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l. RESUMEN 

El presente trabajo tiene con10 finalidad abordar.. Jos tr..ímitcs gubernamentales, los cuales 

actualmente resultan ser muy cngon:osos y altamente burocrúticos, por Jo que el servicio que 

estas instituciones prestan rcsu1Ía ser_ muY dcfiCicntc. 

:~ - - -·- _ .. .' -' : . -

Por lo anterior· surge; I~~·\ -~~c;~i~a:~.: d_~.::·~-~~~n:ollµr_ .este :proycc~o . basándoS~ en_ el servicio que 

presta, Ja Subsccrctari~- ·d~. GCstiÓO ~ara:·1~ -P~~~cCción al -A_~:bicntc,· a traVé~· de la· oirccclón 
General ~~ _Gcstió:~-. l~~cg:~~-~ -º-~~-~~~~~~·-~les y .-A'c¡~·~id~d-cs Ric~-~o~~'.~~--, p~~ ::,:~~·-·:~~mi.te· dC 

. ' . . . . 
uutoriznción de trntumiCn!O in sitU de ~uclos· contaminados con residuos pcligroSOS~ _i~~:Üc~nd~ 

para lo cual. como labora actualn1cntc y en que parte de este proceso se pueden BpliCnr lncjorns 

en el servicio. ni - instnunentar e implementar soluciones que logren conseguir la cOnfianza y 

seguridad de nuestros principales clientes; promoviendo de esta fonna un mejor servicio a su 

servicio, en el cual se obtenga. In agili7..ación del trá1ni1c. tiempos cortos de respuesta y la mayor 

1ransparcncia durante Ja gestión. 

Al involucrar el proceso de calidad, en el servicio gubcrnan1ental se obtendrá a mediano plazo un 

posicionamiento Institucional de primer nivel con programas, estrategias y procedimientos bien 

.definidas en lo concerniente a Ju Protección del Ambiente, manteniendo una mejora continua que 

garantice el compromiso de está Institución. al ofrecer al cliente un servicio, que cubra sus 

expectativas en tiempo y forma. 

Sunmdo a lo anterior In capacidnd y compromiso del personnl calificado que cuenta con Ja 

experiencia necesaria. en las diferentes árens interdisciplinarias, para poder ofrecer un servicio 

que resulte eficaz y eficiente. ya que de ello dependerá se justifique In existencin de dicha 

Subsecretaria. 
JNGENIERfA QUfMICA FES ZARAGOZA 
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11 JUSTIFICACIÓN 

En el país se cuenta con inSlitúdoncs gubernamentales encargadas de legislar .. verificar y 

promover el ; mejo~ man.é~o :de·· 1as recursos naturales en aspectos de cumplin1iento de 

Normativid~d Y d~ G~slió-~':Ainbicrital. 
·' - ~<. ' 

~:r:~~::_.,:·~;/. 

ActualmcOtc los triírñÍ·i~~··g~b~~~mcntales .. resultan ser muy deficiente; asimismo, la corrupción 

en estos sc~to~C~;-·~¡::··~~rv~~i;i, :,~-~-'tli-~ocicdad .. _han traído corno consc:cucncia _la vulncnÍbilidad de 

está, traducid~ en dcséorlÍianza tanto de industriales como de Ja so<?icd¡\d _en 'gcnc;rn·I.- ': 

. .. 

En México. la política ambiental inicia con la promulgación de Ja LC'y d~-COnsc~Üci~ó~·d·c Sucio 
-,.;· -

y Agua; postcrionncntc al inicio de los afies setenta, sc-"promu-lgó tií ~~~·.~ .. -~:~~;: PrévCnir y 

Controlar la Contaminación Ambiental. Asimismo se. di;, la p~_iméra· ·rc~pu_~~-tá, ~:¡~~~ta· de 

organización administrativa del gobic~o ~~dcr:al pa'ra enfr.entai:-:1~~-.·p~~~)~~~·~~ry;.bieD,ta.1.CS desde 
. :'~,,,:,_..:::< 

un enfbquc netamente sanitario. al instituirse la sllbseC:rCtali3 phi-a 'C1 ~~CjO~~·f¿fit~~ dCI ¡;iribiente 

en la Secretaría de Salubridad y Asis_t~ncia. 
._ ":' 

,_-~, .. , . ''~-: .--:_: - .·_.,~ 

llusui los ochenta. la c~triitegiá :·dC: desarr<?ll~ m:~cioliat· se. ~~~·~~·;,~~;}.~~:¡~d~StrialÍzaéión. la cual 

subordinó el- d.csarrollo de las~'de~Ós. a-Ctiv'idade~---~~·0-n'ó·;i;¡·~á~·;~,--p-árli~ulanll-~rlie las del sector 
• -. ',.'. ¡. .. .- '·' --·· -.· -.-·., '. 

primario. generó un módeJ~ ·.d-~ :~xpJÓtaciÍtn .,Íñlcz:¡S~va ~' ·~~~n~ivi(JC;·.-Jci·S~ recursos naturales; así 

corno un dcsárrollo .u~~a~o: i~d~s~~af~. qu~:::':h~'..~-;J~~~:(~-I~~~j'~i~~~.g~:-~>~~~~~~·~~es. ái r~guló 
' • - 1. ' . ~- .' ·_' - • ,, .· :·:'.J:.:!;·: ·"')~:-~:'.. ·: . 

udccuadamcnt~- suS resú~ta~o_s en ténniii?s_-d_c ma~·~~~f-~:f,:·.-~~~J,~~.?s Y.e~·iSión 'de contaminantes· a 

Ja atntósfcra O: dcSCargaS, en tos-· cucrpo~·:-de,.agllil;.~,Lñ/P~fiíi_c¡:; .--~n1biCnb1. mexicana come'nzó a 

para crear nuevas 

instituciones y precisar las bases jurídicas y administrativas de la política de protección 

INGENIERiA QU(MJCA FHS ZARAGOZA 

, TESIS cor,r , 
FALLA DE ORIGEN 

PÁG. 5 



ambiental. En este año fue creada la Secretaría de Desarrollo Urbano y Ecología (SEDUE). para 

garantizar el, cumplin1icnto de las Leyes y .reoriCntar. Ja politi_ca ambiental del país y en este 

mismo año se promulgó la Ley Federal de Protección ni ~nt_bfcntc. 

. . . ' 

En 1987. se facultó al Congreso de I~ UnióD Pa~··1·~~¡~-i~r. eri materia -~e protección al ambiente. 

Con base en esa reforma y con base en lns Jcyés anteriores. en 1988 fue publicada Ja Ley General 

del Equilibrio Ecológico y la Protección al Ambiente (LGEEPA). misma que hasta Ja fecha. ha 

sido In base de la política nntbicntaJ del país. 

En 1992, se transfonnó la SEDUE en In Secretada de Desarrollo Social (Scdcsol) y se crearon el 

Instituto Nacional de Ecología (JNE) y la Procuraduría Federal de Protección al Ambiente 

(Profcpa). En dicien1bre de 1994. se creó la Secretaria de Medio Ambiente. Recursos Naturales y 

Pesca (Scmamap). dicha institución nace de la necesidad de planear el manejo. de.' recursos 

naturales y políticas ambientales en nuestro pais desde un punto de vista intcgnil. rirt~c~~~~·ldo los 

objetivos econón1icos. sociales y ambientales. Esta idea nace y crece dc.sdc~ 1992. con el 

concepto de "desarrollo sustentable". 

fü 30 de noviembre del año 2000, se cambió la Ley de la Administración Pública Federal dand_o 

origen a la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (Scmarnat). El cambio de 

nombre. vu más aJJá de pasar el subscctor pesca a la Secretaria de Agricultura .. Ganadería. 

Desarrollo Rural. Pesca y Alimentación (SAGARPA) pues, de lo que se trata .. es de hacer una 

gestión funcional que permita impulsar una política nacional de protección ambiental que dé 

respuesta a la creciente expectativa nacional para proteger los recursos naturales y que logre 

incidir en las causas de Ja contaminación y de la pérdida de ecosistemas y de biodivcrsidad, la 

Scmamat ha adoptado un nuevo diseño institucional y una nueva estructura ya que actualn1ente 
JNGENJERfA QUÍMICA FES ZARAGOZA PÁG. 6 
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la política ambiental es una política de estado. por lo que el medio ambiente adquiere gran 

irnportancia al establecerse corno un ten1a transversal inserto en las agendas de trabajo de las tres 

con1isioncs de gobierno: Desarrollo Social y Humano. Orden y Respeto y Crecimiento con 

calidad. 

A partir de la publicació"n. del Regl~~enÚ~~·- l~t~rior'·de In Secretaria (4 de junio de 2001). se 
-<· ' ' . .' -,;~:. ' -< ·.· ·.'. "::·-::_·;. -... ··~ 

deseonccntran órganos·d:C la misma c~n.1~_-fimiFdaci·de renliznr las funciones especificas para las 

que fueron creadas. De cst~. ~-~.d~ -~~?d~;-'··~-~~~-n>i(_tri:~ subscrcrctarins (Planención y Política 

Ambiental; Fomentó ·y NonnatiVi~D~'Aiiibién~af Y:-. GCSt~Ón para la Protección Arnbicntul) y 
- - ' . 

una Oficinlia Mayor, quedado al frcnté. de· c:sta~ el SCé::rctario de la Scmarnat. 

Asimisn10, en cada entidad de la República Mcxicana-eXistc'·una Delegación Estatal de la 

Scmamat. la cual se encarga de revisar y en algunos casos ev_alunr proyectos de rclaci~nados con 

transpone y almacenamiento. pero en la mayoría de lus ocasiones funge como una ventanilla de 

recepción de documentos entre los promoventcs y las Subsecretaria ( oficinas centrales). 

La Scmamat en sus diferentes órganos es n1uy extensa, por lo cual se analizará únicamente la 

parte relacionada con la en1isión de documentos (autorizaciones ó pcm1isos) para el tratamiento 

in situ de sucios contaminados con residuos peligrosos. dicho trámite se realiza en la 

Subsecretaria de Gestión para la Protección Ambiental. a tr..ivés de la Dirección General de 

Gestión Integral de Materiales y Actividades Riesgosas. 

INGENIERfA QUfMJCA 
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A-fa11ejo de los Residuos Peligrosos 

La crecin1icnto de lo población .. así como el desarrollo industrial, Ja urbanización y otros 

procesos vienen produciendo un incremento considerable en cantidad y variedad de residuos. 

Lu implicación de la disposición inadecuada de los residÍ.Jos pcligroSos para la salud y bienestar - .. ·· \--, 

público, así corno al ambiente, han ·quedado arnpliamc~te evi.derites por sucesos que hun puesto 

de relieve que es mas costoso restaurar que prevenir. Sin embargo_ por Ja gran cantidad de sitios 

contaminados, que dé:ben scr.t_ratados pnra evitar· que.sigan siendo-lechos de captura de residuos 

peligrosos y conseguir su restauración 

A la fecha .. no existe cifras de los lugares que deben ser rcstnurados en·cl pnfs, sin embargo, no 

es dificil que dichu cantidad sen considerable. 

La legislación en In materia .. indica que el responsable debe llevar ~-cabo las ac_~ividades d~ 

rcslauración de sitios contaminados por residuos peligrosos· ocasionados· por fuga o dcrran1c, 

corresponden ni que ocasiono dicha acción. En muchos de los casos, no cuentan con los 

conocimientos o tecnologías adecuadas para realizar este tipo de acciones, por. lo que ·deberán 

. recurrir a empresas que ofrezcan este tipo de restauraciones de sitios, por lo que es de vital 

irnponancia evaluar y analizar diferentes tecnologías disponibles para tal fin. Los tratamientos 

para la restauración efe sitios contaminados ... in situ'"'".. tales corno procesos biológicos .. ténnicos y 

fisicoquÍlnicos. se consideran como alternativa para la restauración, siempre y cuando garanticen 

el restablecimiento de las condiciones naturales. sucio, agua y aguas subtcrr¡ineas. 

INGENIERÍA QUÍMICA 
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Es importante llevar a cabo Jos procedimientos técnico-administrativos necesarios para que la 

empresa que ofrezca sus servicios para realiza~ la restauración de sitios,. se desarrolle dentro del 

marco jurídico que señala la Ley General del Equilibrio Ecológico y la Protección al Atnbiente 
. . 

(LGEEPA). Reglamentos en Materia de. Jn1pric~o ... Ai:nb.icntal. Residuos Peligrosos y Ja 

nonnatividad correspondiente. 

En México existen poca experiencia en el diagnóstico y saneamiento de sitios contan1inados; 

tampoco hay nonnntiva que indique los criterios para definir los niveles de limpieza. 

En Ja bibliografia internacional se encuentra una gran cantidad de referencias y manuales que 

con1pilan diferentes n1ctodología y protocolos tanto para él diagnostico de sitios contan1inados 

como para Ja selección de técnicas de saneamientos; por múltiples razones dichos lineamientos 

deben. en el mejor de los casos, adecuarse a la realidad mexicana y algunos de ellos, en 

ocasiones. no son aplicables. 

INGENIERJA QUJMICA 
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111 APORTACIÓN A LA CARRERA 

En el país Ja nueva política an1bicntal, enfrenta los dcsafios del desarrollo sustentable lo cual 

irnplicn, desarrollar capacidades para producir más con una presión proporcionalmente menor 

sobre Jos recursos naturales y minimizar los efectos an1bicntalcs negativos a lo largo· de los 

procesos de producción. Para lo cual In Carrera de Ingeniería Química proporci.ona:-a sus 

egresados una serie de herramientas y técnicas. tas cuales dependen de nosOtros -dcsa.rTOllar para 

apoyar a Jos industriales en el cumplimiento de la nonnatividad y gcstióO'.;·ambic-ntal_ para 

contribuir a la convivencia en annonia con el entorno para con~eguiz:- que _el apr~VCchaini"cpto de 

los recursos naturales renovables y no renovables no ocasione la dcpr~dació~· de .108 ·ccosiStcmns. 

INGENIERfA QUfMICA 
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IV INTRODUCCIÓN 

Quizá la definición más sencilla de la calidad haya sido inspirada por el trabajo de W. Edwards 

Dcming, un pionero del movin1icnto de entidad en la industria. En lo más básico, el proveer 

buena calidad significa "hacer Jo correcto en la 1nanera correcta'\ ofrecer una gama de servicios 

que sean seguros,, eficaces y que cubran las necesidades y los deseos del cliente. 

El concepto de calidad es predominante en la gestión administrativa de la nueva era, 

conviniéndose en una filoso fin,, con diferentes escuelas .. En , el fondo es una búsqueda por 

conseguir entregar al cliente el más relevante valor, ni ··ntcnor · CostO,, r:nicntras se consigue 

utilidades sostenidas y estabilidad económica para la fnstitució~-~· 

El nivel de calidad que espera_ In sociedad _sigue aiu-~lcntnn~-~· ~orisidC~blcmcntc, ya·~_uc está 

demanda productos y servicios de mejor cnlidad,_:por.:lo·'cual.vn:riás"·cmprcsas e instituciones 

111antcncr en el mercado. 

prácticas de administración· acostumbni'd-a~' E~trcilsUS·?r&tTib~tOS;:CSc-~~i~lcs·--5~ -cócli~ntra :· tn del 
.. - ' -- ~-"~~;>J:<-,:;';"': _-.,.,· . . - - - ··._ 

entendimiento gciteral, de que~- ~l. clic~~~~Cs~ ci:-l(rbú~o-:~·f¡~-~l ·.-.d~ .·la--' caÍid~·d; ,:~Siá;:~-c ·-b~~a: en la 
.: ~~ .... ~;.'.:; .. -~ ·:· 

premisa de que el cliente es quien· impone-. y.:·dciinc· In. calidad. Cuando el cliente note este 
. --.-:'"_ -·. :· 

atributo en su producto y/o servicio él har.i aumcritnf su satisfacción y finaln1cntc, se traducir.i en 

dcn1anda. 

INGENmRfA QUJMICA FES ZARAGOZA 
...---------::-::-:::---, PÁG. 11 

TESIS cnw 
"FALLA DB 0iüGEN 



La dedicación de la altn dirección, es un atributo clave ya que solo una dirección vigoro~a que 

vele por n1cjorar la calidad, puede vencer. la resistencia Y la inercia~ inevitable, mediante el 

establecimiento de objetivos bien dcfi.~idos y de sistc~as Y: n~éto.dos pn~ Jog~r dichos objetivos. 

La mejora constante, ntribuio f~ridamentiit, eXig~-·~'n rt;c!t~.d~t d-~:_~d~f~.i~;~~iÓ-Ó' é¡uc csti~·ulc la 

idcntificacióffy el aprovcchÍimi~iltO de' ..;porti::.nidad·e~·:Quc:s~·p-fe~d~l~~--;p~~ cr~Ctuur In mejora. 

Asimismo es importante cvllluar~constantc~1Cn¡c Jll calidad -~'idc~.t!~~~>;·.co~':!gir l~s causas de 

los defectos. 

La Administración de la Calidad Total parte de Ja premisa que los empicados conocen mejor los 

procedimientos cotidianos del funcionan1icnto de la con1pañíu, po~ lo qlie son Jos más indiC?ados 

para comprender y nlcjornr la calidad de estos, asumiendo In responsabilidad que adquieren 

contribuyen al logro de Jos objetivos de la misma, por otra parte se les dota de los medios y 

capacitación para que cumplan con esa obligación. 

La Administración de la Calidad Total se basa en la adopción de ~eCisiones· funda~entadas en el 
. ' -. . 

análisis e información fidedignos. Varias técnicas estadísticas se han adoptndo para respaldar 

este procedimiento. 

Dcming. Jun:ín, Fcigenbaum,Crosby, lshika\va •. TaSu~hi,·,JJamádos los gurús de la calidad, 

llevaron el concepto de la calidad ·a las grand.es cO~~~~:i~Íles. -~as similitudes en el pensamiento 

de los gurús es notorin, y todos tlcvnn a la conclus'ión que es imprescindible ser "el n1cjor" en 

ulgo. El impacto hn sido tan grandc·quc al movimiento originado se le ha dado en llamar Ja 

"revolución de la calidad". 

JNGCNIERfA QUfMICA FES ZARAGOZA 
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La importancia que se da a la calidad en un mercado de precios como el nuestro. suele ser 

relativo ya que cuando no se tiene poder adquisitivo. esté se rcducc_a cada momento .. y no hay 

calidad que valga. El consumidor compra lo que puede. con el dinéro que tiene., cuando consigue 

juntarlo en el n1onto adecuado. 

. ' ' ' 

La calidad. total .como eStrategia· para Ja .compcÜ_tividá.d ··.ti~n~::~·s11~.<~~16"i-cs. ·sus· clcn1entos y 

obvian1cntc·su procesé> de f~·1plantnció~. Este inicia c~n In dc~Í~i~ri-"¡Ü~Cdtiva p~r la calidad. Con .. , ' ~·: ~ - . . - ; . 

base en esa· dcCisión es· necC~~rio "que la alta dirccc'ión_·eitlbO.rc·:~~--pÍ~-~·~o prógrama propio para 

hacer realidad esta estra~cgia. sin.ol,;Ídar·ciue su.c~p~~~ ;~:;~'.~-~-~:~\~Sia par&t lograr la calidad 

son únicas e irrepetibles. 

Ese plan nace del sentido común y es este s~ntido cC:nnú~'io ~'ue llevn a una serie de sistemas, por 

ejemplo et Sistcn1a Japonés. el .Sistc!lln. Juran~ el_-, Siste~n .. D_cn1ing. etc. Estos sistcn1as en su 

con1poncntc teórico son cicrtos.cn:_tn mayo~n .dC ~~_s_caso_s. aunque no se pueda decir lo mismo 
' - --.· -· 

de su parte práctica. Operar el (113:"-. p~n·~ -~!1 jµego 13 ·Capacidad de buscar en fonna constante la 

mejora continua. que se traduce en buscar· n1ejorcs fom1as de hnccr tas cosas9 n1ás baratas. más 
' ' - .-':· ·-.- < . -.. 

seguras. más con_t1ables., 11lás.'rápidns~· quc-:a ta postre es I~ que satisfnCC ~1-Clie~~c y que ·dnrñ la 

capacidad comp~titivll. 

Por tanto. la opcracióO.-efcctiv3·dC ese plan requiere de metod~logia. h~~mi.~ntas ~{~1:_critc~io·de 
:¡-,-. ;,;'.;·;:' \" ,'."' "_.' ---

cuándo usar. una hcrrámi.COta-y,cuándO. USar ·aira. ·Este Criterio_.JO -~j~~~C~-:él) ... ~~~'rC~:~q~~c~~'dCC~dc 

la mejora contin~a. además. i~:opcrnci,~~ del ~lnn s~lo ti.ene ~~~¡i.do e-~~~~~~:;_~:: ;~J~:~~ ·~~ ~ontrol 
que permite., por un lado. asegurar que se logre el futuro planeado para In empresa y por otro 

crear su memoria técnica. para poder disponer de sistemas y procesos flexibles que pcm1itan 

satisfacer en forma casi inmediata los requerimientos dinámicos de Jos clientes. 
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Asin1ismo se considera que cualquier actividad personal puede nlcjorar si se adopta la secuencia 

de definir qué se quiere. analizar cómo lograrlo .. corregir lo que se hace mal y 11.rcvcnir pOsiblcs 

fullas hasta obtener el producto deseado. Dejando de lado que para la mayoría de los 

consumidores la calidad suele ser una definición abstracta que califica . a. aquellos bienes y 
)' '·:· ' 

servicios que le producen satisfacción. si :;e ingresa en el mundo de io concfcto ·y merisurable 

hay tantas definiciones como escuelas y gurús de rnanngcmcnt. 

La calidad ha ido transfonnándose en el concepto de la gestión en la nueva era industrial. Una 

visión amplia indica que la calidad es una filosofia de gestión empresarial que considera 

inseparables las necesidades del cliente y las metas de In empresa, y que es In propiedad que 

tiene un producto de sntisfnccr las necesidades explicitas o implícitas de un cliente (o 

consun1idor). Nutriéndose con expresiones como "Total Quality Managemcnt" (TQM). 

"bcnchmarking" e "ISO 9000",. que invadió primero a las grandes corpomcioncs y poco a poco 

comenzó a penetrar a las cn1presas más pequeñas, y ya se utiliza como una suene de idioma 

universal entre las compañías globalizadas. 

Se ha dicho y repetido que es la calidad la que va a impregnar todos los aspectos de la vida: no 

va a prevalecer solo en el trabajo~ sino que va a dominar la vida en comunidad y la propia vida. 

Esto último es conseguir mejores condiciones de vida .. trabajando menos y obteniendo nlás~ en 

ambientes más seguros y confortables. El concepto de calidad, que algún momento se daba en 

forma voluntaria por las empresas.. se ha venido haciendo co111pulsivo por la tremenda 

competencia. acelerada e incren1cntada por la globalización. 
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La n1ayor parte de Jos primeros documentos acerca de la calidad solo mencionan Jos ·costos de 

inspección, rcelaboración, reparación, y gar..tntías (es decir, elementos que actualmente se 

conocen como las categorías de valoración y defecto de los gastos relacionados con la calidad). 

Las pruebas aportadas por las investigaciones de diversos autores en la materia. dan a entender 

que Jos costos relacionados con la calidad se pueden reducir a In tercera parte de su, nivel á.ctual, 

en no más de tres ntlos. si la organización adopta un proceso de mejoramiento continuo de la 

calidad. Los costos innecesarios y evitables encarecen los bienes y servicios. Esto a su vez, 

afecta In competitividad y a Ja larga. los salarios y los estándares de vida. 

Es evidente que los gastos y los aspectos económicos de muchas actividades relacionadas con la 

calidad, incluidas las inversiones en Ja prevención y las actividades ··de evaluación, resultan 

desconocidos a las compañías; no obstante que tales costos son considerables y que una parte 

sustancinl de ellos. es evitable. 

Ln medición de Jos costos hace posible expresar lns actividades relacionadas con la calidad en el 

lenguaje propio para los directivos. Esto a su vez. pcnnite que la calidad se considere como uno 

de Jos factores variables de los negocios al igual que la mercadoÍecnia, la investigación y el 

·desarrolJ09 Ja producció"n y las operuciones. 

JncorporJr IOs . costos de la calidad al tcrreno."~"de ._ ~o~ :;~cg~cio.S ~<?ntribl!yc ~ a ·sUbrnynr la 
: ,.... . •'.· ~. -" ·;· ','· 

irnponancia de I~ . calidad de los p~~dtictos Y. scrVici~s. '.P~.ra :·: ~-~ ·-:_b,~C~a·~~.~a~~,ha ·:~C ;_la· e~presa; 

nsimismo, ay~.c!~:a innu~r-so.b~'? el con1po~micn~o y:1~S·ac'li.tudcs d~ lo~ c~~lcn_dos dC todos los 

niveles de .Ja crnprcsa con respecto a la adrriinistración de la calidad total y el mejoramiento 

continuo de la calidad. 
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La tncdición del costo de Ja calidad permite centrar Ja atención en asuntos en Jos que se gastan 

grandes cantidades. y detecta las oportunidades que en potencia podrían ayudar a reducir gnsto.s. 

Pcm1itc medir el desempeño y constituye una base para la comparación interna entre productos. 

servicios. procesos y dcpartamenlos. 

Jgualn1cntc, Ja medición de los costos relacionados corL iri calidad_ rev:el~:.JtÍs Peculiaridddes .Y 

anomalías en la fijación de costos y estándares que podrían p~sar irl~dv~'rtidO~ P.~~· Otr~s iinálisis 

de uso más extendido como son los de producción y operacioilc~~: por. ~o~i: ~lúe., Se b~snn en el 

rendimiento de Ja fuerza de trabajo, 

La medición también puede obviar Ja necesidad de cargar con Jos ·cmbaf'.DZOSOS costos de 

posventa bajo rubros relacionados con Ja calidad. Por último. y lo que cs.t~l Vcz·más importante. 

Ja medición es el primer paso hacia el control y el mejoramiento. 

La plnncación estratégica es una herramienta que pe~itc a las organizaciones prepararse para 

enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro. ayu~ando ~o~ ello a oricntar·sus esfuerzos 

hacia n1ctas realistas de desempeño. 
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V MARCO TEOIUCO 

En comparación con el planteamiento especializado utilizado tradicionalmente en Jos Estados 

Unidos. varias contpañias japonesas. en reconstrucción trJs la devastación de la posguerra. 

udoptaron un ntétodo innovador e integrado para lograr la calidad; varios expertos en cuestiones 

de calidad y estadística aplicada. en especial los doctores \V. Eduards Dc1ning y Joscph M. 

Juran. introdujeron los principios de administración de la calidad en la industria japonesa. La 

Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses. asociación privada integrada por ingenieros e 

investigadores. sirvió de foro para la divulgación en gran escala de las técnicas estadísticas paro 

el control de la entidad. En 1951. esa asociación estableció el Premio Deming. con Ja intención 

de n1ejorur Ja calidad de la industria japonesa. Muchas de lns técnicas de ad111inistmción 

elaboradas desde entonces constituyen los principios de la Adn1inistración de la Calidad Total 

que se están generalizando ahora en los Estados Unidos y en otros paises. 

Muchas e1npresas japonesas. utilizando un criterio integrado en n1ateria de calidad mejoraron 

considerablemente sus niveles de calidad y comenzaron u penetrar los n1ercados 

estadounidenses. A finales de la década de los a~os 70 y principios de los SO. esta -n1ayor 

competencia hizo que en los Estados Unidos se prestara más atención a la función .~le· Jos 

sistcn1as de Administración de la Calidad Total para que mejorara la calidad. Las com¡}añfas 

estadounidenses corncnzaron a solicitar Jos servicios de C.."l(.pcrtos en la materia, para· tratar de 

comprender lo que ocurría y encontrar una respuesta _ adecuada; muct1os·. expertos 

estadounidenses han contribuido a la comprensión de la Administración de la Calidad· Total, 

entre ellos: Deming .. Juran. Arrnand V. Feigcnbaum, Kaoru Jshikawa y Philip B. Crosby. 
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Es posible que Ja contribución más importante en el desarrollo de estrategias de calidad 

japonesa. sea de lshikawa. 

Para Jos japoneses la calidad es parte de sus propias. vidas. no solo In aplican de arriba a abajo en 

una empresa. sino _que tantbién al producto. dei:ltro del ·procc.So. de prod1:1cción •. tanto bajo el uso 

del cliente. 

. '.' - . . ' 

El guru de la calidad Kaoru Jshikawa es hoy conocido coino uno de loS mas· fnmosOs·gurus de la· . ·- - -· - ._ 

calidad mundial. nació en la ciudad de Tokio. Japón.en el,año'·d~·~·191S~-ci~ g~d·~-ad~.d~ la 
. º: -.. ·: •. -:: : . -·; .. -. ·~: 

Universidad de Tokio. entre sus principales logros se encuentra el desaITolJo ·de las hcmlnlicrltas 

que a el le dieron tanto reconocinticnto. Ln teoría de Ishika\v~- e~· _:~ii~'j}~~~-i~~:~::~~- -~~j~:~·cOsto~ -
dentro de su filosofin de calidad el dice que In calidad debe ser u~·a -~;·;~i·~~i60'-:~~:~;~:·:~~i~J~¡:: El , 

:">· ~:~-. ~--,t ,_,,.,. :·;_:.~.~:- . .-t,_/;,-~ 
control de calidad es desarrollar. diseñar. manufacturar y mantener Ün prodúC-.C:>"dC-Ciilidrid>. 

" ::- '. - ; :·;,_::e: . ~.:.')-"- f -~~· ~ :: ; 0-"··'" ~"·-.'~---::· 
.<:~: .: -·-~· --•·_\,;)";;,;- :.·.:·· ,.. 

:__~~;-~~.~;-:-:;~~-~ ~ -

. --~. ~-:.: ;~·.:.~ ~\.'·:~:: tt,~.'';~ t~~~:: ... :. .. , 
Los ntétodos de solución de problen1as juegan un papel· muy s~p~rtante,'._enJ:tt-:~-~Jora·: de' la 

calidad estadística. Desde los años de 196o·s trabajadores~ obfero~~:c--:~-~~~H:i6~~~:-~~{_~-~)~,~~Slr:ia 
-• . -·•.- •- ' .. c:-"-c·-••_-------·.- , 

Japonesa han utilizado simples gráficas. a las que se les conoce, -cOm.~_· Ja~::-'~si~t~_ herrzj.":licntas 

básicas del control de calidad" o "Las magnificas herramientas de cont~ol dC ·calidad". Estas 

herramientas son utilizadas para analizar los datos y presentar los resultados de. la mayoría de sus 

problemas. 

Estas hcrran1icntas hoy en dfa son conocidas en todo el planeta. son enseñadas en universidades 

canto herramientas para Ja total organización de calidad de mejora. y son frecuentemente 

incorporadas en sistemas de gran escala para procesos de control estadístico. 
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Las "siete herramientas básicas del conlrol de calidad" o "Las n1agnificas herramientas de 

control de calidad", son utilizadas para analizar los datos y presentar Jos resultados de la nlayoria 

de los problemas. 

El doctor Kaoni lshikawa estableció las siete herran1ientas ~ásicns (seis estadísticas y una .. su 

diagran1a de causa efecto. de análisis). 

> Diagrama de causa efecto (o de lshikawa) 

> Hoja de verificación y/o Recopilación de Datos 

> Histogran1a 

;. Diagrama de Pnrcto 

;. Estratificación 

> Diagrama de Dispersión 

;. Gráficns de Control 

Las herramientas no pretenden sustituir In experiencia o determinación del .empicado. sino 

auxiliarlo en la recopilación Y- el análisis de datos para tomar decisiones y así resolver la 

mayoría de Jos problemas en las áreaS productivas. Esto no significa que en cada problema se 

utilicen las siete herramientas a la vez; dos o tres pueden ser suficientes. 

La n1ayor contribuCión de lshikawa fue simplificar JoS métodos estadísticos utili7..ndos para 

control de calidad en la industria, a· nivel general. En el á1nbito técnico su trabajo enfatizó la 

buena recolección de datos y elaborar una buena presentación. 
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Diagra111a ca11sa efecto 

De acuerdo con la lógica._ todo efecto (evento, problema, desviación. etc.) tienen cuando menos 

una causa. y el uso de cs~c de diagrnn1a facilita el entendimiento y comprensión de un proceso. 

aun en situaciones· cámplicndas; asimismo ayi.ada a conceptualizar en fonna sencilla 

problcn1áticas de todo tipo. El objetivo es establecer la cadena de causas conducentes ni cfeéto. 

hasta llegar a la causa primaria. aquella sobre Ju cual ha de dispararse In acción de solu_ción o 

aseguramiento. Para elaborar el diagrama se debe definir mediante un enunciado claro Y corto 

(efecto), el problema que se desea analizar. posteriormente realizar una ramificación escribiendo 

las causas en que se divide el factor correspondiente y de la misma manera se realizan 

subdivisiones de Ja causa resultando subcausas que contribuyan al efecto· analizado. 
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/fojas de verificació11 

Mediante un formato diseñado para recopilación de datos o características establecidas. La hoja 

de verificación es el punto de partida de In mayoría de los ciclos de solución de problcn1as. Con 

el uso de estas se observa la frecuencia de las características analizadas para construir gráficas o 

diagramas. se evalúa la tendencia y dispersión de In producción e infonna del estado de las 

operaciones; con cita se identifican las causas reales de un problema. Los puntos clave de estas 

hojas son que identifican las necesidades de datos. el tipo. la cantidnd y frecuencia. así como la 

construcción de las hojas de verificación resultando estado de operación y evaluación de la 

tendencia. 

P1:och.JC't:01 
UDQ1 
li:D¡>.¡.C';l.li::l.C' ... C':l.o'!'oh1 

¡,r t..•:-r-• 

30 

!.\.¡.<:'C1.611o 
i:a· • .r:si;.•-=-r.-.1:, 
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.Ffi .. <tlt1gra111u 

La variabilidad._ es una característica real de todo proceso; ya que las decisiones nonnalmcnlc se 

basan en pron1edios. Una fom1n rápida de dctem1inar la variabilidad asociada con datos es a 

través de Jos histogramas; un histograma es un gráfico o diagrama que muestra el número de 

veces que se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones sucesivas. Esto 

pennitc ver alrededor de que valor se agrupan las mediciones (Tendencia central) y .cual es la 

dispersión alrededor de ese valor central. Estos se utilizan para analizar la distribución de datos 

respecto ni promedio. contrastar los datos reales con las cspec~ficnc_ioncs del·p~~C~S~~ c<?mparnr 

dos grupos de datos y visualizar el tipo de distribución que tiene el'pr~~C~~.-'ÍÚ~hi~i·~g~·mn 
~,.: ··;-_"·- .. ->-.. :, :/: . 

constituye una in1portnnte herramienta de diagnóstico. ya que muestm._urui_.pii~c;Í'á·micll.de una 

distribución. 
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Dia¡,:ran1a de ParettJ 

El Diagrnn1a de Pareto es un histograma espccinl. en el cual las frecucncins de ciertos eventos 

npnrecen ordenadas de mayor a menor. Grnticar las áreas de oportunidad en un diagrnn1a de 

Parcto ayuda n discrin1inar las m.uchas triyialidadcs de las pocas vitales y a concentrar los 

esfuerzos en las niás beneficiosas y más fúcilcs. Par su construcción se debe definir la situación a 

analizar se hace un listado de todas las causas a considerar sin descartar alguna: postcrionnente 

se clasifican los datos de acuerdo con el orden de importancia: la unidad de medida dependerá de 

los objetivos que se deseen alcanzar .. se organizan Jos factores de impacto en unn: ·hoja de 

recopilación de datos. calculándose el porcentaje relativo de cada f"actor y· el porce.ntnje 

acun1ulado. se dibuja lu gráfica de barros sobre el eje horizontal con tos factores .. en orden 

decreciente y en el vertical una escala del O al 100 %. se dibuja una gráfica lineal rcprcSentando 

el porcentaje ncun1ulado y por ultimo se traza una linea vertical interceptando In curva 

acumulada. Una vez detectada la posible causa del efecto a controlar o mejorar. En él se 

establece que, en todos los problemas que hay que resolver, la solución de unas cuantas causas 

llamadas vitales (aprox. el 20 %). nos darñ la mayoría de los beneficios potenciales (aprox. el 80 

o/u). El principio de Parcto sirve para detcnninar tas pocas causas o efectos vitales en la solución 

de un problema .. discriminarlos de los muchos triviales, y así cn1peznr atacando los de mayor 

rentabilidad. 
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Es1rutificució11 

La estratificación es Ja clasificación de un grupo de datos en serie de causas con caructcrísticas 

similares. Su propósito es comprender nlcjor qué está sucediendo en un proceso y así encontrar 

nlós fúciln1cnte la causa de mayor impacto en el n1isn10. Cuando se trata de resolver un problema 

no se puede atacar todas sus causas. c.s preciso encontrar una. la principal generadora del 

problema. Para realizar la n1ctodologia se debe definir el problema a resolver y Ja fom1a de n1cdir 

el efecto del tnismo. se n1idc la contribución de cada causa a la n1agnitud total del probletna. 
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Es una herramienta estadística cjuc pcrn1itc visualizar In relación entre causa y un efecto o. en 

general n1uestra In· correlación entre 2 variables. Un beneficio imponantc es que a partir del 

n1odclo obtenido. es posible predecir. con cierta precisión. un comportamiento futuro 

desarrollando un intervalo de confianza significativo. Para la elaboración de un diagrama de 

dispersión se recopilan datos. cuya relación se desee investigar. se trazan los ejes horizontal y 

vertical, el efecto; sé graficnn Jos datos y si en el conjunto de datos se observa que hay muchos 

datos con valor igual. se utiliza una tabla de frecuencias. por ultin10 se hace la lcctUra. del 

diagrama. pudiéndose detenninar si existe entre las variables una correlación positiva, negativa. 

inversamente proporcional o que en su caso no exista ninguna corrclació~. 
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Grúflcu.'i de co11trol 

Un gráfico de control es una carta o diagrama especialmente prepan1do donde se van anotando 

los valores sucesivos de Ja característica de calidad que se está controlando. Los datos se 

registran durante el funcionamiento del proceso de fabricación y a medida que se obtienen. El 

gráfico de control tiene una Línea Central que representa el promedio histórico de la 

característica que se está controlando y Lín1itcs Superior e Inferior que tnn1bién se calculan 

con datos históricos. 
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Sit11ució11 ac111a/ del proceso de calidad e11 la industria 

La industrialización. la gJobalización y los diseños continuamente renovndorcs han puesto ul 

consumidor frente a una diversidad de productos y 1nodclos de los cuales poco o nada conoce 

con respecto a su calidad. Ahora hay caminos para asegurarse de que lo que se está con1prando o 

utilizando es de calidad: Ja certificación de productos o normas o sellos de calidad. este n1étodo 

que garantiza al consumidor que los productos o servicios cun1plcn con dctcnninadas normas de 

calidad y seguridad. 

Una de las formas de probar Ja calidad al consumidor es por medio de la "ccrtincación de 

produclos o nor111ns o sellos de calidad". Esto es que alguna organización confiable garantice 

ul consun1idor que Jos productos o servicios cu1nplcn con determinadas normas de calidad y 

seguridad. 

Pero obtener esa garantía es algo voluntario para las empresas, aunque la competitividad 

globalizada Jos obliga. En ese contexto .. lograr un estándar. de calidad de la organización es un 

primer paso en el incremento continuo de productivida~ y. por ciide. de Jii Compctitivid:id. 

".·.,: 

En la última década. los estándares ·JSQ, ~9ó00~ '.\;~~''-:i:f·~~;~~entndo su impacto en las 
: '.e-', . ,'~·:_.-:. -~ :::,'\ '..';_.-~ • 

organizaciones. por proponer unu man~ra::-:<:J~~' crear:~-~~ ;,~~-niaj¡~.':compet~tiva y gercnciar los 
'~-.;~_,e;'« -"- . 

sistemas de calidad. El ISO 9000 constitüY~',~~~\·_!;~~~'C."dó-.:'·¿¡~-~O estándares relacionados sobre 
;.~,;;- .; "· :;f· .. ~-"'~ ... , 

gerencia y ascguran1icnto de calidad qu_~:=in~J~y~·i;l~':f?-SJ~.S ,,:icciOncs s·istcmáticas desti_nadas a 

dcn1ostrar a los clientes que la cmpre~a· ~~·~~:-~~;-~~~-~~-~.~:z~:·~~ ·:~t~cgai- un P.roducto con Ja calidád 
.,', 

requerida. Pero. dado que incluyen requcrimien,tos ·éfC docuinCntación de las operaciones. estos 
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estándares también pueden estar relacionados con la acumulnción de conocimiento dentro de la 

empresa. 

La búsqueda de In certificación, ISO 900p es motivada -principaln1entc por tres razones: tu 

necesidad de incrCmcntar , la : participación de mercado •. las presiones competitivas y los 

rcquerin1icntos de l<:>s clientes. 

Aunque ningún cliente lo solicite de manera explícita. una empresa puede tomar la iniciativa de 

implementar el sistema hacia la calidad. para usar el certificado como un argumento para 

conducir n una ventaja competitiva. Ln certificación es considerada como una señal confiable de 

prácticas de gerencia de calidad efectivas para los gerentes y otros agentes asociados. Un 

indicador de 111cjores prácticas y desempeños en manufactura de clase mundial es el desarrollo 

de sistemas de calidad a un nivel forn1al. u través de la acreditación mediante estándares y 

nom1as internacionales. 

Realn1entc este documento es solo una prueba de que el sistema de calidad de la empresa cumple 

con los requerimientos del ISO 9000- pero. adicionalmente. el certificado puede ser viSto- como 

un lenguaje co1nún que contribuye a la transi}arcncia de In organización y provee oportu~idudcs 

de mejora. En este sentido. las empresas deberían estar más conscientes de las ventajas 

competitivas que pueden obtener a través de la 'realización de mayores esfuerzos en nlatcria de 

calidad. 

En síntesis. los estándares de calidad pueden ser considerados co1110 una innovación 

orgunizacional que contribuye ni desarrollo y sostcnibilidad de ventajas competitivas. Por cito 

las en1presas deberían prestar mayor atención a la adopción de sísten1as de calidad cuya 
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iJnplcmentución puede apoyar la gerencia de conocimiento en las empresas, favorecer los 

procesos de innovación e incrementar sú competitividad; 

Lu ccniticación incluye a ln,:.e,mp_rcs~ en-un segn1ento integrado por col"!lpa~Has.con conductas 

ho111ogéneaS~· CÍ.Úe compit~~ n partil-" de _exigencias simiJares~.F~ent~ a t~S consunl.Ídorcs o usuarios 
.. ; _:- . . .. . ~; -" . . . , . - -- ~ 

pone en cviden'cin _qué p-~cidu6tos llegan de la mejor fonna pOSible,:,rcdu~ien.do Jos peligros de 
' . . ·.. . .. 

n1anejos inadC~~ado~,' h~ríiogeneizand.o los procesoS y ayudél.1~~'~ c~·~·~~~nr cfmedio ambiente. 

Cuando una e•nPrc~a s~ compromete a un proceso de impJcincn~6iÓO. -~e· un~ norma de calidnd, 

asume nuevos ~ompromisos con el interior y con el entorno, y cU.ando Jogra"unll certiticáción, 

adquiere el desafio de la n1cjora continua de la calidad. Micntras_las· nonnas.JSO de Ja fn~ilia 

9000 aseguran que In empresa realiza sus procesos productivos en fonnit racional y_O~ganizlí~n. 

las de In fan1ilia 14000 aseguran que, además~ se cumplen respetando· el medio nmbiei:iic·. _En 

definitiva~ Ja implementación y Ja cenificación de una nonna de calidad son .el pa~npé)~e haCin Ja 

posibilidad de reestructurar la empresa desde adentro para que sea más comp~titiva !Í~~i~ afu~ra. -

Por otra parte in1portante es que para que las instituciones gubcmamentnles pllcdan adelantarse 

haciu ese n1undo altamente calificado se requiere In decisiva acción del Est~-do e~ -CDrJ?po:S_ ~~mo 

difusión,. sensibilización,. cducación9 capacitación, apoyo a la gestión cmprcsnrial9 infraestructura 

para la calidad. financiamiento y rcpresentnción en el ámbito rcgion~I ·e i.ntcmacional. En este 

sentido se debe garantiza a todos el derecho a disfrutar de productos y servicios de calidad9 

públicos y privados. Certificada o no~ medible o perceptible. Ja presencia de Ja calidad es 

imprescindible para el desenvolvimiento humano en todos los án1bitos. Y. sobre todo. es la 

característica que marcará la diferencia en Jos mercados del siglo XXI. 
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VI DESARROLLO 

La Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales SEMARNAT. a través de la 

subsecretaria de Gestión para la protección an1bicntal, entre sus diversas f~ncioncs esta In del 

111ancjo de los residuos peligrosos, (entiéndase co~o m_nn~J~~:_, rccolec~·iÓn, transporte, 

almacenamiento .. tratamiento y disposición final). n lo.' cua_i·. ·Cs~~:· Sci~r~t-~·ri·~.;: tic~c- la tarea de 

avaluar los diversos proyectos solicitnd<?s• para llevar, a ~:~bo' :c-~~jq~i~r -~ct_i··~'f·d~~\ela~ioiláda con 

el nmncjo de los residuos peligrosos. 

Una de las consecuencias que ha traído el manejo inadecuado de los materiales pcligrosOs en las 

distintas fases de su ciclo de vida. incluyendo cuando se conviertan en residuos,. _ha~ sido_ la 

contaminación de suelos y cuerpos de agua. Esta situación puede ser resultad~ de. la liberación 

continua al ambiente o de eventos inesperados que han provocado las fi.~glls .. dernimcs, emisiones 

a la atmósfera o descargas no autorizadas y fuera de control. 

La experiencia nlcxicana al respecto. como muchas otras· e~ materia ambiental, -es· todavía 

limitada. El sector ambiental en México es incipiente y e~-m~~·~:r~~Jninentari~:·~ún cuando se 

han ido perfeccionando consiantcmcntc está sólo pnrcia~mcntc articulado y actualmente se está 

perfeccionado su aplicación. 

En relación a lo anterior se han visto truncado varios trámites entre ellos está el para obtener 

autori7..acioncs pura el tratamiento in situ (en el sitio) de sucios contnn1inados. que se emiten para 

llevar a cabo Ja restauración de sitios contaminados. 
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Por otra parte el mencionar trámites áreas gubeman1cntales. es un tópico ya etiquetado corno 

altamente burocrático. y. In sociedad que requiere de los servicios de· estas. ya están 

acostumbrados a Jos tiempos tan largos de respuesta. Por lo cual se prestaba poca atención al 

servicio que otorga. 

Actualmente. se han venido estableciendo programas de trnsparcñcia·.~y .ca1Yd~d~ .-a nivel 

gubemanlcntal y lnmcntnblcrncntc se han visto truncados debido- .a· loS· ~~~b-~~~··.· ~~nsl~ntes _y 

repentinos que se llevan a cabo en las Direcciones, cuarteando el scguimi~m~·:~.¡~~·p·r~g.,",mas. A 

razón de las diferentes visiones y enfoquen con las que los nuevos .. ," directivO~·~ ab.ordcii los 
,·. . 

problemas. esto siempre y cuando Jos consideren como tales. ,de ·n?._ser· a·Sr seguirán Intentes y 

truycndo con10 consecuencia la carga de In ineptitud, .ignoraá.cia.y co.iupción, ~orno un lastre. 

Ante ello. se han instrumentado marcos regulatorios .- más_· c:strictos. Las leyes en nlateria 

an1bicntal intentan detener y revertir las condiciones 3dversas. 

En plena globalización el desempeño de las industrias Se ve cuestionado por las sociedades y por 

organismos internacionales y sólo unas cua1_1.tas · de ·eU~s. las. n1ás grandes (transnacionalcs 

tecnológicamente al din y con recursos) pueden hacCr:~~~ntc a l~s r';!t~~-- S~n eÚas9 _ las que pueden 

-contar con divisiones dentro d!! sus orgnnizllciones '(dcpn_r;tamcnt~s nmbientales} que se 

encarguen de cumplir con las normas ambientales nacÍonnles e intcmac.Íonal~s. con personal 

capacitado y con disposicióri de tc.cnoJogin y rccu~os, i~dispenSables pafa lograr un desarrollo 

sustentable. 

Por lo cual este gobierno tendrá a la competitividad como uno de los criterios básicos para el 

desarrollo. Por ello .. tendrá que ampliar las oportunidades .. la capacitación9 para que de esta 
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n1ancra los sectores. las regiones y los grupos que tradicionalmente han estado excluidos de las 

oportunidades del desarrollo. sean competitivos en este nuevo escenario económico. 

Para logr..ir ser una instancia de gobierno que ofrezca servicios de calidad productivos. se tiene 

que responder a las den1andas y expectativas de los clientes. Para lo cual se tendrá que nu~ntcner 

un sistema de calidad de mcjor..i continua asegurando los objetivos de esta instancia. 

;... La satisfacción del cliente cun1pliendo con una necesidad uso o propósito. en el pl8rlo interno 

y cxtcrno 9 dctcrn1inando cuáles son slls necesidades e implantar proc-CdimictÍtos que permitan 

satisfacerlas. 

;.;.. Identificar los diversos problemas que provocan quC la' gestión ~e; Cstc t;.¡¡mite .se .lome. muy 

lenta e ineficaz. utilizando algunas herrami~~tas , d~ ,·ishik.awa~ Bllscnndo exponerse 

claramente e integrar plenamente los coriceptos ~e calidad a todas las· actividades de la 

Secretaria. 

;. Valores de calidad. trasmitidos por la alta dirección 

:;.... Desarrollo de los Empicados. capacitados y con1prometidos con In calidad 

;.... Información. efectiva y al alcance para facilitar In-toma de decisiones. durante el proceso de 

nlcjora continua 

;.... Cumplir con los requerimientos de In sociedad 

;... La planificación. control y mejora de los procesos 

;... Evaluar los esfuerzos que se refléj'?n en beneficios 

:.- Ofrecer a la Industria un servicio que cubre sus expectativas en tie111po y fonna. asi como 

que cubra Jas expectativas y necesidades industriales. 

;... Alcanzar mediante el trabajo con calidad y responsabilidad. la confian7..a de la sociedad y la 

industria. 
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VII PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El presente trabajo se realizó. partiendo de aplicar las herramientas básicas de Jshikawn para 

idcntiílcar los principales problc1nas en el proceso de gestión de autorización para el trutan1icnto 

de sucios contaminados con residuos peligrosos. El n1crcado potencial esta constituido por todas 

las industrias que con motivo de sus actividades manejen residuos o realicen actividades que 

puedan representar un riego ni ambiente o a los seres vivos. 

Dentro de la filosofia de In Calidad Total. existen tres factores clave. como son la satisfacción 

del cliente, In participación del personal y el· rncjomrTiicnto continuo. Se busca como optimizar 

ésta relación de tal fonna que el _csfue~~ ·cn·cJ ·m-ejoromicnto continuo~se enfoque hacia donde 

realmente sen necesario, y de esa manera _tengamos seguro ni cliente satisfecho. Así 

identificamos los procesos que Ílos dan ventaja sobre nuestros competidores, y aquellos aspectos 

en los que debemos mejorar para alcanzar niveles más altos de satis~acción y de productividad ... 

El proceso para generar,. una autorización (¡)roduCtO) Cs el siguiente:· La docume_ntación que 

ingresa para solicitar autorización para tratamiento". in situ de s~elo~.e_o-rltan;ii.!1~d_~~ ·c_a_~·:rc~~duos 

peligrosos. es enviada primeramente a la Dirccció~ General. p~~ ~u~ 'l~:~~ri~'JiC~ a>1~:- Di~cec;ión 
.de Arca correspondiente y esta a su vez a la subdirección: -~ue i·~. f~·~_;·t~~:.~{·¡~_.·J~_fa;~.~ de 

competencia,. las cuatro partes involucradas registran la docun1c~tación, duplican_d~ trabajo. 

postcrionncntc el área lécnica dictamina, si requiere infonnaeión ~al~ante, se envía oficio de 

infom1ación co1nplc1ncntaria a revisión de In subdirección y de lu Dirección de Área~ si la 

consideran viable, dan el visto bueno y nuevan1entc es enviada en escalafón hasta el úrea técnica 

parn que se imprima de 1nancra oficial y regrcsarln para que pase por el mismo proccdin1iento, en 
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este inter donde realmente no se ha resucito nada, hacia la empresa ya se perdió 

aproximadamente un mes, 

En caso de que ,n,lguna 'dictaz:ninación proceda, el trámite se hace n1ás extenso ya que en esta 

ocasión se debe.llegar .hasta.Ja qirección GeneraL.Cabc señalar que durante cada escala por las 

diferentes jCrarquias-se tarda un)apso de 4 a 6 dias, de existir alguna duda en el docun1ento, el 

plazo se extiende por más tiempo. 

Con esto únican1ente se logra aumentar tiempos de respuesta, bajo esquemas burocró.ticos 

ineficientes; ya que el personal pierde la noción de quien es su cliente y que necesidad, esta 

cubriendo, ya que el esfuerzo se limita a quedar bien con los superiores. Todo este 

procedimiento a provocado, en nuestros clientes un grado de incertidumbre, que se ha traducido 

en algunos casos en fuga de capital debido a que se vuelve riesgoso discilar planes de largo 

alcance; asimisn10 las condiciones económicas y políticas del pais, la vuelven inestable. 

INGENIERIA QUfMICA 

TESIS <:n~1 
FALLA DE vniGEN 

FES ZARAGOZA PÁG. 35 



VI l. J Ccntrallzución del Problema 

Los largos tiempo de respuesta para obtener una autorización para el tratamiento in situ de sucios 

contatninados. llegando a ser hasta de un año. provocando demandas por parte de los 

promoventes. quienes ven n1ermado su posibilid_ad de recuperación de s~ inversión. así como su 

molestia continua por los trámites burocráticos que sC tienen que realizar. 

Corno los proyectos son muy variantes. deben establecerse las autorizaciones como trajes a Ja 

nledida por Jo cual se debe. revisar muy cuidadosamente la tecnología y el desarrollo de dicho 

proceso. llevándose un tiempo mayor al establecido eri el Diario Oficial. 

A continuación se describe las problemáticas a las cuales se enfrenta la gestión de dicho trámite: 

Recur.ros Humqnor· No se cuenta con el personal requerido para abatir la demanda que se tiene. 

en estos trán1ites. El personal que se encuentra laborando productivan1cntc es exclusivamente de 

confianza y convenios. quienes en ocasiones tienen que realizar más actividades. que las que 

tienen programadas. así como realizar actividades sccretariales. 

D<»«1rmllo rccnqMgico· El equipo de computo con el que se cuenta. no recibe el mantenimiento 

udccuado y una depuración constante de información almacenada. provocando fallas tales como: 

virus en el sistema. procesador lento. equipo deteriorado, etc. Las consecuencias son inmediatas: 

rctmso de dictámenes. incremento de rezago e infom1ación desfasada. 

JNGENIERfA QUÍMICA FES 7..ARAGOZA 

TESIS r.n\T 
FALLA 1Jl!; V!LJ.úEN 



De igual forma. los sistemas anexos como la red o Internet. que son necesarias para facilitar las 

consultas a diferentes organismos. así como para el mantener una comunicación por correo 

electrónico con algunos clientes. no funciona a su capacidad. 

S11111i11buro • 

Para realizar un· dictamen. que es el producto que se labora es necesario contar. c~n Jns_ materias 
. . . ' 

primas necesarias tales como: Toner para las impresoras. copi.ador.is~: hoja~ on'C'_ial_eS:~ara enlitir 
. ': ... . ". -·: '," 

dictámenes. hojas blancas. clips. perforadoras. engrapadoras. foldcr: para_ hacer· CXpecÜentes. 

broches. cte. Esto insun1os lan1entnblemcnte no siempre se ti_encn. p~~-1o·c.~al·~1"·~c~o·~~l tiene 

que adquirirlos por sus propios medios. 

Estas son las deficiencias en las que sustentan1os nuestros servicios. IOs cuales se ven reflejados 

en el producto que ofrecemos a nuestros diversos clientes. 

El tnin1itc (estructura del producto) de autorización en si misn10 tiene deficiencias como: 

;. Tien1po: El trámite para obtener una nutoriznción de tratnn1icnto in situ -de R:esiduos 

Peligrosos. únican1cntc se puede realizar en oficinas centrales. dando un monopOlio total. En 

algunos casos como permisos para transportar o almacenar residuos peligrosos se ha 

descentralizado por lo cual las Delegaciones Estatales de la Scmamat en los diCercntcs 

Estados de la República. tienen la facultad para crnitir dichas autorizaciones. 
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;.. Seguimiento: Los docun1cntos se dan con una vigencia.· con la finalidad que durante ese 

lapso de tiempo se pueda verificar el trabajo .de Ja empresa. mediant~ los reportes semestrllles 

de n1ancjo y protocolos de pruebas; para lo ·cual se dcbC contar con un progran1a· de control 

de cumplin1iento de condic_ionanteS, .CJ cual diÍiciln1cnte se pu"c~e Ílcva~ a,~~~<? ya que no ~e 
cuenta con el personal. 

;... Criterios. La falta de unit1Cació~ de criterios·· para llevar a cabO una cvalua~ión p~dcntc, lo 

cual tiene como consecuencia que Jos tipos de residuos a tratar no converja con In tecnología 

ha autorizar. Por lo anterior surge la ~cccsidad de solicitar información complen1entaria, 

incrcn1cntnndo los tiempos de respuesta. 

;... Nonnatividad: La falta de legislación en materia de acuerdo a la problernática real Mexicana; 

así como estudios técnicos para establecer limites máximos pem1isiblcs de sustancias 

peligrosos, para el tratamiento de Jos residuos peligrosos. 

;.... Políticos: Los cambio scxcnales y de directivos de área, no permiten dar continuidad a los 

programas establecidos; además Ja mentalidad sobre lo que es prioritario, aunque esto ante 

\'Cnga y se pierda la finalidad de Jns áreas disminuyendo In funcionalidad de las mismas, 

provocando inseguridad e inccrtidun1brc en el cliente. 

:;.... Jcrjrquicos: In Subsecretaria presenta una estructura organizacional centralista, 

principalmente en la toma de decisiones lo que ha rcforzndo la dependencia de los 

subordinados y ha obstaculizado la participación de los mismos, encasillándose en una 

administración vcnical. 
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Vll.2 Diagran1a de Parcto 

En el diagrama de causa efecto se llevo u cabo una lluvia de ideas de las razones por las eualCS9 no se 

resuelven en tiempo y en forma los proyectos. Par establecer este diagrama se cstablcccnin en base a la 

problcmáticu9 puntos específicos que si se cncucntr.in dentro de nuestro alcance para poder desarrollar y 

mejorar. 

Tipo tic defecto 
En In recepción de documentos: Q.Q 

rcyjsnn la jnfoanocjón 

Revisión de la información: se evalúa 
de acuerdo a la consideración del 
evaluador. 

Solicitud de lnfonnnción incompleta: 
Se le solicita rcgulannente infonnnción 
complementaria, 

Evaluación del proyecto: Desconocen 
todo el tren de traiamicnto que conlleva 
su proyecto 

Focos mjos: Atención con prioridad. 

Elaboración de Respuesta: El tiempo 
que se lle"·ª para ser aprobado 

Firma y entrega. No se le comunica al 
pro1novc:ntc 

Seguimiento de la autoñzación: 
Deficiente: 

INGENIERiA QUfMICA 

Detalle del prohle111a 
No ingrcsn con la infonnación minima necesaria para 
poder cvnluar y cuando llega ni área ya pasaron cerca de 
IS días. 

No se cuenta con una lista de verificación de 
documenmción aprobada. por la Dirección, así como 
criterios de evaluación establecidos. 

No reciben una ascsoria udccuada por parte de sus 
consultores. ya que estos mismos en ocasiones 
desconocen lodo el tnimite 

Se tiene que asesorar n los empresarios. quienes 
regulannentc son licenciados. respecto ni proyecto a 
reali7..nr, c~aas ascsorias son personales o telefónicas, lo 
que retrJsa lus tic:ntpos de respues1a establecidos 

Que se atiendan frecuentemente solicitudes de empresas 
grandes y de renombre. postergando la resolución de la 
pequeñas empn .. ·s:ls. 

El proyecto de autorización es verificado por cada 
eslabón, y si en alguna de las diversas llrea existe duda. 
se solicimn la explicación del tCcnico y en ocasiones de 
la misma empresa. 

En ocasiones ya ci.ta el documento en ventanilla y por 
cargas de trabajo no se le comunica ni promovente. sino 
hasta que el habla solicitnndo el avance de su trámi1c. 

Debido a que no se cuenta con el personal no se verifica 
el cumplimiento de condicionantes si no hasta que 
renueva su docurnento. 
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Vll.3 Estadisticu: Frccucnciu 

Dctccmdos Jo problemas. se detectara Ja frecuencia con la que ocurren. (datos correspondientes 

al año 200 J-2002). Par n1ayor facilidad en el tipo de defecto se dejara únicamente la situación 

clave. Han ingresado de enero del 2001 hasta junio del 2002. Un total de 380 solicitudes de 

autorización. La frecuencia que se especifica es en relación al total de tramites que han 

ingresndo. 

Tipr1 J,,. defecto Detalle Jt."/ prublemu 
Mala recepción 
documentos. 

de No ingresa con la información minimu necesario para poder 
evaluar y cuando llega al ñreu ya pasaron cerca de 1 S dias. 

Solicitud de infommción No reciben una asesorin adecuada por parte de sus consullorc:s. 
comph:ment..,ria. ya que estos mismos en ocasiones desconocen todo el trámite 

Evaluación del proyecto. Se tiene que asesorar a los empresarios que en ocasiones son 
Desconocen todo el tren de Licenciados. de cómo deben llevar su proyecto, estas asesorías 
1rntamicnto que conlleva son personales o telefónicas. lo que rclrJsan Jos tiempos de 
su proyecto. respuesta establecidos 

l<cvis1ón de 
información. 

la No se cuenta con una lista de verificación de documentación 
aprobada. por la Dirección. ¡isí como criterios de evaluación del 
tramite. 

Fucos rojos: Atención con Que se a1iendan tinicamente aquellos solicitudes de empresas 
prioridad_ de renombre. 

Elaboración de Respuesta. El proyecto e.Je autorización es verificado por cada eslabón, y si 
El tiempo que SC' lleva para en alguna de las divr.rsa.s arca existe duda. se solicitan la 
ser aprobado. c.xplicación del técnico y en ocasiones de la misma empresa. 

i:innu y entrega. No se le l!n ocasiones ya esta el documento en ventanilla y por cargru: 
comunica ul promovcnte de trJbajo no se le comunica al promoven1c. sino hasta que el 

habla solicitando el a\·ancc de su 1nirni1e. 

Scguimiemo Je la Debido a que no se cuema con el personal no se verifica el 
autori7..ación: Deliciemc. cumplimiento de conc.Jicionanlcs si no hasta que renueva su 

docun1cn10. 

Total 
1 

Free. 
230 

170 

100 

180 

60 

60 

JO 

60 

870 

Free.% 
27 

19 

JI 

20 

7 

7 

2 

7 

100 

La frecuencia se considero como independiente. ya que cada trán1itc se encuentra con toda esta 

problemática. 
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Estadio;ticu: Ac11111u/atb•a 

Para establecer. cuales son Jos defectos que aparecen con mayor frecuencia se ordena la tabla en 

orden decreciente de frecuencia. 

Tipo de defecto 
1. Mala r-ccepción 
docun1cn1os. 

2. Solicitud 
infomu1ción 
complementaria 

3. Evaluación 

Detalle del problema 
de No ingr-csu con la infonnación mínima 

ncccsar-ia para poder evaluar- y cuando llega 
ni ár-cn ya pasaron cer-ca de 1 S dins. 

de No r-ccibcn una asesoría adecuada por panc 
de sus consultores. ya que estos rnismos en 
ocasiones desconocen todo el tr.irnitc 

del 
pr-oyccto. Desconocen 

Se liene que asesorar a los ernpr-esnrios que 
en ocasiones son Liccnciudos. de cómo deben 
llevar- su proyecto. estas asesorías son 
personales u telefónicas. lo que retrasan los 
ticrnpos de respuesta cstnblccidos 

todo el tren de 
tratarnicnto que conlleva 
su proyecto 

4. Revisión de la No se cuenta con una lista de verificación de 
infonnación. documcntac1ón apr-obada, por la Dirección. 

así como crilcrios de evaluación del trúmile. 

5. Focos r-ojos: Atención Que se •HiC"ndan únicamente aquellos 
con prioridad. solicitudes dC' empresas de renombre. 

6. Elabor.ición de El proyecto tic autor-izaeiOn es verificado por 
Respuesta. El tiempo que cada eslabón. y si en alguna de las diver-sas 
se lleva para árC"a C"xiste duda. se soli..:i10m la explicación 
;:1probado. del tCcnico y en ocasionC"s de la 1nisn1a 

entpresa. 
7. f'imta y cntreg:n. No se En ocasiones ya esta d documento en 
IC' comunica al ventanilla y por cargas dC' tr.tbajo no se le 
pro1novcn1e. cornunica al pruruovcntc. sino hasta que el 

habla solici1;:mt10 el o:tvancC' de su trjmite. 

8. Seguimiento de la Debido a que no se cuenra con el per.;onal no 
autori7..ación. se verifica el cumplin1iento de condicionantes 

si no hasta que l"C'llUeva su documento. 

Total 
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Free. 
230 

180 

170 

100 

60 

60 

60 

10 

870 
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Free.% 
27 

20 

19 

11 

7 

7 

100 

Ac11111ulativu 
27 

47 

66 

77 

84 

91 

98 

100 
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO: 
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VIII ANALISIS 

El nicho que se tomó cotno 1nucstra. fueron los trámites ingresados en el periodo 2001 hasta 

mayo de 2002. para empresas prestadoras de servicio para el tratan1icnto in situ de suelos 

contaminados con residuos peligrosos. 

De las 380 solicitudes .. se contabilizó la frecuencia con la que se tenía un determinado problema .. 

la n1ayorfo de las ocasiones una solicitud a lo largo de su proceso para ser autorizada .. se truncaba 

con cada segn1cnto. 

Por ejemplo para el tipo de defecto: A-tala reccpció11., de las 380 ingresadas 230 tuvieron este 

problema .. lo cual Jtcvaba consigo un primer atraso. para su evaluación. Postcrionnente para el 

segundo defecto: Solicitud de información. solo 170 de las 380 tuvieron este problema. así se 

confom16 la tnbla de frecuencias. 

Al obtener el porcentnje de frecuencia. se percibe que lado se encuentra con problemas que 

mayor afectan ni proceso de trámite. 

Detectándose. la mayor cantidad de defectos del trámite ul inicio de este. Jo. que provoca los 

gr-Jndcs cuellos de botella que original más adelante los cúmulos de retraso. 
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Vlll.I Intención Estratégica 

Basándose en Jo nntcs expuesto. es ncccsnrio establecer cambios drásticos pero concretos y de 

fondo. para los cambios pertinentes que nos conlleven a establecer lns bases de un servicio con 

culidad. 

En busca de establecer una mejora ~Ontin~a.-··s~::_t~~drá q~-~~-~-~U~car.-~1-sopoi-tc._·participación y 

compromiso de Jos que intervicn~n. y-_-son·: p~r1'6 d~ ·:1~~-~-~D-~~~~-~~:~~;~G~~.;·~1 . .- buscando crear una 

nueva íilosofia de trabajo en conj1_-1nt?• q~# _1-~~_gÚ~~-·~--~~-~¡.¡~~fO)CgU~O,: 
':; ,.., -;-: ~·· 

Para poder ofrecer un buen servicio 

;,:, 

a·'ios·f;;:~[~s;cs .necesario obtener un mayor soporte. 

participación y compromiso del· personal, para Jó -cual se -tendrá que buscar proporcionar Jo 

siguiente: 

• Un servicio proporcionado por personal calificado y honesto. 

• Un servicio orientado a apoyo en In mejora de procesos que generen menor contaminación. 

• Un servicio oricntndo a la detección y corrección de actividades ric:=~gosns _o inseguras. 

• Un servicio oricntm.Jo al fomento de la información de los verdaderos riesgos y posibles 

impactos al n1cdio An1bicntc y a la población en general. 

Un servicio oricnlóldo a In disminución de costos. 

• Un servicio de apoyo hacia las cmpícsns cOn:ini~' .. dc. certificar sus procedimientos. 

Se dcbcrJ realizar un selección minucio;¡a del pé~so.nnl con el que se cuenta, es decir que cubran 

el perfil requerido para In actividad q~·e.sé'.,1:1~~~ ricabo, ingenieros químicos, químicos. civiles o 
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en su caso que cuenten con especialidad en matera ambiental; así mismo que tenga el cntusiasn10 

para involucr.isc en nuevos proyectos. 

El personal quC se ma!1~cnSa~ as~ como obtendrá nuevas responsabilidades y con1promisos. se le 

garantiza~ un.,mc~~r-~~-l~r~o, acord.c c.'?n sus responsabilidades así como la posibilidad de subir de 

nivel de a·cucrdo· a sus ·aptitudes; considerando la prCmisa PODER=RESPONSABILIDAD de 

igual fonna -se· establecerá el compromiso de estructurar ni personal. dando de esta fonna 

seguridad en el trabajo. 

Se tcndr..í la responsabilidad de manera Directiva de cumplir con cada uno de los compromisos 

adquiridos. Se cstablcccrún cursos de capacitación tanto de calidad (para una mejora continua). 

con10 técnicas. sobre los temas relacionados con la actividad y de superación personal. 

Para que el servicio ofrecido sea productivo. inicialmente se especificará plantear el soponc de la 

cadena de valor. en el cual se reconocerán los insumos necesarios internos. así como la clara 

visión de reconocer a nuestros clientes y sus necesidades para poder ofrecer el servicio que 

requieren. 

b1••<WllQ\. j111er11no; de lq qq .. a11i-qcián 

• Personal 

• Presupuesto 

• lnn1ucblcs. equipo y papelería 

• ProgrJrnas sofi\varc 
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tnu1111or ü11ra1ay jntm1viblcs 

• Habilidades técnicas 

• Habilidades adn1inistrativns 

• Capacitación 

·=· Pequeña y mediana industria. 

·=· Procuraduría de Protección al Ambiente 

•:• Delegaciones Estatales de la Scmarriat 

Producto pnº11cinal ele! Áreq 

La generación de documentos oficiales: Autorizaciones para el tratamiento in situ de sucios 

contaminados con residuos peligrosos. para las diferentes'. empresas Particulares que tienen el 

interés de entrar en el mercado del manejo de residuos peligrosos. 

El proceso de solicitud de autoriznción9 se someterá n algunos ajustes. evitando sufragar alguna 

autoridad. Inicialmente se tendrá como objetivo, abatir los tiempos de respuesta. la cual será una 

ventaja más, al servicio que se ofrece. 
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Proceso: 

La solicitud será ingresada por ventanilla única, quien In registrará; asin1isn10 contar-J. con una 

lista de chequeo sobre él tramite. y con Ja linalidad de que revise si In documentación está 

completa. de no ser así se la entregará 'nuevan1cnte al cliente indicándole la infonnación que hace 

folla; si la documentación esta completa será asignada directamente a Ja subdirección 

correspondiente. el misn10 día que fue ingresad~. 

La Subdirección, en un plazo no mayor a 24, hrs •. deberá asignarla al Departamento que 

corresponde. qLI:ien a su vez la registrará y cvnlua~. en un lapso ~o ?10.yc:>r ni espe.c~ficado en el 

Diario Oficial. En caso de que la infonnnción técrlicll ·no Cstc·-eo~ccta e:·sen_.~onfus~_ Se t~ndr.i un 

lapso de 15 días hábiles para solicitar documentación faltante y~·~j cti.eni·~.3Ó:dias .hábiles para 

ingresarla. esto con la finalidad de que su expediente abierto ténga i.ait_-~i!=_lo·~c vida, ya que en 

ocasiones 3 o 4 meses después la van ingresando. 

Par-J solicitar infonnación fahante. ya no scrú necesario q':'e·· pase el documento hasta la 

Dirección de área. en este caso el subdirector podrá fixma_r _el ofic;:io. _Cabe señalar que se 

nlantendrá un sistema de cómputo por el cual, el promovente ya no tendrá que ir de un lado a 

otro. preguntando el status de su trá111ite sino que por medio de este sisten1a podr-..i acccsar a la 

página del Internet y mediante este sisten1a revisar en que panc del proceso de evaluación se 

encuentra su trámite. 
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El cliente con el oficio de infonnnción faltnnte ingresará n la ventanilla única nuevamente la 

infom1ación requerida. está la tunmrá directamente .al departamento que la requirió para que se 

pueda continuar con la evaluación. 

.· ·, / ,' :··· .! 

De estar correcta y de acuerdo a las especificaciones del Confinamiento. ~e.:es~a~lcc~n una serie 

de condicionantes tanto técnicas como legislativas. con laS cuales de~~·~·· c~·~~ffr.:~~~tCriom1cnte 

el cliente. El documento se enviará n Ja subdirección quien rubrica"ni ·~I mi~~~.,:d·f·ri· Y I~; ~ri~iará a 
• • ' ' ' _, >'. • -·~ 

Ja Dirección de Área. quien de igual forma rubricará y pasara·a fi~a·:~'..1ri· i)i·~~:~~Íó'n°-:(i~rie~I. En 

este caso no se puede eximir área por alto. ya que dentro del regl~mC~to::'~,~-t·C~~;;-.~~ -,'..,anificsta 

que esta clase de docun1cntos debe ser aprobada por cada área a qui~ó. cCnTI,lei:t.:- POr ultimo el 

promovcntc recibe su documento. 

Así mismo identificar las fortalczns y dcbilidndcs para poder realizar proyecciones lo mas 

certeras posibles. 

Fortale=as. 

Personal con perfiles multidiciplinario._ con lo cual se produce una retroalimentación continua . 

. Personal capacitndo 

Debi/idade...~·: 

La creación de un nuevo organismo gubernnmcntal que absorba las actividades de este. debido a 

que no cumpla con las funciones para la que fue creada. 

INGENIERfA QUIMICA FES ZARAGOZA r---------------.•PÁG. 50 

TESIS r.n1'J 
FALLA DE c;~,!liEN 



Así misn10~ como una estrategia de dar al cliente (promovcnte) un mejor servicio se están 

llevando a cabo programas de abatimiento al rezago con la finalidad de dar respuestas en tiempo 

a sus solicitudes y con esto ir eliminado Ja mala Cama de los ulnrdados trámites burocráticosº y a 

la par ir estableciendo una nuc:va imagen al gobierno. 

Tecnología y Competencia.· 

Aun así nuestro tabulador mas que de competencia de productividad es el mantener el área fuera 

de problemas.s'ocialcs~jurfdicos y sin rezagos documentales. 

Con todo y las restricciones a ralta de presupuesto destinados a ciertas áreas. Se trata de proveer 

de lo mínimo necesario para tener los recursos y criterios necesarios para una mejor y mds 

consciente evaluación de los diversos proyectos tales con10: 

Computadora Pcntium 

Internet 

Correo electrónico 

Sistema de red 

Becas para cursos relacionados con ta materia 

Salidas a plantas para verificar el funcionamiento 

Mediante el buen manejo de lo arriba scflalndo,. se puede logrJr una mejor progran1ación,. control 

y optimización de los recursos materiales y humanos .. necesarios para la medición fisica de logro 

de actividades. 
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IX CONCLUSIONES 

El diagnostico inicial referente al tr.in1itc de autorización in situ de suelos contaminados con 

residuos peligrosos enfocaba corno problema primordial a los tiempos largos de respuesta para 

cnlitir dicho documento. 

' ' ' 

Mediante el uso y aplicaciones .de las hcrrarilicnta~ :~oiag~ma ·causa-afecto y de Parctoº que en 

este caso se ajustaron para dctermfn~_r.;_10~ 'fact~rCs q-~c·arCctan al trámite de autorización. fue 

posible una visualización mas rca_l _de Jas ciiu~lls. 

_,, . . ' ' 

Se dctennina que resolviendo cl.~O % dc._laS c~u~as"~i_t~lcs. -~Os dará el mllyor-bcncficio. En este 

caso. el problema no es el tiempo~ si ~o ia" c~'Ú:~ad -~C::_i ~ci-vicio q~~ se· presta.· 

Todas las causas que se dctcnninaro~ porq~c -en _s';l ·momCnto podían catcgorizarsc como de 

mayor influencia tienen realmente P.OC~.· C~ec;to -(loS· pOCos vita1es) 9 tas que se consideraban de 

menor prioridad por sus pocos efectos. realn1en~e. tic~en un efecto de tcnninante (los muchos 

triviales). 

Con la aplicación de las dos herralnientas Utilizadas se facilita considcrJblcn1cntc el problema de 

reducir las diferentes causas que postergan Ja entrega de un documento de autorización. 

Por Jo cual estos n1étodos estadísticos. resultan muy eficientes para controlar Ja calidad en este 

caso del servicio y proponer mejoras estratégicas ni mismo9 de tal manera de conseguir una 

111cjor..i continua 
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Es necesario establecer prograrnas de mejora. por áreas. ya que el trabajo que se realiza no 

depende de una sola. 

Soluciones posiblcs9 para atacar las diferentes problemáticas: 

Recepción de documentos 

Revisión de documentos 

Solicitud de Información 

Evaluación del proyecto 

Solicitud de Información. 
Adicional 

Dictamen del Proyecto 

Elaboración de Respuesta 

Disei\o de un sistema integral 

Sistema computarizado de re,·isión 

Tiempo. detectar úrea responsable 

Capacitación al personal: 
cursos de actualización 

Fonnatos establecidos 

Tiempo 

Control de entrega 
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Por Jo cual se aplicará un esfuerzo sostenible para que el servicio ofrecido sea el resultado de una 

1ncjora constante que implique innovación y calidad. Así bnjo este concepto se pretende 

111nntcncr un nivel con1pctitivo de Jos servicios a ofrecer. Manteniendo una gestión ambiental que 

se caracterice por su eficiencia. eficacia .. transparencia y servicio con calidad. para conseguir que 

el aprovcchamient? de los recursos naturales renovables y no renovables no ocasione la 

depredación de los ecosistemas. 

En esta etapa de cambios., las empresas buscan elevar indices de productividad., lograr mayor 

eficiencia y brindar un servicio de calidad., lo que está obligando que la Secretaria 'adopten 

n1odclos de ad1ninistn1ción participativa~ tomando como base centml al elemento chmnano. 

desarrollando el trabajo en cqÚipo .. pa'nl alcnnzllr In CompctitiVidad y responda de mnn~fa idó..;ca 

la creciente den1nnda de prod.uctos de ó·p~i·~a calidad y de servicios a todo niv~l· .. cllda 'vez. mas 

eficiente .. rápido y de mejor calidad. 

Es necesario aplicar. sistcn1as productivos a nuestros procesos con la fin~.li~ad;deyolv~rl°'s mas 

rentables .. eficientes y eficaces. La implementación de una ndrninistméiór:i cs,t~téS~ca ~n puntos 
''·· .. ·' 

claves dentro de el procesos productivo., ayuda a la optimizació~ dc·rcCu.rsos,;Y.nb::itimiento de 

costos. Pnrn.lclatncnt.: es necesario trJbajar sobre la calidad total., está· no solo se ~ficrc al 

servicio en si., sino que es la mejoría pcnnanente en el aspecto ~rganizacional., gerencial: 

tornando a la Sccrcw.ria como una mñquina gigantcsca9 donde cada trabajador. desde et gerente., 

hastu el funcionario del mas bajo nivel jerárquico están comprometidos con los objetivos 

empresariales. 
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IX .. 1 H.cco1ncndacioncs 

Una de las labores primordiales al hablar de Calidad es lograr convencer de esto a todo el mundo 

de la importancia que esta rcprcsentn. Actualn1ente en México: el Presidente ha ton1ado el 

con1promiso que supone que para el año 2005 todos los servicios prestados por las Secretarias, 

estén certificados por ISO 9000. Esto da idea de In importancia primordial que le está dando el 

Presidente a la calidad, únicamente sea un grupo selectivo de empresas que sa~a S o _6 prod1:1ctos 

de buena calidad y atiende muy bien a sus clientes. cuando lo que se requiere eS. In 

rcprcscntntividnd de In calidad en todos los niveles. 

Es in1portantc entender. que la calidad no es producto de la globalización sino, parte de las 

consecuencia de ésta y que se tiene que· Cstar. listo pllra ofrCccr los servicios que espera el 

consumidor con gestiones tot:ilmentc transparentes y eficaces. 

Así mismo entendemos que In calidad es el propio consumidor el que exige el cumplinliento de 

ciertos parámetros; esto se debe a que la gente esta n1ucho más infonunda sobre la calidad que 

existe en el mundo y tiene parámetro~ de comparación. Hoy la calidad no es solo unU opción, es 

un reto: o se tiene o no se tiene. 

En el pasado, la calidad en la empresa era un botón de oro. ~¡ se di~crc_nciabn P.º·r ~alid_ad, podía 

ganar un premio; ahora es simplen1entc, un c~Ji.tiCndo~<-Aé~l!.~Il:n~!1-Í~_-,:c~a"1~uier cmPrc::S~ está 

consciente de que si no da ese mínimo nivel de calidad que el cliente quiere, simplcntcnte no 

puede competir y sin duda~ la competencia agiliza ,los procesos. Por Ejcn1plo la ISO 9000 fue 

una barrera parancclaria que inventaron los europeos para protegerse cuando tenían In apertura 
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con1crcial con el GA Tr. Si uno no tenia ISO 9000 no podia vender en Europa por Jo cual In 

solución fue que 'tOdo· el mundo .bus.cnrá ISO 9000. 

lndcpendient~men.tc.,.1~ qu~ ~i es un hecho es que es nlás bn~to producir con calid;:id que sin 
' . 

ella. El nntig~o conce¡)to de.cía qu~ producir con cali~n~. ~r_:n m~s costo~o. porq~c no se conocían 

todos los gastos que implica el no tenerla. Como ·cjc~pl~ én la .cadena de servicios de Ja gestión 

en Ja institución gubernamental. el cliente es má~ rac.~o'naJ, ·más inteligente a la hora de hacer 

algún trámite; está pendiente del servicio desdé quC c-ritrá a una oficina gubemamcnial, hasta del 

ticn1po que tarda en ser atendido y tener la libcrtlld de poder cO~uni·c~rsC.· AC:t'C~ás· de buen trato, 

busca satisfacer necesidades de atención y es ahÍ. n través de la calidad de sc~i~io; eO donde se 

cstublcce esa lealtad con el cliente. 

' ' . 
En cuanto al precio de la calidad: no ncc~sarinmente el prccio __ dc un pr~ducto exp~cs~ su_calidad. 

Ya que se tiene una gama de precios. desde el más económico haSta:d más 'Costoso. que no 
_.. : .. - ··-.. ,_ ... -

implican diferencias en los patrOnes_ de cnli~.ad que se usan para· producir.: y eso el cliente Jo 

percibe. 

. ._._ - -

f!s cierto que .hay producto~ certificados~ cmprcSas _qué;· hacen much~ csfü~rZo"por trarísmitir sus 

bondades. Huy rnuchos~·~~-uncin·~:tc~ ~~···.~·~o~Ü.~l~s.-; s~~fci~s ~Uc'.·~;~;~-~~~-~.'~~~ I~ lncjor.: pero 

cuando el consumidor- lo··~s.á~.s«?~d~t:'Cu~n~-·dc qUc el .·mc~~njc:'no .'C~ Y~~id,0 ... ~~pu_c~tamcnte el 

producto cumplía con las:~~fm~'.:.¡Sb:; d~má~~-~sp~c·i~caci~~cS.-y:CI consu~~~~~··~onCluyc: "Ni 

el servicio cra·bÚcno-ni_"~;_:.~-~~~~}~~~;~:~:~.~rt-6'~~~·1-1~; s~~ici;~. u.s·i co~~·:·~ro~~ctós en Jos que no 

es necesario que Ja pubÍICid~~ ·r~~~Ít~~·~u'c es el .mejor: si.mplcmcnlc son buenos. El consumidor lo 

sabe. lo reconoce y es fi~I. 
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Si el producto no sirve, por más baroto que sea, no lo compran. Se tienes que hacer un producto 

o servicio con entidad y satisfacer las expectativas en fonnn integral. dinámica y en varias 

direcciones. Si no se hace, se puede estar dejando de lado ni consumidor, quien es el que pcnnite 

poder venir u colocar los productos o servicios en el rnercado. Ade111ás si el productor o el que 

presta el servicio no está pendiente de lo que su cliente quiere. está destinado a desaparecer. 

Por Jo anterior resulta· necesario realizar la función del 1ncrcndeo ya que pequeñas c1nprcsas que 

no tienen c61no suplir esa función, se convierten en seguidores de alguien y tratan de in1itar lo 

que el lidci:- hace; a lo mejor se pega de ahí al pretender no buscar infom1acióz:t. porque resulta 

rnuy costosa, pero u la larga la dcsinfonnación sale cara. 

Por lo que es de entenderse que In certificación no garantiza la calidad. ~a que el cliente no paga 

por la especificación. Para el promovcntc no es importante que sus documentos vengan.impresos 

en papel de alta calidad ni que In impresión se en laser y que cumple con las especificaciones. Lo 

que le importa es que su doeurncnto se emita en tiempo y fonna, Je resulta difiCil apreciar 

realmente que se tenga alguna certificación o acreditación, lo que le hnporta es que funcione el 

servicio que se ofrece. Es imponantc prestigiar en México el concepto de servicios ·con calidad a 

fin de que el resto de las instancias gubcmnmcntnles busquen obtenerla y haccrlé'·.ver al 

consumidor que los servicios con calidad pueden reportar. confianza. Se .debe hac~r qi.ic las 

especificaciones en las nonnas mexicanas sean verdaderamente reflejo. de lo que pretende el 

consun1idor que se le entregue. Cuando se demuestra .que el sistenm es lo suficicntcn1entc serio 

con10 para que consecutiva y pennancntcmcnte se produzca con esas especificaciones, el 

consumidor verá en el sello de nivel de entidad una garJntia. 
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Las Secretarias van ha ir entendiendo lo importante que es implementar procesos de calidad para 

el cliente. Ya que todavía se puede entrar alguna i_nstancia gubernamental y ver a un empicado 

sin hacer nada mientras. hay colas de usuarios. es entonces cuando se percibe que no ha 

~em1eado el cc:ncepto-dc cali~ad en la atención al cliente en todo~ las instituciones. 

- -

- - -

Es indudable· "tj~e el ~ol?ieino··:ha invertido grandes cantidadCs de: di·ri~ro-_para mejorar sus 
. -: . . . . . -, - ·- .. ·~ ·: :':. 

sistemas dC atenCión, pero IOs ·requerimiento~. del' cliC::rite. van,~'~u-~hci:'~~ás ·rápido. Mientras 
,· .. : ' ·.·- ""-" --. :.,-~'.'"- ::-::, . 

capacitas ·gente en un trámite .. simultáneamente sale otra· priori~ad-".·n~eY:á.. Pero en general .. el 

Gobierno es vulnerable a los cambios' scxenalcs .. por lo que. _e~---~~c-~saria Ja creación de 

rnccanismos de seguimiento de proyectos los cuales se c.ncucntrcn totalmente sorportados y 

justificados. que pongan fin a esta situación que deteriora ID. inlagcn de las instituciones 

gubernamentales. 
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