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I. RESUMEN
El prescnic’ trabajo licnc como ﬁnalidnd aﬁordur los tramiles gubernamentalces, los cuales

actualmente rcsultan ser muy cngorrosos y altamcntc burocraucos. por lo.que el servicio que

cslas msmucmncs prcslan rcsultn ser. muy dc(’cnculc. :

Por lo antcrior‘surg'cllu‘ nccesidad . d esarrollar este: proyccxo bas:indosc cn cl scrvtcuo qucv ’

n. al Ambncnlc. a trnvés de Ia Dlrccci6n~,

presta, la Subsccrclxlrln chcsuén parala Protcccx

General dc Gcsuén Intcgrnl de Malcrinlcs y Acﬁvidndcs Riesa,osas, para: el
nulonzncxén de lmmmlcnto in snu dc suclos conlammados con rcmduos pcllgrosos,

para lo cual, como lnbom actualmente yen quc parte dec cste proceso sc pucdcn dplicnr mecjoras

en el servicio, al-instrumentar ¢ implementar soluciones que logren conscguir la confianza'y
seguridad de nuestros principales clientes; promovicndo de esta forma un mecjor. servicio'a su

servicio, en cl cual se obtenga, la agilizacién del tramite, ticmpos cortos de respuesta y la mayor -

transparencia durante la gestion.

Al involucrar ¢l proceso de calidad, cn el servicio gubernamental sc obtendrd a mediano plazo un
posicionamiento Institucional de primer nivel con programas, cstrategias y procedimicntos bien
definidas en lo concemicnte a la Proteccién del Ambiente, manteniendo una mcjora continua que

garantice cl compromiso de esta Institucién, al ofrecer al cliente un servicio, que cubra sus

cxpectativas en tiempo y forma.

Sumado a lo anterior la capacidad y compromiso del personal calificado que cucnta con la
experiencia necesaria, en las diferentes areas interdisciplinarias, para poder ofrecer un servicio

quc resulte eficaz y cficiente, ya duc de cllo dependerd se justifique la existencia de dicha

Subsecretaria.
INGENIERIA QUIMICA
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n JUSTIFICACION

En el pais sc’ cucnta coh Jinstituciones gubernamentales - encargadas de’ legislar, verificar y

mc_yor manc_)o :

promover ‘el “los- rccursos ' naturales en- aspectos de cumplimiento de

Normalivid;d y de GcsuénAmbncﬁtéi'

Actualmcntc Ios lmmncs gubcmamcntales rcsullan ser muy deficiente; astmlsmo, la corrupcrén

cn estos scctores al: serv cio de la socxcdad han traido como consccucnma la vulncrnbxlldad de

estd, lraducndo en dcsconfanza tanto de lnduslnulcs como de la socncdad en gcncml

Controlar la Contaminacién Ambicntal Asmusmo ‘se, le la

como un dcsarrollo urbano : ¢ 3 us i cfectos 'ambicnwlcs, m rcgulo

adquirir un’’enfoque " integral "y “s¢ -reformé. ‘la’ Constitucién ' para’ crear nucvas
instituciones y precisar las bases juridicas y administrativas de la politica de protecccién
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ambiental. En este ailo fuc creada la Secrctaria de Desarrollo Urbano y Ecologia (SEDUE), para
garantizar cl’ cumplmucnto de las Leyes'y rcorlcmar Ia polmcn ambiental  del pais Yy en cstc

mismo ailo s¢ promulgé la Ley chcral de Prolcccusn al Ambncntc.

En 1987, sc facultd al Congreso dc ln Umén pam l glslnr. en matcna dc protcct:lén al amblcnlc. .

Con base ¢n csa reforma y con base ¢n las ]cycs antcrlorcs. cn 1988 fuc publicada la Ley General

del Equilibrio Ecoldgico y la Proteccidn al Amblcmc (LGEEPA), misma que hasta la fecha, ha

sido la base de la politica ambiental del pais.

En 1992, se transformé la SEDUE en la Secretaria de Desarrolio Social (Sedesol) y se crearon el
Instituto Nacional de Ecologia (INE) y la Procuraduria Fedcral de Proteccién al Ambicnte

(Profepa). En diciembre de 1994, sc creé la Sccretaria de Medio Ambicnte, Rccursos Nul\iralcs y

Pesca (Semarnap). dicha institucién nace de la necesidad de planear cl manc_jo dc"hccursos

naturales y politicas ambientales en nuestro pais desde un punto de vista mtcgrul nruculando los

objetivos cconémicos. sociales y ambientales. Esta ideca nace y crccc dcsdc 1992 con el

concepto de "desarrollo sustentable”.

E1 30 de noviembre del afio 2000, se cambié la Ley de la Adminisimc%iéh Piblica Federal dando
origen a la Secretaria ‘'de Mcdio Ambiente ¥ Recursos Nn‘(urélcs (Svcnyi:.imut). El cambio de
nombre, va mas all:fl de pasar cl subscctor pesca a la Sccretaria. de Agricultura, Ganaderia,
Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA) pucs, de lo que se trata, es de hacer una
gestion funcional que permita impulsar una politica nacional de proteccién ambicntal que dé
respucsta @ la creciénte expectativa nacional para proteger los recursos naturales y que logre

incidir en las causas de la contaminacién y de la pérdida de ccosistemas y dc biodiversidad, la

Scmarnat ha adoptado un nucvo disciio institucional y una nucva estructura ya que actualmente
INGENIER{A QUIMICA FES ZARAGOZA PAG. 6
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la politica ambicntal cs una politica: de cstado. por lo. quc ¢l medio ambiente adquicre gran
importancia al cﬁtablcccrsc como un tema transvcrsal inscrto en las agendas de trabajo de las tres
comisiones de goblcmo. Dcsarrollu Social y Humano. Orden y Respeto y Crecimicnto con

calidad.

A partir de la publiéacié'n del: vaglnmcrn’tc;i lﬁlcrior‘dcln Sccrclaria (4 dc junio dec 2001), sc

desconcentran 6rganos dc la mlsrnn con la finalidad dc rcuhznr las funciones especificas para las

que fucron crcndns. Dc cstc modo sc. da ongcn res subscrcrcxarms (Plancacién' y Politica

Ambicntal; l‘omcmo y Normauvndu Amblcmnl y: Gcstidn parn la Proteccién Ambicntal) y

una Oficialia Mayor, qucdndo aI (‘rcnlc de’ cstas el'Sc crctano dc la Scmamal.

Asimismo, en cada cntidad de la Repuiblica Mcxicnnu*cki_Stc*una Dclegacidon Estatal de la
Semarnat, la cual sc encarga de revisar y en algunos casos evaluar proyectos de relacionados con
transportc y almacenamiento, pero en la mayoria de lus ocasiones funge como una venianilla de

recepeion de documentos entre los promoventes y las Subsccerctaria ( oficinas centrales).

La Semarnat en sus difcrentes érganos ¢s muy extensa, por lo cual se analizara Gnicamente la
parte relacionada con la emision de documentos (autorizaciones & pecrmisos) para cl tratamiento
in situ de suclos contaminados con residuos peligrosos, dicho tramite se realiza en la
Subsccretaria de Gestion para la Proteccion Ambicntal, a través de la Direccidon General de

Gestion Integral de Materiales y Actividades Ricsgosas.

TESIS CON
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M jo de los Residl Peligrosos

La crecimicnto de lo poblacién, asi como. el desarrolla industrial, - la urbanizacién y otros

procesos vicnen producicndo un incremento considerable en cantidad y varicdad de residuos.

La implicacién de la disposicién inadecuada de los rcsidi.lds pcligr; Soé para la salud y bicnestar

publico, asi como al umblcmc. han qucdado ampllamcnlc cv:dcntcs por sucesos que han puesto
de relicve quc es'mas costoso rcstaumr quc prcvcmr. Sln cmbargo por la gran cantidad de sitios

contaminados, quc dcbcn ser, lra!ados pnm cvitar’ quc S|gun sncndo Iechos de captura de residuos

peligrosos y conscgulr su rcstaumcnon

ste cifras de los lugares que deben ser restaurados en-el pais, sin embargo, no

A la fecha, no c;
cs dificil que dicha ;avnticind' séa cénsidcmblé.

La legislacién en la mmcrla. indica que el rcsponsable debe llevar a cabo Ias acnv:dadcs de
restauraciéon de sitios contaminados por rcsxduos peligrosos’ ocasxonados por fuga o.derrame,
corresponden al que ocasiono dicha accidn. En muchos de los casos, no cucptan con los
conocimientos o tecnologins adecuadas para realizar este tipo de acciones, por'lo que ’débcn’m
. recurrir a empresas que ofrezcan este tipo de restauraciones de sitios, por lo que es de vital
importancia evaluar y analizar diferentes tecnologias disponibles para tal fin. Los tratamientos
para la restauracion de sitios contaminados® in situ”™, tales como procesos biolégicos, térmicos y

fisicoquimicos, sc consideran como alternativa para la restauracion, siempre y cuando garanticen

el restablecimiento de las condiciones naturales, suclo, agua y aguas subterriancas.

TESIS CON
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Es importante llevar a cabo los procedimicntos: téenico-administrativos necesarios para que la
empresa que ofrezca sus servicios para realizar la rcs;;lurilcién de sitios, sc desarrolle dentro del
marco juridico que seiiala la Ley General dqi eq;iiibrio Ecéiégicé y la Proteccién al Ambiente
(LGEEPA), Reglamentos en- Materia dc,‘ !mpacto A;rlni:‘i'cnlzil. ' Residuos . Peligrosos y la

normatividad correspondiente.

En México existen poca expericncia en ¢l diagndstico y sancamicnto de sitios contaminados;

tampoco hay normativa que indique los critcrios para definir los niveles de limpieza.

En la bibliografia internacional se encuentra una gran cantidad de referencias y manuales que
compilan diferentes mctodologia y protocolos tanto para ¢l diagnostico de sitios contaminados
como para la seleccion de técnicas de sancamientos; por multiples razones dichos lincamicntos

deben, en el mejor de los casos, adecuarse a la realidad mexicana y algunos de cllos, ¢n

ocasioncs, no son aplicables.

TESIS CON
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1 APORTACION A LA CARRERA

En cl pais la nueva politica ambicntal, enfrenta los desafios decl desarrollo sustentable lo cual®
implica, desarrollar capacidades para producir mids con una presién proporcionnlmcn’tc menor
sobre los rccursos naturales y minimizar los cfectos ambicntales negativos a lo largo de:los
procesos de produccidén. Para lo cual la Carrera de Ingenieria Quimica-proéqrci;ovnil"n‘ sus
cgresados una serie de herramientas y téenicas, las cuales dependen de nosd?rqé 'Acéaﬁoll_a pnra
apoyar a los industriales en ¢l cumplimiento de la normativida‘d y;'g‘cgl’ié(h‘ n‘hjb ét;ml_ para
contribuir a la convivencia ¢n armonia con el entorno para conseguir qjuc"»c,l apro\/cch;lmlc;flto de

los recursos naturalcs renovables y no renovables no ocasione la depredacién de 'los fcchIélcmns.

TESIS CON
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v INTRODUCCION

Quiza la definicidon mas sencilla de la calidad haya sido inspirada por el trabajo de W. Edwards
Deming, un pioncro del movimiento de calidad en la industria. En lo mas basico, ¢l proveer
bucna calidad significa "hacer lo correcto en la manera correcta”, ofrecer una gama de servicios

que scan seguros, eficaces y que cubran las necesidades y los descos del cliente.

El concepto de calidad es predominante -en la gestién ndminislralivn dc'la nueva era,

convirtiéndosc en una filosofia, con difcrentes cscuclas. En ‘el fondo es una busquedn por

conseguir entregar al cliente el ‘mais rclcvanlc valor, ‘al’ mcnor costo, mlcmras se consnguc

utilidades sostenidas y estabilidad econémica para la institucié

El nivel de calidad que espera: la soclcdad sxguc aumcntando consxdcrablcmcmc‘ ya quc csta

demanda productos Yy servicios de me_lor cuhdnd ‘por lo cunl varias cmprcsas e nshtucxoncs
estan adoptando nucvas pracucas dc ‘Admmxslrncmn . .~pnm p_odersc

mantencr en ¢l mercado.

La admmlslruclon dc la cahdud totnl essun dnddcl‘c’Vuna

cntendimiento gchcrﬁl de quc cl cllcn

preniisa dc quc cl cllcntc cs qulcn lmponc y dc (inc’ la calidad. Cunndo el cliente nolc este

atributo en su producto y/o servicio ¢l hnra uumcnlar su satisfaccién y finalmente, sc traducird en

demanda.
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La dedicacion de la alta direccién, es un mributo clave ya que'solo una dircccién vigorosa que
vele por mejorar la calidad, pucde vcnccr ln rcsxslcncm y la mcrc:a mcvnablc. mcdmntc cl

cstablccimiento de objetivos b|cn dcfmdos Yy dc snslcmas y mclodos pura lograr dlchos ochuvos.

La mcjora constante, ntribv.‘xidfundamcnt/al. exige un ‘método de 'administrni:ién'quc cslim'ulc Ia

identificaciéon' y el aprovccham:emo dc oponumdadcs 'quc se. prcsentcn pam ct‘cc!uur ln mcjora.

Asimismo es lmponantc cvaluar constantcmcnle la cahdad e ldcnul‘car y corrcglr las causas de

los defectos.

La Administracién de la Calidad Total parte de la premisa que los empleados conocen mejor los
procedimicntos cotidianos del funcionamiento de la compaiiia, por 10 que son los mas indicados
para comprender y mejorar la calidad de estos, asumicndo la responsabilidad’ que adquicren

contribuycn al logro dc los objetivos de la misma, por otra partc sc les dota dc los medios y

capacitacién para que cumpian con esa obligacion.

La Admmlstracxon dc la Calidad Total sc basa en la adopcnén de dccnsmnes fundamcntadns encl

analisis e mformacmn rdcdxgnos. Vnrms técnicas cstndlsucas sc han ndoptndo pam rcspaldar

cste proccdnmlcnto.

5 llamados los gunis de la calidad,

Deming, Jurdn, Fclgenbaum Crosby. lshlkawn. Taguchl

llevaron el concepto de ln cnhdnd alas gmndcs corpomctoncs. Las sxmxhtudcs cn cl pensamiento
dc los guris es notoria, y todos llcvan a Ia conclusmn quc cs lmprcsclndxblc ser el mejor' cn

algo. El impacto ha sido .tan grande quec.al movimiento originado se le ha dado en llamar la

*revolucion de la calidad”.
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La importancia que se da a la calidad en un mercado de precios como el nuestro, sucle ser
rclativo ya que cuando no sc ticne poder adquisitivo, esté se reduce a cada momento, y no hay
calidad quc valga. El consumidor compra lo que puede, con cl dinero quc tiene, cuando consiguc

Jjuntarlo en ¢l monto adecuado.

La calidad, lo!al ‘Acomo‘ cstrhtcgia' para laﬂ;Compctf!ividad'.(icnc su alorcs."sus‘elcmcnlos y

obviamente'su proccso dc lmplanwclén. Eslc mu:m con:la dcc

n du'ccuva por la cnhdad Con

basc cn esa dcc:s n'es ncccsarlo quc ln alta dlrcccxén claborc un:plan’o programn propio para

hacer rcahdnd csla cstratcgla, sin olvndar quc su cmprcsn y.su slm(cgla para lograr la calidad

son tnicas ¢ lrrcpctxblcs.

Ese plan nace del sentido comun y cs cslc scnudo comun lo quc llcvn a una serie dec sistemas, por

cjemplo el Sistema Japoncs. el: sttcma Jur‘n‘ cl Slstcma Dcmmg. ctc. Estos sistemas cn su

componente tedrico son cnenos en'la may rin dc svcasqs.‘ aunque no se pueda decir lo mismo

de su parlc prz’:ctica. ;Opcmr cl plan pon nJucgo,la capacidad dc buscar cn forma constante la

mcjora conunua. que s¢ tmduce en buscar

scguras, mas conl'nblcs. mas mpldns. quc a la postrc cs lo que satisface al chcmc y que dnra la

capacidad compcmwn.

Por tanto, la opcmci

cudndo usar.una hcrramlcnl:.\ Y cunndo usar. o(rn. Estc cnlcrlo lo chrcc el hombre; quien decide -

ia mgjora contmua, ndcmas, Ia opcmcnén dcl plnn sélo ticne scnudo cu:mdo sc cjcrcc el control
que permite, por.un lado. ascgurar quc sc lobrc cl futuro plancado para la empresa y por otro
crear su memoria técnica. para poder disponcer de sistcmas y procesos flexibles que permitan

satisfacer en forma casi inmediata los requerimientos dinamicos dec los clientes.
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Asimismo sc considera que cualquier actividad personal puede mcjorar si se adopta lz; secuencia
de definir qué se quicre, analizar cémo lograrlo, corregir lo quc se hace mal'y ﬁrcveﬁif pasiblcs
fallas hasta obtcner ¢l producto descado. Decjando de lado que’ para la ma'yc;riz‘x" de’ ‘los
consumidores la calidad sucle ser una definicién abstracta que Caliﬁé&i"»ril“(vl'qUCll\Os ‘b'icncs'y‘

servicios que le producen satisfaccién, si se ingresa en el mundo'de:lo concreto'y mensurable

hay tantas definiciones como escuclas y guris de management.” - - CL

La calidad ha ido transformindose cn ¢l concepto de la gestién en la nuc‘vn era industrial. Una
visién amplia indica que la calidad cs una ﬁlosvoﬁa de gestiéon. empresarial que considera
inseparables las nccesidades del cliente y las metas de la empresa, y que es 1a propiedad que
ticne un producto de satisfacer las nccesidades cxplicitas o implicitas de un cliente (o
consumidor). Nutriéndose con expresiones como "Total Quality Management” (TQM),
"benchmarking” ¢ "ISO 9000", quc invadié primero a las grandes corporaciones y poco a poco
comenzdé a penetrar a las empresas mas pequeiias, y ya se utiliza como una suerte de idioma

universal entre las compailias giobalizadas.

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 ultimo es conseguir mejores condiciones de vida, trabajando mcenos y obteniendo mas, cn
ambientes mas seguros y confortables. El concepto de calidad, que algiin momento se daba cn
forma voluntaria por las empresas, s¢ ha venido haciendo compulsivo por la tremenda

competencia, acelerada ¢ incrementada por la globalizacion.
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La mayor parte de los primeros documentos acerca de la calidad solo mencionan los costos de
inspeceion, reclaboracion, repariacidon, y garantias (es decir, clementos quc actualmente ‘sc
conocen como las categorias de valoracion y defecto de los gastos relacionados éon 1a c&;iidad).

Las prucbas aportadas por las investigaciones de diversos autores en' la materia, dan 'a entender
quc los costos relacionados con la calidad s¢ pueden reducir a la tercera parte de sﬁ’niv-i:l actual,
cn no mis de tres afios, si la organizacidn adopta un proceso de mejoramicnto continuo de'la
calidad. Los costos innccesarios y cvitables encarccen los bienes y scrvicios. Esto a su vez,

afecta la competitividad y a la larga, los salarios y los estindares de vida.

Es cvidente que los gastos y los aspectos econdmicos de muchas actividades relacionadas con la
calidad, incluidas las inversiones en la prevencion y las actividades de evaluacién, resultan

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

sustancial de cllos, cs evitable,

La medicion de los costos hace posible expresar las actividades relacionadas con la calidad en el
lenguaje propio para los dircctivos.' Esto a su vez, permite quc la calidad sc considere como uno
de los factores variables de lo< ncgoclos al |guul quc la mcrcadolccma, Ia investigacién y cl

-desarrollo, Ia producclon y las opcmcnoncs.

lncorporur Ios coslos dc Ia cahdad al lcrrcno dc Ios ncgoclos contnbuyc a: submyar la

importancia dc la: calldad de. los produclos y scrvxc oS para‘ a bucn marchaide la cmprcsa'

asimismo, ay dn a mﬂulr sobrc cl comporlamncnlo y las acmudcs de'los cmplcados de todos los

niveles de .la cmprcsa con rcspccto a la admmlstmc:on de la calidad total y el mcgjoramiento

continuo de la calidad.

FES ZARAGOZA PAG. 15

INGENIERIA QUIMICA

TESIS CON
FALLA DE URIGEN




La medicién del costo de Ia calidad permite centrar la nlcnciéh cn asu’ntos cn los quc se gastan
grandes cantidades, y detecta las oportunidades que en potcncm podnan nyudnr a rcdumr gastos.

Permite medir el desempeiio y constituye una basc para la compumcnén interma entre produc!os

servicios, proccsos y dcparlumcnlos.

Igualmente, la medicién de los costos rclucuonados con: la cahdud rcvclu as pcculmndadcs 'y

anomalias en la fijacién de costos y estandares que podrlan pnsar madvcrudos por otros analns:s

de uso mis extendido como son los de produccién y opcmcloncs, por lo q e se basun cn cl

rendimiento de la fuerza de rabajo.

La medicién también puecde obviar la nccesidad de cargar con los'-vcmbar_nzosos costos de

posventa bajo rubros relacionados con la calidad. Por tltimo, y lo quc'cs.t:ail ‘vez'mds importante,

la medicidn es el primer paso hacia ¢l control y el mcjoramiento.

La plancacién estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones prepararsc para
enfrentar las situaciones que se presentan cn el futuro, ayudando con cllo a orientar sus ‘esfuerzos

hacia metas rcalistas de desempeiio.
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v MARCO TEORICO

En comparacién con el plantcamicnto especializado utilizado tradicionalmente en los Estados
Unidos, varias compailias japonesas, ¢n reconstruccion tras la devastacidn de la posguerra,
adoptaron un método innovador e inlcgrado para lograr la calidad; varios expertos cn cucstiones
de calidad y cstadistica aplicada, en ecspecial los doctores W. Eduards Deming y Joscph M.
Juran, introdujeron los principios de administracién de la calidad en la industria japonesa. La
Unién de Cicntificos ¢ Ingenicros Japonescs, asociaciéon privada integrada por ingenicros ¢
investigadores, sirvié de foro para la divulgacién en gran escala de las téenicas cstadisticas para
¢l control de la calidad. En 1951, csa asociacidén establecié ¢l Premio Deming, con la intencién
de mcjorar la calidad de la industria japonesa. Muchas dc las técnicas de administracidn
claboradas desde entonces constituyen los principios de la Administracién de la Calidad Total

quc se estan gencralizando ahora en los Estados Unidos y en otros paiscs.

Muchas empresas japonesas, utilizando un criterio integrado en materia de calidad mcjoraron
considerablemente sus  niveles de calidad y comenzaron . a° - penctrar los “mercados
cstadounidenses. A finales de la década” de:los Qﬁos 70 y'principios ,dcy: los 80, esta mayor
competencia hizo que en los Estados: Unidos se prcst»urarmés atenciéon. a la fqrr’u‘:ién dei los
sistemas dc Administraciéon de la Calidad Total para que mcjorara:la cah:da‘d." L'z;S compaﬁias
cstadounidenses comenzaron a solicitar los scrvicios de cxpértqs en-la vmz\vtcrin\p‘a!:n‘ ratar de
comprender lo que ocurrin y encontrar una rcspuvc‘sla‘ - ndcc‘ugda;y, ] e
estadounidenses han contribuido a la :‘:omﬁrcn‘sién‘dc la Adminislrﬁcién dé lé Calidat.‘li' Tc;tal,

entre clos: Deming, Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.
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Es posible que la contribucién mads . importante en cl desarrollo dc cstrategias de calidad

japonesa, sca de Ishikawa.

Para los japonescs la cahdad cs partc de sus proplas vxdas. no solo la apllcan dc arriba a abajo cn

una empresa, sino quc tamblcn al producto. dentro dcl proccso dc producclén. tanto ba_|o cl uso

del cliente.

El gurudc la calidad Kaoru Ishikawa es hoy conocido como uno dc los mas f‘amosos gurus de la’

calidad mundial,

basicas decl control dc cahdad" Las magnificas hcrmmlcnms dc conlrol dc cahdnd“ _Estas

herramientas son utilizadas para analizar los datos y prcscntnr los rcsulmdos de Ia mayorla de sus

problemas.

Estas herramientas hoy en dia son conocidas cn todo el plancta, son cnsefiadas ¢n universidades
como herramientas para la total organizacion de calidad de mgjora, y son frecucniemente
incorporadas en sistemas dc gran cscala para procesos de control cstadistico.

INGENIERIA QUIMICA FES ZARAGOZA PAG. 18

TESIS CON
FALLA DE UiiGEN

nacid en la ciudad de Tokio, Japon en el aﬂo" dc l915 cs grad ado de Ia'




Las "siete herramicntas basicas del control de calidad” o *"Las magnificas herramicntas de
control de calidad”, son utilizadas para analizar los datos y presentar los resultados de la mayoria

dc los problemas.

El doctor Kaoru Ishikawa establecid las sicte herramicntas basicas (scis estadisticas y una, su

diagrama de¢ causa efecto, de anidlisis).

> Diagrama de causa cfecto (o de Ishikawa)
Hoja de verificacion y/o Recopilacion de Datos

Histograma

Y

Diagrama de Parcto
Estratificacion
Diagrama de Dispersion

Grificas de Control

v

Las herramicntas no prelcndk:n sustituir la -experiencia o dclcrmmacmn del cmplcado. sino
auxiliarlo en_la rccopnlncnén y cl nn:ilns:s dc datos para tomar dcc:snoncs y ns: resolvcr la
mayoria dc los problcmas en' las dreas productivas. Esto no significa que cn cada problcma sc |

utilicen las sicte hcrmm:cntas a la vez; dos o tres pueden ser suficientes. .

La mayor contribucién dc.Ishikawa fuc simplificar los métodos cstadisticos utilizados para
control de calidad en la industria, a’nivel general. En ¢l ambito técnico su trabajo enfatizé la

bucna recoleccion de datos y elaborar una buena presentacion.
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Diagrama causa efecto

De acucrdo con la Iéglca todo efecto (cvento, problema, dcsvmclon etc.) tienen cuando menos
una causa, y cl uso dc cstc dc dlagrama facilita cl entendimiento y comprensién de un proceso,
aun en “situaciones’ cdmplicadﬂs; asimismo 'ayuda a conccptualizar cn. forma- sencilla
problemiticas de todo tipo. El objétivo cs cstablecer la cadena dc causas conducentes al cfecto,

hasta llegar a la causa primaria, aquclla sobre la cual ha de dispararse la accién de solucién o

aseguramicnto. Para claborar el diagrama sc debe definir mediante un enunciado claro’y corto
(cfecto), cl problema que sc desea analizar, posteriormente realizar una ramificacién escribiendo

las causas en que sc divide ¢l factor correspondiente y de la misma manera sc realizan

subdivisiones de la causa resultando subcausas que contribuyan al cfecto analizado.
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Hojas de verificacidon

Mediante un formato disefiado para recopilacion de datos o caracteristicas cstablecidas. La hoja
de verificacion cs cl bunto de parﬁda de la mayoria de los ciclos de solucién de problemas. Con
¢l uso de estas se observa la frecuencia de las caracteristicas analizadas para construir grificas o
diagramas, sé cvalua la tendencia y dispersidn de la produccioén ¢ informa del estado dec las
opcraciones; con clla se identifican las causas rcales de un problema. Los puntos clave de cstas
hojas son que identifican las necesidades de datos, cl tipo, la cantidad y frecuencia, asi como la

construccién de las hojas de verificacion resultando estado de operacion y evaluacién de la

tendencia.
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Hisrograma

La variabilidad, es una caracteristica real de todo proceso; ya quc las decisiones normalmente se
basan cn promedios. Una forma riapida de dcterminar la variabilidad asociada con datos e¢s a
través de los histogramas; un histograma c¢s un grifico o diagrama que muestra el nimero de
veces que se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones succsivas. Esto
permite ver alrcdcdor de que valor se agrupan las mediciones (Tendencia central) Y. cunl c% la

dispersion alrededor de esc valor central. Estos se utilizan para analizar la dxslnbucnén dc dntos

respecto al promedio, contrastar los datos reales con las cspcciﬁcacjoncs dcl'proc

dos grupos de datos y visualizar el tipo.de distribucién que tiene cl:pro' SO,

constituye una importanté herramienta de diagnéstico, ya que muestra’una‘pan

distribucion.
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Diagrama de Parero

El Diagrama dc Parcto es un histograma espccial, en ¢l cual las frecuencias de ciertos eventos
aparccen ordenadas de mayor a menor. Graficar las arcas de oportunidad ¢n un diagrama de
Parcto ayuda a' discriminar las muchas trivialidades dc las pocas vitales y a concentrar los

csfuerzos cn las mads benceficiosas y mis ficiles. Par su construccién sc debe definir la situacién a

analizar se hace un listado de todas las causas a considerar sin descartar alguna; posteriormente -

se clasifican los datos de acuerdo con el orden de importancia; la unidad de medida dcpqﬁdcn’: dc
los objetivos que se desecn alcanzar, s¢ organizan los factores de impacto cn uﬁé_‘»hoja de
rccopilaciéon de datos, calculandose ¢l porcentaje relativo de cada factor y el p&réé’ﬁmjc
acumulado, se dibuja la grifica de barras sobre cl cje horizontal con los fac(qrcs‘_iv:n 6}dcn
decreciente y cn ¢l vertical una escala del 0 al 100 2%, se dibuja una grifica liricalrrc;;(cSinando
¢l porcentajc acumulado y por ultimo se traza una linea wvertical kinlcrccptm"ido ‘la c;:rva
acumulada. Una vez detectada la posible causa del efecto a controlar o ‘mejorar. En. él sc
cstablece que, en todos los problemas que hay que resolver, 1a solucion de unas cuantas causas
llamadas vitales (aprox. ¢l 20 %), nos dard la mayoria dc los bencficios potenciales (aprox. cl 80
%). El principio de Parcto sirve para determinar las pocas causas o cfectos vitales en la solucion

de un problema, discriminarios de los muchos triviales, y asi empezar atacando los de mayor

rentabilidad.
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LO que obtenemos se llama Diagrama de Pareto o Grafico
de Pareto:

—

Griafico de Pareto
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Estratificacion

La estratificacién cs la clasificacién de un grupo de datos en seric de causas con caracteristicas
similares. Su propésito es comprender mcjor qué estd sucediendo en un proceso y asi encontrar
mas facilmente la causa de mayor impacto en ¢l mismo. Cuando sc trata de resolver un problema
no sc pucde atacar todas sus causias, ¢s preciso encontrar una, la principal gencradora del
problema. Para realizar la metodologia se debe definir ¢l problema a resolver y la forma de medir

¢l efecto del mismo, sc mide la contribucién de cada causa a la magnitud total del problema.

LODO

ARENA

PIEDRA

ROCA
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Diagrama de dispersion

Es una herramicnta cstadistica’ que permite visualizar la relacioén entre causa y un cfecto o, cn
gencral muestra’ la correlacidn entre 2 variables.' Un bencficio importante es-que a partir del
modclo oblenido. cs posible predccir, con cfcrta prcpisién. un comportamicnto fulurc;'
desarrollando un intervalo dc confianza signiﬁchtivo. ‘Para la claboracién de un diagrama de
dispersion se recopilan datos, cuya relacién sc desce investigar, sc trazan los gjes hqrizbrual y
vertical, ¢l cfecto; s¢ grafican los datos y si en.cl conjunto de datos se observa que hafmu?:hos
datos con valor igual, se utiliza una tabla de frecucncias, por ultimo sc hace Ia~lcctﬁrd'.dcl
diagrama, pudiéndose determinar si existe entre las variables una correlacién positiva, negativa,

inversamente proporcional o que cn su caso no exista ninguna corrclacion.,

Grifice de Dispersion

Peso (ks

i T

Altura Guits,)
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Grdficas de control

Un grifico de control ¢s una carta o diagrama especialmente preparado donde se van anotando
los valores sucesivos de la caracteristica dec calidad que sc esta controlando. Los datos se
registran durante el funcionamicnto del proceso de fabricacion y a medida que se obtienen. El
griafico de control ticne una Linea Central quc representa el promedio histérico de la

caracteristica que sc cstia controlando y Limites Supcrior ¢ Inferior que también sec calculan

con datos histéricos.

Gridfico de Control:

Didmetro

1

N° de Muestra

TESIS CON
FALLA DE UGEN

INGENIER{A QUIMICA FES ZARAGOZA

PAG. 27




Sitnacion actual del proceso de calidad en la industria

La industrializacion, la globalizacién y los disefios continuamente renovadores han puesto al
consumidor frente a una diversidad de productos y modclos de los cuales poco o nada conoce
con respecto a su calidad. Ahora hay caminos para ascgurarse de que lo que sc cstéd comprando o
utilizando ¢s de calidad: la certificaciéon de productos o normas o scllos de calidad, este método

que garantiza al consumidor que los productos o servicios cumplen con determinadas normas de

calidad y scguridad.

Una de las formas de probar la calidad al consumidor es por medio de la “certificacion de
p P
productos o normas o sellos de calidad”. Esto es que alguna organizacion confiable garantice

al consumidor quc los productos o servicios cumplen con determinadas normas de calidad y

scguridad.

Pero obtencer csa garantia cs algo voluntario para las cmpresas, aunque la competitividad

globalizada los obliga. En ese contexto, lograr un estindar de cahdnd de Ia. orgnmzacnon cs un

primer paso cn el incremento continuo de producuvldad Y. por cndc, dc la compclmv:dad

n la altima década, ncrcmcn‘tado’ su: impacto ‘en las

demostrar a los clientes que la cmprcsa est ‘e

requerida. Pero, dado que mcluycn rcqucnmlcmos e documcnlacnén dc las opcmcnoncs. estos
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estindares también pueden estar relacionados con la acumulacién de conocimiento dentro de la

cmpresa.

La busqueda de ‘l.‘? ccniﬁcz‘:'g:ién‘flSO 9000 es motivédarprincipalmcnlc; por- tres razones: la
nccesidad de incri:rﬁcmmj la ;,paﬁi;ﬁipav&;iévn de vmcrcyabaldt‘:),ilds prcsxoncs éompclitivns vy los
requerimicntos dé los ciicnbu‘:s. ’ : e
Aunque ningl’xﬁ cliente lo solicite de mancra explicita, una empresa pucde tomar la iniciativa de
implementar el sistema hacia la calidad, para usar cl certificado como un argumecnto para
conducir a una ventaja competitiva. La certificacién es considerada como una seiial confiable de
practicas de gerencia de calidad efectivas para los gerentes y otros agentes asociados. Un
indicador de mcjores pricticas y desempefios en manufactura de clasc mundial es el desarrollo
de sistemas de calidad a un nivel formal, a través de la acreditacién mediante csl:’mdércs y

normas internacionales.

Realmente cste documento es solo una prucba de que el sistema de calidad de la empresa cumple
con los requerimientos del 1SO 9000 pero, ndicionalmcnté. el certificado puede ser vig\o' como
un lenguajc comin que conxﬁbuyé ala tmﬁsi;a_x;cncia de:la organizacion y prﬁvcc oportiuhidudés'
de mcjora. En este sénlido. l%ls cmhf(:sds dl%bérinn estar mas conscicntes de las '\vycnlajus
competitivas que pucden obtener a xravcs de Ii)'rcalizacién de mayores esfuerzos cnnnrnilcrix‘: dc

calidad.

En sintesis, los  cstindares de calidad  pueden ser considerados como una innovacion
organizacional que contribuye al desarrollo y sostenibilidad de ventajas competitivas. Por cllo

las empresas deberian prestar mayor atencién a la adopcidén de sistemas de calidad cuya
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implcmcnmcién pucde . apoyar la gerencia ‘de ‘conocimiento en las empresas, favorecer los

procesos de innavacién ¢ incrementar su competitividad:

La certificacion incluyc a'la'cmprcsa cn.un si:gmcmo intcgmdo por compaﬂlas’con conductas

homogcncas”q compltcn panlr dc exxgencms snmxlarcs. Frentc a Io consumxdorcs -] usunrlos

ponc en cvndcncm quc produc(os llcgan de la mejor t‘orma posxblc, }cd cncndo los pchgros de

mancgjos madccuados, homogenmzando los proccsos y nyudando a conscrvur cl mcdxo ambiente.

Cuando una cmprcsn se compromclc a.un proceso de xmplcmcnmclén dc una norma dc cahdad

asume nucvos compromlsos con ¢l interior y con ¢l entorno, y cuando logra una cerllﬁcaclén.

adquiere cl dcsat‘o de la mejora continua dc la calidad. Mlcnlras lns normus ISO dc la Fumllm, e

9000 ascguran que Ia empresa realiza sus procesos productivos en formn ramonal Y. orgnnlzadu

las de la familia 14000 aseguran que, ademis, s¢ cumplen rcspelando el mcd:o umbxcntc,v

definitiva, la implemecentacidn y la certificacién de una norma de calidad son ¢l pnsapone hacm l:.\

posibilidad de reestructurar la empresa desde adentro para que sca mas compcu va’ hncm afucm. -

Por otra partec importante es que para quc las instituciones gubcmnmcnmlcs pucdan adelnmnrsc

hacia ese mundo altamente calificado se requicre la decisiva accién del Eslado cn campos como
difusién, scensibilizacion, educacidn, capacitacién, apoyo a la gcsuon cmprcsnrml mfracstructura
para la calidad. financiamiento y representacion en ¢l ambito rcglonal c mtcrnacnonal. En cstc
sentido sc debe garantiza a todos el derecho a disfrutar de productos y servicios de calidad,
publicos y privados. Certificada o no, medibic o .pcrccpliblc, la presencia de la calidad es
imprescindible para el desenvolvimicnto humano cn todos los ambitos. Y, sobre todo, es la

caracteristica que marcara la diferencia en los mercados del siglo XXI.
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Vi DESARROLLO

La Secretaria de Mecdio Ambiente y Recursos Naturales VSEMARNAT. a través de- la

subsccretaria de Gestiéon para la proteccién ambicntal, cntre sus di\}crsns funcioncs esta la dcl

mancjo de los residuos peligrosos, (cnliéndasc como “:mangcj rccolec lén,

nlmaccnamwnlo tratamicnto y disposicién final), a* lo cunl

avaluar los diversos proyectos solicitados, para llcvar a cubo cualquxcr acllVldnd relacxon:lda conj

el mancgjo de los residuos peligrosos.

Una de las consecucncias que ha lraldo el mzmc_|o madccuado de los matcnalcs pcllgrosos cn las

distintas fases dc su ciclo de wdn. incluyendo cunndo s convxcnan en rcsnduos. han sxdo la

contaminacién de suelos y cucrpos de agua, Esta situacién pucde scr rcsullado dc la hbcmcnén -

continua al ambiente o de cvcntos mcspcmdos que han provocado las fugas. dermmcs, emxsxoncs .

a la atmésfera o descargas no autorizadas 'y fuera de control.

La cxperiencia mexicana al respecto, como muchds otras-en ma(crin nmbicmal és~lodavin

limitada. El scctor ambiental en México cs mcnplcmc y cl marco rcglnmcnlano aun cuando se”

han ido perfeccionando constantemente esti solo parcmlmcntc nmculndo y acmalmen(c sc estd

perfeccionado su aplicacién.
En rclacién a lo anterior sc han visto truncado varios tramites entre cllos estd ¢l para obtener

autorizaciones para el tratamicnto in situ (en cl sitio) de suclos contaminados, que sc emiten para

lievar a cabo la restauracion de sitios contaminados.
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Por otra parte’ el- mencionar tramites dreas gubernamentales, es un tépico ya ctiquetado como

altamente burocritico, y: la ‘sociedad quc . requicre de. los servicios. de estas, ya ®cstin

acostumbrados a los tiempos tan largos dc respucsta. Por lo cual sc prestaba poca atencién al

scrvicio quc otorga.

repentinos que se llevan a cabo en las Dirccciones, cunncando el séguimlcmo alos progi-amas. A

razén de las diferentes visiones y enfoquen con las quc los nuevos dlrcctlvos. abordcn fos .

dc no scr ns{ scgulrun lntcnlcs y

problecmas, esto sicmpre y cuando los consideren como li\lcs.

trayendo como consccuencia la carga de la ineptitud, ignorahcm-y corrupcxén, como un lastre.

Ante ello, se han instrumentado marcos rcgulatorios mas: estrictos. 'Las leyes cn materia

ambiental intentan detener y revertir las condiciones adversas, ©

En plena globalizacién ¢l desempeiio de las industrias se ve cuestionado por las socicdades y por
organismos internacionales y sélo unas ‘cuantas:deciellas; las mds grandes (transnacionales

tecnologicamente al dia y con rccursos) pucdcxi haci:r fi nlc a los retos. Son cllas, las quc pueden

contar con divisiones dentro- de sus or;,nmznctoncs (dcparlamcntos nmblcnlalcs) quc - sc

encarguen de cumplir con las normas amblcnlnlcs nacnonulcs c mtcmaclonalcs. con pcrsonnl

capacitado y con disposicion dc tecnologia y rccursos, lndlspcnsablcs para Iogmr un desarrollo

sustentable.

Por lo cual este gobierno tendrid a la competitividad como uno de los criterios basicos para el

desarrollo. Por cllo, tendri que ampliar -las oportunidades, la capacitacién, para que dc esta
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manecra los scctores, las regiones y los grupos que tradicionalmente han estado excluidos de las

oportunidades del desarrollo, secan competitivos en cste nucvo escenario ccondmico.

Para lograr ser una instancia de gobicrno que ofrczca servicios de calidad productivos, se tiene

que responder a las demandas y expectativas de los clientes. Para lo cual se tendria que mantener

un sistema de calidad de mcjora continua ascgurando los objctivos de csta instancia,

> La satisfaccién del cliente cumpliendo con una ncccsxdad uso o propéslto. en el plano lntemo
y externo, determinando cuiles son <us ncccsndadcs e lmplanlar proccdlmu:ntos quc pcrmutan
satisfacerlas. ‘ : .

% Identificar los diversos problemas quc provoczm quc la gcsuén dc cslc trnmuc sc lornc ‘muy
lenta e ineficaz, utilizando algunns hcrram:cnms dc |sh|ka\\'a. Buscundo exponerse
claramente ¢ integrar plecnamente los conccptos dc cahdad a todas las actlvndades de la
Secrctaria. 5

> Valores de cniidad. trasmitidos por la alta ciirci:ciéﬁ

>~ Desarrollo de los Empleados, capacitados y comprometidos con lla calidad

~ Informacién, cfectiva y al alcance p;xm fnciligar’ la‘toma de'decisiones, durante el proceso de
mecjora continua B 7

%> Cumplir con los requerimientos de la socicdad

> La planificacion, contro! y mejora de los procesos

> Evaluar los csfucrzos que sé rcﬂéjgn en beneficios

> Ofrccer a la Industria un servicio que cubrc sus c;pcctativas cn tiempo y forma, asi como
que cubra las expectativas y necesidades industriales.

> Alcanzar mediante ¢l trabajo con calidad y responsabilidad, la confianza de la socicdad y la
industria.
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viI PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente trabajo se realizé, partiendo de aplicar las herramicntas basicas de Ishikawa para
identificar los principales problcmaé en cl proceso de gestion de autorizacion para ¢l tratamicnto
de suclos contaminados con residuos peligrosos. El mercado potencial esta constituido por todas .
las industrias que con motivo de sus actividades mangjen residuos o realicen actividades que

pucdan representar un ricgo al ambiente o a los scres vivos.

Dentro de la filosofia de Ia Cahdud Toml existen tres factores clave, como son la satisfaccién
del cliente, la parun:lpaclén dcl pcrsonal y cl chornmlcmo continuo. Sc¢ busca como optimizar

ésta relacién’ de tal formd quc cl csfuerzo en’ cl mqommlcnto continuo-sc enfoque hacia donde

rcalmcmc sea nccesario, Yy dc csa‘mancm ,gcngnmos seguro al - cliente satisfecho. Asi

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

en los que debemos mejorar para alcanzar niveles mis ;\ltbs de satisfaccién y de productividad..

El proceso para generar, una autorizacién: (producto) ‘¢es el siguiente: 'La documc_nujcién que

las cuatro partes involucradas registran ‘la documcnlaclo dupllcando trabajo,

compclcncm

posteriormente ¢l dreca técnica dictamina, si requicre mt'ormacxén fallumc, se cnvia oficio de
informacion complementaria a revisién de la subdireceidn y' de’la Direccién dc Arca, si la
consideran viable, dan el visto bueno y nuecvamente es enviada en csculnfon hasta cl drea téenica
para que s¢ imprima de mancra oficial y regresarla para que r;asc por ¢l mismo proccdimiento, ecn
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cstc inter donde. realmente . no s¢ ha resuclto nada, hacia la cmpresa ya se perdio

aproximadamente un mes;

En caso dc quc ul;,una dncmmmacxén proccda cl trimite s¢ hace mas ecxienso ya que en esta

ocasién sc dcbc llcgnr hnsta la Dlrecmén Gencml ‘Cabe scfialar que durante cada cscnlu por las

difcrentes Jcmrqums se tarda un lapso dc 4 a 6 dias, de cxistir alguna duda cn ¢t documento, cl

plazo se extiende por mz;s ucmpo;

Con esto tdnicamente sc logra aumentar tiempos de respuesta, bajo esquemas burocriticos
incficientes; ya que ¢l personal pierde la nocion de quien es su cliente y que nccesidad, esta
cubriendo, ya que el esfuerzo se limita a quedar bien con los superiores. Todao este
procedimicnto a provocado, en nucstros clientes un grado de inccnidumlsrc. que se ha traducido
cn algunos casos cn fuga de capital debido a que s¢ vuclve riesgoso diseiar planes de largo

aleance; asimismo las condiciones cconémicas y politicas del pais, la vuelven inestable.
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VIil.1 Centralizacién del Problema

Los largos tiempo de respucesta para obtener una autorizacién para cl tratamiento in situ de suelos

contaminados, llegando a ser hasta dec un aiio, provocando demandas por parte. dc los

promoventes, quicnes ven mermado su posibilidad de recupcracién de su inversién, asi como su

molestia continua por los tramites burocriticos que sc ticnen que realizar.

Como los proycctos son muy vnnamcs, dcbcn cstablccersc las autorizaciones como trajes a la
medida por lo cual se debe, revisar muy culdadosamcnlc la tecnologia y cl desarrollo de dicho

proccso, llevandose un tiempo mayor.al cstablccldo encl Dmno Oficial.

A continuacién se describe las problemiticas a'las cuales se enfrenta la gestion de dicho trimite:

Recursos Humangs: No sc cucnta con el personal requerido para abatir la demanda que se tiene,

cn estos tramites. El personal que se encuentra laborando productivamente es exclusivamente de
confianza y convenios, quicnes en ocasiones tienen que realizar mas actividades, que las que

ticnen programadas, asi como realizar actividades sccretariales.

jgzico: El equipo de computo con ¢l que se cuenta, no recibe el mantenimiento
adccuado y una depuracién constante de informacién almacenada, provocando fallas tales como:
stema, procesador lento, equipo deteriorado, cte. Las consecuencias son inmediatas:

virus ¢n el si

retraso de dictdmenes, incremento de rezago ¢ informacion desfasada.
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Dc igual forma, los sistemas anexos como la red o Internet, que son necesarias para facilitar las
consultas a difcrentes organismos, asi como para cl mantener una comunicacién por corrco

clectrénico con algunos clientes, no funciona a su capacidad.

Para rcalizar un‘diclamcn que es ¢l producto que sc labora es ncccsnrio bonl r con las. matérias

primas necesarias tales como: Toner para las lmprccoras. copxadoms, ho_jas oficiales’ para cmmr :

dlctamcncs, hojas blancas, clips, pcrforadoras, cngrapadoras, (‘oldcr pam hacer cxpcdlcnlcs‘

broches, cte. Esto insumos lamentablemente no siempre sc ucncn. por lo cual cl pcrsonal uenc

que adquxnrlos por sus propios medios.

Estas son las deficiencias cn las que sustentamos nuestros servicios, los cuales sc ven rcflejhdos

cn el producto que ofrecemos a nuestros diversos clientes.

El tramite (estructura del producto) de autorizacion en' si mismo tiene deficiencias como:

%

Tiempo: El -trimite para obtener ‘una autorizacién de. tratamicnto ih situ :_dc l{:esiduos
Peligrosos, inicamente s¢ pucde realizar en oficinas centrales, dando un'mondpblidrtotqyl. En
algunos casos como permisos para transportar o almaccnar rcsiduos'pcligrﬁso§ se ha
descentralizado por lo cual las Delegaciones Estatales de la Semarmat én los difercﬁtcs

Estados de la Republica, ticnen la facultad para emitir dichas autorizaciones.
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Seguimiento: Los documentos se dan con una vngcncm. con la ﬁnahdnd quc dumntc ese

lapso de tiempo se pueda verificar el tmano dc lﬂ empresa, mcdmn!c los rcporlcs scmcstrnlcs

de mancjo y protocolos de prucbas; para lo cunl sc debc conmr con un programa dc conlml

dc cumplimicento de condlclonantcs, cl cual dlI’cxlmcntc sc pucdc Ilcvar a cabo ya quc no s¢ i

cuenta con ¢l personal.

Critcrios. La falta de umﬁcaclon dc cntcnos pnm Ilcvar a cabo unn cvaluacnén prudcntc. lo
cual tiene como consccuencm quc los upos dc rcsxduos a trntar no COI"IVCI‘JB con la tecnologia

ha autorizar. Por lo anterior surge la qcccmdnd de- solicitar mformacnén complementaria,

incrementando los tiempos de réspucsta.

Normatividad: La falta dc Icg,lslacusn cn matcna de acuerdo a la problematica real Mexicana;

asi como estudios lccmcos parn csmblcccr limites - midximos permisibles de sustancias

peligrosos, para ¢l tratamiento de los residuos peligrosos.

Politicos: Los cambio sexenales y de directivos de drca, no permiten dar continuidad a los
programas cstablecidos; ademas la mentalidad sobre lo que es prioritario, aunque esto ante
venga v sc pierda la finalidad de las areas disminuycndo‘ln funcionalidad de las mismas,
provocando inseguridad ¢ incertidumbre en ¢l clicnte. E

Jerdrquicos:  la. Subsecrctaria  presenta  una - estructura  organizacional = centralista,
principalmente en la toma de decisiones lo que ha reforzado la dependencia de los
subordinados y ha obstaculizado la participacién de los mismos, encasillandose en una

administracion vertical.
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VIL2  Diagrama de Parcto

En cl diagrama de causa efccto se llevo a cabo una lluvia de ideas de las razones por las cuales, no sc

resuclven en tiempo y ecn forma los proyectos. Par establecer este dingrama se establecerin en basc a la

pr ica

mejorar.

Tipo de defecro

ificos que si se encuentran dentro de nucstro alcance para poder desarrollar y

Deralle del problema
con la informacién minima nccesaria para

En la re ion de d. ne » No ing
poder cvaluar y cuando llega al drea ya pasaron cerca de
15 dias.
Revision de la informacion: se evalda No sc¢ cuenta con una lista de verificacion de
de acucrdo a la consideracién del ——————®  documeniacién aprobada, por la Direccién, asi como
cvaluador, criterios de evaluacion establecidos.,
licitud de Infor ion i 1 a No reciben una asesoria asdecuada por parte de sus
Se e solicita regularmente informaciéon " consultores, ya quc estos mismos en  ocasiones
complementaria, desconocen todo el tramite
Eval ion del proy 2 p» Se ticne quec  ases a los Is ios,
todo cl tren de tratamicnto que conlleva regularmente son licenciados. respecto al proycclo a
su proyecto rcalizar, cst sorias son personales o telefénicas, lo
que retrasa los tiempos de respucsia establecidos
Focos rojos: Atencion con prioridad, ——su——— Quc sec atiendan fr lici de empresas
grandes y de renombre, postergando la resolucion de la
pequeiias empresas.,
Elaboracion de Resy El tiemyp » El p de autorizacion es verificado por cada
que se lleva para ser aprobado cxlabon y si en alguna de las diversas drea te duda,
sc solicitan la expli on del técnico y en de
la misma cnlprns .
Firma y entrega. No sc le ica al » En i ya esta cl d en illa & por
promovente cargas de trabajo no se le icaal g er sino
hasta que el habla solicitando el avance de su tramite.
i de la autorizacié p Debido a que no se cuenta con ¢l personal no se verifica
Deficiente el de si no hasua que
renucva su documento.
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Vil.3 Estadistica: Frecuencia

Dectectados lo problemas, se detectara la frecuencia con la que ocurren, (datos correspondicentes

al afio 2001-2002). Par mayor facilidad cn el tipo dc defecto se dejara Gnicamente la situacion

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

autorizacion. La frecuencia que sc cspecifica es en relacién al total de tramites que han

ingresado.

Tipo de defecto
Mala recepeion de
documentos.

Solicitud de informacion
complementaria.

Evaluacién del proyecto.
Desconocen todo el tren de
tratamicnto  que  conlleva
su proyccto.
Revision de Ia
informacion.

Focos rojos: Atencion con
prioridad.
Elaboracian de Respuesta.

El tiempo que se lleva para
ser aprobado.

Firma ¥ entrega. No se le

comunica al promovente

Scguimicnto e la
autorizacién: Deficiente.

Total
1

Deralle del problema
No ingresa con la infor io i in para poder
cvaluar y cuando llega al drea ya pasaron cerca de 15 dias.

No reciben una asesoria adecuada por parte de sus consultores,
ya quc estos mi en ] d: todo el trami

Sc tiene que ascsorar a los empresarios que cn ocasiones son
Licenciados, de cémo deben llevar su proycecto, estas asesorias
son personales o telefonicas, lo que retrasan los tiempos de
respucsta establecidos

No sc cuenta con una lista de verifi de
aprobada, por lu Direccion, asi como criterios de evaluacion del
trdmite.

Que se atiends ani qucilos soli
de renombre.

El proyccto de autorizacion es verificado por cada eslabén, y si
en alguna de las diversas drea existe duda, sc solicitan I
explicacion del téenico y en ocasiones de la misma empresa.

illa y por cargas

En siones ya esta ¢l d en v
de trabajo no se lc comunica al promovente, sino hasta que ¢l
babla solicitando ¢l avance de su tramite.

Debido o que no se cuenta con el personal no se verifica el
de condici si no haswa que renueva su

cumpli

documento.

Frec,
230

170

100

180

60

GO

60

870

Frec. 5%
27

20

100

La frecuencia s¢ considero como independicnte, ya que cada tramite sc encuentra con toda csta

problecmatica.
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Estadistica: Acumuel,

iva

Para cstablecer, cuales son los defectos que aparecen con mayor frecuencia se ordena la tabla en

orden decrecicnte de frecuencia.

Tipo de defecto

1. Mala recepeidn de
documentos.
2 Solicitud de

informacidén
complementaria

3. Evaluacion del
proyecto. Desconocen
todo el tren de

tratamiento que conlleva
su proyecto

3. Revision de la

informacién.

5. Focos rojos: Atencidn
con prioridad.

6. Elaboracion de
Respuesta. El tiempo que
se Heva para ser
aprobado.

7. Firma y entrega. No se

Detalle del problema
No ingresa con la informacién minima
necesaria para poder evaluar y cuando llegn
al érea ya pusaron cerca de 15 dias.

No reciben una ascsoria adecuada por parte
de sus consultores. ya que cstos mismos en
ocasiones desconocen todo el tramite

Sc ticne que asesorar a los empresarios que
en ocasiones son Licenciados, de cémo deben
llevar su  proyecto. estas  ascsori son
personales o telefonicas, lo que retrasan los
tiempos de respuesta establecidos

No se cuenta con una lista de verificacion de
documentacion aprobada, por la Direccion,
asi como criterios de evaluacion del tramite.

Gni chte

Que  se iend
solicitudes de empresas de renombre.

El proyccto de autorizacion es verificado por
cada eslabon, y si en alguna de las diversas
area existe duda, s¢ solicitan la explicacién
del téenico » en ocasiones de la misma

el documento cn

e ca al
promovente.

K. Scguimicnto de Ia

autorizacion.

Total

INGENIERIA QUIMICA

de trabajo no se le
cnte, sino hasta que ¢l
ando el avance de su tramite.

habla solicit.
Debido 4 que no sc cuenta con el personal no

se verifica ¢l cumplimiento de condicionantes
si no hasta que renueva su documento.

FES ZARAGOZA

Frec.,
230

180

170

100

60

60

60

870
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Frec, %
27

20

100

Acumulativa

47

66

77

84

91

98

100
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO:

TRAMITE DE AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO IN SITU DE SUELOS CONTAMINADOS

Revisidn
Del proyecta de
autorizacion

Revisionde la
Subdireccidn

Revisidn de la
Direccion de Area

Desconucimicnto
del propio
tratamiento

Eupasy

tiempos de

Falta de ética
profesionat

Consultores
malos

Actualizacién

LaMals
Trea de proceso duracién Minima orientaciona
Revisiony fma de a en el tratamienlo mucwn el promovenes Largos Tlempos de
Direccion general Respuesta
Para ¢! tratamiento
in situ de suelos
Programa de Evaluaciones de X
atencion al acuerdoa Stmqylmdg
fezago presiones de la llce.nm Ambiental
direccign Unica
Manipulacién del
tr:::f:m: " Los formatos que aplican
Requerimientos, o trimite
Fatadeuna compadrazgos X minimos
guia de Presiones
verificacion socales Informacidn incompleta
Desconocimiento de las
Falta de seguimiento Focos Rojos k‘ﬁ“ll'i'l{’;ld)'d
un programa normativids
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VIIE ANALISIS

El nicho que sc tomd como muestra, fucron los tramites ingresados en el periodo 2001 hasta
mayo de 2002, para cmpresas prestadoras de servicio para cl tratamiento in-situ de. suclos

contaminuados con residuos peligrosos.

De las 380 solicitudes, sc contabilizé la frecuencia con la que se tenia un determinado problema,
la mayoria de las ocasiones una solicitud a lo largo de su proceso para scr autorizada, sc truncaba

con cada segmento.

Por cjemplo para el tipo de defecto: ‘Mala recepcion, de las 380 ingresadas 230 tuvieron este
problema, lo cual licvaba coﬁsigo un primer atraso, para su cvaluacién. Posteriormente para cl
segundo defecto: Solicitud de informacion, solo 170 de las 380 tuvicron este problema, asi se

conformo la tabla de frecucncias.

Al obtener cl porcentaje de frecuencia, se percibe que lado se encuentra con problemas que

mayor afectan al proceso de tramite:

Detectandose, la mayor cantidad de defectos del tramite al inicio de este, lo que provoca los

grandes cucllos de botella que original mas adelante los cumulos de retraso,
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Viii.1 Intenciéon Estratégica
Basiandose en lo antes expuesto, ¢s necesario establecer cambios dristicos pero concretos y de

fondo, para los cambios pertinentes que nos conlleven a establecer las bases de un servicio con

culidad.

‘buscar. ¢l sopoﬁc.j‘panicipacién y

ireccién:General,® buscando crear.una

licntesies nccesario obtener un mayor soporte,
participaciéon y compromiso’ del’ personal,:para’lo ‘cual se tendrd ‘que buscar proporcionar lo

siguiente:

* Un servicio proporcionado por personal calificado y honesto.

Un servicio orientado a2 apoyo en la mgjora de procesos que genercn menor contaminacion.

*
+ Un scrvicio orientado a la detcccion y correccidn de actividades riesgosas o inscguras.
Un servicio orientado al fomento de la informacién de los verdaderos: ricsgos 'y posibles

impactos al medio Ambicnte y a la poblacién en general.

e Un servicio orientado a la disminucién de costos.

Un servicio dc apoyo hacia las empresas con.miras de certificar sus procedimicntos.

Sec deberi realizar un seleccion minixcio_sa dcl personal con el que se cuenta, s decir que cubran
¢l perfil requecrido para la actividad que sc’lleva ‘acabo, ingenicros quimicos, quimicos, civiles o
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cn su caso que cuenten con espcecialidad en matera ambicntal; asi mismo que tenga cl entusiasmo

para involucrase ¢n nucvos proyectos.

El pcrsonai Que se ;nahl;ghga,'vxisi_ como obtendrd nucevas responsabilidades y compromisos, se le
garantizérj{z un\n;nyc'of,s Igrio"géé;‘:dﬁ: ’cé‘n sus responsabilidades asi como la posibilidad de subir de
nivel de. ak:uerdq'_n Sus qplilﬁdcs; considerando la premisa PODER=RESPONSABIL[DAD de
igual forma «sc;'\'t:s('ayb‘lvéccyrﬁ ¢l compromiso de cslrﬁcxurar al personal, dando de esta forma

scguridad en el trabajo.

Se tendrit la responsabilidad de manera Directiva de cumplir con cada uno de los compromisos
adquiridos. Sec cstableceriin cursos de capacitacién tanto de calidad (para una mecjora continua),

como técnicas, sobre los temas rclacionados con la actividad y de superacion personal.

Para que el servicio ofrecido sea productivo, inicialmente se especificard plantear el soporte de la
cadena de valor, en el cual se reconocerin los insumos necesarios internos, asi como la clara

vision de reconocer a nuestros clicntes ¥ sus ncccsidades para poder ofrecer ¢l servicio que

requicren.

o Personal

TESIS NON
FALLA DE U.uGEN

¢ Presupucsto

¢ Inmucbles, equipo y papeleria
o Programas software
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e Habilidades écnicus
¢ Habilidades administrativas

o Capacitacién
Clicnes

< Pequciia y mediana industria.

< Procuraduria de Proteccién al Ambicnte
<+ Delegaciones Estatales de la Semarnat
La gencracion de documentos oficiales: Autorizaciones para cl lral;f:micnlo in situ dc suclos

contaminados con' residuos peligrosos, para-las dif'erenlcs;cmpfc',sas‘particularcs que tienen . cl

interés de entrar en ¢l mercado del mancjo de residuos peligrosos. .~

El proceso de solicitud de autorizacion, se sometera a algunos ajustes, evitando sufragar alguna
autoridad. Inicialmente se tendria como objetivo, abatir los tiempos de respucsta, la cual sera una

ventaja mas, al servicio que sc ofrece.
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Proceso:

La solicitud sera ingresada por ventanilla iinica, quicn la registrard; asimismo contard con una
lista de chequeo sobre ¢1 tramite, y con la finalidad de que revise si la documentacién estid
completa, de no ser asi se la entregard nuevamente al cliente indicindole la informacidn que hace

falta; si la  documecntacién: esta completa scra asignada . dircctamente a la subdireccién

correspondiente, ¢l mismo dia que fue ingresada

La Subdircccidén, en 'un plazo no muyor a’ 24 hrs. debcru nsngnurla al Depannmen!o que

corrcspondc. quicn a su vez la rcglslrnrn Yy cvnluarﬁ cn un lnpso no mnyor ul cspcclfcndo en cl

' onfusn sc tendra un

Diario Oficial. En caso dec que la ml'ormncxén técmca no este’ corr -cta o'sc

lapso de 15 dias habiles para solicitar documcmacnén faltnnlc y el cllcnl 0 dias habllcs para

ingresarla. esto con la finalidad de que su cxpcdxente ablcno lcngn un _ciclo dc vxda. ya qut, en

ocasiones 3.0 4 meses después la van lngn:sando.r

Para solicitar informacion faltante, ya no scri ’Vnrcccs:‘:ri;a qléé“ pnéé el ‘docu;ncmo hasta - la
Direceién de drea, en este caso cl subdircclor‘podrzi ﬁn'n'x‘irrrcl v’dﬁqio. ,Cabc sciialar _que sc
mantendra un sistema de cédmputo por ¢l cual, ¢l promovente ya no téndn’x que ir de un lado a
otro, preguntando cl status de su tramite sino que por medio de este sistema podrd accesar a la
pagina del Internet y mediante este sistema revisar en que parte del proceso de evaluacién se

cucucntra su tramite.
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El cliente con el oficio de informacién faltante ingresard a la ventanilla dnica nucvamente la
informacidn rcquerida, csta la turnard dircctamente al departamento que la requirié para quc se

pucda continuar con la evaluacién.

N P r ulumo cl

que esta clase de documentos dcbe ser aprobada por cada drca a qulen compc

promovente recibe su documento.

Asi mismo identificar las fortalczas y debilidades para poder realizar proyecciones lo mas

certeras posibles.

Fortalezas.

Personal con perfiles multidiciplinario, con lo cual se producc una retroalimentacion continua.

-Personal capacitado
Debilidades:

La creacion de un nuevo organismo gubernamental que absorba las actividades de cste, debido a

que no cumpla con las funciones para la que fue creada.
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Asi mismo, como una cstrategia de dar al cliente (promovente) un mgjor servicio se estin
llevando a cabo programas de abatimiento al rezago con la finalidad de dar respucstas en tiempo
a sus solicitudes y con esto ir eliminado la mala fama dc los “tardados tramites burocriticos™ y a

la par ir estableciendo una nueva imagen al gobjcrno.

Tecnologia y Comp
Aun asi nuestro tabulador mas que de competencia de productividad es el mantener ¢l drea fuera

de problemas sociales, juridicos'y sin rezagos documentales.

Con todo y las restricciones a falta de presupuesto destinados a ciertas dreas. Se trata de proveer
de lo minimo nccesario para tener los rccursos y criterios necesarios para una mejor 'y mis

conscicnte evaluacién de los diversos proycctos tales como:

- Computadora Pentium

- Intermet

- Correo clectronico

- Sistema de red

- Becas para cursos relacionados con la materia

- Salidas a plantas para verificar el funcionamiento

Mediante el buen mangjo de lo arriba sefialado, se pucde lograr una mcjor programacién, control
y optimizacién de los recursos materiales y humanos, necesarios para la medicién fisica de logro

de actividades.
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X CONCLUSIONES

El diagnostico inicial referente al tramite de autorizacién in situ de suclos contaminados con
residuos pcligrosos enfocaba como problema primordial a los tiempos largos de respuesta para

emitir dicho documento.

Mediante el uso y aplicaciones de lns hcﬁ'i\rhicnlns *Diagrama 'causa-afcclo de Pnrcto" uc en
P g q

este caso s¢ ajustaron para dctcrmmar los factorcs quc nfcclan al tramm: dc autonzacnén, fue

posible una visualizacién mas rcal dc las caus

Se determina que resolvncndo cl 20 % dc las causa vnalcs. nos dnra cl mnyor bcncl‘mo. En cste

caso. ¢l problema no es el lxcmpo. si no la cahdad dcl scrvncxo quc se prcstn.

Todas las causas que sc dclcrmmaron porquc cn su momcnlo podian categorizarse como de

mayor influencia tienen rcalmcntc po o cfccto (los pocos vnalcs), las quc sc consideraban de

menor prioridad por sus pocos cfcclos rcalmcnlc ucncn un cfecto de terminante (los muchos

triviales),

Con la aplicacion de las dos herramientas utilizadas sc facilita considerablemente el problema dc

reducir las diferentes causas que postergan la entrega de un documento de autorizacién.

Por lo cual cstos métodos cstadisticos .resultan muy cficientes para controlar la calidad en este

caso del servicio y proponer mejoras estratégicas al mismo, de tal manera dc conseguir una

mejora continua
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Es necccsario cstablecer programas de mejora, por arcas, ya quc cl trabajo quec sc realiza no

depende de una sola,

Soluciones posibles, para atacar las diferentes problematicas:

R i6n de dc tos #  Disciio de un sistema integral

v

Revisién de d Sistema computarizado de revisién

Ti d drca resy

v

Solicitud de Informacién

¥ al personal:
cursos de actualizacién

Evaluacién del proyccto >

Solicitud dc Informacién. —— % Formatos establecidos

Adicional
Dicltamen del Proyecto —_———  p Ticmpo
Elaboracién de Resy —_—— Control de entrega
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Por lo cual se aplicarid un esfuerzo sostenible para que el servicio ofrecido sea el resultado de una
mejora constante que implique innovacién y calidad. Asi bajo este concepto sc pretende
mantcner un;! nivel competitivo dc los servicios a ofrecer. Manteniendo una gestidn ambiental que
sc caracterice por su cficiencia, cficacia, transparencia y servicio con calidad, para conscguir que

cl aprovechamicnto de los recursos naturnles rcnovables y no renovables no ocasione la

depredacién de los ccosistemas.

En esta ctapa.de cambios, las empresas buscan clevar indices de productividad, lograr mayor

ceficicncia y brindar un servicio de calidad, lo que csti obligando que la Sccretaria ‘adopten -

modclos de administracién pnnicipnlivn; tomando’ como base central al elcmemo—humano.

desarrollando el trabaJo en cqulpo. para alcanzur la compcuuvxdad y responda’ dc mnm:m ldonca

la creciente demanda de produclos dc opuma calldad y de servicios a lodo mvcl cada vez mas

cficiente, rapido y de mc_]or'cahdad

Es necesario aplicar. sistemas produbtivos a nuestros procesos con Ia finalidad de volvcrlos mas

rentables, eficientes y cficaces. La implementacion de una admlmstrac n cstralcglca cn punlos

claves dentro de ¢l procesos productivo, ayuda a la opumnzacxon dc rccurso y nbaumlcmo dc

costos. Paralelamente es necesario trabajar sobre la calidad. total, csla no solo sc rc('crc al

servicio en si, sino que ¢s la mejoria permanente cn- el aspecto _orgamzucxonal. gerencial;
tomando a la Sccretaria como una maquina-gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente,

hasta ¢l funcionario del mas bajo nivel jerirquico estin compromectidos con los objetivos

cmpresariales.
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IX.I Recomendaciones

Una de las labores primardiales al hablar de calidad es lograr convencer de esto a todoe el mundo
de la importancia quec esta representa. Actualmente en México: ¢l Presidente ha tomado cl
compromiso que supone que para cl ailo 2005 todos los servicios prestados por las Secretarias,
estén centificados por 1SO 9000. Esto da idea de la importancia primordial que le estd dando ¢l
Presidentc a la calidad, unicamente sea un grupo sclectivo de empresas quc saca 5 o 6 productos
de buena calidad y atiecnde muy bien a sus clientes, cuando lo ‘qué se’ rcéuicré csj‘ Ia

representatividad de la calidad en todos los niveles.

Es importante entender, que la calidad no cs producto dc Ia globnlxzaclon smo, pane de las
consccucncia de ésta y que sc tiene quc cslar Ilsxo para ofreccr los scrv:cxos quc cspcm el

consumidor con gestiones totalmente lmnsparcnles y eficaces.

Asi mismo entendemos que la calidad es el propio consumidor el que exige ¢l cumplimicnto de
ciertos pardmetros; esto se debe a que la gente esti mucho mas informada sobre la calidad que
existe en el mundo y ticne pardmetros de comparacién. Hoy Ia calidad no es solo una opcién, es

un reto: o se tienc o no sc ticne.

En el pasado, Ia cahdad cn la crnprcsa cra un boton dc oro. si sc dlfcrcncmbn por cnhdad podm

ganar un premio; ahora:cs stmplcmcntc un cnllfcndor. Actualmcnu. cualqulcr cmprcsa csti

consciente dc que si no da cse rmmmo mvc.l dc cahdad que. cl cllcmc qu:crc. sxmplcmcmc no

pucde compcur ¥y sin duda. Ia compclcncm ngllma Io: proccsos. Por Ejemplo la ISO 9000 fuc

una barrera pdrancclana que inventaron los curopcos para protegerse cuando tenian la apertura
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comercial con ¢l GATT. Si uno no tenia ISO 9000 no podia vender en Europa por lo cual la

solucion fue que todo ¢l mundo buscara ISO 9000.

lndcpendichiémcntc. o quc si es un hccho cs quc'es mas bnrato produc:r con cahdad que sin

clla. El anuguo conccplo dccm quc produclr con cnhdad cra mns cosloso. porquc no sc conocian

todos los gastos que implica cl no (encrla. Como chmplo en Ia cndcnn dc servncnos de la gestién

cn la institucién gubemamental, el cliente cs mas racnonal mns mtellgcnlc a: Ia hom de hacer

algin tramite; cstd pendicnte del servicio dcsde quc cntru a una ochn gubcmnmcnlal haﬁm del

ticmpo que tarda cn ser atendido y tener la hbcrlnd dc podcr comumcarsc Adcmas dc buen trato,

busca satisfacer necesidades de mcncxén y'es ahi a'través dc la cahdad de SCerch, en dondc se

cstablece esa lealiad con el cliente.

En cuanto al precio de la cnhdnd no ncccsannmcntc ¢l precio’ dc un produclo cxprcsa su, calldad

Ya que sc tienc una gama de precxos, dcsdc el mas cconémlco hnsta cl mas cosloso. que no

implican diferencias en los patrones dc calldad que se, usun pnra producxr. y cso cl chenlc lo

pereibe.

Es cierto que hay. productos ccm!‘cndos' cmprcsas quc hacen mucho esfuerzo por lransmmr sus

bondades. Huy muchos anuncmmcs dc productos y: scrvnc:os quc promoclonan lo mc_]or, pcro

cuando ¢l consumxdor lo usa;ise. d ‘cuenta’ dc quc cl mcnsn_jc no era’ valido. Supucstamcn(c cl

producto cumplm con Ias normas.1SO y dcmas cspcclrcacmncs, y cl consumxdor concluyc' "Ni

¢l servicio cra- bucno ni el !ay scrvxcxos, usl como produclos en los que no

|dad resalie quc es cl mc_;or' s:mplcmcn(c son buenos. El consumidor lo

¢s necesario quc ]a publ

sabe, lo reconoce y es ﬁcl.
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Si ¢l producto no sirve, por més bnr;uo que sea, no lo compran. Sc ticnes que hacer un producto
o scrvicio con calidad y satisfacer las expcctativas en forma integral, dinamica y en varias
dircccioncs. Si no se hace, sc pucde estar dejando de lado al consumidor, quicn es el cjuc permite
poder venir a colocar los productos o servicios en el mercado. Ademas si el f)rqduclor o él que

presta ¢l servicio no cstd pendiente de lo que su cliente quicre, esta destinado a desaparecer.

Por lo anterior resulta necesario realizar la funcién del mercadeo ya que pequefias empresas que
no tienen cémo suplir esa funcién, se convierten en seguidores de alguicn' y tratan de imitar lo
quc cl lider hacc, a'lo mcjor se pega’ de ahi al pretender no buscar. mfommcnén. porque resulta
muy coslusu, pcro ala lurga la desinformacion sale cara.

Por lo quc cs de cntcndcrsc que la certificacién no garannza ln cahdad ya quc el chcntc no paga

por la cspccn(’cacnon. Para cl promovente no es m1porlanlc quc sus ducumcmos vcngun lmprcsos

cn papel de altn calidad ni que la impresién se en laser y que cumplc con las cspccnﬁcncxoncs. Lo
que te xmpona es que su documento se emita cn ucmpo y fonu'\, lc rcsulla dx(‘c:l aprccmr
recalmente que se tenga alguna centificacion o acreditacidn, lo quc Ic nnporm es que funcnonc cl
servicio que se ofrece. Es importante prestigiar en México cl concepto de scryiciqs ‘con Ac’alidad a

fin de que ¢l resto de las instancias gubernamentales  busquen obtenerla 'y -hacerlé®ver ' al

consumidor que los servicios con calidad puedcen reportar confianza. Se debe:hacer que las
especificaciones en las normas mexicanas. sean: verdadcramente  reflejo. de lo que pretende cl
consumidor que se lc entregue. Cuando sc demuestra que el ‘sistema es lo suficientemente serio

como para que consccutiva .y  permancntemente’ se’ produzca con esas especificaciones, el

consumidor vera en cl sello de nivel de calidad una garantia.
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Las Sccretarias van ha ir entendiendo lo importante que cs implementar procesos de calidad para
el cliente.. Ya que todavia se pucdc entrar alguna instancia gubcmamcmal y.veraun cmpleado

sin hacer: nnda mlcmms hny colas dc usuarios, es cntonccs cuando se percnbc que no ha

pcmleado cl c nceplo dc cahdad n la atencién al cliente cn todos las msutucloncs.

Es mdudablc quc el bobxemo hﬂ lnvcrudo grandcs canudadcs d 3 dmcro para mc_|ornr sus

sistcmas de menclén, pcro los rcqucnmlcnlos dcl cllcntc van mucho mis; rapldo. Micntras

capacitas ‘gentc en un trzimuc. s:mulmneamcmc salc otra’ prxondad nueva.. l"ero en general, cl

Gobicrno es vulncrable a los camblos scxcnnlcs por lo quc es necesaria la creacién de
mecanismos de seguimiento dc proycclos los cuales se cncucntrcn totalmcmc sorportados y

justificados, que pongan fin a csla s:tuacxén que dctcnora ln imagen de las instituciones

gubernamentales.
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