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Introduccién



El desarrolio tecnolégico e industrial de las Uitimas décadas en los paises
industrializados ha ocasionado un desequilibrio ecolégico que pone de manifiesto la
necesidad del establecimiento de politicas y legislaciones ambientales que regulen la
produccion y disposiciéon de los desechos, subproductos y emisiones resultantes de los
procesos industriales.

Las normas nacionales e internacionales que se derivan de este problema han llevado
a cabo una clasificacion general de los diferentes tipos de desechos industriales que
8e generan, asi como de sus caracteristicas fisicoquimicas y los posibles compuestos
contaminantes que contengan.

El proceso que se sigue para establecer estas normas consiste en fijar limites y
condiciones aceptables para las propiedades fisicoquimicas que caractericen al
residuo como peligroso, tomando en consideracién su grado de peligrosidad y el
riesgo de exposiciéon que presenten, ya sea a la salud, al ambiente 0 a ambos, con
base en los recursos tecnolégicos y financieros de la sociedad industrial en particular.

Es en la medicién de estas propiedades fisicoquimicas, y en la comparacién del
resultado obtenido, con los limites y condiciones establecidos por las normas, en lo
que congsiste la participacién activa de un laboratorio de andlisis ambiental dentro del
sistema de proteccion del medio ambiente.

Definicion,

Un laboratorio ambiental es aquel laboratorio que realiza una serie de andlisis
fisicoquimicos en agua, suelo y aire , asi como en cualquier residuo o gas
proveniente de procesos industriaies, con el fin de determinar su peligrosidad
para is salud humana y el ambiente.




Existen dos grandes dreas en las que se pueden dividir las determinaciones analiticas
ambientales: las determinaciones del érea de Higiene Industrial, y las determinaciones
del érea de Ecologia. Las primeras 8e refieren principalmente a las relacionadas con la
calidad del aire en el ambiente !aboral. Las segundas se refieren principaimente a la
calidad ambiental de los ecosistemas (aire, agua y suelo).

Este trabajo se compone de 08 siguientes puntos. En el capltulo uno se
presentan un andlisis comperativo de los laboratorios en Estados
Unidos y México, y se establecen el planteamiento del problema y el
objetivo de este trabajo. En el capitulo dos se hace un diagnéstico de
las condiciones actuales de un laboratorio tipico en México y se
plantean los objetivos para que éste alcance niveles de desempefio
similares a los de los Estados Unidos. En el capitulo tres se disefia un
_ modelo de calidad que sirva de herramienta para alcanzar los objetivos
propuestos en el capltulo dos. Finalmente en el capitulo cuatro se
expone la forma en que este madelo de calided cumple con los objetivos

propuestos.



Los laboratorios ambientales en México y Estados Unidos



Este capitulo consiste en un andlisis comparativo de los aspectos
importantes que constituyen el marco legal, organizacional y
comercial en el que se desenvuelven los laboratorios ambientales
on Mexico y Estados Unidos. Esta informacion es util como
referencia para enfocar y localizar adecuadamente los problemas y
soluciones planteados en este trabajo.

1.1 Normalizacién en Estados Unidos

Los laboratorios ambientales en Estados Unidos son regidos por las normas y
reglamentos emitidos por la Environmental Protection Agency (EPA) por medio del
Cadigo Federal de Reglamentos (Code of Federal Regulations). Estos reglamentos se
encuentran divididos en titulos; el titulo 40 CFR se denomina *Protection of
Environment” (Proteccion al ambiente). Este titulo se divide en varios capitulos que a
8u vez agrupan varias partes o secciones. En ellas se especifican los lineamientos de
indole ecolégica entre los cuales se encuentran los referentes a la metodologia
analitica y criterios de calidad a seguir por los laboratorios ambientales.

Una vez establecidos los lineamientos y reglamentos federales los |laboratorios de
andlisis ambiental estan sujetos a la aprobacion y certificacion de los gobiernos
estatales y de otras dependencias privadas y gubernamentales que llevan a cabo de
forma periddica auditorias y programas de evaiuacion de la eficiencia analitica. De
esta manera, un laboratorio solo podré dar servicio cuando cuente con la certificacion
correspondiente de cada uno de los estados y de las dependencias e instituciones que
soliciten sus servicios.



1.2 Normalizacién Nacional

Los laboratorios de andlisis ambiental en México se rigen por las normas, regiamentos
y leyes que se derivan de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
como la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion que establece la creacion de la
Comisién Nacional de Normalizacién y los Comités Consultivos Nacionales de
Normalizacion, dentro de los cuales se encuentra el Comité Consultivo Nacional de
Normalizacién para la Proteccion Ambiental integrado por miembros del sector publico,
industrial y académico, especialistas en la materia.

A efecto de ejercer las atribuciones que la ley otorga a la SEMARNAP en materia de
equilibrio ecolégico y proteccion al ambiente, ésta cuenta, entre otros, con dos érganos
desconcentrados, que son: el Instituto Nacional de Ecologia (INE), el cual tiene
facultades técnico-normativas; y la Procuraduria Federal de Proteccién al Ambiente
(PROFEPA), |a cual cuenta con facultades para vigilar la correcta aplicacién de la
normatividad ambiental vigente en México, y para atender las demandas ciudadanas.

En la Direccion General de Normatividad Ambiental del INE recaen la mayoria de las
atribuciones que se relacionan directamente con las actividades de los laboratorios
ambientales. Principalmente las siguientes:

J. Formular y proponer politicas, programas, normas oficiales
mexicanas, lineamientos, medidas, criterios y procedimientos
técnicos para proteger, preservar y restaurar el ambiente.

1. Desarrollar y aplicar métodos de control de calidad en los procesos
de identificacion y medicién de contaminantes



En la actualidad, México cuenta con organismos e instituciones como el CENAM
(Centro Nacional de Metrologia) y el SINALP (Sistema Nacional de Acreditaciéon de
Laboratorios de Prueba) que pretenden establecer una politica definida de los
procesos de certificacion de pruebas y realizacién de auditorias con el fin de informar
al publico de la calidad de! servicio de los laboratorios de andlisis ambiental a nivel
nacional.

1.3 Estructura Organizacional de un Laboratorio Ambiental en Estados
Unidos

La mayoria de los laboratorios de ambientales en Estados Unidos funcionan mediante

una estructura organizacional similar a la que se describe a continuacion.

La cabeza de la empresa es el Gerente General de Laboratorio. A su cargo se
encuentran dos grandes ramas: la administrativa y la productiva. En la rama
administrativa le reportan los gerentes de Recursos Humanos, Contabilidad y Ventas.
En la rama productiva le reportan los gerentes de Laboratorio, Calidad y Proyectos.

La gerencia de mayor importancia es a de laboratorio. A éste ie reportan i0s gerentes
de Organicos, Inorganicos y el Administrador de muestras. El Gerente de Organicos se
encuentra a cargo de las secciones relacionadas con los analisis de compuestos
orgénicos. Las secciones correspondientes al drea de orgénicos son:

Seccion de Espectrometria de Masas.- Realiza el andlisis de compuestos
organicos extractabies en medio 4cido, basico y neutro, asi como el analisis
de compuesto organicos volatiles.

Seccion de Cromatografia de Gases.- Realiza el andlisis de fenoles,
pesticidas, herbicidas, bifenilos policlorados, aromaéticos polinucleares,
plaguicidas y compuestos orgéanicos volatiles.



Seccion de Cromatografia de liquidos.- Realiza el analisis de compuestos
organicos principaimente los explosivos

Secclon de Extracciones - Realiza las extraccién de los compuestos
organicos para su analisis en el resto de las secciones del drea de
orgénicos.

El Gerente de Inorganicos se encuentra a cargo de ias secciones relacionadas con los
andlisis de compuestos inorgénicos. Las secciones correspondientes al érea de

inorgéanicos son:

Seccion de Metales - Realiza el andlisis de metales por medio de absorcién
atomica, horno de grafito y espectrofotometria de emisién por plasma.

Seccion de Quimica Humeda.- Realiza las determinaciones de las

propiedades fisicoquimicas de las muestras.

Cada seccion esta a cargo de un supervisor, el cual tiene a su cargo un promedio de 3
a 8 técnicos y quimicos.

El Gerente de Proyectos tiene a su cargo a un grupo de quimicos cuya funcion es la de
atender las necesidades del cliente, es decir, son el enlace entre el laboratorio y el
cliente. Dentro de sus actividades estan las de elaboracion de cotizaciones, entrega de
resultados, informacion del progreso del andlisis de las muestras del proyecto, etc.

El Gerente de Calidad tiene a su cargo personal responsable de actividades propias
de Control de Calidad y Aseguramiento de Calidad. Estos se encargan de la
elaboracion de los Programas y Proyectos de Aseguramiento de la Calidad especificos
para cada cliente, institucion gubernamental o gobierno estatal, y de verificar la
correcta aplicacion de esos programas y proyectos.



1.4 Estructura organizacionai de un Laboratorio Ambiental en México

En México existen pocos laboratorios ambientales con una estructura organizacional
parecida a la de |os laboratorios en Estados Unidos. La mayoria de los laboratorios en
México son de menor escala y presentan estructuras microempresariales. En ellos se
observa la presencia de un Gerente General, que generalmente es el duefio, y un Jefe
de Laboratorio que se encuentra a cargo de un promedio de 4 a 10 analistas que
realizan sus funciones sin una separacién definida de sus areas de trabajo. La
promocion de ventas de lleva a cabo por relaciones personales y contactos informales

mas que por un departamento de ventas con un programa formal de mercadotecnia

1.5 Tendencia del Mercado

En los afios previos al periodo de negociacion del Tratado de Libre Comercio de Norte
América (TLC o NAFTA) entre México, Estados Unidos y Canada, la aplicacién de las
leyes de proteccion al ambiente y a la salud tenia una baja prioridad en el esquema de
administracién del gobierno. Esto trajo como consecuencia que la demanda de analisis
ambientales fuera extremadamente pequefio y mas bien incidental. Por otro lado no
solo no se aplicaban dichas leyes sino que habia un rezago en el &mbito legislativo,
desde el punto de vista ecologico, de manera que el empresario industrial no tenia la
obligacién de disponer parte de su presupuesto en el control y limpieza de sus
desechos industriales.

A raiz de la puesta en marcha del TLC se ha observado un cambio de politica sobre la
aplicacién de las leyes ecolégicas de nuestro pais. Como consecuencia de ello la
demanda del servicios ambientales se ha incrementado en grandes proporciones y $e
tienen enormes expectativas de expansion del mercado. No solo se espera un
crecimiento del mercado, sino que al dictaminarse disposiciones mas estrictas de
control de calidad, solo un numero muy reducido de laboratorios en el pais estaran en
condiciones de proveer el servicio, |0 que incrementara aun mas sus perspectivas de
crecimiento .



1.6 Planteamiento dei problema

La informacién que hasta este punto se ha presentado nos proporciona un contexto
general de los laboratorios ambientales en México, en contraste con el de los Estados
Unidos.

E! objetivo en este trabajo es disefiar un plan de desarrolio para que cualquier
laboratorio en México, tenga la capacidad de mejorar continuamente hasta
poder competir con los laboratorios de Estados Unidos.

Especificamente se pretende lograr lo siguiente: Que un laboratorio ambiental en
México obtenga la capacidad de crear una estructura organizacional practica y
funcional, con base en recursos humanos capacitados y motivados, para lograr
resultados con calidad, cubriendo las necesidades del cliente con oportunidad y
confiabilidad, de manera que se aumente la rentabilidad y se permita el crecimiento de
la empresa.

Como primer paso, en ei siguiente capitulo se hace una descripciéon breve de los
diferentes aspectos de un laboratorio ambiental mexicano, estableciendo para cada
uno de sus parémetros funcionales, a saber, recursos humanos, finanzas y calidad,
tanto la situacién presente como el objetivo por alcanzar, para estar en posicién
competitiva con los laboratorios del ramo a nivel internacional. En el tercer capitulo se
desarrolla un modelo de calidad que sirve como herramienta fundamental para el
desempefio de la empresa. Finaimente, en el capitulo cuarto se implanta dicho modelo
de calidad de manera que se cumplan los objetivos planteados en el capitulo dos.
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E! marco legal en el que se desenvuelven los laboratorios en Estados
Unidos es muy sofisticado y establece criterios de acreditamiento claros,
mientras quo en México los laboratorios no cuentan con procesos de
certificacion objetivos. La estructura organizacional de una laboratorio
en Estados Unidos define claramente la linea de mando y ias
responsabilidedes de cada uno de sus trabajadores, lo que contrasta
con la organizacién de un laboratorio mexicano. La tendencia del
mercado estadounidense es de una marcada sobrecapacided y
saturamiento, a diferencia del mexicano que empieza a desarrollarse. E!
objetivo de este trabajo es disefiar un plan de desarrolio para que
cualquier laboratorio en México, lenga la capacidad de mejorar
continuamente hasta poder competir con los laboratorios de Estados
Unidos.

"



Diagnéstico administrativo de un laboratorio ambiental
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En este capitulo se anahza la estructura administrativa de un
laboratorio ambiental tipico en México. esto es una laboratorio de
tamafio mediano con la infraestructura basica para proveer todos los
servicios que solicitan los sectores privado y gubernamental. pero sin
la tecnologia y capacidad productiva de los laboratorios importantes de
otros paises. Para cada uno de los aspectos administrativos que se
analizan se proporciona una descripcion breve de la situacion actual,
seguida por un objetivo establecido para solucionar la problematica

descrita en el diagndstico

2.1 Estructura Organizacional

Situaciéon Actual

En la actualidad un laboratorio ambiental en México, se compone de aproximadamente
10-15 empleados en el area productiva y 10-18 en la administrativa. El organigrama

de la empresa se muestra en la siguiente figura:
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El director asiste al laboratorio en sus necesidades técnicas y de operacion, establece
las politicas a seguir en las actividades de ventas, atencion al cliente, relaciones
publicas, etc. Ademas, disefia e instrumenta programas y proyectos de planeacion y
establece los lineamientos tactico estratégicos a seguir por la empresa.

Ei gerente administrativo supervisa los departamentos de contabilidad, recursos
humanos y de crédito y cobranza, asi como otras operaciones administrativas como las
de compras y mantenimiento del inmueble.

El gerente del laboratorio administra el drea productiva desde el punto de vista
operacional. A su cargo tiene al supervisor de calidad y a los supervisores de las tres
areas analiticas: via humeda, metales y cromatografia. Cada uno de los supervisores
es responsable de l0s andlisis realizados en su area por él mismo o por cualquiera de
los analistas que se encuentren trabajando en esa &rea. Sus responsabilidades
incluyen las de programacion y distribucién de las operaciones de produccion,
instrumentar y supervisar los sistemas de calidad del laboratorio, proveer asistencia
técnica y operativa a los analistas, validar nuevas técnicas y métodos analiticos, etc.

El principal problema de este esquema es la falta de coordinacién entre las diferentes
dreas, ya que aunque el director tiene autoridad en todo el negocio, las decisiones
administrativas son realizadas generalmente por el gerente administrativo, que no
tiene conocimientos de quimica analitica. Esto provoca que el gerente del iaboratorio
recurra al director para aspectos técnicos y al gerente administrativo para aspectos
econdmicos, pero éste ultimo no entiende las razones técnicas y el primero no pone

atencion a las administrativas.

Objetivo

Establecer una estructura organizacional que permita una interrelacién mas activa
entre todas las areas y se eliminen los problemas de comunicaciéon. Que el director
ejerza el liderazgo necesario para la coordinacion eficiente entre ias areas.

14



2.2 Recursos Humanos

Rotacion de personal
Situacién Actual

En los ultimos ahos, la rotacion de personal que se ha observado en un Laboratorio
Ambiental se ha incrementado a niveles que son extremadamente inadecuados para el
buen desempeiio de sus actividades. El promedic de estancia laboral de un analista es
de 10 meses. Las separaciones laborales que se presentan son en su mayoria no
amistosas, es decir, se ha liquidado, rescindido el contrato o forzado a renunciar, por
razones de desempeifio insatisfactorio, a personas que a Su vez se encuentran a
disgusto con sus condiciones de trabajo, salario, capacitacion, promesas incumplidas,
desarrollo profesional, etc. En su inmensa mayoria, el personal que se ha separado de
estos laboratorios ha encontrado mejores oportunidades de trabajo que las que tenia.
En ocasiones ha duplicado o triplicado su sueldo y conseguido mejores prestaciones.

Esto trae como consecuencia que la empresa obtenga pérdidas enormes por
incremento en los costos de capacitaciéon, seleccion y contratacién de personal, asi
como por la disminucion en productividad debido a la pérdida de personal con
experiencia y conocimiento en el funcionamiento de la empresa.

Objetivo

Implantar un sistema que permita establecer objetivos a alcanzar por parte de los
trabajadores de manera que se evalue su capacidad y se le estimule de tal manera
que se desarrolle profesional, personal y econémicamente, para asi evitar los altos
niveles de rotacion de personal.

15



Capacitacion
Situacion Actual

Los laboratorios no cuentan con un programa de capacitacion formal, sino que se
sigue la politica de entrenar internamente al personal de nuevo ingreso con el personal
de mayor experiencia. Es decir, la capacitacién externa es practicamente nula, ya que
no se aprueba la inscripcion a ningun curso, seminario, conferencia, etc. No solo se
evita el pago de dichos cursos, s$ino que se niega al personal el permiso de asistir a
ellos, ya sea a uno gratuito o a uno que el trabajador esté dispuesto a pagar, con el
argumento de que éste, desatenderia sus responsabilidades laborales.

Como consecuencia de lo anterior, el personal del laboratorio no cuenta con los
conocimientos técnicos y tedricos que se requieren para desempefar adecuadamente
su trabajo. Los analistas desconocen gran parte de los principios basicos de los
andlisis que elaboran, ademés de los necesarios para aplicar las buenas précticas de
laboratorio, 108 principios de control y aseguramiento de la calidad y los principios de
seguridad e higiene laboral.

Objetivo

Establecer una politica de capacitacién del personal del laboratorio que promueva el
entrenamiento y la capacitacién necesarios para un mejor funcionamiento de las
actividades laborales de los trabajadores.

Promociones o
Situacion Actual

Los laboratorios no tienen un programa de promocion de sus trabajadores Sino que a
través de los afos y dependiendo de las necesidades de la empresa se contrata a
personas con la experiencia necesaria para resolver los problemas def momento. La
promocién interna de trabajadores se ha dificultado mas a raiz del alto nivel de
rotacion de personal, asl como de la falta de capacitacién del mismo.

16



Objetivo

Establecer una politica de promocion interna del personal que permita la superacion
personal y profesional del trabajador al mismo tiempo que beneficie a la empresa.

Higiene y seguridad laboral.
Situacion Actual

En la actualidad las condiciones de trabajo de un laboratorio ambiental presentan
severas deficiencias en aspectos de higiene y seguridad laboral. Los analistas no
cuentan con proteccién necesaria como batas y guantes en buen estado, lentes de
seguridad, mascarillas, etc. Por otro lado las instalaciones de! laboratorio no cuentan

con una ventilacién adecuada ni con sistemas de extraccion de aire eficientes.

Objetivo

Establecer un sistema que permita mejorar las condiciones de trabajo del personal de

la empresa, en lo que se refiere a higiene y seguridad laboral.

2.3 Finanzas

Margen
Situacion Actual

Entendiendo como margen a la diferencia entre los ingresos de la empresa y sus
costos de produccion, en la grafica se observa informacion de un iaboratorio ambiental
promedio en la que se observa un decremento importante del margen en 1995.

17



Margen, ingresos y costos
(miles de nuevos pesos)
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Objetivo

Establecer un sistema de operacién que permita incrementar el margen mediante el
aumento de los ingresos de tal manera que no solo se mantengan los costos de
operacion 8ino que se reduzcan.

Rentabilidad
Situacién Actuai

Aunque los ingresos han aumentado ligeramente, las necesidades del mercado han
exigido un crecimiento forzado que se ha dado a instancias de los inversionistas, es
decir, el mercado ha demandado una gran variedad de determinaciones analiticas que
requieren de una infraestructura mas grande lo que afecta directamente a la
rentabilidad de la empresa. Sin embargo, como se observa en la grafica presentada en

18



el punto anterior, |a tendencia de los ingresos y l0s costos de operacion muestra que
la recuperacion de la inversién puede darse de manera firme y constante.

Uno de los problemas mas importantes de un laboratorio es que su aparato
administrativo es desproporcionadamente mayor al de su grupo de operacién. En un
analisis de los gastos administrativos y de los costos de operacion de la empresa se
descubrid que el 48% correspondia al drea administrativa, mientras que el restante
52% al area productiva.

Objetivo

Establecer un sistema que permita reducir los gastos administrativos de tal manera
que representen un 30% de los costos totales de operaciéon de la empresa y de esa
manera incrementar su rentabilidad. Para esto es necesaria la reduccion de personal
administrativo y la optimizacién de los procedimientos administrativos en general
mediante la simplificacién y con la ayuda del software necesario para el desempefio

de sus funciones.

Liquidez
Situacién Actual

E! laboratorio ambiental en estudio se enfrenta a un problema de liquidez severo ya
que constantemente se encuentra ante la incapacidad de aigunos clientes importantes
para saldar el crédito otorgado. En la actualidad la empresa cuenta con una politica de
pago a 30 dias de la entrega de resultados. Por otra parte es impontante considerar
que la lista de precios que se ha utilizado desde su creacion no ha sufrido cambio
alguno, inclusive después de la devaluacion del nuevo peso de diciembre de 1994.
Ademas de ello, existe una gran incongruencia y disparidad entre los precios de
ciertas determinaciones analiticas en las cuales no se consideran los enormes costos
de operacion de los equipos, materiales y refacciones que se utilizan, asi como el
tiempo de analisis.
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Objetivo

Establecer una politica de crédito y cobranza que determine que el pago a clientes
nuevos o con mal crédito se lieve a cabo contra entrega de resultados, mientras que
aquelios clientes importantes o con buen crédito efectuen su pago 50% contra entrega
de resultados y 50% a 15 dias. Ademas es importante establecer un procedimiento que
permita la modificacién o actualizacion de la lista de precios para corregir o ajustar
facilmente ios precios cuando sea necesario.

2.4 Calidad

Aseguramiento de Calldad
Situacion Actual

El laboratorio se encuentra actualmente en proceso de elaboracién de un manual de
aseguramiento de la calidad, asi como de un manual de control de calidad y de los
procedimientos de todas las actividades del negocio.

Objetivo

Establecer un programa que de seguimiento a la elaboracion del manual de
procedimientos y de control de calidad, en la que participen todos los miembros de |a
empresa para que adquieran los principios de calidad y ios apliquen en el desempefio
de sus funciones.

Modelo de calldad
SHtuacién Actual

En la actualidad el laboratorio en cuestion no cuenta con un proceso de mejora
continua que le permita establecer una misién y una visidon del negocio, ni tiene una
estrategia que identifique las dreas de oportunidad de mejora de la empresa, ni cuenta
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con un sistema que le permita definir los indicadores de medicién de los puntos clave,
ni evalua el impacto de sus acciones. En resumen, no cuenta con un modelo de
calidad que le permita obtener la rentabilidad, el crecimiento, el desarrolio humano y la
participaciéon del mercado que la empresa desea alcanzar.

Objetivo

Crear un modelo de calidad que le permita a ia empresa alcanzar los niveles deseados
de rentabilidad, crecimiento, desarrollo humano y participaciéon del mercado, mediante
la identificacién de los factores clave de la empresa, la definicién de los objetivos, la
implantacion de sistemas de mejora continua y la medicién de los resultados
obtenidos. i j

Es necesario que el laboratorio ambiental mexicano establezca una
estructura orgenizacional mds préctica y funcional para eliminar
- problemas de comunicacién. Asimismo, debe implantar un sistema que
permita que los recursos humanos de la empresa edquieran
capacitacién, sean considerados para promociones, trabajen en
condiciones adecuadas de higiene y seguridad, y cuenten con
posibilidades reales de desarrollo profesional, con el fin de evitar ia
rotacién de personal, contar con los servicios de un personal mds
productivo y reducir los costos de capacitacién, por reandlisis y por
accidentes laborailes. Por otra parte, es importante establecer sistemas
para incrementar el margen, |a rentabilidad y la liquidez, mediante |a
reduccion de los gastos administrativos y una nueva politica de crédito y
cobranza. Finaimente, @8 necesario derle seguimiento al desarrolio del
sistema de calidad, por medio de la creacién de un modelo de calidad
Que le permita a la empresa cumplir con todos los objetivos planteados.
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Estrategia de implantacion de programas
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A continuacién se propone el macanismo mediante el cual se puede
asegurar la mejora continua de todas las éreas de ia empresa para el
cumplimiento de los objetivos planteados en el capitulo anterior. En
primer lugar se definen la mision y la vision del negocio. Posteriormente
se establece el modelo de calidad necesario para lievarias a cabo, y por
ultimo se indica el procedimiento para al implantacién de dicho modelo
de calidad. Parte fundamental para la implantacién del modelo de
calidad es el “Proceso de Mejora Continua®. Para este punto se muestra
en primer término |a ‘Plataforma de Implantacion del Proceso de Mejora
Continua” y posteriormente se describen uno por uno los 6 objetivos del
proceso de mejora continua.

3.1 Mision y vision

Para el establecimiento de un modelo de calidad en una empresa se deben definir

primordiaimente su misién y su vision. Es por esto que a continuacién se detallan

integramente:

Mision “Somos una empresa de andlisis ambiental, queremos
satisfacer las necesidades de nuestros clientes mediante la
confiabilidad y velocidad de respuesta de nuestros reportes,
logrando asi una alta rentabilidad del negocio, procurando
en todo momento el desarrollo integral de nuestro personal
y el respeto y trascendencia hacia la sociedad y el
ambiente”

Visién “Ser el mejor laboratorio de analisis ambiental de México®
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3.2 Modelo de calidad

Para llevar a cabo la misidn y la visién de la empresa, se define un modelo de calidad
conducido por la direccién. El modelo busca lograr la rentabilidad, crecimiento, desarrollo de
personal y participaciéon de mercado, impulsado por e! liderazgo del personal, que busca
llevar a cabo la vision del negocio a través de 3 areas de soporte (ver figura en la pagina 26):

a) Proceso de Calidad.- Busca conocer las necesidades del cliente, la tecnologia
necesaria y el nivel de capacitacion del personal, adaptando la vision del negocio a las
demandas del mercado, para lograr un proceso de continua innovacion, mediante
estrategias de mercadotecnia y tecnologia. Este proceso debe ir aumentando la
creacion de valor, esto es, el garantizar al cliente que le sera entregado el servicio
requisitado, con las caracteristicas especificadas, en el momento necesario. Mediante
este proceso deberan lograrse los objetivos de reduccidn de costos, creacion de nuevos
servicios y proveer servicios que sean de utilidad para el logro de los objetivos de!
cliente

b) Valores de la empresa.- Son los valores que delimitan la definicion de objetivos y
sistemas, con base en los principios establecidos en la Misién. haciendo énfasis en el

valor de la rentabilidad Estos valores son:

o Ser la mejor opcidn para el cliente interno y externo
o Desarrollo de personal
o Aclitud de mejora continua y trabajo en equipo

o Comportam:iento ético y responsabilidad social
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c) Técnicas/métodos/sistemas.- Estas son las herramientas utilizadas por la empresa para

lograr la implantacion del proceso de Calidad. Estos, deben estar basados en:

o Planeaci nchmark).-- se debe buscar el conocimiento de las mejores
técnicas/métodos/sistemas utilizados por otras empresas, para compararios con los

propios y poder hacer un andlisis para su implantacién en la empresa.

o Conocimiento profundo del cliente.- Las técnicas/métodos/sistemas deben estar disefados

con una orientacién de conocimiento del cliente, para poder encontrar las necesidades de

éste, y asl poder satisfacerlas.

o Control de proceso.- Se deben establecer las condiciones en las que se debe mantener
siempre todo proceso dentro de ia empresa, de manera Que se obtengan las
especificaciones sefaladas, y que se detecte a tiempo si un proceso no va a ser capaz de
cumplir con lo esperado, cuando cambie alguna de las condiciones de proceso.

o Decisiones basadas en hechos - Deben de existir técnicas de medicién de ios procesos

para poder tomar decisiones con fundamento. Esto permite conocer las verdaderas causas
de un problema y no basarse en suposiciones o en informacién vaga o incompleta.

A través de estas 3 areas de soporte se logra la satistaccion del cliente. Esta satisfaccion se
mide por indicadores de Calidad, que miden el desempefio de las areas especificas de la
empresa y el desempefio global del negocio hacia la rentabilidad, crecimiento, desarrollo de

personal y participacién de mercado.

Al mismo tiempo, estos indicadores de calidad proporcionan la informaciéon necesaria para
que se ejerza un liderazgo que promueva la toma de decisiones con base en el conocimiento
de cada uno de las 4reas de la empresa. A continuaciéon se muestra el modelo de calidad en
forma esquematica donde se sintetizan y se interrelacionan cada una de sus partes.
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3.3 Implantacién del modelo de calidad

Modelo de Mejora Continua

Para llevar a cabo |la implantacién del modelo de calidad, la empresa debe implantar
un modelo de mejora continua basado en los siguientes conceptos:

¢ Implantar el modelo de calidad y competitividad en toda la organizacién de
manera congruente con la vision de calidad.

o Formar facilitadores de calidad en toda la empresa.

o Implantar un sistema de indicadores de calidad y competitividad.

o Evaluaciones periédicas al negocio con base en los criterios del Premio
Nacional de Calidad y SINALP.

o Establecer un sistema de informacion referencial.

Con base en o anterior a continuaciéon se muestra el modelo de implantaciéon del
proceso de mejora continua. Cada uno de sus partes se tratarédn con mayor detalle
mas adelante.
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Plataforma de Implantacion del Proceso de Mejora Continua
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Objetivos

Los objetivos del proceso de mejora continua son los de proveer orientacion y gula, de

acuerdo a criterios clase mundial, para el desarrollo e implantaciéon de los esfuerzos

de mejora en el laboratorio, en congruencia con la Visiéon de Calidad; evaluar de

manera estandarizada y bajo los mismos criterios (auto-evaluacion y evaluacion

externa) el avance de Ios procesos de calidad en el negocio; y por ultimo,

institucionalizar un lenguaje de calidad que permita la comunicacion bajo los mismos

criterios y principios fomentando el compartir y transferir experiencias y sistemas

exitosos.

El cumplimiento de estos objetivos de la empresa se puede dividir en seis éreas, que se

detallarén con mayor precision en los siguientes puntos, y que se muestran en la

siguiente figura:

Objetivos

Modelo de calidad
y competitividad

Reunién Anual
de Calidad.

Sistema de
informacion

referencial.
R

Formar facilitadores
de calidad

Sistema de indicadores

de calidad y
competitividad.

Evaluaciones

penédicas
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Proceso de implantacién -

El proceso de la mejora continua es administrado por medio de los criterios del premio
nacional de calidad y SINALP (Sistema Nacional de Acreditacion de Laboratorios de
Prueba). El modelo propuesto se muestra en la figura de la pagina 31.

En este proceso de mejora continua, con base en la visién, la misién, los factores clave
y los objetivos de la empresa, se disefla una estrategia que consiste en establecer
prioridades de accion con base en las areas de oportunidad de mejora de la empresa y
en identificar los procesos de esas &reas que requieren mejora. Las éareas de
oportunidad se obtienen mediante el autodiagndstico y mediante las evaluaciones
externas como las auditorias de clientes o SINALP. Una vez identificadas las areas de
oportunidad, se entra al area de mejora continua, en la que se definen los sistemas
necesarios para mejorar las areas de oportunidad detectadas. Estos sistemas serén
implantados por medio del modelo de calidad que se define para este fin, es decir, el
modelo basado en el Premio Nacional de Calidad y SINALP.

En el ciclo de mejora continua, ademds de la seleccién y priorizacion de sistemas
bésicos, se definen los indicadores de medicién, se generan proyectos de mejora
mediante la utilizacion de herramientas de calidad, se documentan e institucionalizan
los sistemas y finaimente se mide el impacto en el negocio. Al mismo tiempo la
seleccion y priorizacion de sistemas bdsicos alimenta al modelo de calidad total, el
cual a su vez contribuye a los procesos de evaluacion interna y externa, cerrdndose
asi el proceso de mejora continua. Lo anterior se puede observar de manera
esquematizada en la siguiente figura:
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Proceso de Mejora Continua
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Para la implantacion de este modelo en el laboratorio, se debera realizar una junta
dirigida por el Director y en la que participen el Gerente Administrativo y el Gerente de
Laboratorio.

En esta reunion se definirdn las éreas de oportunidad y ios sistemas necesarios para
atacarlas, de acuerdo a lo establecido en el esquema anterior. Para cada proyecto
definido, se nombraré un duefo y el equipo que participara, asi como la manera en que
periddicamente se ira revisando el avance.

Los proyectos y sistemas definidos y asignados de esta manera se pueden clasificar de
acuerdo al modelo de calidad total del Premio Nacional de Calidad. Esta agrupacion de
sistemas consiste bdsicamente en establecer su ubicacién en 8 d&reas generales:
liderazgo, clientes, planeacion, mejora de procesos, desarrollo del personal, informacion,
impacto social y resultados. Este esquema se puede observar en la siguiente figura.
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Formacién de facilitadores -

El facilitador es aquella persona que se caracteriza por ser agente de cambio en la
busqueda de la mejora continua en los servicios y en la cultura de calidad. Ademas,
coordina e impulsa los esfuerzos de calidad del negocio de acuerdo a la planeacién
estratégica del mismo.

El facilitador debe tener una educacion profesionista, preferentemente del area de
ciencias quimicas. Ser una persona destacada con una experiencia de 5 a 8 afios
habiendo estado expuesto a sistemas de trabajo orientados a la productividad y a la
mejora continua. Como caracteristicas personales debe contar con la habilidad de ser
agente de cambio, tener espiritu de servicio, liderazgo y enfoque analitico.

]
—__m
Indicadores de Calidad =

Los indicadores de calidad son herramientas de administracion estratégicas que
permiten tener la informacién oportuna del avance de los esfuerzos de calidad en la
empresa y de su efecto e impacto en los resuitados del negocio.

El mapa de indicadores que se muestra en ia siguiente pagina es una herramienta que
pretende dar una vision global del impacto de los esfuerzos de mejora en el negocio.
Esta herramienta facilita la comprensién de la relacion causa-efecto de los esfuerzos
de mejora y permite que las éreas entiendan su participacién y responsabilidad en
lograr una mayor rentabilidad del negocio.
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Evaluaciones periédicas -

Autodiagndstico

Consiste en una sesién con el equipo directivo, los gerentes y coordinadores de
seccion; se forman 8 equipos (uno por criterio del PNC) para realizar un
autodiagnéstico de su sistema de calidad identificando fuerzas y areas de oportunidad.
Cada equipo presenta sus resultados para ser validados por los asistentes y después,
en conjunto, dar prioridad a las areas de oportunidad detectadas y generar los planes
de accién correspondientes. La priorizacién se hara de acuerdo a los objetivos y
factores clave de éxito del negocio.

El autodiagndstico a realizar por cada equipo puede basarse en un programa de
auditorias internas que considere las recomendaciones hechas por clientes o por
SINALP.

Auditorias externas

Consiste en una evaluacion al sistema de calidad del laboratorio realizada por
personas capacitadas en los criterios del PNC, SINALP, EPA, etc. Estos pueden ser
auditores independientes, clientes, gubernamentales, etc. A partir de esta evaluacion
se genera un reporte con la lista de recomendaciones en las que se detectan las
dreas fuertes y las dreas de oportunidad. La definicion de los planes de acciéon sera
responsabilidad del equipo directivo del negocio evaluado.
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Informacién referencial -

El objetivo de la implantacién de un sistema de informacién referencial es el de
establecer un sistema formal que permita a la empresa obtener informacion referencial

de los procesos criticos para su negocio, a través de:

o Establecer contactos con compafiias lideres en los procesos criticos

seleccionados.

o Mantener contacto con una red de informacién referencial a nivel

internacional.

¢ Obtener informacién bibliogréfica que permita el estudio de los procesos
criticos seleccionados

m".
Reunién Anual de Calidad ---
Esta ultima fase consiste en reunir al personal para revisar los resultados y avances
en materia de Calidad con respecto a los objetivos trazados. En esta reunién se
realizan las siguientes actividades:

¢ Revisién de cumplimiento de objetivos.

o Revision de logros y fallas.

¢ Reconocimiento al personal mas destacado.

¢ Reconocimiento a personal externo que ayudd al cumplimiento, como por

ejemplo: proveedores, consultores, etc.
o Establecimiento de objetivos para el préximo afio.
¢ Ratificacion del modelo de Calidad o difusion de la actualizacion.
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Para establecer un modelo de calidad se requiere definir la misién y la
visién de la empresa. Los objetivos primordiales del modelo de calided
son: rentabliided, crecimiento, desarrollo de personal y participacion de
mercado. Eeté compuesto por tres édreas de soporte. Proceso de
calided, vaiores y técnicas/métodos/sistemas. Para la impiantacién de
este modelo de calidad se requiere de un modsio de mejora continua.
Este modeio se instrumenta a través de la plateforma de implantacién
del Proceso de Mejora Continua. Los objetivos del modelo de mejora
continua se dividen en 6 dreas: proceso de implantacion, formacion de
facilitadores, indicadores de calidad, evaluaciones periddicas y reunién
anual de calidad.
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Estrategia de consolidacién
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La estrategia de consolidacién es el resultado de la aplicacion
del modelo de calidad y del modelo de mejora continua. Esta
estrategia define os factores clave de éxito del negocio, es decir,
aquelias acciones que sean criticas para dominar en el mercado.
A partir de estos factores clave se obtienen los objetivos
particulares para cade érea de oportunidad. Con base en estos
objetivos se crean proyectos y sistemas especificos. Estos se
clasifican de acuerdo e 103 ocho puntos del Premio Nacional de
Calidad. Para cada uno se especifica un responsable y se
determinan los indicadores mediante los cuales se medird el
" avance.

4.1 Vision general de la estrategla

Ei objetivo de la estrategia de consolidacion es el de elaborar un plan de accién,
baséndose en el modelo de calidad y el modelo de mejora continua, para definir los
proyectos y sistemas que le permitan a la empresa alcanzar el objetivo de su vision
(“Ser ol mejor laboratorio ambiental de México").

En los siguientes incisos se presenta el desarrollo de esta estrategia, iniciando con la
definicion de los factores clave de éxito de la empresa hasta la definicion de sistemas,
los responsables de implantarios y los indicadores que se utilizardn para evaluar el
progreso en el logro de objetivos de la empresa.

Esto se llevard a cabo considerando los antecedentes mencionados en el primer
capltulo, la problemética descrita en el segundo y el modelo de calidad propuesto en el
capitulo anterior.
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4.2 Factores Clave del Laboratorio

Acreditacion ante SINALP

Ante la creacién del Sistema Nacional de Acreditacion de Laboratorios de Prueba los
laboratorios en México cuentan con una institucién que pretende establecer los
criterios de calidad analiticos, operativos y administrativos para asegurar a la sociedad
en general de la confiabilidad de los resultados emitidos por los laboratorios
acreditados. Como consecuencia de esto, cualquier laboratorio que pretenda ofrecer
sus servicios analiticos deberéa estar acreditado por este sistema.

Reduccién de tiempos de entrega de reportes

Dadas las caracteristicas del mercado de analisis ambientales, los laboratorios se ven
forzados por el cliente a ofrecer tiempos minimos de entrega de resultados. A mayores
niveles de calidad, se hace mas dificil la ejecucion de los andlisis dentro del tiempo
requerido por el cliente o por las autoridades. Esto trae como consecuencia que en
determinada instancia el mercado tienda a la busqueda de laboratorios que respondan
més répidamente a sus necesidades, sin importar el nivel de calidad o confiabilidad de
los resultados emitidos. Ante esta situacion es de extrema importancia la obtencion de
un proceso que permita la reduccion de los tiempos de entrega de un ciclo actual de
15 dias a uno de 10, sin que esto implique un detrimento en la calidad.
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Logro de la completa conflabilidad de los resuitados

Con el fin de satisfacer las necesidades del cliente, es importante proporcionar un
servicio que provea de informacion confiable tanto a las autoridades correspondientes
como al mismo cliente y a la sociedad en general. Las consecuencias de emitir
resultados analiticos poco confiables pueden ocasionar que el cliente tome
decisiones sobre bases erroneas, las cuales pueden traer como consecuencia un
desequilibrio ecolégico en el microambiente de ia empresa, multas por incumplimiento
de normas ecolégicas y hasta la clausura temporal o permanente del negocio, limpieza
innecesaria de aguas y suelos no contaminados, innecesarias y costosas inversiones
para la adquisiciéon de equipos anticontaminantes, etc.

Incremento de la productividad

En la actualidad, los laboratorios ambientales cuentan con proceso de operacién que
depende en extremo de los niveles superiores. El 90% de las decisiones son tomadas
por solo una o dos personas. Esto impide el fomento de la toma de decisiones por
parte de los niveles bajos de organizacién, primordialmente de los encargados de
drea.

Esta situacion promueve una mala organizacidn, pobre aprovechamiento del tiempo,

mala comunicacién de la informacion, desmotivacién del personal, etc. lo que no
permite estar en la capacidad de satisfacer una mayor demanda de mercado.
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Incremento de las ventas

Los laboratorios ambientales tienen actuaimente una inversién importante en
instrumentacion, cristaleria, instalaciones, hardware, software, etc. que no es utilizada
a su maxima capacidad, sino que se aprovecha unicamente alrededor del 30%. Es por
esto que un incremento en las ventas representarfa un aumento proporcional en los
ingresos sin un incremento excesivo de los costos de operacién. Por otra parte a
través de las ventas es posible mantener el ritmo de crecimiento del mercado y si es
posible sobrepasarlo y aumentar la participacion de la empresa en el mercado.

4.3 Objetivos

Los objetivos del laboratorio se encuentran enunciados en cada uno de los puntos del
capitulo dos.

4.4 Definicién de proyectos y sistemas

A continuacion se definen los sistemas que se deberdn aplicar en |las &reas de
oportunidad detectadas, con en el modelo de calidad de la empresa, clasificados de
acuerdo a los ocho puntos del Premio Nacional de Calidad:

I.- SISTEMAS DE CONOCIMIENTO PROFUNDO DEL CLIENTE:

Sistema de Conocimiento de las necesidades del cliente.

Este sistema consiste en la deteccion de !as necesidades del cliente y en el
andlisis comparativo entre éstas y el servicio real. Debera ser supervisado por
el gerente de proyectos. Indicadores: Numero de clientes contactados y
encuestados Vs numero de clientes totales.
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Sistema de servicio al Cliente:

Ademas de la satisfaccion de las necesidades del cliente es necesario
determinar si el servicio proporcionado al cliente es susceptible de mejora o si
excede las expectativas del cliente. Debera ser aplicado por el Gerente de
Proyectos. Indicadores: Velocidad de respuesta, indice de satisfaccion del
cliente, versatilidad de analisis, numero de reclamaciones, numero de

solicitudes de reanalisis.

Il. LIDERAZGO

Sistema de implantacion de la mejora continua (Modeio de Calidad):

Es en esencia lo expuesto en el capitulo 3 de este trabajo. Debera ser aplicado
por el director. Indicadores: porcentaje de avance de proyectos, indicadores del
modelo de calidad.

ll. SISTEMAS DE DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE EN CALIDAD

Sistems de desarrolio de personal analitico:

Consiste en la eisboracién de un programa de capacitacion para cada tipo de
puesto, por 1o que es necesario primero definir los perfiles y las posibles
proyecciones de cada puesto. Debera ser aplicado por el Gerente de Calidad
del laboratorio. Indicadores: numero de reportes regresados al analista para
correcciones, numero de parametros en que el analista esta capacitado para
analizar, deteccion de necesidades de capacitacion.
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Sistema de evaluacion de personal:

En este sistema se deberdn establecer objetivos para cada drea y para cada
puesto y realizar periédicamente una evaluacién del personal para verificar el
grado de cumplimiento de esos objetivos. Deberd ser implantado por el Gerente
de Calidad del Laboratorio. Indicadores: porcentaje de cumplimiento de
objetivos.

IV. SISTEMAS DE INFORMACION INTERNOS Y DE INFORMACION REFERENCIAL:

Sistema de costeo:

En este sistema se debera lograr el control de los costos mediante la ayuda de
inventarios; registro de consumos de materiales, energia, refacciones, etc.,
gastos administrativos; mantenimiento; némina; etc. Este sistema deberd ser
aplicado por el Gerente Administrativo. Indicadores: costos totales por
pardmetros, costos fijos/ventas, costos variables/parametro, costos de
calidad/ventas.

Sistema de informacién para el control del proceso:

Es un sistema que permita tener disponible en cualquier momento la
informacién de las variables criticas del proceso, para poder monitorear la
variabilidad del proceso y poder tomar acciones oportunamente. Indicadores:
disponibilidad de informacién, volumen de informacién requerida Vs. volumen
de informacién recolectada.
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V. SISTEMAS DE PLANEACION INTEGRADA:

Sistema de implantacién de métodos analiticos:

En este sistema se deberd llevar a cabo un estudio de factibilidad de la
implantacién de nuevos métodos, incluyendo andlisis de costos, nivel de
conocimientos técnicos, inversién, etc. con base en un estudio previo de
mercado. Al mismo tiempo se utilizard para la estandarizacién de los métodos
ya existentes. Este sistema deberd ser aplicado por el Gerente del Laboratorio.
Indicadores: numero de pardmetros nuevos por drea, numero de parametros de
clientes nuevos, numero de parametros nuevos vendidos, margen/ventas de
parémetros nuevos

V1. SISTEMAS DE DISENO, CONTROL Y MEJORA DE PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS.

Sistema de control de proceso global:

Es una sistema que permite la disminucién del ciclo de entrega del reporte,
disminuir los reandlisis o retrabajos, aumentar la disponibilidad de equipo y
sustituir el mantenimiento correctivo por el mantenimiento preventivo o
mantenimiento planeado, con el fin de obtener un proceso controlado,
predecible y productivo. Deberd ser aplicado por el Gerente del Laboratorio.
Indicadores: dias de retraso, ciclo de entrega del reporte, nimero de reandlisis,
numero de correctivos de instrumentos, disponibilidad de equipo, control
estadistico de datos.
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Sistema de programacion de la produccién:

Este sistema debera incrementar la eficiencia de los equipos de tal manera que
permita mantener al minimo el tiempo de entrega de reportes, para que el
cliente pueda tener la confianza de que recibird su reporte en una fecha
prometida de entrega. Deberd ser aplicado por el Gerente del Laboratorio.
indicadores: inventarios, 6rdenes de trabajo completas a la primera intencion.

Sistema de evaluacién de proveedores:

Este sistema debera escoger a los proveedores con base en su habilidad de
cumplimiento de los requisitos establecidos y en el desarrollo de la relacion con
éstos. Debera ser aplicado por Gerente Administrativo. Indicadores:
cumplimiento del programa de entrega y de mantenimiento.

Vii. IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Sistema de manejo de desperdicios:

En este sistema se debera cumplir con el programa de desecho de muestras,
estdndares y reactivos que se generen en el laboratorio, de acuerdo con lo
lineamientos de proteccién del ambiente y de la salud humana. Deberd
aplicarse por el Gerente del Laboratorio. Indicadores: cumplimiento del
programa de desechos.

VIlI. RESULTADOS

Siatema de informacién gerencial:

Es un sistema que permita a la administracién monitorear el desarrolio del negocio
y tomar decisiones con base en hechos y no en suposiciones. Deberé llevarse a
cabo por el Gerente Administrativo. Indicadores. crecimiento, rentabilidad,
desarrolio del personal y participacion del mercado.
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A continuacion se presenta el modeio de calidad total del Premio Nacional de Calidad, incluyendo los sistemas definidos y
asignados.
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4.5 Indicadores de calidad
A continuacion se muestra la interrelacion causa-efecto de los indicadores de desempefio del laboratorio designados en
ol punto 4.4

ente e
Ut. Neta/Cap. Contable
UAFIR/Activos
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ap. N2to de Trubajo
Cap. N Trab./Ventas
Proveedores

Chente
Inventarios
Cartera Vencids
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L ]
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15
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% Descuento - Gasto Fin./Vantas
[ o .cda : | (Pred Finiventas
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__" m - Disponibitidad
mw - Costo de mentenimiento
— e - Satiafaccién do! Personel
- tacién
b inte Nge re ° -
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Los faciores clave de un iaboratorio ambiental son la acreditacién
ante SINALP, (a reduccién de tiesmpos de enirega de reportes, el
logro de ia compieta confiabilided de los resultados, el incremento
on la productivided y el incremento en las ventss. Con base en
oalos factores y en |os objetivos planteados en ol segundo capitulo,
80 establecieron 13 proyectos y sistemas clasificados de acuerdo al
Premio Nacional de Calided, especificando pers cada uno el
responsable del proyecto y los indicadores de avance del
ocumplimiento de los objetivos.
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CONCLUSIONES

81



Las condiciones de competencia de los laboratorios ambientales en México y Estados
Unidos son muy diferentes, sin embargo, un laboratorio mexicano puede disefar un
plan de desarrollo para obtener la capacidad de mejorar continuamente hasta poder

competir con los laboratorios de Estados Unidos.

Para esto, es necesario que el laboratorio ambiental mexicano establezca como
objetivos una estructura organizacional mas practica y funcional para eliminar
problemas de comunicacion. Asimismo, debe implantar un sistema que permita que los
recursos humanos de la empresa adquieran capacitacion, sean considerados para
promociones, trabajen en condiciones adecuadas de higiene y seguridad, y cuenten
con posibilidades reales de desarrollo profesional, con el fin de evitar la rotacion de
personal, contar con los servicios de un personal més productivo y reducir |0s costos
de capacitacion, por reanalisis y por accidentes laborales. Por otra parte, es
importante establecer sistemas para incrementar el margen, la rentabilidad y la
liquidez, mediante la reduccion de los gastos administrativos y una nueva politica de
crédito y cobranza. Finaimente, es necesario darle seguimiento al desarrollo del
sistema de calidad, por medio de la creacién de un modelo de calidad que le permita a
la empresa cumplir con todos los objetivos planteados.

Antes de la creacién de este modelo de calidad se deben definir la mision y la visién
de la empresa. Los objetivos primordiales del modelo de calidad deben ser:
rentabilidad, crecimiento, desarrollo de personal y participacion de mercado. Para la
implantacién de este modelo de calidad se requiere de un modelo de mejora continua.
Este modelo se instrumenta a través de ia plataforma de implantacion del Proceso de
Mejora Continua. Los objetivos del modelo de mejora continua se dividen en 6 éareas:
proceso de implantacién, formacidon de facilitadores, indicadores de calidad,
evaluaciones periodicas y reunion anual de calidad.
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Los factores clave de un laboratorio ambiental son la acreditacién ante SINALP, la
reduccion de tiempos de entrega de reportes, el logro de la completa confiabilidad de
los resultados, el increrﬁento en la productividad y el incremento en las ventas. Con
base en estos factores y en los objetivos planteados, se establecen proyectos y
sistemas clasificados de acuerdo al Premio Nacional de Calidad, especificando para
cada uno el responsable del proyecto y los indicadores de avance del cumplimiento de
los objetivos.

Estos sistemas son e! resultado final del desarrollo del modeio de calidad y
representan la conduccion al cumplimiento de los objetivos, valores, vision y mision de
un laboratorio ambiental.

Considero que la aplicacion de la estrategia de desarrollo propuesta en este trabajo en
un laboratorio ambiental mexicano, le permitira alcanzar los niveles de excelencia
necesarios para competir con un laboratorio estadounidense, ya que el modelo de
calidad y el modelo de mejora continua, asi como los factores clave, objetivos y
sistemas propuestos, elevaran sus niveles de calidad y productividad hasta alcanzar
condiciones de trabajo similares a las que tienen los laboratorios ambientales en
Estados Unidos.
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