
GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCT0 DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDlRECClON COMERCIAL IDRR lMRR I'FAM I'ATR I ' W P  IJMDS 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUBGClPJUNlDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA OE OPERACl6N 
OEPTO ISUPTCIA TERMINAL OE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCION Y DETEMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 
MANEJADOS POR EL POLlDUCTO DE 8" Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA / ACTlVlDADES I FORMA 
I I 

T A D  
ING DE OPERAC16N YIO 
ENCARGADOT' OE 
P W T A S  
DUCTOS 
ING DE DUCTOS 

DUCTOS: 
ING DE OPERAC16N YIO 
OPERADOR 3' BATOV 

DUCTOS 
OPERADOR DE 3. BATOV 

T A D :  
PROBADOR ANAllTlCO 

23 - INSTRUYE A SU PERSONAL PARA QUE REALICE LA 
ALINEACION DEL TANQUE WNDE SE REClBlRA EL I 
PRODJCTO COORD W W S E  CON EL AGEhlERO DE 
DLCTOS YiOOPERI\DOR OE 3.iBATOV) PARA QLE 
EFECTLE -0 CORRESPOND N T E  MSTA Sr FROkTERA 
FlSlCA Y AREA DE RESPONWILIDAD I 
24.- TOMA LECTURA DE RECIBO CADA HORA Y ANOTA 
EN LA BITACOFLA CUIDANW QUE TODAS LAS LECTURAS 
(PRESION DE RECIBO. FLUJO. PRESION DIFERENCIAL DE 
FILTROS. TEMPERATURA Y DENSIDAD DEL PRODUCTOI, 
ESTEN DENTRO DEL RPNGO DE VALORES ESPERAWS. 
INFORMANDO DE CUALQUIER VARlAClON A ING. DE 
OPERACION DE DUCTOS. EL DlRECClONAMlENTO Y 
DOSlFlCAClON DE lAS INTERFASES ES 
RESPONSABILIDAD DEL AREA DE DUCTOS. AS1 COMO 
EL RESULTAE€I FINAL DE LACLIDAD DEL TANQUE. 
DEBIDO A ESTA OPERAC~~N VERlFlCA LA ALINEACION 
DEL TANQUE DE RECUPERADO Y REGISTRA CADA 
HORA SUS MEDIDAS. EN EL CASO DE RECIBO EFECTUA 
ENTREGA CON BASE EN lA MEDlClON DEL SISTEMA 
PRlMbRlO 

26 - INFORMA AL PROBAWR ANALlTlCO CUALQUIER 
CAMBlO RUE SE AIUSTE EN EL RECIBO DE PRODUCTO Y 
TANQUES I 

BITACORA 

25.- CON LA TERMINAL REMOTA DEL SISTEMA DE 
TELEMEDICION DEL AREA DE WCTOS INSTPLADA EN EL 
CUARTO DE CONTROL DE DUCTOS. CADA HORA SE 
EFECTUARA EL REGISTRO DE LAS LECTURAS DEL NlVEL 
DEL TANQUE RUE RECIBE 

BITACORA 

27 - ANAlIZA EL PRODUCTO QUE SE ESTA REClBlENW 
RAGISTRANW EN BITACORA LOS RESULTADDS Y SI SE 
CETECTA PROnllCTO FUERA D ESPEClFlCAClON SE 
PROCEDE CONFORME A LO EXPLlCADO EN EL PUNTO 

BITACORA 
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SUBDIRECCION DE DlSTRlBUClON FECHA AGOSTO REVISION 
GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCT0 

ELAEORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCION COMERCIAL I'ORR lMRR I'FAM IATR I ' W P  IJMDS 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUBGClNUNlDAD SUBGERENCIA OUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA OE OPERACION 
OEPTO ISUPTCIA TERMINN OE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE, D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

MANEJADOS POR EL POLIDUCTO DE 8" Y 12" AZCAPOTZALCO- ANIL,EN 
LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y DlSTRlBUClON SATELITE 
ORIENTE, D.F. 

DEPENDENCIA / ACTIVIDADES I FORMA 
I 

DLCTOS 
28 - IhFORMA COMO M NlMO CON DO5 "ORAS D i  

NG DE 0-C-05 YIO 
ANTIC PAC O h  LA .LEGADA DE LA NTERFASE /\. ING 

OPERADOR 3' BATOV 
, OE OPERAC O h  YIO EhCARGADO C' OE PLWTAS 

DJCTOS 
29 -EL PESOESPECIF COREPORTADOEN E. CERT F CADO 

OPERADOR 3'BATOb I CEHTIF CADO OC CALIDAD DE OR GEh SE LT .IZARA OE CAl  DAD 
COMO BASE PARA DETERM hAR CLAhlX) DESV AR tA I 
CORR EhTE nAC.A E. TAN0.E DE R E C U P E R ~ O S  0 
TAhOLE CORRESPONDIEhTE V Eh  OJE UOMENTO SE 
HEDRECC ONARA .A CORRIENTE hACIA EL TANOUE 1 I DEFlNlW PARA EL RECIBO. I 
30. MEDIA nORA ANTES CE, TIEMPO ESTlUADO DE .A 
L L E W A D E  LA (NTERFASE SE T O W M J E S T R A S  Eh  
F O R M  CONTINUAr(l\STA DETECTAR A INTERFASE 
DETERMlhANW EN ESTOS PERlOWS DE TlEMPO 3 

I I DENSIDAD, COLOR Y APARIENCIA. I 

31.- CUANW LA INTERFASE SEA OIESEL-GASOLINA SE 
ESTARA RECIBIENOO EN EL TANOUE OE DIESEL. WSTA 
OUE LA DENSIDAD DISMINUYA EN 0 W9 EN RELACION A 
LA DENSIDAD DEL DIESEL DETECTADA EN EL ORIGEN, 
EN ESE INSTANTE SE t!ARA EL CAMBlO AL TANOUE DE 
RECUPERADOS. CUANDO LA DENSIDAD ESTE 0.019 W R  
ARRIBA OE LA REPORTADA PARA LA WSOLlNA EN EL 
ORIGEN, EN ESE MOMENT0 SE t!ARA EL CAMBlO bL 
TANQUE ASIGNAW PARA RECIBO DE ESTE PRODUCTO. 



:cMaeu ~ b u r a * . )  

SUBDIRECCI~N OE DlSTRlBUCl6N 
ZERENCIA DE TRANSPORTACI~N POR DUCT0  

SUBDlRECCl6N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUBGCINUNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERAC16N 
DEPTOiSUPTClA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
30MBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJAWS POR El 
JOLIDUCTO DE 13-0 ANILGUERNAVACA, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO ' 
)ISTRIBUC~~N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

!.AS A ~ I ~ I D A D E S  EN EL. ROMBEO I)E PRODL!CTOS EN T A W L ~ S  PARA su RECIRO ~h LA r A u 
DE CUtHUAVACA SERAlr DESARHOL.LADAS B U O  LA RESPONSALilLIDM DE AMRAS M A S .  DE 
ACIEROO r\ SU RlOh'TEKA FlSlCA 

A) FRONTERA FISlCA PARA LA OPERACI~N. 
PARA LA T.A.D.: 
LA RESPONSABLLDAD SERA HASTA LAIS) BRIDA(SI DE SALIDA DE LAIS) VALWLAIS) 
MOTORLZADA(S1 LOCALEADAS A PLE DE DIQUE. 

PARA DUCTOS: 
LA RESFUNSABlLlDAD S E R ~ ~  DESDE L A W  BRIDAISI DE SALIDA DE LAIS) V~LVULA(S) 
MOTORIZADA(S1 LOCALEADAS A PIE DE DIQUE. 

DE LATAD. :  
I) ENIREGAR EL PRODUCT0 DENTRO DE ESPECIFICACI~N. 2) VEF~FICACI~N DEL NlVEL DEL 

TANQUE. DE DONDE SE ESTA BOMBEANDO PRODUCTO. 3) COORDINACION CON EL ING. DE 
DUCTOS YiO OPERADOR DE 3'BATOV ACERCA DE LAS CONDlClONES QUE IMPERAN EN EL 
BOMBEO. .I) LOS A N ~ I S I S  EFECTUADOS A LAS MUESTRAS DEL m L m u m .  ASI COMO LOS 
RESULTAWS. 51 ALINEACI~N DEL TANQUE QUE SE O C U P d  PARA EL BOMBEO DEL 
PRODUCTO DE ACUERDO A LA FRONTrRA F~SICA MENCIONADA.. 

DE DUCT0S: 
I )  EL CONTROL Y V E R ~ F ~ C A C ~ ~ N  CONSTANE DE LOS MVELES DE OPERACL~N DEL TANQUE 

DEL CUAL SE ESTA BOMBEANDO EL PRODUCIO. 21 LA COMLM~CACI~N CONSTANTE Y - -- ~~-~~~ -~ 

OFORTUNA CON EL MGENlERO DE L A  T.A.D. Y/O ENC~RGADO -c. DE PLANTAS. SOB~IAS 
CONDICIONES DEL BOMBEO. 3) VEIUIFCAR QUE TODAS W ACCIONES DE LAS AREAS DE 
OPERACI~N DE DUCTOS Y PERSONAL DE LA T.A.D. SE REALICEN DENTRO DE LA 
NORMATIVLDAD DE SEGUUDAD Y PROTECCI~N AL MEDIO AMBLENTE. ESTABLECWA POR 
PEMEX REFMAC16N. 1) LA COMUNICAC~N CONSTANTE Y OFORTUNA CON FX MG. DE LA 
T.A.D. YIO ENCARGADO'C' DE PLANTAS SOBRE LAS CONDlClONES DEL BOMBEO. 
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SUBDlRECCldN DE DISTRIBUC16N FECHA AGOSTO REVISION 
jERENClA DE TRANSPORTACI~N POR D U C T 0  DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERACION 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. DF 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
3OMBEO Y DETERMINACI~N DE V O L U M E N  DE PRODUCTOS MANEJAWS W R  El 
'OLIDUCTO DE 8"0 ANILGUERNAVACA, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 1 

j . r ~ l ~ U C 1 6 N  SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

Y COMO SISTEMA DE MEDICI~N SECUNDARIO SE UT IL IZ~  EL SISTEMA DE TELEMEDICION. EL 
CUAL DEBE ESTAR DEBIDAMENTE CALIBRADO CONFORME A LOS LlNEAhUENTOS DE LA 
AMERICAN PE17101.EUM INSTITUTE (AP.1.). EN EL EMNTO DE FALLA DE ESTOS SISTEMAS Y 
PREVIA EI.ABORACION DE ACTA CONSTANCIA SE PRO CEDE^ A EFEClllAR LAS MEDICIONES 
FISICAMENTE. UTILLZANDO CINTA &17UCA Y TERM6METRO DIGITAL CERTlflCADO AS1 COMO 
LAS TABLAS DE CALIBRACION V O L U M ~ ~ U C A  DlCHO PROCESD T E N D h  LAS SIGUIENTES 
VARIANTES: 

A TANQUE MUERTO (VkVULAS SELLADAS): 

DOS HOR4S ANIES DFI. ISICIO DLL BOMBEO W H  WLIDUCTO. F1. PERSONAL DE OPERACION DE 
DLCIDS SOLICIIARA AL l5GliNlERO DE LI5EA DE OPERACION DE LA 1 A D  . Y 0 ENCARCAW 
.c' VE PLANTAS IMPRIMIR EL REFORTE DE TELEMFDICION VOLUMEN ~t PRODL I~O A 2 1 1 ~  DEL 
TASQLL A llTlll7,AR PARA El. BOMBEO. CON EL CUAL SE UENARA EL FORMATO "BOLETA DE 
EhlTUGA.RECEPCIO.\ DF TAhQUES' ANEXANDO EL CEKIUICAD3 DE CALIDAD DE PROOUCTOS 

b.. u,-'".-- <.--.u-,uu". ..-..-,. 
S1 SE PRESENTA EL CASO. DONDE EL TANQUE DEBA SER OPERAW PARA ENV~O Y DESPACHO. EL 
JEFE DE OPERACI~N E F E C N ~  SOLlClTUD M lNGENlERO DE DUCTOS. REGISTRANDO LA 
AUTORLZACION EN LA BITACORA DE OPERACI~N Y HOJA DE CONTROL DE POLIDUFOS. 
ESTABLECIENDO OUE LA MEDICI~N SE EFECIII& CON EL REPORTE QUE SE EMlTA EN EL AREA 
DE DESPACHO SLEMPREQUE SE ENCUENTRE EN OPERACI~N EL ELEMENTO De MEDICION m 
NIURBINA CALUIRAW Y CERTIFICADO. EL JEFE DE OPERACI~N DE LA TERMINAL S E h  
RESFTINSABLE DE LA ENTREGA DE LA MFORMACI~N DE VOLUMENES DESPACHADOS EN EL 
p ~ n i o w  Y FRECUENCIA QUE SE soLlcm POR n AREA DE ~uc~os .  
EL CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS R E f l N m s  SE E F E ~ ~  MEDIANTE EL MUES~REO 
DEL TANQUE DESTINADO AL BOMBEO. 

EN BALANCE (RECIBOIENV~O~ 
CUANW SE PRESENTE LA NECESIDAD DE REClBIR Y BOMBEAR A LA TERMINAL DE 
CUERNAVACA DE UN 56m TANQUE. Y EN CASO DE NO 0PERAR.U. SISTEMA P R . 0  DE 
MEDICION EN EL RECLBO Y ENVIO. LA DETERMINAC~N DE LOS VOLUMENES TRANSFUUWS SE 
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SUBDlRECCldN DE DISTRIBUCI~N FECHA AGOSTO REVISION 
~ERENCIA DE TRANSPORTAC~~N POR DUCTO DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

SUBGCllWNlDeO SUBGERENCIA OUCTOS CENTRO 
SUBGERENCIA DE OPERACldN 

DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTD Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
IOMBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJADOS POR El 
'OLIDUCTO DE 8"0 ANILGUERNAVACA, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 1 
)lSTRlBUCI6N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

E F E ~ A R A  DE ACUERDO AL VOLUMEN DE P R O D U ~ O  RECIBIDO EN LA T.A.D. CUERNAVACA. 
SIEMPRE Y CUANDO ESTA E S e  RECIBIENDO A .'TANQUE MUERTO". Y SU MEDICION SEA DE 
ACUERDO A E S E  PROCEDIMIENTO. EL CONlROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS REFWADOS SE 
EFEC~UARA MEDIANTE EL MUESTREO DEL RECIBO Y DEL TANQUE DES~NADO AL BOMBEO. 
EL AREA DE DUCTOS CON EL F M  DE REGISTRAR DOCUMENTALMENTE LAS DlFERENClAS DE 
V O L ~ E N E S  QUE SE P R E S E ~ N  ENTRE EL REFORTE DE LAS 5 : ~  HRS. UIILIZADO PARA ws 
AVISOS DE EMBARQLE V EL BALANCE DE PRODUCTOS QUE SE RECIBEN Y BOMBEAN A OTRAS 
TERMINALES ELABORADO A LAS 1OW HRS. CENERARA ACTAS eCNlCAS DE CONCRIACION DE 
VOLhENES CUANW SE PRESENTEN DESWACIONES MAYORES AL +I- 0.3 '/a ANEXANDOLAS 
COMO NSTIFICACION DE ESTA OPERACI~N. 

MEDICI~N FiSlCA FOR FALLA DE TFLEMEDIC16N: 
EN EL CASO DE PRESENTARSE FALLA EN EL SISTEMA DE TELEMEDICI~N. SE PROCDEFA A LA 
MEDICI~N F~SICA FOR EL BATOV Y EL ENCARGADO "C DE PLANTAS DE LA TAD R E A L I Z ~ S E  
CONNNI'AMNTE UTlLlZANDO C N A  M ~ ~ c A  Y TERMoMETRo DIGITAL CERIIFICADOS CON 
AFOYO DE LAS TABLAS DE CALIBRACION vOL&TRICAS DE TANQUES. 
BOLETA DE ENTRECA-RECEPCI~N DE TANQUE: 
ESTE DOCUMEKTO DEBEFA SER ELABORADO EN LAS TRANSFERENCIAS DE PRODUCM EN ~ - -  - 

PERiODOS NO MAYORES AL D ~ A  OPERATlVO Y CON CORE DE 5:00 A 5:00 DE ACUU(DO AL 
PROCEDIMIENTO AUTORIZADO. QUEDAMX) VALIDAW ANTES DE LAS IO:W HRS DEL D ~ A  
-nldlTn C I C I I I ~  AI. n i ~  OPFIIATIVO 

~~ .. 
AVlSO DE EMARQUE (PEMEX 7 FORMA 107) 
ESTE DOCUMENTO DEBU(A SER ELAsORADO DE ACUERDO AL PROCEDIMLENTO AUTOWAD0 
QUEDANW VALIDADO ANTES DE LAS 1O:W HRS DEL DIA WMEDIATO SIGUEWE AL DIA 



I 
SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA OE OPERACl6N 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL OE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

(kMLIkU MSUrs* ) 

SUBDIRECC16N DE D I S T R I B U C I ~ N  
GERENCIA D E  TRANSPORTAClbN POR D U C T 0  

SUBDIRECC16N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE D E  MEXICO 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJAWS POR EL 
POLIDUCTO DE 8"0 ANILCUERNAVACA. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUCI~N SAT~~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES I FORMA 
I I 

I I IPACll 13 1 DE / 19 

GERENCIA DE 
PLANEACTON Y 
COORDINACION 
OPERATIVA Y LA 

GERENCIA 
COMERCIAL ZONA 
VALLE DE MEXICO 

FECHA 

GERENCIA 
COMERCIAL ZONA 
VALLE DE MEXICO 
Y SUBGERENCIA DE 
DUCTOS CENTRO 

REVISION AGOSTO 
DE 1999 

DUCTOS: 
ING. DE OPERAC~N 
YIO OPERADOR DE 
3' (BATOW 

0 

2.- MENSUALMENE ELABORAN Y DIFUNDEN EL 
PROGRAMA DE OPERACI~N MENSUAL ( W M )  Y EL 
PROGRAMA DE TRANSWRTE DE DESTlLADOS FOR 
FQLIDUCTO 

APROBO 
I'DOP I I'JMDS 

I 

ELABORO 
I'DRR 1 ~ M R R  

(WS, QUE lNDlCAR.4 LA LOTlRCAClON DE 
PHODUCTOS A TRILVSPOORTAR W R  LA RED DE 

REVISO 
IFAM I I'ATR 

D U C T M  NORTE Y REALUAR LOS AJUSTES 
NECESARIOS AL PROGRAMA DE OPERACIOV 
\(ENSUAL IWMI Y AL PROGRAMA DE TRANSWRTE I DE DESTlLADOS POR WLIDUCTO. 

4.- DIFUNDEN PROGRAMA DE SUMINISTRO MENSUAL 
Y SEMANAL A LAS T.A.D. Y SECTORES DE 
OPERAC~~N DUCT0 

5.- DIARIAMENTE DE ACUERDO AL PROGRAMA DE 
W T ~ C A C I ~ N  SOLlClTA AL IEFE DE T.A.D. YIO 
ALDmlAR DE OPU~ACI~N. DE QUE TANQUES SE 
LLEVARA A CABO EL BOMBEO DE PRODUCTO. 
OBTENIENDO COMO h5hlM0 CON DOS HORAS DE 
A N ~ I C F ' A C I ~ N  LOS SIGIIIENTES DATOS: 
M V E L  DE PRODUCTO. VOLUMEN DE PRODUCT0 A 20 
"C . TANQUE SOLICITADO. Y L A  FORMA QUE VA A 
SER OPERADO ESTE (TANQUE MUERTO. TANQUE A 
E ~ O ~ D E S P A C H D  Y TANQUE RECIBOIE~O) 

P.O.M. Y 
ORClO 

m A  Y 
OFIClO 

ORClO 

BOLETA 
ENTREGA- 
RECEF'CI6N 
DE 
PRODUCTOS 
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FECHA / AGOSTO I REVISION I 0 -. . ~ 

GERENCIA DE TRANSPORT~ION POR DUCTO DE 1999 

SUBDIRECC16N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL V.4LLE DE MEXICO 

SUBGCleRlNlDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 
SUBGERENCIA DE OPERACI~N 

DEPTOISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F. 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINACION DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJADOS POR EL 
POLIDUCTO DE 8"0 ANILCUERNAVACA. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

I DISTRIBUC~~N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. I 
DEPENDENCIA I ACTlVIDADES I FORMA 

I I 
T.A.D.: 
PROBADOR 
ANALITICO 

CONITNUAR CON ACTWIDAD 7 

CERTIFICAD 
0 DE 
CALIDAD. 
CONTROL DE 
CALIDAD EN 
LOS 
PRODUCTOS 
DESTILADOS 

T.A.D.: 
IEFE DE OPERA( 
YIO ING. DE 
OPERACION 

7.- ELABORAR ACTA E FNFORMAR AL MCENlERO DE 
: 1 6 ~  OPERACI~N DUCTOS YIO OPERADOR DE 3' (BATOW. 

I LA SELECC16N DE OTRO TANQUE PARA EL BOMBEO I 
DUCTOS: 
INC. DE OPERACION 
YIO OPERADOR DE 
3' BATOV 

8.- ANTES DE NCICIAR EL BOMBED MRIL lCAUi  QUE 
EL RESULTADO DE LOS ANriLlSlS DEL TANQUE QUE 
VA A RECBIR POR PARE DE LA T.A.D. ESTEN 
DENIRO DE LA ESPECIFICACI~N. ENVIANDO EL 
CERTIFICADO DEL MISMO AL MG. LINEA DE 
OPERACI~N DE LA T.A.D. CUERNVACA. NO 
PROCEDIENDO EL BOMBEO SI EL PRODUCT0 NO ESTA 
DENTRO DE ESPECIFICACI~N, SALVO ACUERDO 
CONTRARIO SEG~IN LO INDICADO EN LA ACFMDAD 7 

CERTmCADO 
DE CALIDAD 



SUBDIRECC16N DE DISTRIBUC16N 
GERENCIA DE TRANSPORTACI~N POR DUCT0 

SUBDIRECCI~N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUFJGCllWNlDAD SUBGERENCIA DUCTOS'CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERAC16N 
DEPTOISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE, D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJADOS POR EL 
POLIDUCTO DE ~ " 0  ANILCUERNAVACA, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUCI~N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES I FORMA 
I 

TAD. :  I 3  INSTRUYE A SU PERSONAL PARA QUE REALICE PROCEDlMlEN 
ING. DE LlNEA DE LA ALINEACION DEI. TANOUE DEL CllAL SF TO . - - - - - . . - . . 

R O ~ ~ E A R A  LL P R O ~ U ~ T O .  COOKDIKA~WSE C O ~  
EL INGENIERO DE DCCI'OS Y7O OPERAWR DE 1' 
oUATOVl PARA OllE FFFrl l iF  I O  

DUCTOS: 
OPERAWR DE 3' 
IBATOVI 

DUCTOS: 
OPERADOR DE 3' 
IBATOV) 

PROBADOR 
ANALlTlCO 

14. TOMA L E m A  DEL BOMBEO CADA HORA Y 
ANOTA EN LA BITACORA. CUTDANDO QUE TODAS 
LAS LECTURAS (PRES16N DE BOMBEO, FLUJD. 
PREsI~N DIFERENCIAL DE FLTROS., TEMPERATURA 
Y DENSIDAD DEL PRODUCTO). ESTEN DENlRO DEL 
RANCO DE VALORES ESPERADOS. INFORMANDO DE 
CUALQUER VARIACI~N A MG. DE OPERACION DE 
DUnOS. 

DUCTOS: 
OPERADOR DE 3' 
(BATOW 

BITACORA 

IS. CON LA TERMTNAL REMOTA DEL SISTFMA DE 
TELEMEDICION DEL AREA DE DUCTOS MSTMADA 
EN EL CUARTO DE CONTROL DE DUCTOS, CADA 
HORA SE EFECIII~ EL REGISTRO DE LAS 
LECllJRAS DEL NlVEL DEL TANQUE QUE SE BOMBEA 

BITACORA 

16. MFORMA AL PROBADOR A N A L ~ c o  CUALQU1E.R 
CAMBlO QUE SE AIUSTE EN EL BOMBEO DE 
PRODUCI'O QUE SE ENV~A. Y ESTE SOLICITA AL 
PROBADOR A N A L ~ C O  EL ANALISIS DE UNA 
MUESIRA DEL PRODUCTO QUE SE ENWA. 

17. ANALIZA M EL LABORATOR10 REGISTFANXI 
EN BITACORA Y FORMATOS DE CONTROL DE 
CALIDAD LOS RESULTAWS DEL MSMO. 

I 

PROCEDlMlEN 
TO 

BITACORA Y 
CERT~CADO 
DE CALIDAD 



I I 
SUBGCINUNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERACl6N 
DEPTOlSUPTClA TERMIW DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

(EMBED MSDraw ) 

SUBDIRECCI~N DE DISTRIBUCI~N 
GERENCIA DE TRANSPORTACI~N POR D U C T 0  

SUBDIRECCION COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE 
POLIDUCTO DE 8"0 ANILCUERNAVACA. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUC~~N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

~ P A G ~  16 1 DE / 19 

TAD.:  
PROBAWR 
ANALITICO 

FECHA 

18.-EL PERSONAL QUE PROCEDA A TOMAR LA 
MUESTRA DEL HIDROCARBURO DEBE CONSmERAR 

I LAS W I D A S  DE SEGURIDAD SIGIIIENTES: 
LLEVAR EL EOUlW DE LABORATORIO ADECUADO 1 

AGOSTO 
DE 1999 

PARA TRASLADAR LA MUESTRA QUE SE ANALIZARA 
PUDIENDO UTILLZAR UNA PRDBETA 0 U N  ENVASE I 

ELABORO 
iDRR / I'MRR 

DE CRISTAL. AMBOS CON TAPON 1.0s OUT SERAN 
TRANSWRTADOS EN Sti COHRESWtiUltME WHTA 
PRORFTA 0 FORTA ENVASES. DEBlDA.M€NTE 

REVISION 

I ETIOUETADA. 
DEBERA SER U T n l Z A W  EL EOUIW DE PROTFCCION I 

0 

REVISO 
I'FAM / I'ATR 

PERSONAL. COMO SON ROPA DE TRABAJO. 
GUANTES. CASCO DE WLIPROPUENO. GOGLES. 
EL TRABAJADOR DEBE P W N E C E R  ALERTA Y 
PERCEFTIVO CON UNA APLICACI~N DE L A  *CNlCA 
STOP. PARA WDER DEl'ECTAR CONDICIONES. AClDS 
INSEGUROS Y PREVENTR ACCIDEKIFS. 
~ s i  MISMO. EL PROBAWR ANAL~TICO DEBERA 
EJECUTAR EL PROCEDMENTO QUE SE ESTABLECE 
EN EL MANUAL DE PROCEDIMlENTOS OPERATWOS 
DENOMINADO 'PROCEDIMIENTO DE BOMBEO DE 

APROBO 
IDOP 1 iJMDS 



, , I IPAG! 17 Dr ,lo19 

SUBDlRECCl6N DE OISTRIBUC16N F E C H A  AGOSTO REVISION 
GERENCIA D E  TRANSPORTAC16N POR D U C T 0  DE 1999 

ELABORO REVISO 
S U B D I R E C C I ~ N  COMERCIAL 

APROBO 
I'DRR IMRR IFAM I'ATR IDOP I'JMDS 

GERENCIA COMERCIAL VALLE D E  MEXICO 

I I 
SUBGCIAIUNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERACldN 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DISTRIBUCION SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPC~N Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJADOS POR EL 
POLIDUCTO DE 12"0 A Z C A P O T Z A L C O -  ANIL, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 
Y DISTRIBUCI~N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES 
I 

T.A.D. 
PROBADDR 
ANALITICO 

T.A.D.: 
ING. DE OPERACI~N 
DUCTOS: 
ING. DE OPERACI~N 
YIO OPERAWR 3' 
(BATOW 

19. REALUA LAS PRUEBAS DE LABORATORIO (PESO 
ESPECFICO. TEMPERAltXA DE INFLAMACI~N. 
COLOR DESTILACI~W. DE ACUERW A LA 
, M ~ ~ O W L O G ~ A  ASTM VIGENE. INFORMA LOS 
RESULTAWS AL MG. DE LINEA DE O P ~ C ~ N  DE 
LA T.A.D. Y AL INGENIERO DE DUCTOS YIO 
OPERAWR DE 3' (BATOV). REGISTRh4DOLO EN 
BIT ACOM. 

21. E F E C I I I A R h  LA REVISI~N DE LOS RESULTADOS 
Y DE CONnNUAR NOlA DE ESPECFICACI~N EL 
PRODUCTO. S U S P E N D E ~ N  LA OPERAClbN DE 
BOMBEO, PROCEDIENDO A MRlFlCAR EL ESTAW 
DE LAS VALWLAS Y LA c a m m  DFJ. PRODUCTO 
DEL TANQUE ASIGNAW. SI LAS ACCIONES 
A ~ I O R E S  NO CORRIGEN LA ESPECIFICACI~N DEL 
PRODUCTO. COKlRRlAR CON LO DESCRrrO EN LA 
ACnMDAD No. 7. SI LA ESPECIRCACI~N ES 
CORREGIDA. SE C O N I T N I J A ~  CON EL BOMBEO Y 
ANALISIS DE PRODUCTO HASTA FINALEAR EL LOE. 

CONTROL DE 
CALIDAD EN 
PRODUCTOS 
DESTILAWS 

20.-SI LOS RESULTADOS INDICAN QUE EL 
PRODU~TO ESTA FUERA DE ESPECIFICACI~N. 
lUMARA NUEVAMENE UNA MlJ€STRA Y 
E F E C I I I M  EL ANALISIS. INFORMANDO LDS 
RESULTADOS OB'ENIDOS AL ING. DE LlNEA DE 
OPERAC16N. ASI COMO AL ENCARGALXJ "C" DE 
PLANTAS. JEFE DE OPERAC16N E ING. DE DUCTOS. 

ACT* 



I 
SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERACI6N 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALVACEN/(MIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. 0 F 

(EMBED MSDrw ) 

SUEDIRECCI~N DE DISTRIBUC16N 
GERENCIA DE TRANSPORTACI~N POR DUCT0 

SUBDIRECCI~N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINAC~~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS 

I POLIDUCTO DE 8"0 ANILCUERNAVACA. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUCI~N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

IPAG/ 18 I DE r 19 

I IDE DUCTOS YIO OPERADOR 3' BATOV PARA SUI 

FECHA 

DUCTOS: 
OPERADOR 3 
(BATOY 

DUCTOS: 
OPERADOR 
3" BATOV 

T.A.D.:, 
ING. LNEA 
OPERACI~N 

0 AGOSTO 
DE 1999 

ELABORO 
I'DRR 1 I'MRR 

21. RECISRA VOLUMEN TOTAL REClBlDO DE 
PRODUCTQS) EN EL REPORTE DE OPERACI~N 
BOMBEO POR mLmuCTo. Y DEL CUAL EL 
INGENIERO DE O P E R A C ~ ~ N  EN lURNO DE LA T.A.D.. 
AL CORTE OPERATlVO O B T E M  LOS DATOS DEL 
VOLLlMEN BOMBEADO(S) RESPALDADO FOR EL 

REVISION 

I REPORTE DEL COMPUTADOR DE FLUJO DE TUilBlNA 
0 DEL SISTEMA DE TELEMEDIC~~N A LAS 090 HRS. I 

REVISO 
lFAJ4 I I'ATR 

25. WLICITAR *A TELEF~NICA AL BATOV DE 
DUCTOS VALLE DE MEXICO EL VOLUMEN 
BOMBEAW HASTA LASO5 0 HRS. 

APROBO 
I W P  I I'JMDS 

LAS BOLETAS DE EN~REGA-REcEPCI~N SE 
ELABORAN CON ms DATOS QVE EMITA n SISTEMA 
DE MEDICION DE W I N A S .  SI ESTE NO OPERA SE 
ELABORAN CON BASE A LOS BALANCES 

26. CON LAS BOLETAS DE ENTREGA-RECEPCI~N DE 
TANQUES DEFMITIVAS 0 PARCIALES QUE AMPAREN 
EL BOMBEO DE PRODUCT0 A CTANQUE MUERTU) SE 
EL- LA FORMA PEMUL 7-107. 

- - - ~  ~ -~ 

CALCULADOS EN RFT~RTES DE BOYBEO POR 
POLWUCTO Y EL REPORTE DE TELEh4F.DICION DEL 
TANQUE M ClERRF OPERATlVO 0 ANERlOR SI ES 

PEMEX 7 
FORMA I07 

I EL CAW. 

I 
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SUBDIRECC16N DE DISTRIBUCI~N 
GERENCIA O E  TRANSPORTACI~N P O R  D U C T 0  DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I I 
SUEGCIIVUNID+W SUBGERENCIADUCTOSCENTRO 

SUEGERENCIA DE OPERAClbN 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE AlMACENAMIENTO V 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
BOMBEO Y DETERMINACI~N DE VOLUMEN DE PRODUCTOS MANEJADOS POR EL 
POLIDUCTO DE 8"0 ANILGUERNAVACA. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUCI~N SATELITE-ORlENTE DEL D.F. 

DEPENDENCIA I ACTIVIDADES I FORMA 
I I 

DUCTOS: 
OPERAWR DE 3' 
(BATO'OV) 
TAD: 
ENCARGADO "C" 
PLANTAS 

DE 

EL BOMBEO DEBERA SER SUSPENDID0 AL 
ACTIVARSE LAS ALARMAS W R  BAJO Y BAJOBAJO 
NlVEL DE TANQUES SIENW RESWNSABILIDAD DEL 
PERSONAL DE DUCTOS Y DE LA T E W A L  
SUPERWSAR LA SUSPENSION Y L A  INSPECClON 
FISICA DEL TANQUE PARA TOMAR LAS ACClONES 
CORRECTIVAS Y ELlMlNAR LA CONDICION DE 
R lESW QUE INDICA LA ALARMA. 



I I 
SUBGCIAIUNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERACION 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

SUBOIRECCI~N DE DISTRIBUC16N 
GERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCTO 

SUBDIRECC16N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCI~N YDETERMINACI~N D E V O L U M E N  DEPRODUCTOSMANEJADOS P O R E L  
POLIDUCTO DE lz"0 AZCAPOrzALCO- ANIL, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 

Y DISTRIBUC16N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

- 

LAS ACTIVIDADES EN LA RECEPCION DE PRODUCTOS EN TANQUES PARA SU RECIBO S E ~ N  
DESARROLLADAS BAlO LA RESPONSABILIDAD DE AMBAS &AS. DE ACUERDO A SU FRONTERA 
FISICA. 

A1 FRONTERA FISICA PARA LA OPERACI~N. 
PARA LA T.A.D.: 
LA RESPONSABLLIDAD SER& DESDE LAG) BIUDA(S) DE SALlDA DE LA(S) V.&LWLA(S) DEL PElNE 
DE DIS1RIBUCION A TANQUE. 

FECHA 

PARA DUCTOS: 
LA RESPONSABILIDAD S E ~  HASTA LAW BIUDA(S) DE SALWA DE LAG) VALVULA(S) DEL PEINE 
DE OIST~UBUCION. 

ELABORO I REVISO I APROBO 
I'DRR I I'MRR I IFM I I'ATR 1 IWP I I'JMDS 

I 

AGOSTO 
DE 1999 

REVISION 

DE LAT.A.D.: 
I )  EL CONTROL V VENFICACION CONSTANTE DE LOS NIVELES DE OPERACION DEL TANQUE 

QUE ESTA RECIBIENDO EL PRODUCTO. 2) LA COMUNICACI~N CONSTANTE Y OWRTUNA CON 
EL INGENIERO DE OUCTOS YIO OPERADOR DE PRIMERA (BOMBERO). SOBRE LAS 
CONDlClONES DEL RECBO. 3) LOS ANALISIS EFECTUADOS A LAS MUESTFM DEL 
POLLDUCTO. AS[ COMO LOS RESULTADCIS. 4) ALINEACI~N DEL TANQUE QUE SE WUP& 
PARA EL REClBO DEL PRODUCTO DE ACUERDD A LA FRONTERA FlSlCA MENCIONADA. 5) 
VERllFCAR QUE TODAS LAS ACCIONES DE LAS &AS DE OPERAC~N DE DUCrOS Y 
PERSONAL DE LA T.A.D. SE REALICEN DENTRO DE LA NORMATlVIDAD DE SEGUPJDAD Y 
PROTECC16N AL MEDlO AMBIENT€. ESTABLECIDA W R  PEMEX REFTNACION. 

0 

DE DUCTOS: 
I )  EN~REGAR EL PRODUCTO DENTRO DE ESPECIF~CACI~N. 2) LLEVAR EL REGISTRD DE LAS 

CONDlClONES OE O P E R A C ~ ~ N  DEL BOMBEO Y ENTREGA. 1) VERIFICACI~N DEL NIVU. DEL 
TANQUE. DE DONDE SE ESTA RECBIENW PRODUCTO. 4) LA COMUN~CACI~N CONSTANTE Y 
OFORTUNA CON EL JEFE DE OPERACION YIO MCENERO DE LINEA DE OPUIAC~N DE LA 
T A.D.. SOBRE LAS CONDlClONES DE OPFAACI~N DEL PoLmUCTO. 5 )  EL TIEMFQ DE 
TERMINACTON OE LOS LOTES LLEGADA Y su L ~ C A C I O N .  

I ES L A  ESTACION DF RtCleO DEL POLlDUCTO EL EQUlW DE MEDICION DE FLUlOTIW 
- n n r . , r  nnc.n r rcorrnrrrrnu -0 P C U ~ L I ~  E- C C D ~  r n u d - r n u n ~ l ~ ~ u ~  ,L,-...-, , ,.-.,, . --...., ,-........ - .- . 

I PRIMARIO DE MEDICION. ~ N D O  LOS REPORES CORRESWNDI~S LOS CUALES 

I SERAN SOWRTE DEL VOLUMM RECIBIDO. ESTE REWRTE DEB& ENTRECARSE A LA ITAD) I 



- 
SUBGCINLINIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPERAC16N 
OEPTO ISUPTCIA TERMlNlV DE ALMACENAMIENTO V 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE, D F 

(tML(kU MbUlaXI) 

SUBDIRECC16N D E  DISTRIBUCI~N 
GERENClA DE TRANSPORTACI~N POR DUCT0 

SUBDIRECC16N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE ZE ME.X,ICO 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
D E ~ L U M E N  DE P R O D ~ ~ T O S  MANEJADOS POR ELI 

I 
POLIDUCTO DE 12-0 AZCAPOTZALCO- ANIL, EN LA TERMINAL  DE ALMACENAMIENTO 
Y DISTRIBUC~N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

I I I P A G I  11 I DE 120 

VARIANTES: 

A TANQUE MUERTO (V~LVULAS SELLADAS): 

FECHA 

EN BALANCE (RECLBODESPACHO): 
51 SE PRESENTA EL CAW. DONDE EL TANQUE DEBA SER OPERADO PAR4 RECIBO Y DESPACHO. 
EL JEFE DE OPERACI~N EFECTU& SOLICIND AL INGENIERO DE DUCTOS. R E G I S W D D  LA 
AU~OR~ZACI~N EN LA BITACO++ DE OPERACI~N Y HOJA OE c O ~ O L  DE ~ L L D U ~ S ,  
ESTABLECIENDD QUE LA MEDICOON SE EFEClllARA CON EL REFORTE QUE SE EMITA EN EL 
AREA DE DESPACHO SIEMPRE QUE SE ENCUENTRE EN OPERACI~N EL ELEMENT0 DE MEDlC16N 
T l W  NRBlNA CALIBRADO Y CERTIFICADO. EL JEFE DE OPERAC~N DE LA TERMINAL S h  
RESFONSABLE DE LA ENTREGA DE LA WFORMAC16N DE v O L ~ E N Z S  DESPACHADOS EN EL 
PER~ODO Y FRECUENCIA QUE SE SOLICITE FOR a &A DE DUCTOS. 
EL CONTROL DE CALIDAD DE PRODUC~OS RERNADOS SE EFCTUARA  MU)^ EL MVESTREO 
DEL REClBO Y EL TANQUE CADA 30 MINUTOS. 

EN BALANCE (RECIBOENV~O) 
CUANDO SE PRESENTE LA NECESIDAD DE REClBIR Y BOMBEAR A LA TERMINAL DE 
CUERNAVACA DE UN SOLO TANQUE. Y EN CAW DE NO OPERAR EL SISTEMA PR(MARI0 DE 
MEDICION EN EL RECIBO Y ENVIO. LA DETERMlNAClbN DE LOS V O L ~ E N E S  TRANSFERIDOS SE 

ELABORO I REVISO I APROBO 
I'DRR / lMRR I I'FAM / I'ATR I IOOP 1 IJMDS 

I I 

AGOSTO 
DE 1999 

REVISION 0 



-.. . 
;ERENCIA DE TRANSPORTACION POR DUCT0 DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

SUBDlRECCl6N DE DISTRIBUCI~N 

I ' 
SJBGClahN DAD SLBGE63ENC.A D ~ C I O S - C ~ ~ ~  

SLBGERE~C A ?LO-C 0% _ !G ..., A TERM ,,,,,.,EM 0. 

. - -- -- 

FECHA / AGOSTO /REVIS ION / 0 

1 DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
~ECEPCI~N Y DETERMINACI~N OE VOLUMEN DE PRODUCTOS M~NEJADOS POR El 
'OLIDUCTO DE 12"0 AZCAPOTZALCO-  ANIL. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTI  

f DlSTRIBUC16N SATELITE-ORIENTE DEL D.F. 

E F E ~ A R A  DE ACUERDO AL VOLWEN DE P R O D U ~  R E C ~ I W  EN LAS TAD.  R E C ~ O R A .  
SIEMPRE Y CUANW ESTAS E S ~ N  RECIBIENDO A "TANQUE MUERTO-. Y su MEDIC~N SEA DE 
ACUERW A ESTE PROCEDIMIENTO. EL CONIROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS REFlNADOS SE 
E F E C T U A ~  MEDIANTE EL MVESTREO DEL RECBO CADA CUATRO HORAS. 
EL AREA DE DUCTOS CON EL FIN DE REGISTRAR DOCUMENTALMENTE LAS DFERENCIAS DE 
V O L m N E S  QUE SE PRESENTEN EKlRE EL REFURTE DE LAS 5:W HRS. UTILLLADO PARA LOS 
AVISOS DE EMBARQUE Y EL BALANCE DE PRODUCTOS QUE SE RECIBEN Y BOMBEAN A OTRAS 
TERMINALES ELABORAW A LAS 1O:W HRS. GEMRARA ACTAS ~ C N I C A S  DE CONClLIACI6N DE 
v O L ~ E N E S  CUANDO SE PRESENTEN DESVlAClONES MAYORES AL +/- 0.3 % ANEXANDOLAS 
COMO NSTIRCACION DE ESTA OPERACI~N. 

htTDlCl6S FlSlCA FOR FALLA DE TELEMEUICION 
EN EL CAW DF PRESENTARSE FALLA EN EL SISEW DF TELF.WDICION SE PROCEDERA A LA 
MFDICION n c l r *  POR FI. RATOV Y EL ENCARCADO (I DE PLAKTAS DE LA TAD RLALLLANWSE 

~~ ~~ . - - -  .~ - -. . - -  - ~ - ~ ~ 

CONJUS~AIIES-E  tin^ VAMX) CWA M ~ I C A  Y T U ( M O M ~ O  DIG~TAL CERTIRCADOS CON 
AWYO DE LAS TABLAS DE CALIBRACION VOLUMETRICA~ DE TANQLIES 
R n l  FTA DF Fk7111:l:A.RFCFFCIOX DF TANDliF -- .... ~ -.-. 
ESTE DOCUMENTO DEBERA SER ELABORADO EN LAS TRANSFERENCIAS DE P R O D U ~  EN 
PER~ODOS NO MAYORES AL D ~ A  OPERATlVO Y CON CORTE DE 5:W A 5:W DE ACUUUX3 AL 
PROCEDIMIEKTO AWORIZAW. QUEDANDO v a m m  m s  DE LAS 1 0 : ~  HRS DEL DIA 
INMEDIATO SIGUTENTE AL D ~ A  OPERATIVO. 
AVISODF EMRARQL'E tPEMEX 7 FORMA IU7) 
ESIF DOC'U~V'KTO DEBERA SER E L ~ R A D O  DE AC~JERDO AL PROCEDIWENTO A ~ R L L A W  
QLEUANW VALWADO ANTES DF LAS lOW HRS DEL DIA ISMEDIATO SIGIJIEh'TE AL DIA 
O P E R A ~ V ~  
MANEJO DE 1.WRFASES. CONTAMJNADOS Y TANQUES DE COSIAMINADOS 
S E ~  RESWNSABRIDAD DE DUCrOS EL DEFINR EL TlEMPO DE TUlMNAClON Y UECADA DE 
LOS LOTES DE ACUERDO AL PROGRAMA EL DIRECCIONAMIENTO Y DOS~CACI~N DE LAS 
I ~ R F A S E S  EN EL RECIBO. Asi COMO n RESULTADO RNAL DE LA c a m m  DEL TANQUE 
DEBIDO A ESTA OPERACION. M CASO DE RECBIR P R O D U ~  COKTAMMADO EN a TANQUE DE 
CONTAMINADOS SE A N A L I Z ~  LA CAUSA HACIENDO REFERP~CIA A LA WSMA m LA PEMEX 7 
FORMA 107. EFECTUANDO LOS CARGOS A LA DEPENDENCIA CORRESPONDENIE. LA TETIMNAL 
S E ~  RESWNSABLE DE LA DOSIFICAC16N DE COKTAMMADOS DESDE EL TANQUE A PRODUCMS 
TERMINADOS ELABORANDO W R  CADA OPERAClbN EL ACTA CORRESWNDENIE EN CASO DE 
NO SER ~ S I B L E  LA DOSIFICAC~N DE PRODUCM cONTAMOI(ADO EN P R O D U ~ S  W N A D O S .  
SE EFECTUARA EL ~ N S W R T E  DEL MISMO AL CENTRO DE REPROCESO E F E ~ A N D O  LOS 
CARCOS CORRESFUNDIE~S A LA DEPENDENCIA QE CP(UI~ a P R O D U ~  C O K T ~ A D O .  
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SUBDIRECCI~N D E  DISTRIBUCI~N 
GERENCIA D E  TRANSPORTACION POR D U C T 0  DE 1999 

REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERClAL 

GERENCIA COMERCIAL V.4LLE DE MEXICO 

C 
1 1 

SUBGCIANNIDAD SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 
SUBGERENCIA DE OPERAC16N 

OEPTO WUPSCIA TERMINAL DE /VMI\CEWlENTO Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS -. 
DETERMINACI~N DE V O L U M E N  DE PRODUCTOS 

I 
1Z"Q AZCAPOTZALCO- ANIL. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 

GERENCIA DE 
PLANEACION Y 
COORDINACION 
OPERATIVA Y LA 
UNlDAD 

GERENClA 
PLANEACION Y 
COORD~NAC~~N 
OPERATIVA 

SLBGERENCIA I DUCTOSCENTRO 
GERENCIA 
COMERCIAL ZONA 
VALLE DE h&XlCO 

1 GERENCIA 
rOMERClAL ZONA 

I: ANUALMENTE ELABORA Y DIFWNDE EL 
PRCGRAMA DE OPERACION DE LOS VOLUMENES A 
IRANSWRTAR FOR LA RED NACIONAL DE DUCTOS. 
PROGRAMA DE OPERAC~N AWAL ( m ~ )  

VALLE DE h&XlCO 
Y SLBGERENCIA DE 
DUCTOS CENTRO 

P.0.A 

DUCTOS: 
ING. DE OPERACION 
YiO OPERADOR DE 
3' (BATOV) 

2.- MENSUALMENTE ELABORAN Y DIFlINDEN EL 
PUWRAMA DE OPERACION MENSUAL (WM) Y EL 
PROGRAM DE TRANSPORE DE DESTILADOS W R  
WLlDUCrO 

3.- SE REUNEN SEMANALMENI'E PARA ELABORAR Y 
DIFUNDIR EL  PROGRAMA DE OPERACldN SEMANAL 
(FQS) QUE I N D I C A d  LA LOTIFICACION DE 
PRODUCTOS A IRANSPOORTAR W R  L A  RED OE 
OUCTOS NORTE Y REALIZAR LOS I V U S E S  
NECESARIOS A L  PROGRAMA DE OPERACI~N 
MENSUAL ( W M )  Y AL PRMjRAMA DE TRANSPORE 
DE D E S ~ A D O S  WR mLrnucro. 

1.- DlFlMDEN PROCRAMA DE SUMNSTRO MENSUAI 
Y SEMANAL A LAS T.A.D. Y SECTORES DE 
OPERACI~N DUCTO 

S . DlARlAMFNTE DE ACUERDO AL PUOCRAA DE 
UMlFlCAClON SOLICITA AL E F E  DE T A D VfO 
AUXILIAR DE OPERACION. EN QUE TANQUES SE 
LLEVARA A C A W  EL P+CIEO DE PRODUCTO. 
OBTENIENDO COMO MINIM0 CON DOS HORAS DE 
ATlClPAClON LOS SIGUIENTES D A m S  
N l M L  DE PRODUCTO. VOLUMEN DE PRODUCTO A 20 
'C . TANQUE SOLICITADO. Y LA FORMA QUE VA A 
SER OPERADO ESTE ITANQGE MUERTO. TANQUE A 
RECIBOIDESPACHO Y TANQUE RECIBO/E%VO) 

P.O.M. Y 
OFlClO 



( t ~ a k ~  Msura )  I I [  l ~ P A G ~ 1 4 i D ~ , ~ 0 2 0 1  

SUBDIRECCI~N D E  D I S T R I B U C I ~ N  FECHA AGOSTO REVISION 
GERENCIA D E  T R A N S P O R T A C I ~ N  POR D U C T 0  DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDlRECCl6N COMERCIAL IDRR IMRR IFAM I'ATR I ' W P  I'JMDS 

GERENCIA COMERCIAL VALLE D E  MEXICO 

I 
RENCIA DUCTOS CENTRO 

DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 
DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPCI N Y DETERMINACI~N DE VOL~MEN DE PRODUCTOS MANUADOS POI7 ELI 
P O L I D U C T O  DE lZ"@ AZCAPOTZALCO- ANIL. EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTOI , 

I Y DISTRIBUCI~N SAT~LITE-ORIENTE DEL 0.;. I 
DEPEN1)ENCIA I ACTIVIDADES 

I 
T.A.D.: 
PROBADOR 
ANAL~TICO. 

h .  DRT'RIIISA LACALIDAD DEL PKODUCrO 
COSENIDO FN El. (LOSITANOUE(SI. ASICNAWS) 
PARA El. RECIBO. DE ACUERW CON LA 
METODOLOGIA A S M  VIGENTE. TOMANDOSE 
MUESTRAS DE PRODUCTO DE LA PARTE DEL FONDO. 
CENTROYTAPADELTANQUEYELABORAR 
CERTIFICADO DE CALIDAD ANTES DE REClBlR YIO 
FORMAT0 DE CONTROL DE CALIDAD EN PRODUCTOS 
DESTILADOS. 
INFORMAR SI EL PRODUmO EN EL TANQUE EN 
RECEPCION. ESTA o NO FUERA DE E S P E C ~ C A C ~ N  
AL IEFE DE OPERACI~NT.A.D. Y DUCTOS. 
sl EL PRODUCTO ESTA DENTRO DE ESPEC~CACION 
CONTINWAR CON ACl lMDAD 10 
Sl EL  PRODUCTO ESTA FUERA DE ESPECIFICAC~N 
COKmRlAR CON A C W A D  7 

17.- ELABORAR ACTA E INFORMAR AL MGENlERO DE 
T.A.D.: OPERACI~N DUC% YX) OPUU\DOR DE~ ' (BAT~v) .  
JEFE DE OPERACION OUIENES FIRMARAN DE ENTERADO PROCEDIENDO A 
YIO ING. DE 
OPERACI~N 

SELECCl6N DE OTROTANQUE PARA RECEPCION 0 
REClBO E N  ELTANOIE DE RECllPERADOS 

F\ FORMA CONIUhTA EL SUPERINTENDEhTE IER DL 
OPERACION T A D Y DCCTDS ANALUARAN LAS 
CAUSAS DE CONTMNACION DEL PRODUCTO. Y 
DERNIRAN PWWA IXDICACION DE LA SURGERNCIA 
DE OPERACION Y h 4 A N T E N M l E ~ .  SI SE DOSmCA A 
TANOUES DE PRODUCTO ERMJNADD 0 EN SU C A W  



I I 
SUBGCINUNIDAO SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE OPEPACl6N 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

OlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

(EMBED MSOra]  

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
RECEPC~~N Y OETERMINACI~N DE VOLUKrN DE PRODUCTOS MANWADOS POR EL 

~PAGI  15 1 DE 1 20 

FORMA 

ACTA 

SUBDIRECCI~N DE DISTRIBUCI~N 
GERENCIA DE TRANSPORTACI~N POR DUCTO 

SUBDIRECCI~N COMERCIAL 
GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

Y DISTRIBUC~~N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 
DEPENDENCIA 

T A D . :  
lEFE DE OPERACION 
ING. DE OPERACI~N 

FECHA 

ACTlVlDADES 
8.- CON BASE EN EL REFORTE DE ANALISIS DEL 
PROBADOR ANALITICO Y EL PROGRFA DE 
LDTlFlCAClON DE RECIBO. EFECTUARA EL C h C U L O  
PARA DOSIFICAC~N DEL PRODUC~O WERA DE 
ESPECIFICACION A OTROS TANQUES DE PRODUCT0 
TERMINADO. COMUNICANDO AL ING DE OPERACION 
DE DUCTOS. SlENDO SU RESFONSABUWAD LA 
OPERACION DE ESTE TANQUE. LOS CARGOS A 
EFEC~UAR FOR LA CONTAMINACION QUEDARAN A 
CARGO DE L A  DEPENDENCIA RESFONSABLE. 

T A D  Y DUCTOS: 
JEFE DE OPERACION 
ING. DE O P E R A C ~ ~ N  

DUCTOS: 
ING. DE OPERACI~N 
YlO OPEMDOR DE 
3' BATOV 

DUCTOS VALLE DE 
MEXICO: 
ING. DE OPERACI~N 
YIO OPERAWR DE 
3'BATOV 

ELABORO I REVISO I APROBO 
I'ORR I ~ M R R  1 I F A M  1 I'ATR I I WP 1 I'JMDS 

AGOSTO 
DE 1999 

9.- INSTRWEN A SU PERSONAL PARA DPERAR LAS 
V ~ V U L A S  DEL PEINE DE RECIBO A mAVES DEL 
CUAL SE WSIRCARA AL TANWE PR~XUIO A 
RECLBIIl PRODUCT0 TERMINADO DENlRO DE 
ESPEC~F~CACI~N. LA MEDIC~N SE ~CIIIARACON 
BASE EN EL SISTEMA DE TELEMEDICION DEL TANQUE 
DE RECUPERAW Y EN EL QUE SE DOSlFlQUE. 

ACTA 
REFORTE DE 
TELEMEDICI 
ON 

10.- P R O F O R C ~ O N A ~  A DUCTOSCENI'IZO QUE RECIBE. 
LAS LECTURAS DEL PESO ESPEClFlCO A L  INlClO Y 
FINAL DE CADA LOTE BOMBEADD. A TRAMS DEL 
G R A V l T b M n a O  INSTALADO EN LINEA SEMPRE Y 
CUAND~ CUEN~EN CON ESTOS Y EST~N 
DEBWAMENTE CALLBRADOS Y CERTFICADOS. 

I I - A-S DE INlClAR EL REClRO MRlRCARA QUE EL 
RESLLTAW DE LOS ASALISIS DEL TAXQUE OUE VA A 
REClBlR FOR PARTE DE LA T A D E S W  DEMRO DE 
ESPECIFICACION. SOLICITANDO EL C F R T m C A W  DEL 
MISVO AL ING LINEA DE OPERACION DE 1.A T A D NO 
PROCFDIFNDO EL RECIBO 51 EL PRODLCrO NO ESTA 
DEKlRO DE ESPECIFICACION. SALbO ACUERDO 
CONlR4RIO S E W N  LO INDICADO EN LA ACnVlDAD 7 

REVISION 

TELEFONO 

CERllFICADO 
DE CALIDAO 

0 
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SUEDIRECCI~N DE DISTRIEUCI~N 
GERENCIA DE TRANSPORTAC16N POR DUCT0 DE 1999 

ELABORO REVISO APROBO 
SUBDIRECCI~N COMERCIAL 

GERENCIA COMERCIAL VALLE DE MEXICO 

I 
SUBGClNUNlDAO SUBGERENCIA DUCTOS CENTRO 

SUBGERENCIA DE DPERACldN 
DEPTO ISUPTCIA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO Y 

DlSTRlBUClON SATELITE ORIENTE. D F 

DE PRODUCTOS MANEJADOS POR EL 
POLIDUCTO DE IT0 MCAPOTZALCO- ANIL, EN LA TERMINAL DE ALMACENAMIENTO 
Y DISTRIBUC16N SAT~LITE-ORIENTE DEL D.F. 

DUCTOS' 
OPERAWR DE 3' 
(BATOW. 

TAD. :  
INC. DE L I M A  DE 
OPERACION. 

I 3  1NSTR-A SU PERSONAL PARA QUE REALICE 
LA ALINEACION DEL TANQUE WNDE SE REClBlRA 
EL PRODUCTO. CCORDINANDOSE CON EL INGENERO 
DE DUCTOS Y70 OPERAWR DE 3' (BATOV). PARA 
QUE EFE- LO CORRESFONDIENE HASTA su 
FRONTERA FlSlCA Y AREA DE RESPONSABILIDAD. 

DUCTOS: 
OPERAWR DE 3' 
(BATOV). 

PROCEDIMEN 
TO 

DUCTOS: 
OPERAWR DE 3' 
(BATOV. 

is. CON LA TERMINAL REMOTA DEL SISTEMA DE 
mEMEDIC I6N  DEL AREA DE DUCTOS MSTALADA 
EN EL CUARTO DE CONTROL DE DUCTOS. CADA 
HORA SE EFECIIIA~ EL REGISTRO DE LAS 
LECTURAS DEL N l M L  DEL TANQUE SE RECIBE. 

BITACORA 

16. N O R M A  AL PROBADOR ANALiTICO CUALQUEB 
CAM010 QUE SE AJUSTE EN EL RECIBO DE 
PRODUCT0 Y TANQUES. Y ESTE TOMA LA MUESTRA 
DEL PRODUCT0 QUE SE RECIBE Y LO ANALUA EN 
EL LABORATORID R E C I S ~ N D O  EN BITACORA Y 
FORMATOS DE CONTROL DE CALIDAD LOS ",.-." -.-- 
U.,".. 8 -a. 

PROCEDIMIEN 
TO. 
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A manera de conclusiones se puede decir lo siguiente, para 
implantar 10s Marcos de referencia de el Control Total de Calidad en la 
Direccion del Liderazgo competitive de la Calidad, son esenciales 
cuatro puntos basicos: 

El prirnero es que no existe tal cosa como un nivel de Calidad 
permanente. Una de las fallas en 10s Programas de Control de Calidad 
tradicionales ha sido que establecen un solo nivel de Calidad correcto, 
y luego orientan todo esfuerzo a cumplir y rnantener ese nivel. 

Hoy en dia, cuando este llamado nivel de Calidad "Conecto" ha 
sido alcanzado, las demandas de un liderazgo de Calidad internacional 
elevan mas y mas 10s niveles de Calidad. Esto es lo que 10s Clientes 
demandaran, y lo que la cornpetencia exigira, porque la Calidad es un 
objetivo que se mueve rapidarnente hacia arriba en 10s Mercados 
actuales. 

Por ejernplo; una Compania muy exitosa de componentes ha 
cambiado desde ser el Proveedor marginal dentro de un segment0 
importante del Mercado de la aeronautics y de la electronics de 
cornputacion, hasta ser el proveedor preferido. 

Ha progresado desde la fabricacion de varios cientos por rnillon 
de componentes de alta tecnologia defectuosos, que tuvieron que 
retrabajarse durante la prueba final, hasta procesar hoy dia unos 
cuantos por rnillon. Los costos de Calidad se redujeron en dos tercios. 
'Es esta Cornpaiiia inrnune ahora a la cornpetencia de Calidad? 



De ninguna manera. Ciertos fabricantes wmpetitivos estan 
buscando mejorar la fabricacion de wmponentes w n  un nivel de 
Calidad de tan solo unas cuantas piezas defectuosas por cada mil 
millones. Por ello, mas que nunca en la actualidad, la unica manera de 
competir con Calidad es con mas Calidad. 

El segundo punto esencial, es que el "Liderazgo Personal" es una 
piedra angular de la buena Direction para movilizar el conocimiento de 
la Calidad, la necesaria destreza y las actitudes positivas de cada 
individuo dentro de la Organizacion, para reconocer que lo que se lleva 
a cab0 para que la Calidad mejore ayude a hacer mejores a todas las 
personas de la Organizacion. 

Por ejemplo; la actividad mas importante de la participacion de 
10s Empleados en la mejora de la Calidad contribuye significativamente 
solo cuando forma una parte basica de la actividad de Calidad en la 
linea y esta apoyada por acciones de Calidad efectivas. Muy a menudo, 
lo que se ha llamado participacion ha sido simplemente un ejercicio 
fuera de linea en la motivacion, sin mucho soporte operativo visible. 

Mas aun, la evolucion hacia la habilitacion genuina de el 
Empleado en la Calidad llega solamente cuando la mejora de la 
Calidad resulta una parte integral, masque incidental, de cada trabajo. 

Cuando este fundamento no se entiende, ello constituye la razon 
por la cual en algunas Organizaciones 10s Empleados que han 
permanecido en el Se~ic io ,  le diran que ahora estan pasando por una 
cruzada de la septima u octava mejora de Calidad en sus Carreras; 
mientras que otros ya se han ido silenciosamente y sin autopsia. Estos 
Empleados desean saber lo que es solido y diferente acerca del nuevo 
Programa que 10s hara permanecer realmente. 



La respuesta es que para ser eficaz, el enfasis deber estar 
siempre en 10s compromisos en la linea, en las actividades de mejora 
de la Calidad relacionadas con el Trabajo, que tienen lugar en la 
Estacion de Trabajo de el Empleado en la Planta o en la Oficina. 

Solamente alli puede ser real el cornpromiso, y solo desde alli 
puede incluirse la mejora de la Calidad directamente desde el 
funcionamiento en el trabajo hasta la contiabilidad del product0 y la 
satisfaccion de el Cliente, muy a menudo mediante 10s grupos de 
trabajo de 10s empleados. 

La education eficaz para la Calidad en toda la Compariia no esta 
en un Departamento ni en un curso de entrenamiento, sino en un 
Proceso continuo, avalado por la Direction, la que es una parte 
fundamental de todos 10s aspectos operativos de la Compariia. 

La clave esta en la implantacion relacionada con el trabajo de 10s 
procesos para mejora, el entrenamiento, el reconocimiento y la 
habilitacion de todos 10s hombres y mujeres dentro de la Organizacion, 
para hacer de la Calidad un mod0 de vida fundamental en todos 10s 
trabajos, a todo lo largo y ancho de la Organizacion. 

La Cultura de la Calidad en la Compaiiia; que esta asi 
fuertemente influida por ella, no es un asunto de palabras, sino en su 
lugar, un resultado de las acciones de la Compafiia hacia la Calidad. 

Por esta razdn, 10s Programas de Calidad Total son el unico 
agente de cambio mas poderoso para la mejora actual de la Compafiia, 
y requiere el rniiximo esfuerro en la atencion para conseguir tales 
mejoras. 



Depende en gran parte de 10s Supervisores en la linea frontal 
del soporte que reciban (un area que rnuy a rnenudo ha sido pasada 
por alto en algunos prograrnas de Calidad). 

Son ellos quienes deben proveer a 10s Ernpleados con el 
liderazgo, la guia tecnica y la inculcation persistente de la etica de la 
Calidad en que radica el exito de todo el Prograrna. Por su parte, 10s 
Supervisores necesitarhn el tiernpo y las herrarnientas para llevar a 
cab0 el trabajo, incluyendo la elirninacion de un papeleo excesivo. 

En el Control Total de la Calidad, 10s Supervisores invierten 
rnucho mas tiernpo en enseiiar y ser "Lider"; tanto a cada uno de 10s 
ernpleados directos corno a 10s equipos de trabajo, en lo concerniente a 
la Calidad, la productividad y 10s asuntos relativos. 

La participacion del ernpleado se torna institucional en el esfuerzo 
por la Calidad corno un Prograrna de linea sostenido, y la supervision 
de prirnera linea, tanto en la Planta corno en la Oficina; se convierte 
corno deberia ser, en un centro principal de las aspiraciones y 
actividades de la Cornpaiiia hacia la Calidad. 

Lo que a rnenudo se descuida corno una fuerza oculta de la 
Calidad Total aplicada a 10s niveles rnedios de la Direction es que mas 
del 25% del tiernpo de la supervision se orienta directarnente al 
rnejorarniento. 

El tercer punto fundamental es que la Calidad es esencial para 
una innovacion exitosa. Existen dos razones: 

1.- La prirnera es la velocidad en gran rnedida incrementada del 
desarrollo del nuevo producto. El televisor torn6 veinte aiios para 
rnadurar corno producto; el ordenador personal, cuatro aiios; muchos 
nuevos aparatos de circuit0 integrado, no mas de doce rneses. 



2.- La segunda razon es que, cuando el producto diseiiado esta a 
punto de fabricarse en varios Paises y cuando 10s proveedores 
internacionales deben involucrarse ternpranamente, todo el proceso de 
desarrollo debe estructurarse clara y visiblernente. Para ello, el 
concept0 de Calidad Total tiene cuatro etapas: 

a).- Hacer de la Calidad un socio pleno e igual de la innovacion, 
desde el comienzo del desarrollo del producto. 

b).- Poner enfasis en que el diseiio de un producto de alta 
Calidad y el proceso coincidan en forma ascendente (no despues de 
que la planeacion de la manufactura haya congelado ya las 
alternativas). 

c).- Hacer de todo el Servicio de 10s proveedores un socio de 
Calidad al comenzar el disetio; en lugar de un problerna de vigilancia 
de la Calidad, mas adelante. 

d).- Hacer de la aceleracion de la introduction del nuevo producto 
(no su retardamiento), una medida primaria de la eficacia de el 
Prograrna de Calidad de la Compaiiia. 

La experiencia demuestra que esto no solamente asegurar que 
la Calidad del nuevo producto ser muy elevada; sino tambien que 10s 
ciclos de desarrollo del producto se reducirtrn en un tercio o m b .  

Ello sucede a causa de la union clara y frontal con el Cliente y la 
consiguiente reduction de cambios de lngenieria continuos y 
frecuenternente tardios por razones de Calidad. 

Cuando rnenos un 20% ( y a menudo mucho m b ) ,  de 10s costos 
totales del desarrollo del producto pueden crearse a causa de este 
reciclamiento de la Calidad. 



La Sociedad sistematica de la Calidad y la innovacion reduce de 
manera impresionante tanto estos costos de iniciacion como su 
impact0 en la creacion de costos de manufactura posteriores, mucho 
mas elevados de lo que originalmente se habia anticipado en la 
planeacion del product0 por la Compaiiia. 

El cuarto punto fundamental es que la Calidad y el costo son 
complementaries y no objetivos conflictos del negocio. Durante muchos 
aiios, 10s Directores de algunas Compaiiias operaban rutinariamente 
sobre la base de que habia que elegir entre la Calidad y el costo (la 
llamada decision comercial), porque se pensaba que mejor Calidad era 
sinonimo de "Pavonado con Oro" e inevitablemente constituiria un 
costo mayor y haria mas dificil su Produccion. 

La experiencia mundial ha dernostrado que eso simplemente no 
es verdad; al contrario, la buena Calidad conduce fundamentalmente a 
una buena utilizacibn de 10s recursos (de la fuerza laboral, del equipo, 
de 10s materiales), y por consiguiente, significa buena productividad y 
costos de la Calidad muy bajos. 

Los Directores deben poner en claro en toda la Compaiiia que lo 
que se espera es tanto Calidad como Costo. De esta rnanera, la 
Direccion no da ninguna oportunidad al viejo mito de que la buena 
Calidad es, de alguna manera, mas costosa, y que ello resulte una 
profecia implicita dentro de la Organizacion. 

Estos fundamentos aclaran que el liderazgo de la Calidad es hoy 
dia la clave del exito del negocio de las Compaiiias y que ello se suma 
a las economias nacionales. En correspondencia, las iniciativas 
nacionales y regionales estan resultando de importancia creciente en el 
fomento del liderazgo de la Calidad. 



Adernas, las Norrnas lnternacionales corno las de la Serie 
IS0 9000, si bien un nivel inicial rninirno de la Calidad Total en su 
concepto, apuntan sin embargo; hacia una tendencia arnplia y 
sisternatica, en lugar de la estrecha, hacia el logro de la Calidad. En su 
conjunto; todo esto hace hincapie en el hecho de que la Calidad se ha 
wnvertido, en su esencia, en un rnodo de Direccion basado en: 

1.- Un entendirniento claro de 10s rnercados dornestiws e 
internacionales, y de corno cornpra la gente en estos rnercados. 

2.- Una cornprension cabal de la clase de estrategia de Calidad 
Total que proporcione 10s cirnientos del Negocio para satisfacer a estos 
Clientes. 

3.- Una Direccion cornprornetida que tenga el conocirniento para 
crear el entorno de Cornpaiiia necesario para la Calidad y para el 
establecirniento de rnetas rigidas, y 10s Prograrnas de lrnplantacion 
detallados necesarios para el liderazgo de la Calidad. Estas son las 
claves para ha'cer de la Calidad de hoy dia la rnejor inversion en la 
cornpetitividad wrporativa. 

Finalrnente, 10s Sewicios deben de ser utiles para las personas 
que 10s reciben y pagan por ello. Los Sewicios requieren interaccion 
hurnana en alto grado, transacciones directas con rnuchas personas, 
un elevado volurnen de papeleo y un elevado volumen de procesos. 
Por lo cual, en 10s Sewicios la variabilidad de 10s procesos es alta y 
existen rnuchas forrnas de corneter errores. 

Reduciendo sisternaticarnente 10s errores, se rnaneja el Se~ ic io ,  
se reducen 10s wstos de operacion y es factible bajar 10s precios. Con 
un buen Sewicio y un buen precio, se posiciona el negocio en la rnente 
de 10s Clientes y es posible rnantenerse en el rnercado y generar mas 
ernpleos. 



Se debe planear y crear 10s Servicios de anternano, para poder 
prestarlos en la forrna, el lugar y el mornento en que 10s Clientes 10s 
necesiten ylo desean. Las relaciones en 10s Servicios son importantes 
porque incrernentan 6 decrementan el irnpacto de dichos Servicios en 
10s Clientes; per0 nunca podran sustituir una prestacion 
sisternaticarnente deficiente de 10s Servicios. 

Las Norrnas de Control de Calidad IS0 9000 estan construidas 
sobre el proceso Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. IS0 14000 tarnbien 
tiene este proceso inculcado en sus principales secciones incluyendo: 

1.- Planificar.- Se refiere a la Politica Arnbiental y Planificacion, 
respectivarnente. 

2.- Hater.- Se refiere a la Puesta en Practica y su Operacion. 
3.- Verificar.- Se refiere a la Verificacion y a la Accion Correctiva. 
4.- Actual.- Se refiere a la Revision Adrninistrativa. 

Este proceso perrnite un enfoque integrado para alcanzar una 
rnejoria constante del Sistema de Administracion Ambiental (EMS). 

El logro de un Sisterna de Adrninistracion Ambiental (EMS) listo 
para ser auditado requiere que el Prograrna documentado de 
Adrninistracion Ambiental y todos 10s elementos y procedirnientos del 
Sisterna de Adrninistracion Ambiental (EMS) Sean consistentes con las 
practicas actuales de la Organizacion. Cada requerirniento identiticado 
en IS0 14001 debe revisarse por separado para ponerlo en practica 
adecuadarnente. Una herrarnienta para desernpefiar esta 
autoevaluacion o analisis de brecha se debera diseiiar a ~rooosito de la 
~ r~an izac ion  donde se aplicara. Aun cuando no se exija en  SO 14001, 
algunas Organizaciones pueden querer crear un Manual de 
Administracion Arnbiental. 

En algun momento, una Organizacion debe decidir si buscara o 
no el registro ante IS0 14001. Existen cuatro opciones basicas 
disponibles para las Organizaciones que pongan el IS0 14001 en 
practica: 



1 .- Decidir no buscar el registro. 
2.- Buscar el registro solo despues de que existan rnotivos 

urgentes para ello. 
3.- Obtener el registro de inrnediato. 
4.- Conforrnidad autodeclarada con IS0 14001. 

Las Organizaciones que elijan la primera opcion pueden tener un 
o no un Sisterna de Adrninistracion Arnbiental (EMS) aceptable 
establecido o bajo desarrollo. 

Basadas en la inforrnacion disponible, estas Organizaciones han 
decidido que el registro noes necesario para ellos para curnplir con sus 
objetivos de mercado, 10s objetivos de curnplirniento arnbiental y otros 
objetivos relacionados con el arnbiente. 

Las Organizaciones que opten por la segunda opcion, quieren 
poner en practica el Sistema de Adrninistracion Arnbiental (EMS) para 
un control arnbiental sistematico, asi corno adoptar una postura lista 
para el registro, per0 no necesariarnente quieren gastar dinero en un 
registro de parte de terceros en este rnornento (o por cornpleto, si 
puede evitarse). Esta posicion a rnitad del carnino es compartida en la 
actualidad por nurnerosos negocios Estadounidenses. Estas 
Organizaciones de negocios usaran 10s siguientes 6 a 18 rneses para 
asegurarse de que 10s elernentos de su Sisterna de Adrninistracion 
Arnbiental (EMS) son consistentes con 10s requerirnientos de IS0 
14001. 

Para rnuchas Oraanizaciones con un Sisterna de Adrninistracion 
Arnbiental (EMS) comGejo ya existentes, la tarea puede ser facil. Otras 
Oraanizaciones enwntraran aue la tarea consume recursos y tiernpo. 
~oobstante, la puesta en practica de 10s requerimientos IS0 14001 tan 
pronto corno sea posible, perrnitirh a la Organizacion la flexibilidad para 
proceder con el proceso de registro en el futuro si asi lo desea. 



Finalrnente, una Organizacion que ha establecido las bases para 
el registro puede obtenerlo rapidarnente y tornar ventaja de nuevas 
oportunidades de mercado que lo requieran. 

La tercera opcion es la que seguiran las Organizaciones que 
tienen un requerirniento de rnercado actual o inrninente que curnplir, o 
si su Organizacion percibe de otra forrna que 10s beneficios del registro 
sobrepasan 10s costos. Las ventajas del rnercado pueden derivarse de 
satisfacer requerirnientos explicitos de clientes estadounidenses o 
internacionales. El registro tarnbien puede ser un catalizador para 
mejorar el Sistema de Adrninistracion Arnbiental (EMS) de una 
Organizacion, rnejorando la confiabilidad en procesos de curnplirniento 
e identificacion y reduciendo 10s riesgos arnbientales. 

La cuarta opcion (la de autodeclarar conformidad con IS0 14001), 
sera seleccionada por Organizaciones que elijan proclamar sus 
esfuerzos de buena fe para la protection arnbiental, per0 no tienen un 
beneficio especifico del registro. Ejernplos de Organizaciones que 
pueden elegir esta opcion incluyen gobiernos locales, pequeilos 
negocios y organizaciones no lucrativas. Una vez que la Organizacion 
decide registrarse ante la Norma IS0 14001, puede seguirse un rnapa 
de ruta. Cada uno de 10s elernentos del mapa de carretera, tiene 
requerirnientos basicos que debera cubrir la Organizacion. 

Una auditoria de registro de Sistema de Administracion Arnbiental 
(EMS) es necesaria para quedar registrado ante IS0 14001. La 
auditoria de registro EMS probara la conformidad del EMS de la 
Organizacion a 10s requerirnientos especificados en la Norma. 

La especificacion IS0 14001 proporciona un rnarco para 
establecer o mejorar un EMS. Mas alla de ello, IS0 14001 proporciona 
la oportunidad de que las Organizaciones integren la Administracion 
Arnbiental a la cultura de la Organizacion entera. 



Algunos pueden considerar 10s requerirnientos de IS0 14001 
corno un ejercicio de papeleo que no hace enfasis en lo 'correcto" 
corno el desernpeiio arnbiental, tecnologia y curnplirniento de 
reglarnentos. IS0 14001 crea un lenguaje ambiental cornun 
international para el progreso arnbiental global. Conduce a una 
creciente percepcion entre 10s empleados de su importancia en el 
Droceso de Adrninistracion Arnbiental. Al final. son 10s em~leados en lo 
individual, rn8s que sus Gerentes quienes influyen directamente en 1% 
consecuencias arnbientales de las actividades, productos y se~ic ios  de 
una Organizacion. 

El marco de IS0 14001 s i ~ e  corno una guia para Organizaciones 
dispuestas y cornprornetidas que buscan el cambio cultural, cuidado 
arnbiental, un curn~lirniento mas consistente v confiable de leves v 
reglarnentos y un rn'ejor desempeiio de sus sisternas y operacion&. 

- 
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