6
0o

Universidad Nacional Autonoma de México
Programa de Posgrado en Ciencias de la Administracién

Facultad de Contaduria y Administracion
Division de Estudios de Posgrado

“IMPLANTACION Y CERTIFICACION DE LOS
SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD,
BASADOS EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO-
9002/94 EN 15 TERMINALES DE DISTRIBUCION
DE GAS LICUADO”

CASO PRACTICO

Que para obtener el grado de

S,
 Maestro en Administracién (Organizaciones)

N
O\
o, ) . .
N, resenta: Jesus AbeliDominguez Campos

Asesor de Tema: M.A. Ma. Magdalena Chain Palavicini

\ G @ Asesor Metodoldgico: M.A. Ricardo Varela Juarez

México, D.F. 2001



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



A mi esposa e hijos con el mayor carino.

A mi madre y hermanos.

Penoso es luchar contra el corazoén.

Cada uno de nuestros deseos

se compara al precio de nuestra alma.
- Heraclito -



CONTENIDO

PAGINA
I. Resumen 1
II. Presentacion y descripcién del caso practico 3
III. Descripcion del Organismo Pemex Gas y 4
Petroquimica Basica (PGPB)

IV. Estructura organizacional
V. Terminales de Distribucién 7
VI. Cadena productiva 10
v’ Actividad operativa de PGPB 12
v Cadena de Distribucion 13
VII. Mercado del Gas Licuado del Petréleo 14
VIII. Marco conceptual 18
v Evolucién de la calidad 19
v Comprension de! significado de la calidad total 22
v Importancia estrategica de la Calidad Total 25
v La Calidad Total como un nuevo sistema de 27

gestion empresarial

IX. ISO - 9000 28
v Modelo de Aseguramiento Interno y Externo de 30

Calidad.
v" Requisitos para la familia ISO 5000:1994 32



CONTENIDO

v' Matriz de correspondencia entre I1SO y las
Normas Mexicanas
X. Sistema de Aseguramiento de la Calidad
v" Desarrolio del Sistema
v Implantacion del Sistema
v Certificacion
v" Diagrama de flujo-secuencia de certificacion
XI. CASO
v" Diagnéstico inicial
v" Etapa de implantacion del proyecto
v" Resultados obtenidos
XII1. BIBLIOGRAFIA
XIII. ANEXO
Manual de Calidad

PAGINA

34

35
37
39
40
41
42
43
45
48
51
52



TITULO:  ™Implantacion y Certificacion de los Sistemas de
{Administracion de la Calidad, basados en a Norma
|Internacional 1S0-9002/94 en 15 Terminales de
| Distribucion de Gas Licuado”.

I. Resumen

El presente trabajo, tiene por objetivo analizar como estudio de
caso al Organismo Pemex Gas y Petroquimica Basica de Petrolecs
Mexicanos, mostrando sus practicas y experiencias en cuanto al
establecimiento de sistemas de administracion de la calidad en sus
quince terminales de distribucion de gas licuado, como
fundamento de estandarizacion de las principales actividades de |a
cadena productiva del negocio, permitiendo el documentarlas,
revisarlas y mejorarlas continuamente, 2 fin de eliminar
reprocesos, tiempos muertos, desperdicios de material, productos
no conformes, reclamos de clientes y costos, mejorando con elio
la imagen del Organismo e incrementando su competitividad.

Los seis primeros capitulos dan una descripcion del Organismo
Pemex Gas y Petroquimica Basica: su ubicacidn dentro de
Petrdleos Mexicanos, su visién y mision, estructura organizacional,
las Terminales de Distribucion con que cuenta y las actividades
operativas que desarrollan, a fin de tener un conocimiento bésico
sobre sus funciones.

Finalmente se muestra la distribucion y la produccién del gas
licuado en el escenaric mundial.

En el capitulo "Marco conceptual”, se indica la evolucion de Ia
calidad en el escenario mundial, mostrandose e! criterio personal
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de algunos fundadores de la calidad. Se sefala la importancia
estratégica de la misma y como puede ser un sistema de gestion
empresarial.

Los capitulos nueve y diez presentan a la Qrganizacion
Internacional para la Normalizacion (ISO), en cuanto a su
guehacer y objetivos que persigue, los modelos de aseguramiento,
qué norma y su correspondencia con |la normatividad mexicana.

Asimismo, se enuncian los aspectos, reglas y etapas requeridas
para establecer un sistema de aseguramiento de la calidad.

E! capitulo “Caso”, da a conocer el diagndstico inicial que llevd a
Pemex Gas y Petroquimica Basica a establecer y certificar sistemas
de calidad en sus terminales, {2 etapa de implantacion del
proyecto y los resultados obtenidos.

En forma anexa se presenta el “"Manual de Calidad de ia Terminal
de Distribucion de Gas Licuado de Topolobampo, Sinaloa” en
cuanto a : Indice, Objetivo y Campo de Aplicacién, Presentacion
de la Terminal, Politica de Calidad y Responsabilidad de la
Direccion complementandose con ia evidencia del certificado
correspondiente.
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II. Presentacion y descripcion del caso practico.

Dentro del Plan de Negocios 1995-2000 de Pemex Gas y
Petroquimica Basica, se establecieron dos grandes prioridades
estratégicas: por una parte, la competitividad de mercado y
servicio a clientes, que obliga a desarrollar practicas comerciales
exitosas que aseguren una posicion de mercado preferencial, y
por otra el compromiso de la grganizacion y sus integrantes con la
seguridad, salud y proteccion al medio ambiente.

En la primera prioridad se detecta la necesidad de contar con un
sistema de calidad que de respuesta a los requerimientos de!
mercado, a través de la normalizacion de los procesos, ya gue al
homologarios y documentarlos serd posible su mejora para la
futura competencia, dada ia inminente apertura del mercado del
Gas Licuado.

Los elementos de esta prioridad son:
v" Proporcionar productos y servicios de valor agregado.
v Fomentar la eleccion de combustibles con base en criterios
economicos.
v Obtener un rendimiento adecuado que preserve los activos.

Los elementos de la segunda prioridad son:
v Operar toda |la base de activos en forma eficiente, segura y
confiable.
v Ser una empresa reconocida por su compromiso con la
seguridad de sus trabajadores y de sus operaciones, y con la
preservacion del medic ambiente.

La linea de negocios, especificamente, la Subdireccion de Gas
Licuado y Petroguimicos Basicos, encargada de comercializar y
distribuir gas licuado, se dio a la tarea de investigar que sistema
de calided seria el apropiado para cumplir con los criterios
siguientes: mejorar el servicio, fomentar la prevencion, impactar
favorabiemente en los clientes, y que fuera certificado por un
tercero, como evidencia de cumplimiento.
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III. Descripcion del Organismo Pemex Gas y
Petroquimica Basica

Pemex Gas y Petroquimica Basica, es uno de los cuatro
organismos subsidiarios que integran 2 Petrdleos Mexicanos y gue
fueron creados por decreto del Ejecutivo Federal, el 16 de julio de
1992.

La Vision del organismo es la siguiente:

- Ser una empresa reconocida por su compromiso con la
sequridad de sus trabajadores, de sus operaciones y con la
preservacion del medio ambiente.

- Ser una empresa que contribuya a la creacién de riqueza para
el Estado al asegurar ! uso optimo de su capital, atendiendo Ia
responsabilidad que el Estado le asigna en la conduccion de las
actividades estratégicas que le son propias.

- Responder a las necesidades del mercado mediante la oferta de
servicios y productos de valor agregado.

- Proporcionar un ambiente laboral que promueva y recompense
la iniciativa propia y €l trabajo en equipo, y que fomente el
desarrolio profesional y personal de sus trabajadores.

En congruencia con la Vision, la Mision del Organismo se
determina en funcién a la seguridad industrial y a la proteccion
ambiental; ios clientes y el mercado; el Estado; y Petréleos

Mexicanos.

- Operar toda la base de activos en forma eficiente, segura y
confiable.

- Proporcionar productos y servicios de valor agregado que
soporten la competitividad de nuestros clientes.
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Fomentar la eleccidn de combustibles de gas con base en
criterios  econdmicos, mediante una adecuada estructura de
precios.

Obtener un rendimiento adecuado que preserve los activos,
que genere valor para el Estado, y que permita la expansién
econdmica del sistema.

Crear una cultura de colaboracion y transparencia econémica
con otras entidades de PEMEX para participar activamente en la
optimizacion global.

Atraer, desarroliar y retener personal de calidad.
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IV. Estructura Organizacional

Direccidn Genersl
Seguridad ial y G ia
Proteccion Ambientai l Intermna
£ i de Subdirecciin de
Plancacin Adminkstracion y
Fnanrns
Subdireccion Subdirectidn Subdireccién Subdireccitn
de de de Gas Licuado e
Produccion Gas Natursd Y. Ductns
Gerencly de
Operaciones

Pemex Gas y Petroquimica Basica cuenta con ocho Complejos
Procesadores de Gas en los siguientes puntos geogréficos: Cactus,
Chis., Nuevo Pemex, Tab., Ciudad Pemex, Tab., La Venta, Tab.,
Area Coatzacoalcos, Ver. (Pajaritos, Cangrejera y Morelos);
Matapionche, Ver., Poza Rica, Ver, y Reynosa, Tamps.

La logistica del gas licuado, se apoya en 15 Terminales de
Distribucidn, 5 estaciones de bombeo y 1822 kildmetros de ductos
con lineas de 14, 20 y 22 pulgadas de didmetro. A través de un
ducto de 14 pulgadas, liega a la ciudad de México la quinta parte
de su consumo, el resto, por via terrestre desde puntos cercanos
como son Puebla y Tepeji del Rio.
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V. Terminales de Distribucion

Una Terminal de Distribucion es un sistema fijo y permanente que
permite almacenar gas licuado y que mediante instalaciones
apropiadas haga el trasiego de éste, utilizando recipientes ¢
tanques adecuados con el proposito de comprar, vender,
almacenar y distribuirlo para suministro domestico, comercial e
industrial,

LOCALIZACION GEOGRAFICA DE LAS TERMINALES DE
DISTRIBUCION DE GAS LICUADO
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TERMINALES DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO

—— . .Jua’rez
Salina Cruz Refrigerada
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V1. Cadena Productiva

El gas licuado de petrdleo en México, es un combustible integrado
por una mezcla esenciaimente de propano y butano, cuya
composicion tipica es de 61% y 39% respectivamente. Se
encuentra en estado gaseoso a condiciones normales, sin
embargo para facilitar su transporte y aimacenamiento, se liclz y
se maneja bajo presion para mantenerlo en ese estado.

El gas licuado juega un papel de primordial importancia en los
hogares mexicanos, por ser el combustible de mayor uso en ese
segmento de mercado.

El gas que se extrae de los yacimientos y que se encuentra
asociado al crudo, se aparta de este Ultimo en las baterias de
separacion a la salida de los pozos petroleros, junto con diferentes
componentes ligeros del petroleo crudo. Al separarse estos
vapores se condensan y se separan del gas, dando origen a los
llamados condensados O gasolinas naturales.

El gas separado del petréiec crudo y ya libre de condensados, es
enviado a los Centros Procesadores de Gas. La primera etapa del
. proceso consiste en eliminar el sulfuro de hidrégeno y el bidxido
de carbono {endulzamiento) ya que son altamente corrosivos.

En ia segunda etapa del proceso, el metano es separado y en las
plantas criogénicas se recupera propano (95%) y butano (100%).
La esencia de los procesos de licuefaccidn, consiste en comprimir
y enfriar el gas hasta que entre en fa region donde coexisten las
dos fases, liquido y gas.

Dicha corriente es enviada a las plantas de fraccionamiento,
donde a través de un proceso de destilacién fraccionaria, se
separan los componentes (etano, propano, butano, nafta) o
mezclandose el propano y el butano para la elaboracién de gas LP.

La capacidad actual de produccion de gas LP en Pemex Gas y
Petroquimica Basica, asciende a 37,400 m3 diarios en 7 centros
procesadores: Reynosa, Tam; Poza Rica, Ver.; Matapionche, Ver.;
Cangrejera, Ver.; Morelos, Ver.; Nuevo Pemex, Tab.y Cactus, Chis.

Haje 10 de 51



El abastecimiento del gas LP al mercado nacional involucra una
gran actividad logistica, en la gue intervienen diversos actores.
Pemex Gas y Petroquimica Basica como responsable de las ventas
de primera mano, utilizz en este proceso diversos medios de
transporte para hacer llegar el producto, desde las instalaciones
productivas, hasta el consumidor.

A partir de estos puntos el combustible se envia hacia las 825
plantas de distribucion propiedad de particuiares, en las cuales el
gas LP se almacena y posteriormente se distribuye mediante auto-
tanques y recipientes portatiles, a una gran cantidad de hogares
mexicanos y estaciones de carburacion para uso automotor.

En éstas plantas, |a capacidad de almacenamiento oscila entre los .
23 y 3270 metros cubicos.

La infraestructura necesaria para garantizar el suministro final es
impresionante; basta decir que nuestro pais es el cuarto
demandante de gas LP en el mundo-después de Estados Unidos,
Japén y China-, y el primer consumidor mundial en el mercado
domeéstico y comercial.

Las Terminales, reciben el gas LP del Ducto de Cactus-
Guadalajara, directamente de los centros procesadores, de centros
de refinacion, de barcos de cabotaje y de los puntos de
importacion.

En promedio el 56% se transporta por auto-tanque el 42% por
ducto y e! 2% restante por bugue gasero.

En materia de ductos de transporte de gas LP, se cuenta con una
red de 1767 kildmetros de longitud, destaca el ducto troncal
Cactus-Guadalajara, con una extensién total de 1230 kilémetros vy
diametros que oscilan entre 35.5 y 61 centimetros.

El cabotaje se realiza por medio de un buque-tanque con ios
puntos Salina Cruz-Topolobampo-Rosarito.
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ACTIVIDAD OPERATIVA DE PGPB

GRAFICA 1
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CADENA DE DISTRIBUCION
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VII. Mercado del Gas Licuado del Petrdleo
Mercado Internacional

En el periodo comprendido de 1985 a 1998, {a produccién mundia!
de gas LP, tuvo un crecimiento anual de 4.1 % al aumentar de
110 millones de toneladas anuales a 185 miliones de toneladas.

Se estima que el 60% de la oferta global provino del proceso de
gas natural, y el 40% restante fue resultado de los procesos de
refinacién de crudos.

El aumento en la elaboracidn de gas LP por parte de las refinerias,
ha sido consecuencia directa de dos factores: La optimizacion en
los procesos de crudo; y las estrictas regulaciones ambientales en
las gasolinas en cuanto a limitar el empleo de butanos en éstas,
dado que favorecen el incremento en la presion de vapor de las
gasolinas, por encima de ios estandares permisibles, por lo que las
refinerias canalizan a los butanos para elaborar gas LP.

GRAFICA 3
Evolucion regional del consumo de gas LP, 1985-1988

(millones de toneladas)

| REGION | 1985 | 1990 | 1995 | 1998 |
'Norteamérica 45 | 45 | 57 i 62 |
|Oriente Medio 3 ¢+ 5 i 11 : 13 .
.Asia y Oceania 20 | 32 | 4 | 49 |
Europa 27 - 34 28 | 29 !
| Latinoamérica 13 | 17 23 | 2

Africa 2 | 4 5 6

f TOTAL| 110 | 137 168 185 |
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GRAFICA 4

Balance regional de la produccién y el consumo de gas LP,
1985-1988 (millones de toneladas)

I REGION | 1985 | 1990 | 1995 | 1998
Norteamérica -6 | 1 -3, -2
Oriente Medio 12 19 21 23
Asia y Oceania -5 -16 21 0 -19
Europa -1 - -7 7 -2 o+ -3
Latinoameérica -2 0 -2, 4
Africa 2 3 5 | 5 |
TOTAL 0 0 -2 | 0 !

Latinoamérica duplicd sus necesidades de gas LP de origen
externo de 2 mmt en 1985 a 4 mmt en 1998. México lo adquiere

de manera preponderante de la regidn norteamericana.
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GRAFICA 5

Distriducion Regiona! de la Produccion Mundial de Gas L.P. en
1858
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GRAFICA 6

Distribucion Regional del consumo Mundial de Gas L.P. en 1998

7% 3%
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OEuropa

16% . - . | B Latinoamérica

BB Oriente Medio

Es importante sefialar que a nivel mundial, Canada es el pais con
mayor consumo per de LP, con 221 kg. por habitante; seguido de
Estados Unidos con 200 kg. por habitante, Japén y Corea con 150
y 117 kg. por habitante, respectivamente.

E! crecimiento del consumo en Latinoamérica, fue
significativamente mayor al registradoc en mercados mas
desarrollados como Norteamérica y Europa. Entre 1985 y 1998 la
demanda se duplic practicamente.
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VIII. Marco conceptual

Una condicidn indispensable para asegurar la implantacion de una
estrategia de Calidad Total consiste en definir y entender con
claridad io que significa este concepto. Es decir, los directivos de
una organizacion que se proponen implantar la Calidad Tota! como
estrategia para competir, tienen que saber exactamente lo que
quieren decir cuando hablan de calidad, o de mejorar la calidad
del producto o servicio, tienen que saber como dividir la calidad
global de proyectos de mejora manejables y como medir |a calidad
del producto.

E! organismo internacional de normaiizacion, ISO, en su norma
8402, ha definido a la calidad como “La totalidad de caracteristicas
de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer
necesidades explicitas e implicitas”.

Complementando esta definicion, podemos decir que las
necesidades explicitas se definen mediante una relacion
contractual entre Clientes y Proveedores, mientras |as necesidades
implicitas se definen segun las condiciones que imperan en el
mercado.

Los elementos que conforman las necesidades son basicamente:
la seguridad, las disponibilidad, la mantenibilidad, la confiabilidad,
la facilidad de uso, el precio y el ambiente. Estas necesidades,
excepto el precio, se definen traduciendo aspectos vy
caracteristicas necesarios para la fabricacion de un buen producto.
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extender el concepto de la calidad a todo el proceso de
produccién, lograndose mejoras significativas en términos de
calidad, reduccion de costos y de productividad.

Las ventajas que ofrecia el Control Estadistico permitié ampliar su
aplicacién a otras areas de la organizacion; sin embargo, se
advirtié que si bien este método mejoraba tremendamente los
resultades de la empresa, resultaba insuficiente para enfrentar la
creciente competitividad.

Es asf como nace el Control Total de Calidad y la idea del
Mejoramiento Continuo, como una manera de tener éxito en el
viaje hacia la excelencia, es decir para lograr la Calidad Total.

Este concepto, que nacid en la década de los cincuenta en los
Estados Unidos, fue originado por el Dr. Armand V. Feigenbaum
quien se desempefaba como gerente de control de calidad y de
operaciones fabriles en la sede de la General Electric en Nueva
York.
Segtin Feigenbaum, el CTC puede definirse como ™ un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo
que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas
economicos y que sean compatibles con la piena satisfaccién de
los clientes ”

Este concepto se desarrolla y aplica a plenitud en Japdn, siendo

Kaoru Ishikawa, uno de los pilares de ésta filisofia introduciéndo

importantes y novedosos conceptos tales como:

- El Control de Calidad, es responsabilidad de todos los
empleados y de todas las divisiones.

- El Control Total de Calidad, es una actividad de grupo y no lo
pueden hacer los individuos. Exige trabajo en equipo.

- El Control Total de Calidad, no fracasara, si colaboran todos los
miembros del equipo, desde el presidente hasta los
trabajadores de linea.

- En el Control Total de Calidad, la gerencia media serd tema de
frecuentes criticas. Por lo que siempre debe estar preparada.
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- Las actividades de los circulos de Control de Calidad, son parte
del Control Total de Calidad.

- No confundir los objetivos con los medios empleados para
alcanzarlos.

- El Control Total de Calidad no es una droga milagrosa: sus
propiedades recuerdan mas las hierbas medicinales chinas.

La sociedad mundial como organismo vivo, se automodifica
erradicando paradigmas, reconstruyendo su marco axiolégico y
adquiriendo nuevas percepciones de su entorno y de la realidad. A
partir de esta premisa, la nueva fuente de generacion de riquezas
radica en el conocimiento, que por si mismo no genera valor, sino
que se hace necesario ponerlo a producir. ¢ Como hacerio ?.

Ante esta pregunta, los Sistemas de Gestion de Calidad son el
contexto para la expresion del conocimiento, por ejemplo; el
liderazgo, reuniones de expertos, autoaprendizaje, la evaluacion
en todos y cada uno de los procesos, establecimiento de
estandares, etc.
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Comprension del significado de la Calidad Total

El concepto de Calidad Total, originado a partir del concepto
ampliado de control de calidad (Control Total de Calidad) y que el
Japdn ha hecho de uno de los pilares de su renacimiento
industrial, ha permitido uniformizar el concepto de calidad
definiéndola en funcion del cliente y evitando asi diversidad de
puntos de vista como sucedia en la concepcion tradicional. Es asi
pues como la Calidad se hace total.

La Calidad es total porque comprende todos y cada uno de los
aspectos de la organizacion, porque involucra y comprende 8
todas y cada una de las personas de la organizacion.

La calidad tradicional trataba de arreglar a la calidad después de
cometer errores. Pero la Calidad Totat se centra en conseguir que
las cosas se hagan bien a la primera.

La calidad se incorpora al sistema. No es ocurrencia tardia y los
Hamados niveles de calidad aceptables se vuelven cada dfa mas
inaceptables.

Complementando lo ya mencionado, debemos decir que la Calidad
Total es reunir ios requisitos convenidos con el cliente y superarlos
ahora y en el futuro, debemos partir por ser exactos con los
requisitos o especificaciones. Con esta concepcidén de Calidad
Total se supera la imprecision del pasado, no solo tiende a ser
exacta sino ademas medible.

Otro cambio que se obtiene como resultado de esta concepcién es
la palabra Cliente. Los Clientes ya no son solo los usuarios Ultimos
de los bienes y servicios que vendemos, ahora el término se
amplia para incluir la idea de Cliente Interno, las personas de la
organizacién a3 quienes pasamos nuestro trabajo. Con este
concepto obviamente todo el mundo en la organizacion se
convierte en cliente de alguien; es mas, adquiere un caracter dual
de ser Cliente y Proveedor a la vez.
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Tal vez para entender mejor el concepto de Calidad Total conviene
comenzar diciendo que el objetivo de toda organizacion, grupo de
trabajo, area 0 puesto de trabajo o inclusive el individuo, es
generar un producto o servicio que va a recibir otra organizacion,
otra area, u otro individuo a quien denominamos, también llamado
Cliente o Consumidor.

Conviene precisar que el término producto se refiere al resultado
que se obtiene de un procesc o de una actividad. Por
consiguiente, en términos generales, este resuftado puede ser un
producto tangible, por ejemplo, materiales ensamblados o
procesados; o intangible, por ejempto, conocimientos o conceptos;
0 una combinacion de éstos; producto es el trabajo realizado por
un puesto o estacion de trabajo. También es producto, el
resultado de una asesoria, 0 un servicio educativo, etc., en
general de todas aquellas actividades donde el resultado obtenido
no se percibe como un producto tangible.

Sin embargo, para los fines de la Calidad Total se ha definido al
término servicio, como el resultado generado por actividades en la
interfaz entre el proveedor y el cliente y por actividades internas
del proveedor, con el fin de conocer las necesidades del cliente.

Veamos por ejemplo, en fe caso de la Compafiia Toyota la
satisfaccidn del cliente se clasifica en dos aspectos: producto y
servicio. Cuando se refieren al producto significa: calidad, costo
razonable y oportunidad en la entrega. Por otro lado, el servicio
significa la comunicacion y el contacto permanente con el cliente,
asi como la atencidon, que puede desarrollarse incluso a
actividades recreativas destinadas a ios clientes; asimismo forma
parte del servicio el mantener todas las mercancias en contacto
con el cliente, el seguimiento posventa para verificar el grado de
satisfaccién con el producto, y todo el conjunto de interrelaciones
0 actividades para captar la voz del cliente y satisfacerlo mejor.
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Otras compafiias incluyen como parte del servicio, el denominado
“servicio pre-venta”, destinado a hacer conocer las bondades del
producto y la imagen de la empresa a personas que no son
clientes, que tal vez podrian serio, pero no necesariamente.

Desde el punto de vista de la Calidad Total y aceptando las ideas
expuestas en el parrafo anterior, los conceptos de producto y
servicio deben planificarse separada y simultaneamente para
lograr satisfacer mejor las necesidades y expectativas del cliente.

De manera sencilla, el término de Calidad, significa que el
producto ¢ servicio debe estar al nivel de satisfaccion del cliente; y
el término Total, que dicha calidad es lograda con la participacion
de todos los miembros de la organizacion.

La Calidad Total comprende una serie de innovaciones en el area
de gestién empresarial que se ha difundido en todos los paises de
Europa y América, aplicandose no solo a las actividades
manufactureras sino en el sector de servicios y en Ia
Administracién Publica. Hoy en dia en el Perl, son muchas las
organizaciones que vienen aplicando con éxito esta nueva
estrategia.

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera
de concebir y gestionar una organizacién. Uno de estos
paradigmas fundamentales y que constituye su razén de ser, es el
perfeccionamiento constante o mejoramiento continuo. La Calidad
Total comienza comprendiendo las necesidades y expectativas del
cliente para luego satisfacerlas y superarias.
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Importancia Estratégica de la Calidad Tota!

La Calidad Total es una estrategia que busca garantizar a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una
organizacién, optimizando su competitividad, mediante: el
aseguramiento permanente de la satisfaccion de ios clientes y la
eliminacién de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con Ia
participacién activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de
liderazgo; condicidn que bien aplicada, dard respuesta a ia
necesidad de transformar los productos, servicios, procesos,
estructuras y cultura de las empresas para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la supervivencia, toda
organizacidn necesita prepararse con un enfoque global, es decir,
en los mercados internacionales y no tan solo en los mercados
regionales ¢ nacionales, pues ser excelente en el ambito local ya
no es suficiente. Para sobrevivir en el mundo competitivo actual es
solo a través de estar en el escenario mundial.

Ante todo hay que prestar una especial atencidn a las necesidades
y expectativas de los clientes, analizando a fondo las fortalezas y
debilidades de la compaiiia para dar real respuesta a tales
requerimientos.

A continuacion, replantearse io que son y lo que brindan los
productos, y con base a ello reorganizar de la mejor manera el
sistema de negocios que los disefia, los fabrica y los comercializa.

Antes de ponerse a prueba la organizacién ante la competencia, la
estrategia debe implicar el crear valor para los clientes. También
la estrategia debe considerar la determinacion de “evitar” |2 lucha
de competencia, siempre que esto sea posibie.

El gran filésofo Sun Tzu (500 afios A.C.) sefiald: “En la guerra la

estrategia mas inteligente es aguella que nos permite alcanzar
nuestro objetivo sin tener que pelear”.
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”

Un ejemplo muy claro de esto, nos lo da ia “computadora familiar
Nintendo, de |z que en solo los primeros tres afios de su
lanzamiento, se vendieron 12 miliones de unidades tan solo en el
Japon y en ese periodo de tiempo no tuvieron competencia
alguna. De hecho, Nintendo cred una red de compafias que
trabajo ayudandole a tener éxito. Ricoh le proveyd ios chips Zylog,
varias empresas de software le construyeron juegos especiales
para ser usados en la computadora, entre ellos el Dragon Quest,
1, I ylIIlL

Todo el mundo estaba ganando dinero a raudales para ponerse a
pensar en crear competencia

Por lo antes expuesto, la gestion de calidad fortalecida con una
vision de mercado puede ser |z estrategia que de continuidad a las
organizaciones.
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La Calidad Total como un nuevo sistema de gestion empresarial

La Calidad Total, constituye un nuevo sistema de gestion
empresarial, en Jla medida que sus conceptos modifican
radicatmente los elementos caracteristicos del sistema tradicional,
utilizado en los paises de occidente. Entre ellos se encuentran:

» Los valores y las prioridades que orientan la gestion de la
empresa.

= Los planteamientos 6gicos que prevalecen en la gestidn de la
actividad empresarial.

» las caracteristicas de los principales procesos de gestion y
decision.

» Las técnicas y metodologias aplicadas.

* El clima entendido como el conjunto de las percepciones gue
las personas tienen sobre relaciones, politica de personal,
ambiente, etc.

El nuevo enfoque de la Calidad, requiere una renovacién total de
la mentalidad de las personas, y sobre todo, de una firme Cultura
Organizacional; con esquemas axioldgicos congruentes; ya que
entre otros aspectos, se tiene que poner en practica dia a dia una
gestion participativa y un comprometido actuar y decidir del factor
humano que la integra en funcién a valores preestablecidos.

Suele citarse con frecuencia “una empresa es su gente”, pero
esto, es mas por costumbre que por conviccidn, ya que el
acelerado avance tecnoldgico y la obsesion por lograr las mayores
utilidades en el menor tiempo posible, han llevado a que la parte
humana de las organizaciones, quede subordinada a los aspectos
utilitarios.

La politica de cualquier organizacidn, no es mas que la
manifestacion de las personas que la constituyen, ya que a fin de
cuentas, ellas son ia empresa. Su diario actuar, define a la
organizacion, le crea imagen, la proyecta y la consolida, o en su
€aso ....1a conduce al fracaso.
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Imaginemos por un momento la problematica que se presentara si
existieran un sinnumero de especificaciones para conexiones a
tomas de corriente para maquinas de afeitar o secadoras de
cabello cuando se viaja.

Definimos {a normalizacion, como a actividad colectiva
encaminada a dar solucion a situaciones repetitivas, que
provienen fundamentalmente del campo cientifico o técnico. Su
esencia es la elaboracion, difusion y aplicacion de normas.

La normalizacién pretende:

» Simplificar las tareas y facilitar la intercambialidad.

» Proteger al consumidor, ya que a! adquirir un producto
normalizado, tiene la posibilidad de elegir entre varios
proveedores.

* Eliminar barreras a los intercambios.

La serie 1SO-9000 surge para armonizar la gran cantidad de
normas sobre gestion de calidad que estaban apareciendo en
distintos paises del mundo.

Actualmente son utilizadas mundialmente, y tratan en forma
especifica acerca de los requisitos de los Sistemas de la Calidad,
para el Aseguramiento de ésta. Se utilizan como:

* Herramienta de gestién interna.- (Para evitar problemas en los
procesos, fomentar i2 mejora continua, etc.) esto es, el
Aseguramiento Interno de la Calidad, que se define como: "/
conjunto de actividades orientadas a proporcionar & 18 alta
direccion de la empresa la confianza de que se estd
consiguiendo la calidad prevista a un costo adecuado”.

» Herramienta de gestién externa.- En situaciones contractuales
con clientes (sirve para proporcionar conflanza) esto es, el
Aseguramiento Externo de la Calidad, definido como: £/
conjunto de actividades oriemtadas a dar confianza al cliente de
gue el Sistema de Aseguramiento de la Calidad del proveedor,
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le permite dar un producto o servicio con los requisitos de 1a
calidad gue €l ha pedido”.

MODELO DE ASEGURAMIENTO INTERNQ Y EXTERNO DE CALIDAD

GRAFICA 7 @

sPara asegurar la ~Para asegurar la
Calidad de los Calidad de los
productos é productos
Servicics pronios.

*Quedaala Queda a la
eleccién exdusiva eleccién excdlusiva
del fabricante. del diente.

!

Sistema de la Calidad
para aseguramiento
externg.

Sistema de la Calidad

para aseguramiento

Los modelos de Aseguramiento de Calidad establecidos en las
normas ISO-9001, 9002 y 9003, representan tres distintas formas
de requisitos de calidad, adaptables a ios propdsitos de la
organizacion. Estos son:

. Responsabilidad de la Direccidn.

. Sistema de Calidad.

Revision de contrato.

Control de disefio.

Control de documentos y datos.

Adquisiciones.

. Contro! de productos proporcionados por el cliente.
. Identificacion y rastreabilidad de! producto.

Control de procesos.

0O NOU S WN
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10.
11.
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Inspeccion y pruebas.

Control de equipo de inspeccidn, medicion y pruebas.
Estado de inspeccion y prueba.

Control de producto no conforme,

Acciones correctivas y preventivas.

Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega.
Control de registros de calidad.

Auditorias internas de calidad.

Capacitacién,

Servicio.

Tecnicas estadisticas.
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Existen tres modelos de norma a aplicar segin las actividades que
lleve a cabo la organizacion.

GRAFICA 8
REQUISITOS PARA LA FAMILIA IS0 S000:1994

1SO-9001: Tiene 20 requisitos y es el modelo aplicable
para asegurar la calidad desde:

Diseiip VYenta Compra Proceso Ins ion Servicio
—— | — — —— —
| l

IS0-9002: Tiene 19 requisitos y es el modelo aplicable
para asegurar la calidad durante:

—

Venita Compra Proceso Inspeccion Servido

ISO-9003: Tiene 16 requisitos y es el modelo aplicable
para asegurar la calidad durante:

final
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La I50-9004 es el soporte del sistema y sefiala los requerimientos
contra los cuales puede checarse la 1S0-900. Indica ios elementos
basicos de! sistema, siendo éstos:

* Politicas y objetivos

Organizacion y breviario del producto.

Disefic.

Compras.

Produccion.

Control del equipo.

Documentacion.

Verificacion,

La ISO-8000, cuenta con normas de apoyo general, mismas que
deben observarse antes de ia implantacidn del sistema de calidad,
para la adecuada interpretacidn de los requisitos de la norma
seleccionada. Estas son:

1S0-8402 VOCABULARIO
Contiene las definiciones y conceptos utilizados en
todas las normas 1SO-9000.

1S0-10011 PARTES 1,2y 3
Auditorias, Programa de Auditorias y Clasificacion
de Auditores. Contienen la forma de administrar la
funcion de auditorias y de como calificar a los
auditores de calidad.

1S0-10012 EQUIPO DE MEDICION
Describe la administracion del equipo de
medicion, inspeccion y prueba.

1S0-10013 MANUAL DE CALIDAD
Recomienda el como documentar el sistema de
calidad, fa estructura de la documentacion,
manuales vy procedimientos del sistema vy
operativos.
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Las normas ISO, guardan correspondencia cor las normas de
nuestro pais. El 11 de diciembre de 1990, ia Direzcion General de
Normas de la SECOFI, aprobé las primeras 8 vormas Oficiales
Mexicanas NOM-CC, adoptando el esquema de |z 1.5.0., a fin de
facilitar el desarrollo de sistemas de calidad de la industria
nacional, acorde con los requisitos para ingresar al comercio
internacional.

GRAFICA 9

Matriz de correspondencia entre IS0 y las Normas Mexicanas

CONTENIDO 1180 9000, CC-001

-Administracién de la calidad y aseguramiento de la| 8402 | CC-001
calidad-vocabulario.
Normas para administracion de la calidad y| 9000 CC-002
aseguramiento de ia calidad.

Parte 1: Directrices para seleccion y uso.
 Sistemas de caiidad - Modelo para el aseguramiento| 5001 CC-003
-de la calidad en disefio, desarrollo, produccion,
instatacién y servicio.

Sistemas de calidad - Modelo para el aseguramiento! 9002 CC-004
. de la calidad en produccion, instalacién y servicto,
'Sistemas de caiidad ~Modelo para el aseguramiento| 9003 CC-005
- de la calidad en inspeccidn y pruebas finales.
. Administracidn de la calidad y elementos del sistema| 9004-1 | CC-006/1
de calidad.

« Parte 1: Directrices

| Administracion de la calidad y elementos del sistema

j de calidad.

i Parte 2: Directrices para servicios, 9004-2 | CC-006/2
' Parte 4. Directrices para Mejoramiento de la Calidad 9004-4 | CC-006/4
| Directrices para auditar sistemas de calidad 10011/ | CC-007/1
| Parte 1: Auditorias

- Directrices para auditar sistemas de calidad 10011/3 t CC-007/2

"Parte 2: Administracién del programa de auditorias
*Criterios de calificacion pare auditores de sistemas de) 10011/2 | CC-008
- calidad
i Reguerimientos de aseguramiento de calidad para| 10012/1 | CC-017/1
i equipos de medicidn
' Guias para el desarrollo de Manual de Calidad 10013 CC-018
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X. Sistema de Aseguramiento de la Calidad

Por Aseguramiento de Calidad* se entiende el conjunto de
actividades planeadas y sistematicas, implantadas dentro del
Sistema de Calidad, que son necesarias para dar la confianza
adecuada de que un elemento, cumplird los requisitos de calidad.

El cliente de un proveedor con Sistema de Aseguramiento de
Calidad puede reducir en gran medida el proceso de inspeccién de
los productos que suministra su proveedor; incluso suprimir
auditorias, ya que proporciona la confianza adecuada.

Antes de iniciar la implantacidn de un Sistema de Aseguramiento
de la Calidad, es importante considerar los siguientes aspectos:

1. Concientizacion de la Direccion.- Es fundamental que ia maxima
autoridad de la organizacion esté convencida de la necesidad
del sistema, y de que éste va a redundar en mejores
rendimientos.

En esta etapa se llevan a cabo Ias acciones siguientes:

» Se elige el modelo de Aseguramiento de la Calidad en
funcidn de las actividades que la empresa realiza.

« Se informa a todos los niveles de Ia organizacion, el
compromiso adquirido por la Direccion.

» Se establece un Comité de Calidad

2. Formacion del equipo interno.- El cual se integra con los
miembros del Comité de Calidad, los representantes de las
diferentes areas de la organizacion y el personal implicado en el
sistema.

3. Ayuda externa.- Para la implantacion de un Sistema De
Aseguramiento de fa Calidad es necesaric contar con asesores
en Calidad, que aporten los conocimientos y la experiencia
necesarios para la correcta implantacién. Sin este auxilio, el
proceso puede tardar demasiado e incluso fracasar.

* NOTA: SECOFI, horma Mexicana N*1xX-CC-1-1993 “Administracion de Calidad v Aseguramiento-Vocabisdario®,
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Para la implantacién de un sistema, se deben cumplir tres reglas:

» Decir lo que se hace.
= Hacer lo que se dice.
» Poder demostrarlo.

De acuerdo a estas reglas, el proceso de desarrollo e implantacion
del sistema se puede dividir en Ias siguientes etapas:

a) Desarrolio del Sistema.

b) Implantacion del Sistema.
¢) Certificacion.
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Desarrollo del Sistema

La documentacidn que sustenta al Sistema de Calidad, debe
satisfacer a todos los apartados de la norma utilizada, siempre que
sean de aplicacion a las actividades que realiza la organizacién.

La estructura documental se puede representar con la figura

siguiente:
‘ SEEIIP  Formas y Registros
‘ HEDIIER  Manual de Calidad

GEEET®  Manual de Procedimientos

GRAFICA 10

EEmE®  Instrucciones Operativas

Los registros no son en si documentos, sino evidencias que
demuestran las actividades realizadas.

El Manual de Calidad, es un documento general, de aplicacion
en todas las areas de la empresa. Puede ser usado en labores
comerciales y de mercadotecnia. En él se incluye:

* La presentacién de la empresa.

= 3 politica y objetivos sobre calidad.
* El organigrama y funciones de la organizacion.
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» Las disposiciones para conseguir fa calidad, esto es explicando
como se da respuesta a los apartados de la norma.

El Manual de Procedimientos esta constituido por documentos
gue dan respuesta a apartados concretos de la norma.

Las Instrucciones Operativas, son el conjunto de documentos
que desarrolian las partes fundamentales descrites en los
Manuales de Calidad y de Procedimientos. Incluyen el alcance,
responsabilidades y registros de las actividades. Normalizan los
métodos de actuacion, evitando improvisaciones e indefiniciones.
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Implantacion del Sistema

La implantacion consiste en poner en practica lo que se ha escrito
en los procedimientos. Es aqui donde se manifestaran las virtudes
y defectos de los documentos redactados, surgiendo necesidades
de correccion.

El responsable de calidad, debe coordinar estas actividades,
consensando los cambios entre todo el personal involucrado,
debiendo asegurarse que se lleven a cabo las madificaciones y
aprobaciones correspondientes.

Al ponerse en marcha los procedimientos, se dard inicio a la
generacion de registros como evidencia de lo realizado.
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Certificacion

La creciente globalizacidn de los mercados, ha dado lugar al
incremento de la competencia de productos y servicios,
requiriendose de la utilizacién de todos aquellos factores que
como la calidad, contribuyen a la competitividad de las
organizaciones.

Por lo antes expuesto, la actividad de certificacion ha ido en
aumento acelerado en los ultimos afos, como instrumento
imprescindible que permite a las empresas:

. Introducirse a otros mercados.

. Dar evidencia ante los clientes de la conformidad con las
normas que les son de aplicacion.

. Obtener ventaja ante la competencia.

. Proporcionar confianza a los clientes.

. Mejorer la imagen de la empresa. )

. Consistencia en el suministro de productos y servicios.

. Consolidar una cultura de efectividad.

. Incrementar eficacia y eficiencia de las operaciones.

N

L~ AW

Después de un cierto tiempo de puesto en marcha el Sistema, la
organizacion estard en condiciones de certificarlo. Para ello,
deberd superar la auditoria de |a entidad certificadora que halia
elegido. E! proceso de la certificacién se representa en la pagina
siguiente:
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DIAGRAMA DE FLUJO-SECUENCIA DE CERTIFICACION
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XI. CASO

Para toda organizacidn, el establecer Sistemas de Aseguramiento
de la Calidad tiene como objetivo central la estandarizacion de las
principales actividades de la cadena productiva. Esto es, que el
producto obtenido sea resultado del control del proceso, y este a
su vez, del control de los insumos.

Si existe variabilidad en los insumos, éstos incrementaran la
variabilidad del proceso y por consecuencia existira variabilidad en
Ia calidad del producto final.

Ante la inminente apertura del mercado de distribucion del gas
licuado del petroleo (L.P.), Pemex Gas y Petroquimica Basica,
establecid dentro de su Plan de Negocios 1995-2000 como
prioridad estratégica, el contar con un Sistema de Aseguramiento
de la Calidad, que diera respuesta a las necesidades del mercado
y que adicionara valor a los clientes.

La linea de negocios, especificamente, la Subdireccion de Gas
Licuado y Petroquimicos Basicos encargada de comercializar y
distribuir gas licuado del petroleo; se dic a la tarea de investigar
que sistema de calidad seriza el apropiado de acuerdo a los
siguientes criterios: que mejorase el servicio, que fomentara la
prevencion, gue impactara en los clientes, que se entrelazara con
toda la organizacion de Petroleos Mexicanos, que fuera capaz de
permear en los consumidores finales y que fuera certificado por
un tercero, como evidencia de cumplimiento.
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Diagnostico inicial

A fin de cumplir el compromiso que representa la implantacion de
un sistema de calidad, se procedié a realizar un diagndstico en las
Terminales de Distribucién de Gas L.P.

Este diagndstico, se fundamentd en un programa de reuniones de
anglisis de la infraestructura de las Terminales, los procesos y la
preparacion del personal. En cada reunion participaron los
responsables y expertos de las dreas a analizar, supervisados por
personal encargado del establecimiento del sistema a nivel central,

Este diagndstico  permitié encontrar las disfuncionalidades
siguientes:

» No se contaba con procedimientos documentados en ia
mayoria de las dreas de trabajo.

« La organizacion de la documentacién era variable y con
frecuencia se utilizaban documentos obsoletos.

» No se definian, ni documentaban politicas y objetivos de
calidad.

« Las funciones del personal no se documentaban.

+ No se registraban en forma clara y completa las evidencias
de cumplimiento de actividades importantes para la
eficiencia de los procesos y calidad de ios productos, tales
como constancias de calidad.

e La certeza de medicion de los instrumentos, no estaba
avalada por laboratorios acreditados.

» El concepto “enfoque al cliente” no se entendia como
necesidad de supervivencia de la empresa.

o La capacitacion del personal no se realizaba en forma
sistematica.

 FEl drea de produccion de PEMEX Gas y Petroquimica Basica,
ya se encontraba certificada en I1S0O-9000, no asi las
Terminales, to que evitaba continuar con la cadena cliente-
proveedor-cliente.
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Por lo anterior, era necesario el implantar un Sistema de
Administracién de la Calidad en el mediano piazo (15 a 22 meses)
en las 15 Terminales, que eliminara o disminuyera la manera tan
variable de hacer las cosas y que permitiera documentar, revisar y
mejorar continuamente las actividades principales.

lL.a normatividad seleccionada fue la Norma Internacional 1SO-
9002:1994 y su equivalente nacional NMX-CC004/95 “Modelo para
el Aseguramiento de la Calidad en Produccién, Instalacion y
Servicio”, que se implantaria en forma simultanea en la totalidad
de las Terminales de Distribucion de Gas Licuado.

El proyecto se calculé con base 2 las experiencias tenidas por los
otros Organismos de PEMEX, siendo el promedio 18 meses.
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Etapa de implantacion del proyecto

. Nombrar un drea responsable de coordinar y dar
seguimiento al programa de trabajo. Lo que permitié que los
sistemas fueran desarrollados en forma casi simultdnea y
que las experiencias se compartieran entre si.

Cada uno de los Superintendentes de Terminal, nombraron a
Sus representantes, y esta tarea fue adicional a las funciones
propias de cada uno de ellos.

. Compromiso directivo de cada Terminal de adoptar el
Sistema de Calidad.

Si bien al inicio no se tenia un compromiso total, esta
actitud, poco a poco fue cambiando en forma positiva al irse
evidenciando que muchas actividades fueron mejoradas al
establecerse procedimientos en las calibraciones, mejorar
métodos, etc. Y que elio, daba resultados a la empresa.

. Capacitacién a todos los trabajadores, tanto sindicalizados
como de confianza, en conceptos elementales de calidad y
de la Norma I1SC-9000 en cada centro de trabaio.
Inicialmente se capacitaron a 120 personas de estratos
directivos y jefes de departamento, asi como a los
representantes de calidad. Ellos a su vez capaditaron al resto
del personal de las Terminales, esto es, 600 trabajadores.
Como estrategia para las auditorias internas, se prepararon
dos auditores por terminal, certificados por el Instituto
Latinoamericano de Calidad.

. Elaboracién de ia documentacién necesaria para cubrir el
sistema.

La Coordinacién Central (Gerencia de Operaciones)
conjuntamente con fos representantes de calidad, en talleres
especificos, elaboraron el Manual de Calidad. Asimismo, el
Manual de Procedimientos fue elaborado y consensado por
todas las jefaturas de las Terminales
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En el caso de las Instrucciones Operativas, estas fueron
desarrolladas por el personal duefio de cada proceso.
Actualmente se tienen los siguientes niveles de
documentacion:

+ Manual de Calidad (15)

» Procedimientos Generales (22)

» Instrucciones Operativas (160)

. Realizacién de Auditorias de Calidad en cada Terminal por
personal auditor de otras terminales.

En 1998, se realizaron las auditorias internas de calidad, con
la estrategia de que auditores de otros Centros de Trabajo
auditaran a uno en particular, esto fue un factor impuisor en
el desarrollo del sistema, ya que ademas de darse una sana
competencia por lograr el mejor resultado, se compartian
experiencias en la implantacion, haciendo muy dinamico el
proceso creativo de solucién de problemas.

. Formalizacidn de los representantes del Sistema de Calidad
de cada Terminal con la Coordinacion Central de Pemex Gas
y Petroquimica Basica para homologar criterios en cuanto al
sistema.
Dichas reuniones tenian por objetivo el intercambio de
experiencias y fijacion de criterios para:

» Documentar los elementos de la Norma I1S0-9000.

» Disefiar metodologias de aplicacion de acciones

correctivas y preventivas y clarificacion de conceptos.

. Elaboracién de programas de Acciones Correctivas en cada
Terminal para subsanar las no conformidades detectadas
por las auditorias.
Estos incluian principalmente:
« Difusion y actualizacidon en instrucciones operativas
especificas y uso de formatos-
« Adecuacién a los documentos: Manual de Calidad e
instrucciones operativas especificas.
» Conceptos de metrologia.
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8. Seleccién del Organismo Certificador.
La seleccidn de la institucion certificadora, se llevé a cabo
por medio de licitacion publica nacional, resultando ganador
el Organismo Nacional de Certificacion y Verificacion:
“Calidad Mexicana Certificada A.C.” (CALMECAC).

9. Recepcidn de los certificados.
Al no darse ninguna no conformidad en los Sistemas de
Calidad de las Terminales, se les otorgd a las 15 Terminaies
el Certificado 1SO-9002, por un periodo de tres afios con
auditorias de seguimiento en forma semestral.

10. Sequimiento y evaluacion.
Periddicamente, las terminales realizan auditorias internas y
los hallazgos son revisados en reuniones de direccion
programadas con el proposito de buscar areas de mejora. En
estas reuniones, se evalUa el funcionamiento del sistema,
tomando como parametros: quejas de clientes, resultados
de auditorias, etc.

Semestraimente, el organismo certificador del sistema, realiza
auditorias de seguimiento en la totalidad de las Terminales. Los
informes son analizados por la coordinacion central, lo cual
permite tomar las medidas pertinentes de mejora.

Asimismo, se realizan reuniones periddicas para intercambiar
experiencias de mejores practicas que son adoptadas siguiendo
los lineamientos de los sistemas de calidad.
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Resultados Obtenidos

* En cumplimiento del objetivo se obtuvieron certificados en
IS0-9002 en cada una de las Terminales.

Mejoramiento de la imagen de las Terminales ante los
clientes y proveedores, asi como el reconocimiento de otras
entidades: Premjo World Class, 1999 y 2000, otorgado a la

Terminal Topolobampo por el Gobierno de Sinaios;
certificacion  Guanajuato-2000 otorgado a la Terminal
Abasolo por el Gobierno de Guanajuato; Reconocimiento)
Internacional Excelencia Empresarial™Donald Marquardt” por
la certificacién en conjunto de las Terminales, otorgado por
parte del Instituto Latinoamericano de Calidad.

Mejoramiento de la imagen de las Terminaies ante los
clientes y proveedores, asi como el reconocimiento de otras
entidades: Premio World Class, 1999 y 2000, otorgado a la
Terminal Topolobampo por el Gobierno de Sinaloa;
certificacion  Guanajuato-2000 otorgado a la Terminal
Abasolo por el Gobierno de Guanajuato; Reconocimiento
Internacional Excelencia Empresanial™Donald Marquardt” por:
la certificacién en conjunto de las Terminales, otorgado por
parte del Instituto Latinoamericano de Calidad.

El 29 de septiembre del afio 2000, las 15 Terminaies
recibieron el” Reconocimiento al Mérito en Seguridad” por
parte de la Asociacion Mexicana de Seguridad e Higiene A.C.

por haber operado de manera continua
Reduccion en el pago de reaseguros en evaluacién de
riesgos en Terminales.
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Fomentar en los 393 distribuidores de gas licuado en sus
762 plantas y en los transportistas (1885 autotanques), ia
implantacion de sistemas de calidad.

Suministrar el abasto de gas licuado de acuerdo a los mas
estrictos estandares internacionales en materia de seguridad

y proteccién al medio ambiente.

La elaboracion de procedimientos dentro del marco de;
sistemas de calidad, apoyaron la obtencion de 15
certificados de Industria Limpia.

A través del medio Intranet, los representantes de los
Sistemas de Calidad, comparten experiencias sobre mejora
continua en forma permanente.

Se cuenta con un grupo de 51 auditores internos
certificados.

Los programas de capacitacion del personal se estructuran
con base a los perfiles de los puestos y a la rutina
operacional.
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Ampiiacién del Sistema de Calidad, para incluir la
administracion ambiental (ISO-14000). El 30 de noviembre
de 2000 obtuvieron sus certificados con base a esta
normativa, las siguientes Terminales:

Terminal Terrestre de Salina Cruz, Oax.

Terminal Refrigerada de Salina Cruz, Oax.

Terminal de Distribucion de Gas Licuado Cactus, Chis.
Terminal de Distribucién de Gas Licuado Cd. Madero, Tamp.
Terminal de Distribucidn de Gas Licuado Poza Rica, Ver.
Terminal de Distribucion de Gas Licuado Puebla, Pue.
Terminal de Distribucidon de Gas Licuado Matapionche, Ver.

El 25 de enero de 2001, obtuvieron sus certificados 1SO-
14000 las ocho Terminales de Distribucion de Gas Licuado
restantes.
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PRESENTACION DE LA TERMINAL

PRESENTACION DE LA TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO TOPOLOBAMPO.

LA TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO TOPOLOBAMPO, SE ENCUENTRA
LOCALIZADA EN LA SINDICATURA DE TOPOLOBAMPQ, MUNICIPIO DE AHOME, ESTADO
DE SINALCA. CON RUMBO ASTRONOMICO N-27930°E, A UNA ELEVACION DE 42 MSNM EN
EL KILOMETRO 19+100 DE LA CARRETERA LOS MOCHIS-TOPOLOBAMPOQ.

SE INICIA OPERACIONES EL 13 DE MAYQ DE 1982 CON EL ARRIBO DEL BUQUETA!'C 'E

"HOEGH SHIEL D" CON 2 800 TM DE AMONIACO ANHIDRO.

A RAIZ DE LA REESTRUCTURACION DE PETROLEQS MEXICANOS, EL 17 DE ENERQ DE
1995 SE FIRMA _FEi._ACTA_ADMINISTRATIVA DE ENTREGA-RECEPCION EN LA QUE
NUESTRA EMPRESA RECEPCIONA DE PEMEX REFINACION LOS RECURSOS E
INSTALACIONES PARA CONFORMAR LO QUE AHORA ES LA TERMINAL DE
DISTRIBUCION DE GAS LICUADQ TOPOLOBAMPO, PARA SU OPERACION Y CONTROL,

LA TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO TOPOLOBAMPO, CUENTA CON UNA
CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO DE 20 000 TON PARA GAS LICUADO Y AMONIACO.

DISTRIBUYE A SUS CLIENTES UN VOLUMEN PROMEDIO DE 17800 BLS/DIA (1,500
TON/DIA) Y 14.000 BLS/DIA (1.400 TON/DIA) RESPECTIVAMENTE, ABASTECIENDQ EL

ESTADO DE SINALOA. SUR DE SONORA Y SUR DE LA PENINSULA DE _ _
CALIFORNIA,

DEBIDO A QUE HOY EN Dia NOS ENFRENTAMOS A UN MERCADQ EN EXPANSION Y PARA
PODER CUMPLIR CON LAS EXPECTATIVAS Y EXIGENCIAS DE ESTE, HEMOS DECIDIDO
IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD BAJO 150-8002:94/NMX-CC-004:95, COMO UN
MEDIO PARA HACER FRENTE A ESTE ESCENARIO ¥ MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
SERVICICS PROPORCIONADOS A NUESTROS CLIENTES.

Fecha de Emision; 25-Septiembre-
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1,1 POLITICA DE CALIDAD

EL PERSONAL DE ESTA TERMINAL NOS HEMOS COMPROMETIDO A:

“ SUMINISTRAR LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS A NUESTROS CLIENTES EN
FORMA OPORTUNA Y SEGURA, PARA SATISFACER SUS NECESIDADES *.

CUMPLIENDO CON LOS REQUISITOS DE 1S0-3002,
OPTIMIZANDO LOS RECURSOS, CUIDANDO EL MEDIO

Z370 LO LOGRAREMOS
"RABAJANDO EN EQUIPOQ,
~MBIENTE Y LA SEGURIDAD.

ESTA POLITICA DEBE SER ENTENDIDA, IMPLANTADA Y MANTENIDA POR T0TQ EL
PERSONAL DE LA TERMINAL DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO TOPOLOBAMPO.

QUEDA DESIGNADD OFICIALMENTE EL ING. DE SEGURIDAD “B” LUIS RAMON
VALENZUELA HERNANDEZ COMO REPRESENTANTE DEL SISTEMA DE CALIDAD. A
QUIEN SE LE OTORGA LA RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD PARA QUE:

A} ASEGUFE QUE EL SISTEMA SE ESTABLEZCA, IMPLANTE Y MANTENGA DE ACUZ™ 7D
A LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO-8002 QUE HEMOS ADOPTADQC.

BY ME INFORME PERIODICAMENTE ACERCA DEL DESEMPENO DEL SISTEMA DE CALIDAD
PARA EFECTUAR LAS REVISIONES DEL MISMO ¥ MEJORARLO.

C) TOME PARTICIPACION Y RESOLUCIONES EN ASUNTOS INTERNOS Y EXTESRNOS
RELACIONADOS CON LA CALIDAD.

ATENTAMENTE.

ING. TOMAS DAVILA GUERRERO
F-193966

SUPERINTENDENTE

25 DE SEPTIEMBRE DE 1998
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~ NOMBAE DEL CAFITUD

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1.1.7 OBJETIVOS DE CALIDAD.

1. MANTEINER EL SISTEMA DE CALIDAD DE ACUERDO A LA NORMA IS0 9002:94/NMX-CC-
00=:25 DURANTE =L ANO DE 1999

2. CUMPLIR AL 100%s (DENTRO DEL RANGO +/~ 10) CON LOS PROGRAMAS MENSUALES

DE:

+ RECIBO Y ENTREGA DE LOS PRODUCTOS QUE SE MANEJAN.

«  MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

» SEGURIDAD.

« CAPACITACION.

3. ADIAINISTRAR ADECUADAMENTE LOS RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y
FINANCIERCS DE LA TERMINAL.
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NOMBRE DEL CAPITULO; -
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4.1.1.2 DIRECTRICES OE CALIDAD.

1. INVOLUCRAR Y COMPROMETER A TODO EL PERSONAL DE LA TERMINAL PARA
CUMPLIR PERMANENTEMENTE CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA, 1S0-9002,

2. MANTENER EN OPTIMAS CONDICIONES LOS EQUIPQS DE PROCESC PARA
GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DE 1.OS PROCESQS.

3. MANTENER LA COMUNICACION DE LA iINFORMACION OPORTUNAMENTE ENTRE LOS
DEPARTAMENTOS.

4.1.2 ORGANIZACION
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' et ORGANTGHANMA QUS S INCLUYE A CONTINUACION MUERTRA LA CoIHUCTURA ‘

ORGANIZACIONAL DONDE SE ESTABLECEN LOS NIVELES DE AUTORIDAD Y LAS
INTERRELACIONES GENERALES DE LA TERMINAL,

LAS INTERRELACIONES CPERATIVAS DE LAS DISTINTAS AREAS QUE INTEGRAN A LA
EMPRESA ESTAN DEFINIDAS EN LOS PROCEDIMIENTQS E INSTRUCCIONES DSL
SISTEMA DE CALIDAD.

SUPERINTENDENCIA

1 SUPERINTENDENTE
1 TAQUIMECANOGRAFA
SRIA. ESPANOL

2 PLAZAS

OPERACION Y EMBARQUES. MANTENIMIENTO ADMINISTRACION

COORDINADOR ESP. T
CAJERO 'B”

EMPLEADO DE VTAS *§°
OFICINISTA DE ZRA.

JEFE DE MANTENIMIENTO
OPER. ESPTA. DIV. OFS.
OPER. ESPTA. INSTRUM.
OPER. 1RA. DIV. OFICIOS
QPER. 1RA. INSTARLUM.
OPER. 1RA. ELECTRICISTA
OBRERO GENERAL

JEFE DE OPERACION

JEFE DE SEG. IND, ¥ ECOL.B"
INGS, DE OPERACION “B"

ING DE SEGURIDAD

OPER, ESP. PTAS. COMPRES.
QPER. ESP. PTAS. COMPRES.
OPER,. 2DA. PTAS. DIVERSAS
OPER. 2DA. PTAS. DIVERSAS
OPER. 2DA. PTAS, PROCESO
AYTE. DE PATIO

AYTE. OPER. PTAS.COMPRES.
AYTE. OPER. PTAS.COMPRES..
OBRERQ GENERAL

OBRERD

CABO CONTRAINCENDIO

AYTE, MNTTO OPER. CONTRAINC.
OPER. 2DA. PTAS. PROCESO
AYTE, MNTTO OPER. CONTRAING.
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35 PLAZAS 7 PLAZAS 5 PLAZAS

4.1.2.1.1 RESPONSABILIDAD Y/O AUTORIDAD
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3 PRCGRAMA DE POSGRADOQ EN CIENCIAS DE LA
. ADMINISTRACION
QFICIO: PPCA/EG/2000
ASUNTO: Envio oficio de nombramiento de jurado de Maestria,

ing. Leopoldo Silva Gutierrez

Director General de Administracion Escolar
de esta Universidad

Presente.

At'n.: Biol, Francisco Javier incera Ugalde
Jefe de la Unidad de Administracion del Posgrado

Me permito hacer de su conocimiento, que el alumno Jests Abel
Dominguez Campos, presentara Examen General de Conocimientos dentro
del Pian de Maestria en Administracion (Organizaciones), toda vez que ha
conciuide el Plan de Estudios respectivo, por lo que el Dr. Sergio Javier
Jassa Villazul, Coordinador del Programa de Posgrado en Ciencias de la
Administracién, tuvo a bien designar el siguiente jurado:

M.A. Ricardo Varela Juarez Presidente
M.C. Maria Amalia Belén Negrete Vargas Vocal

M.A. Ma. Magdalena Chain Palavicini Vocal

Dr. Sergto Javier Jasso Villazul Vocal
M.A.L. Héctor Horton Mufioz Secretario
ing. Marcelino Gémez Velasco Suplente
Dr. Primitivo Reyes Aguilar Suplente

Por su atencion le doy las gracias y aprovecho la oportunidad para enviarle
un cordial saludo.

Atentamente

"Por mi raza hablara el espiritu”

Cd. Universitaria, D.F.. a 13 de agosto de 2001
El Coordinador de! Programa de Posgrado
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