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INTRODUCCION

En tiempos actuales, las organizaciones tienen la inquietud de ser empresas
sobresalientes e imponentes en el mercado, a partir del comportamiento de los
consumidores, al observar que los clientes demandan productos y servicios que
satisfagan sus necesidades y expectativas, que habitualmente son expresadas
como especificaciones del producto o servicio y ordinariamente son referidas

como requisitos del cliente.

Los requisitos del cliente pueden ser establecidos en contratos por los mismos
o determinados por la organizacion. En ambos casos al final el cliente es el que
decide si el producto es aceptable o no. Debido a que las necesidades y
expectativas de los éstos estdn cambiando, las organizaciones deben continuar
mejorando sus productos y procesos, sin descuidar su entorno, ya que es parte

fundamental el control y cuidado del material que cada organizacion utiliza



afectando al ecosistema, y evitar incurrir en aspectos que estan normados en el

sistema de gestion ambiental.

Entendiendo un sistema de gestion ambiental como el grupo de elementos
interrelacionados y empleado para desarrollar e implementar la politica de calidad
de aspectos ambientales. De este modo concebiremos el sistema de gestion

ambiental como parte vital de una organizacion.

Tomando en cuenta los cambios climéticos las organizaciones se enfrentan al
reto de conjugar los sistemas de gestion de calidad y ambiental, para la mejora
continla en sus procesos, asi como el cuidado y preservacion del medio
ambiente, ya que hemos visto el deterioro que estamos teniendo en nuestro

planeta.

Una de las organizaciones que se suman al reto es la Administracién Portuaria
Integral de Coatzacoalcos S.A. de C.V. (API), empresa de clase mundial y con
gran equipo de trabajo que se preocupa por dar cada vez mejor servicio a sus
clientes, y ha disefiado una serie de proyectos que lo mantienen en un gran nivel

competitivo.

Entre las metas de la Administracién Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A.
de C.V., esta la certificacion en las normas ISO 9000 y 14000, ya que reconocen
la importancia de estos sistemas en la organizacion, y saben de la vitalidad que es
el cuidado de la fauna y la flora, la API dentro de su organigrama cuenta con la
Subgerencia de Ecologia encargada del cuidado de los impactos ambientales que
esta pueda generar, motivados y preocupados por el bienestar de la sociedad
emprendieron un proyecto nombrado por la Administracién Portuaria como UMA
(Unidad de Manejo de Animales), y serd conocido ante la sociedad como Parque
del Bicentenario, con el proposito de rescatar animales en peligro de extincién, el

cual se encontrard ubicado en Allende, Veracruz.



El interés de la presente tesis es unirse al compromiso que adquirié la API de
realizar mejoras en sus procesos y aprovechar las areas de oportunidad, y apoyo
al medio ambiente, de acuerdo a las normas de la ISO 9000 y 14000.

Para hacer mas practica la investigacion, ésta tesis se compone de cuatro

capitulos, que a continuacién se mencionan brevemente:

En el primer capitulo se evidencia la razén de ser de la presente tesis, en la
cual podemos observar los objetivos que se pretenden alcanzar con la misma. La
poblacién y muestra obtenida, asi como el proceso y procedimiento donde se
define cada uno de los pasos que se siguieron para el estudio. También se hace

mencion de las limitaciones que se presentaron en su desarrollo.

En el segundo capitulo, se muestran los conceptos de calidad, al igual que se
hace mencion de los personajes que forman parte fundamental del surgimiento de
los sistemas de gestion, y de las herramientas que éstos nos proporcionan para

realizar de manera adecuada las mejoras en las organizaciones.

En el tercer apartado, se muestran las bases de la APl a la vez que se
presentan los servicios que la misma ofrece, y una breve mencion de la
Subgerencia de Ecologia y con ésta sus objetivos, también se puede apreciar los
resultados de la aplicacién de las herramientas de calidad para poder encontrar la

causa-raiz del hallazgo de la auditoria interna.

Razéon por la que se hace la propuesta de un mecanismo para la
implementacion de herramientas de calidad que permitan la deteccion de la causa-
raiz de los hallazgos y el personal pueda solventar de manera adecuada a la
problematica.



Finalmente, en el Ultimo apartado se presentan las conclusiones a las que nos
llevo la investigacion después de tener el resultado de la aplicacion de las
herramientas de calidad, al igual que se muestran las sugerencias para darle

seguimiento y control a las no conformidades.



CAPITULO |
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



1.1 Planteamiento del Problema

Con la evolucion que se esta viviendo en el mundo de los negocios, la
competitividad entre las organizaciones cada vez es mas peleada, los empresarios
se preocupan por dar un mejor servicio a sus clientes, implementando tecnologia
de punta, disminuyendo tiempos e indagando nuevas formas para crear y

satisfacer necesidades del mercado.

Para que las organizaciones puedan mantenerse en el mercado hacen
mejoras continuas en los procesos, para enfrentarse cada dia a exigencias y retos

aun mayores.

Lo que implica lograr la concientizacion e inculcarles la cultura a sus
trabajadores de ofrecer un buen servicio de cordialidad, y que al brindar productos
de calidad a los clientes les genera una serie de ventajas que no solo beneficia a



la empresa, sino que ellos también salen ganando, un buen sistema de calidad
solo se logra haciendo un equipo de trabajo y como resultado se vera forjada la

imagen de la misma.

Es por ello que uno de los compromisos adquiridos por la Direccién General
de Fomento y Administracibn Portuaria es la de asegurar que las 16
Administraciones Portuarias Integrales a nivel de Gobierno Federal, administren
de manera eficaz vy eficiente para la optimizacién de los tiempos, costos y el uso
adecuado de los recursos; los Sistemas de Gestion de Calidad asi como el
Sistema de Gestion Ambiental, permiten a esta entidad generar buenas practicas
para la satisfaccidén de sus clientes y mejoras en los procesos para la preservacion
del medio ambiente a fin de generar estrategias y oportunidades de negocio en

beneficio de la organizacion.

Con el fin de garantizar el buen funcionamiento del Sistema de Gestién de
Calidad y Ambiental, en la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos es
necesario realizar revisiones perioddicas, que nos permitan avalar el adecuado

cumplimento de los procesos que integran el SGCA.

La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos, S.A. de C.V.,
interesada por diseflar una estrategia para el cumplimiento de las normas I1SO
9000 y 14000 integré un equipo de trabajo que se ha dado a la tarea de realizar
las mejores préacticas para generar valor agregado y competitividad con la finalidad

de ser una empresa representativa de clase mundial.

Para lo cual hay que erradicar las deficiencias que fueron detectadas en la
auditoria interna que se realiz6 el pasado 8 y 9 de septiembre del 2009 en la que
se observd que el personal responsable de los procesos y procedimientos del
SGCA no aplica las herramientas de calidad de forma efectiva para identificar la
causa raiz de los problemas que presenta la organizacion, por falta de difusion de



las herramientas de calidad y continuidad a las acciones correctivas de las no

conformidades.

Si la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A. de C.V. desea
realizar practicas administrativas para el adecuado cumplimiento de las normas en
Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2008) y Sistema de Gestién de Calidad
Ambiental entonces: ¢ Es necesario la aplicacion de un mecanismo para identificar
la causa-raiz de las no conformidades de la Subgerencia de Ecologia de la
Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V?

1.2 Justificacién

La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos busca la re-
certificaciéon en Sistema de Gestién de Calidad (ISO 9001:2008) y Sistema de
Gestion de Calidad Ambiental (ISO 14001:2004); es por eso, que propongo un
mecanismo administrativo para fortalecer y garantizar los procesos a través de las
Auditorias internas identificando las debilidades vy fortalezas del sistema de
Gestién de Calidad y Ambiental, con la finalidad de solventar una serie de no
conformidades reales en la organizacion, los beneficios que este mecanismo
aportaria a la institucion u otros organismos que busqguen ser competitivos y

lideres en el mercado son:

v El manejo de sus procesos de manera eficiente y eficaz.
v Ahorre tiempo.

v Eliminar deficiencias.

v'Tener mayor seguridad y control dentro de la organizacion.
v'Contribuir a la mejora continua.

v Distribuir adecuadamente los recursos.

v/ Adoptar mejores practicas.
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v'Cumplimiento de la norma de manera adecuada.

1.3 Objetivos

Los objetivos que se plantearon fueron:

1.31. General

Establecer un mecanismo que nos ayude de manera eficiente y eficaz a la
deteccion de la causa-raiz de una no conformidad de la Subgerencia de Ecologia
de Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V.

1.3.2Especificos

1. Dar a conocer la importancia de los SGC y SGCA.
Describir la aplicacién de las herramientas de calidad.

3. Analizar las no conformidades de la auditoria interna que se llevo acabo el
dia 08 y 09 de Septiembre del 2009 en la Subgerencia de Ecologia de la
Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V.

4. ldentificar la causa que da origen a una no conformidad de la Subgerencia
de Ecologia de la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A
de C.V.

5. Proporcionar mediante el mecanismo administrativo la accion correctiva de
una no conformidad de la Subgerencia de Ecologia de la Administracion
Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V.

1.4. Hipotesis
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1.4.1Hipotesis de Trabajo

Aplicar un mecanismo en la implementacion de herramientas de calidad en la
Subgerencia de Ecologia de la Administracion Portuaria Integral de
Coatzacoalcos, S.A de C.V., nos permitirhd detectar con eficacia y eficiencia la
causa-raiz de las no conformidades, asi como su posible solucién.
1.4.2.Hipotesis Nula

Es inexistente que al aplicar un mecanismo en la implementacion de
herramientas de calidad en la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos

S.A de C.V, de la Subgerencia de Ecologia nos permita detectar con eficacia y

eficiencia la causa-raiz de las no conformidades, asi como su posible solucion.

1.5. Variables

1.5.1. Variable Independiente

Mecanismo

Implementacion de herramientas de calidad

1.5.2. Variable dependiente.

Deteccioén de la causa —raiz de las no conformidades

Solucion



12

1.6. Definicién de Variables

1.6.1Definicién real

Mecanismo: Es un proceso mediante en el cual se realizaran una serie de

actividades para ejecutar una tarea o labor.

Implementacion de herramientas de calidad: Es la Aplicacion de instrumentos
gue nos ayudan al andlisis, prevencion, evaluacién, correccion y solucién de una

(s) serie (s) de deficiencias que se hayan detectado dentro de una organizacion.

Deteccion de la causa-raiz de las no conformidades: Encontrar la causa que

origina el incumplimiento de un requisito.

Solucién: Es solventar de manera adecuada los incumplimientos o deficiencias

gue se susciten en los procesos.

1.7 Tipo de estudio

Se llevd acabo el estudio descriptivo porque la base de la investigacion se
inicia a partir de un diagnéstico donde se muestran las irregularidades
identificadas en los procesos, para lo cual se manifiesta el instrumento que de

solucion a la problematica.

También se hizo el estudio confirmatorio ya que actualmente se ha visto que
las organizaciones han empezado a tener la inquietud de establecer y hacer
mejoras en sus procesos que eliminen las deficiencias, sin embargo las
organizaciones desconocen las herramientas a utilizar para solventar el

incumplimiento.
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1.8 Disefo

Esta investigacion de campo fue de tipo observacional y el investigador no
forma parte de la poblacién observada, por dicha razén, se considera como no
participante, ya que se investigd en base a los diagnésticos finales que se

obtuvieron mediante una auditoria documentada.

1.9 Poblacién y Muestra

La poblacién de estudio esté integrada por una serie de no conformidades que
arrojo el diagnostico a partir de una Auditoria Interna que se llevo a cabo el dia 8 'y
9 de Septiembre del 2009 en la Subgerencia de Ecologia de la Administracion
Portuaria de Coatzacoalcos S.A de C.V, en la cual se le detectaron deficiencias en

algunos procesos.

No conformidades detectadas en el area:

“l.- La red contra-incendio de la Administraciéon Portuaria Integral de
Coatzacoalcos no se encuentra en condiciones de operacion (presion, tiempo y
volumen de agua) conforme a la normatividad nacional (S.T.P.S.) e internacional
(NFPA) desde hace un mes, aproximadamente. La organizacién debe responder
ante situaciones de emergencia y accidentes reales y prevenir y mitigar impactos
ambientales adversos asociados.

2.- La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos actualmente se
encuentra restableciendo su Plan de Atencion a Emergencias (sin cédigo de
identificacion — se requiere que este documento sea controlado), sin embargo no
cuenta con un procedimiento para identificar situaciones de emergencia y

accidentes potenciales (¢, Cuales son los mecanismos que hicieron que se llegara
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al Plan?). La organizacién debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para identificar situaciones de emergencia y accidentes
potenciales que pueden tener impacto en el medio ambiente y como responder
ante ellos.

3.- La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos cuenta con el
procedimiento Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales y Otros
Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2 (Ver anexo 1.1) a partir de dicho
procedimiento se tiene el formato de Verificacion de Cumplimiento de Requisitos
Legales con clave del formato 20 del Sistema de Gestidén de Calidad Ambiental del
Sistema Multisitios de la Administracion Portuaria Integral (API-SM-SGCA F-20) en
el cual establece de manera general la legislacién aplicable (Requisito Legal
Relevante) sin embargo no contempla toda la legislacion y gestion ambiental
aplicable a las operaciones de la Administracién Portuaria Integral (OMI,
MARPOL, CICLOPLASFEST, BPC, RESIDUOS PELIGROSOS) asi como de los
mecanismos Yy registros del cumplimiento legal. En coherencia con su compromiso
de cumplimiento, la organizacion debe establecer, implementar y mantener, uno o
varios procedimientos para evaluar el cumplimiento periédico de los requisitos
legales. La organizacion debe mantener los registros de los resultados de las

evaluaciones periddicas.

4.- Durante el recorrido a la instalacibn se observaron los siguientes

incumplimientos legales:

e Los tableros eléctricos ubicados en la subestacion eléctrica no cuentan con
sefalizacion de riesgo eléctrico y carga. Normada por la Secretaria de Energia,
en la misma area se encontrd dentro de ella material inflamable. Normada por
la STPS.

e No se presentaron registros sobre la posibilidad de presencia de bifénilos
policlorados en los transformadores ubicados en la subestacién eléctrica. Lo
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anterior esta normado en articulo 105 del Reglamento de la Ley General para la

Prevencion y Gestion Integral de Residuos.

En coherencia con su compromiso de cumplimiento, la organizacién debe
establecer, implementar y mantener, uno o varios procedimientos para evaluar el

cumplimiento periddico de los requisitos legales.

5.- El sistema de administracion ambiental tiene documentados 5 objetivos con
Sus respectivos programas siendo estos:

e Monitoreo de la calidad del agua y sedimento en el rio Coatzacoalcos.

e Programa ambiental compensatorio proteccion de especies en peligro de
extincion 2009

e Reforestacion 2009

e Seguridad, salud y medio ambiente 2009

e Concientizacion para la optimizacion en el aprovechamiento de los

recursos naturales.

Dichos objetivos no tienen relacion con el procedimiento de Identificacion de
Aspectos Ambientales con clave API-SM-SGCA-P-06.

Cuando una organizacién establece y revisa sus objetivos y metas, debe tener
en cuenta los requisitos legales y otros requisitos a los que la organizacion
suscriba y sus aspectos ambientales significativos.

6.- En el procedimiento API-SM-SGCA-P-06 “Identificacion y Evaluacion de
Aspectos Ambientales rev. 4" en su punto 5.2 establece el criterio de la
determinacién de aspectos ambientales significativos los cuales son: Legislado,
Impacto Ambiental Alto y Problemas de Imagen. En su registro Lista General de
Identificacion de Aspectos Ambientales con clave API-SM-SGCA F 16 (Ver anexo
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1.2) (Formato 16 de Sistema de Gestidon de Calidad Ambiental del Sistema
Multisitios de la Administracién Portuaria) los aspectos ambientales no se han
calificado cuéles de ellos son catalogados como aspectos ambientales
significativos, asimismo no se establece el criterio de impacto ambiental alto y

problemas de imagen.

Determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener un impacto
significativo sobre el medio ambiente (es decir aspectos ambientales

significativos).

7.- En el registro Lista General de Identificacion de Aspectos Ambientales con
clave API-SM-SGCA F 16 (Formato 16 de Sistema de Gestiéon de Calidad
Ambiental del Sistema Multisitios de la Administracion Portuaria) no se han
identificado todos los aspectos ambientales derivados de los procesos de la
Administracion Portuaria Integral, asi como todas las actividades asociadas a los
procesos que se desarrollan en el API de Coatzacoalcos se cita los siguientes

puntos:

e Actividades de dragado.

e Actividades de mantenimiento regular.

e Actividades de oficina.

e Actividades de otorgamiento de servicios médicos.

e Actividades de contra incendio.

Identificar los aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios
gue pueda controlar y sobre los que pueda influir dentro del alcance definido del

sistema de gestion ambiental.

8.- La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos cuenta con el

procedimiento Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales y Otros
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Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2 a partir de dicho procedimiento se
tiene el formato de API-SM-SGCA-F-16 en donde se registran los requisitos
legales, en dicho formato solamente se cita la legislacion en la columna
denominada “Legislacion Asociada’ no se registra el mecanismo de identificacion,
periodicidad y acceso a los requisitos legales aplicables. Asimismo, no establece
las responsabilidades para acceder, identificar y comunicar los requerimientos
legales aplicables a cada una de las areas involucradas, incumpliendo lo citado en

el mismo procedimiento.

Finalmente en el Listado de Legislacion Asociada (Referencia API-SM-SGCA
F-16) no se ha identificado todas las gestiones ambientales aplicables a la
actividad del API Ensenada, se cita por ejemplo:

a. Autorizacion del CICLOFLAPEST para la utilizacion de herbicidas.
b. Plan de Manejo para Residuos de Manejo Especial.

c. Auto categorizacion como Generador de Residuos Peligrosos.

Identificar y tener acceso a los requerimientos legales aplicables y otros

requisitos que la organizacion suscriba relacionado con sus aspectos ambientales.

9.- La empresa cuenta con el procedimiento denominado “Control Operacional,
Monitoreo y Medicion APl SM SGCA P 07 Rev. 2 de fecha de mayo de 2007. en él
se establece en su punto 5.1.1 que en el formato 17 del Sistema de Gestion de
Calidad Ambiental del Sistema Multisitios de la Administracion Portuaria Integral
(API SM SGCA F 17) (ver anexo 1.3) se registran las caracteristicas de
desempenfo y los controles operacionales con base a los requerimientos legales y
otros requisitos para los aspectos ambientales significativos , sin embargo el
sistema de gestibn ambiental no ha identificado los aspectos ambientales

significativos (ver no conformidad 7) asi mismo no se ha registrado ningun control
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operacional en el formato APl SM SGCA F 17, por lo que el sistema no tiene

evidencia de cumplimiento de este elemento.

La organizacién debe identificar y planificar aquellas operaciones que estan
asociadas con los aspectos ambientales significativos identificados con el objeto

de asegurarse que se efecttian bajo las condiciones especificadas.”

El muestreo es no probabilistico de tipo conveniencia o de juicio ya que en

este no interviene el azar.

Muestra.

La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos cuenta con el
procedimiento Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales y Otros
Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2 a partir de dicho procedimiento se
tiene el formato de Verificacion de Cumplimiento de Requisitos Legales con clave
del formato 20 del Sistema de Gestion de Calidad Ambiental del Sistema
Multisitios de la Administracion Portuaria Integral (API-SM-SGCA F-20) en el cual
establece de manera general la legislacion aplicable (Requisito Legal Relevante)
sin embargo no contempla toda la legislacion y gestion ambiental aplicable a las
operaciones de la Administracion Portuaria Integral (OMI, MARPOL,
CICLOPLASFEST, BPC, RESIDUOS PELIGROSOS) asi como de los
mecanismos Yy registros del cumplimiento legal. En coherencia con su compromiso
de cumplimiento, la organizacion debe establecer, implementar y mantener, uno o
varios procedimientos para evaluar el cumplimiento periédico de los requisitos
legales. La organizacion debe mantener los registros de los resultados de las

evaluaciones periddicas.

! Biol. Rodriguez Serrano Horacio / Ing. F. Villaca Marcelo, Reporte de no conformidad, México,
API, 2009.
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1.10 Instrumentos de Medicién

Los instrumentos que aplicamos en este estudio son:

a) La observacién en la documentacion, dentro de estos:

e El informe final (ver anexo 1.4) de la auditoria que se mencioné

anteriormente.

e Formato 15 de solicitud de accion del sistema de Gestion de
Calidad Ambiental del Sistema Multisitios de la Administracion
Portuaria Integral (API-SM-SGCA-F-15) ver anexo 1.5.

e EI procedimiento Identificacibn y Evaluacibn de Requisitos
Legales y Otros Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2.

b) 5W'sy1H.

c) Diagrama causa-efecto.

1.11 Recopilacién de Datos

Para poder recabar informacién se realizo una junta el 23 de Septiembre del
2009 con el personal que integra a la Subgerencia de Ecologia de la
Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V la misma que fue
encabezada por el Representante de la Direcciébn ante el SGCA, la cual se
desarrollo mediante la técnica de lluvia de ideas para que cada uno expresara la
causa que suscito el problema en base a su experiencia en el puesto, acuerdos

gue quedaron estipulados en la minuta de la fecha anteriormente mencionada.
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1.12 Proceso

Las etapas que se llevaron acabo durante el transcurso de la investigacion

fueron:

1. Autorizacion de la alta direccion de la Administracion Portuaria  Integral
de Coatzacoalcos S.A de C.V.

Solicitar el informe final de la Auditoria Administrativa Interna.

Revision de la documentacion.

Asistir a reuniones con el personal de la subgerencia auditada.

Definir el mecanismo.

o g bk~ w N

Aplicacién de las herramientas a la no conformidad.

1.13 Procedimiento

1.Autorizacion de la alta direccién de la Administracién Portuaria Integral de

Coatzacoalcos S.A de C.V.

v' Mediante el Cap. Mar. Sergio Omar Sanchez Pola contacté al
Representante de Direccion ante SGCA Angel Mendoza Hernandez
y al Director General de la organizacion Ing. Gilberto A. Ruiz Rios.

v" En una reunién improvisada se le dio a conocer al personal mi nuevo

ingreso como auxiliar del Representante de Direccién.

2.Solicitar el informe final de la Auditoria Administrativa Interna.

e Llenado de solicitud de Documentacion

e Recepcion del informe
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3.Revision de la documentacion.

e Andlisis de los apartados que conforman el informe de la Auditoria.

e Asi como el llenado de Accion Correctiva del formato 15 del sistema
de Gestion de Calidad Ambiental del Sistema Multisitios de la
Administracion Portuaria Integral (APl SM SGCA F 15).

e EI procedimiento Identificacion y Evaluacion de Requisitos
Legales y Otros Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2.

4.Asistir a reuniones con el personal de la subgerencia auditada.

e Programacion de las reuniones.
e Recopilacién de informacion para la reunion.

e Envio porintranet de la invitacién al personal para las juntas.

5.Definir el mecanismo.

e Planeacion: elementos que podrian tomarse en cuenta en el mismo.

e Integracion del mecanismo en la investigacion.

6.Aplicacion de las herramientas a la no conformidad.

e Se dio a conocer las herramientas posibles para aplicar a la no
conformidad.

e Utilizacién de la misma.

1.14 Anélisis de Datos
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Contando ya con un diagnostico documentado y dadas a conocer la
deficiencias y &reas de oportunidad, se llevo a cabo la técnica de lluvia de ideas, 5
W’s + H, y Diagrama de Causa y efecto para el analisis y determinar la causa-raiz
del problema que se presenta, para que el personal le pueda dar solucién a la no
conformidad del area.

1.15 Importancia del Estudio

Es de suma importancia detectar el origen de las no conformidades de la
subgerencia de Ecologia de la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos
S.A de C.V,, ya que a la organizacién le genera un alto costo por las deficiencias

en los controles, afectando el medio ambiente, asi como la imagen de la misma.

Una vez identificadas las no conformidades encontradas en la auditoria el
personal conocedor del area le da la vision de como solventar y prevenirlas a fin
de corregir las deficiencias, ya que mejorar los procesos agiliza la labor y la

prestacion de los servicios.

1.16 Limitaciones del estudio

Las principales limitaciones que se presentaron son:
e Que el personal en algunas ocasiones no tenia el tiempo necesario para
hacer el andlisis y correcciones en las no conformidades, debido que a
gue no podian descuidar las actividades mismas de cada puesto.
e Desacuerdos con algunas deficiencias detectadas, ya que hubieron
diferencia de opiniones.

e Apatia por parte del personal.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
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2.1 Calidad

2.1.1Conceptos de calidad

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo. Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo
como igual, mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie.

De acuerdo a la 1ISO 9000 la Calidad es el: “grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.?

? Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C, Sistema de Gestion de Calidad-
Requisitos, IMNC 2008, P4g.8
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Edwards Deming: “la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua”

Dr. J. Juran: “El significado de calidad comienza con la definicién de la palabra
cliente. Un cliente es cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto o el

proceso.

e Los clientes externos: incluyen no sélo al usuario final sino también a los
procesadores intermedios y a los comerciantes. Otros clientes no son
compradores si no que tienen alguna conexién con el producto, como los
cuerpos regulatorios gubernamentales.

e Los clientes internos: incluyen tanto en otras divisiones de una compaiiia a
las que proporciona componentes para su ensamble, como a otros a los
que afecta, por ejemplo un departamento de compras que recibe una

especificacion de ingenieria para una re-adquisicion.”

Segun Crosby: “La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que
cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad- todas las acciones que resultan

de no hacer bien las cosas a la primera vez.”

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, Util y siempre
satisfactorio para el consumidor. Lo conceptualiza como: la filosofia, cultura,
estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas
en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la

calidad.

% Alvear Sevilla, Celina., Calidad Total conceptos y herramientas practicas, Limusa S.A. de C.V.
2004 Pag. 14.

*Juran J.M., Gryna Frank M, Chua Richard C.H. Método Juran Analisis y planeacién de la calidad,
5ta. Ed., Mc Graw Hill, pag. 12

®B. Crosby, Philip La calidad no cuesta, Compafiia Editorial Continental, S.A DE C.V pag. 9
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2.1.2Gurls de la Calidad

Para poder entender la calidad es importante conocer a los grandes maestros
creadores de las diferentes filosofias y herramientas relacionadas, asi como el

entorno en el que se desarrollaron.

Philip Crosby
Philip Crosby es uno de los pensadores sobre calidad mas destacados de los
Estados Unidos.

Su lema mejor conocido es la exhortacion o lograr cero defectos. La calidad

empieza en la gente no en las cosas.

Las principales aportaciones de Crosby fueron:
¢ Los cuatro absolutos de la calidad como se muestra en la figura 2.1
e Los 14 pasos de la administracion para la calidad
e Las 6 C de Crosby.

I

JaMedicion

FIGURA 2.1. Los cuatros absolutos de la calidad

Los absolutos de la administracion de calidad incluyen los siguientes puntos:
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e Calidad significa conformidad con los requisitos, no elegancia.

Es preciso establecer los requisitos en forma clara, a fin de que no se
interpreten de manera errénea. Los requisitos actian como dispositivos de
la comunicacién y son férreos; una vez establecidos, se deben tomar
medidas para determinar su conformidad. La falta de no conformidad es la
ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas
de no conformidad, es decir, en una variaciébn en los resultados. El
establecimiento de los requisitos es responsabilidad de la administracion.
Crosby sostiene que, una vez que se especifican los requisitos, la calidad
se juzga sélo con base en si se cumplieron o no. Por tanto, es preciso que
la administracion defina con claridad estos requisitos y que éstos surjan por
ausencia al arbitrio del personal operativo.

¢ No existen los llamados problemas de calidad.

Aquellas personas o departamentos que ocasionan los problemas son los
mismos que deben identificarlos. Por tanto una empresa puede
experimentar problemas de contabilidad, problemas de manufactura,
problema de disefios, problemas de atenciéon al publico, etc. En otras
palabras la calidad se origina en areas operativas y no en el departamento
de calidad y, por consiguiente, la responsabilidad de esos problemas recae
en esas areas. El departamento de calidad debe medir la conformidad,
informar sobre los resultados y guiar el desarrollo de una actividad positiva
hacia mejora de la calidad.

o La economia de la calidad no existe; siempre es mas barato hacer
bien el trabajo desde la primera vez.

Crosby apoya la premisa de que la “economia de la calidad” no tiene
ningun significado. La calidad no cuesta. Lo que cuesta dinero son todas las
acciones que implican por no hacer bien las cosas desde la primera vez. La

reaccion en cadena de Deming trasmite un mensaje similar.
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e La Unica medida de desempefio es el costo de la calidad, que es el
gasto derivado de la no conformidad.

Crosby sefalé que la mayoria de las empresas invierten en costos de
calidad de 15 a 20% de las ventas brutas. Una empresa con un programa
de administracién de calidad bien manejado puede lograr un costo de la
calidad menor a 2.5% de las ventas, sobre todo en las categorias de
prevencién y evaluacion. El programa de Crosby requiere medir y hacer del
conocimiento de todos los costos de una mala calidad. La informacién
sobre los costos Utiles para atraer la atencidén de la administracion hacia los
problemas, para seleccionar las oportunidades de emprender una accion

correctiva y registrar la mejora de la calidad a través del tiempo.

e La Unica norma de desempefio es “cero defectos”.
Es la norma de los artesanos, sin importar la tarea que realicen, el lema de
cero defectos es hacer bien las cosas desde la primera vez. Esto significa

concentrarse en evitar los defectos mas que detectarlos y corregirlos.

Catorce pasos de la administracion para la calidad.

1.

© © N o g s~ wDd

[
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Establecer el compromiso en la direccién o en la calidad.
Formar el equipo para la mejora de la calidad.

Capacitar al personal de la calidad.

Establecer mediciones de calidad.

Evaluar los costos de la calidad.

Crear conciencia de la calidad.

Tomar acciones correctivas.

Planificar el dia cero defectos.

Festejar el dia cero defectos.

Establecer metas.

Eliminar las causas del error.
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12. Dar reconocimientos.
13. Formar consejos de calidad.
14. Repetir el proceso.

Las 6 C de Crosby:
1) Compresion.
2) Competencia.
3) Compromiso.
4)  Comunicacion.
5) Correccién.
6) Continuidad.

Kaoru Ishikawa.

Particip6 en el movimiento de calidad japonés, siendo sus principales
contribuciones el Diagrama de Causa y Efecto, también conocido como Diagrama
de pescado o Diagrama de Ishikawa.

Integrd lo que hoy conocemos como las siete herramientas estadisticas
bésicas.
Gréfica de Pareto.
Flujo de proceso.
Diagrama causa-efecto.
Control estadistico.
Histograma.
Andlisis de correlacion y dispersion.

vV V V V V V V

Hoja de registro y lista de verificacion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial. Este
enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino
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también en el area de ventas, calidad de administracién, la compafia en si y la
vida personal.
Los resultados de este enfoque son:

v'La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los
defectos.

v'Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

v'Se reduce el costo.

v'Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita la realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.

v El trabajo de desperdicio y el retrabajar se reducen.

v'Se establece y se mejora una técnica.

v'Los gastos de inspeccién y pruebas se reducen.

v'Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente.

v'Se amplia el Mercado de operaciones.

v'Se mejoran las relaciones entre departamentos.

v'Se reducen la informacién y reportes falsos.

v'Las discusiones son mas libres y democraticas

v'Las juntas son mas eficientes.

v'Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas.

v'Se mejoran las relaciones humanas.

Elementos claves de la filosofia de Kaoru Ishikawa.

1) La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

2) El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los
clientes.

3) El estado del control de calidad ocurre cuando la inspeccion ya no es
necesaria.

4) Eliminar la causa original y no los sintomas.
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5) EI control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y
todas las divisiones.

6) No se debe confundir los medios con los objetivos.

7) Poner la calidad en primer lugar y establecer perspectivas de las
utilidades a largo plazo.

8) La mercadotecnia esté al inicio y al final de la calidad.

9) Los directivos no deben demostrar enojo cuando sus subordinados
presentan los hechos.

10)Noventa y nueve por ciento de los problemas en una empresa se
pueden solucionar con herramientas sencillas de andlisis y solucion
de problemas.

11)Los datos sin informacion sobre la dispersion (es decir, la
variabilidad) son falsos.

Joseph M. Juran.

Sus principales aportaciones son su definicién de la calidad de un producto
como “adecuacion al uso”; su “trilogia de la calidad” (Figura 2.2), consistente en
planeacién de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad; el concepto de

“autocontrol” y la “secuencia universal de mejoramiento”.

La adecuacién al uso implica todas las caracteristicas de un producto que el
usuario reconoce que lo van a beneficiar. Esta adecuacion siempre sera

determinada por el usuario o comprador, y nunca por el vendedor, o el fabricante.

Planeacién de la
calidad

Control dela
calidad

Mejoramiento
de la calidad

FIGURA 2.2 La Trilogia Juran
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Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion
de la calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas
operativas los medios para obtener productos que puedan satisfacer las

necesidades de los clientes.

Planeacion de la calidad

e Hay que identificar quien es el cliente.
e Determinar sus necesidades (de los clientes).
e El mapa de la planeacion de la calidad consiste en los siguientes
pasos:
a) Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.
b) Desarrollar un producto que pueda responder a esas
necesidades.
c) Optimizar el producto, de manera que cumpla con la empresa y
con el cliente.
d) Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.
e) Optimizar dicho proceso.
f) Probar que ese proceso pueda producir el producto en
condiciones normales de operacion.

g) Transferir el proceso a operacion.

Control de la Calidad
e Medimos el comportamiento real de los procesos.
e Comparamos con los objetivos.

e Actuamos sobre las diferencias.

Mejora de la Calidad.

e I|dentificar Proyectos de mejora.
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e Organizar equipos.

e Determinar causas.

e Desarrollar remedios.

e Proveer efectividad.

e Trabajar con la resistencia al cambio cultural.

e Proveer controles para que las ganancias se conserven.
William Edward Deming
Principales Aportaciones:
Se le considera el “padre” de la Tercera Revolucion industrial o la revoluciéon
de la calidad, con sus famosos 14 puntos.
La filosofia de Deming se centra en la mejora continua en la calidad de los
productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los procesos

de disefio, manufactura y servicio, bajo el liderazgo de los directores.

La reaccion en cadena de Deming. (ver figura 2.3)

Mejor calidad
v

Reduccion de costos gracias a
una disminuciéon de reproceso,
errores y demoras, asi como a
un mejor uso del tiempo y el

material.
v
Mejora la productividad.
v

Capacitacion de mercado con
mayor calidad y menor precio.

Permanencia en el negocio.

v

Ofrecimiento de més empleos
cada vez. FIGURA 2.3 Reaccion en cadena
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Sus principales aportaciones fueron el ciclo Deming el cual hoy en dia
constituye el elemento esencial del proceso de planificacion como se muestra en
la Figura 2.4, los catorce puntos del mismo y los siete pecados mortales que

aquejan a las empresas estadounidenses.

Flanear

Actuar

FIGURA 2.4 Ciclo Deming

A. Planear.

e Identificar el proceso que se requiere mejorar.

e Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.

e Andlisis e interpretacion de los datos.

e Establecer los objetivos de mejora.

e Detallar las especificaciones de los resultados esperados.

e Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos,

verificando las especificaciones.
B. Hacer.
e Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior.
e Documentar las acciones realizadas.
C. Verificar.

e Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha
producido la mejora esperada.

e Documentar las conclusiones.
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D. Actuar.

e Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior
para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si
fuese necesario.

e Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado en el paso anterior

e Documentar proceso.

Para lograr la transformacién es vital que todos empiecen a pensar que el

trabajo de cada cual, debe proporcionarles satisfaccibn a un cliente.

“Los Catorce Puntos de Deming son los siguientes:

Punto 1: Crear una vision y demostrar compromiso.

Una organizacion debe definir sus valores, su mision, y su vision del futuro
para ofrecer a sus administradores y empleados una direccién a largo plazo.
Deming creia que los negocios no deberian existir s6lo para obtener utilidades;
son entidades sociales cuyo fin es servir a sus clientes y empleados.

Punto 2: Aprender la nueva filosofia.

Los métodos administrativos tradicionales basados en los principios de
Frederick Taylor que datan de los primeros afios del siglo XX, como la produccion
basada en las cuotas, la medicién del trabajo y las relaciones laborales
antagodnicas, no funcionan en el ambiente de negocios global actual. Deming
reconocié este problema desde hace mucho y buscd cambiar las actitudes que
ignoraban la importancia de mejorar la calidad. De manera especifica, las
empresas no sobreviven si los productos tienen una baja calidad o no se adapta al
uso para el gue estan disefiados o dejan a sus clientes insatisfechos.

Punto 3. Entender la inspeccion.
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Deming sabia que la inspeccion era el principal medio de control de la calidad;
las empresas empleaban a docenas e incluso cientos de personas de tiempo
completo que inspeccionaban la calidad. La inspeccion de rutina reconoce que
estan presente algunos defectos, pero no agrega valor al producto. En vez de ello,
rara vez es exacta, y fomenta la manufactura de productos defectuosos al dejar
gue alguien mas detecte y corrija el problema. El reproceso y la disposicion del
material defectuoso reduce la productividad y aumenta los costos.

Punto 4. Se debe dejar de tomar decisiones con base Unicamente en los costos.
Desde hace mucho, los departamentos de compras estan motivados por la
posibilidad de minimizar los costos y la competencia entre los proveedores sin
tomar en cuenta la calidad. En 1931 Walter Shewhart sefial6 que el precio no tiene
ningun significado si no hay calidad. No obstante por tradicidn, el desempefio del
gerente de comprar se evalla de acuerdo con los costos. Deming reconocié que
los costos directos asociados con los materiales de mala calidad que surgen
durante la produccion o los periodos de garantia, asi como la pérdida de la buena
voluntad de los clientes, pueden exceder con mucho el “ahorro” en costos que se

perciben en el momento de la compra.

Punto 5. Mejorar en forma constante y para siempre.

Las mejoras son necesarias tanto en el disefio como en las operaciones. Un
mejor disefio de bienes y servicios se derivan de la compresion de las
necesidades de los clientes y de andlisis continuos de mercado y otras fuentes de
retroalimentacién, asi como del entendimiento de los procesos de manufactura y
prestacion de servicios. Las mejoras en las operaciones se logran reduciendo las
causas y los impactos de la variacion, y comprendiendo a todos los empleados a
participar en la innovacion y en la busqueda de formas de realizar su trabajo con
mayor eficiencia. Al mejorar la calidad, aumenta la productividad y se reducen los
costos.
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Puntos 6. Instituir la capacitacién y el entrenamiento.

Las personas son el recurso mas valioso de una organizacién; quieren hacer
un buen trabajo, pero a menudo no saben como. La administracion debe asumir la
responsabilidad de ayudarles. La capacitacion y el entrenamiento no sélo dan
como resultado mejoras en la calidad y la productividad, si no que también elevan
la moral de los trabajadores y les demuestra que la empresa quiere ayudarles e
invierte en su futuro. Ademas, la capacitacién y el entrenamiento disminuye las
barreras entre los trabajadores y los supervisores, dandoles a ambos un incentivo

para mejor cada vez mas.

Punto 7. Instituir el liderazgo.

Deming reconocio que uno de los principales impedimentos para la mejora era
la ausencia de liderazgo. El trabajo de la administracién es el liderazgo, no la
supervision. La supervision consiste simplemente en vigilar y dirigir el trabajo; el
liderazgo significa ofrecer una guia para ayudar a los empleados a realizar mejor
su trabajo menos esfuerzo. En muchas empresas, los supervisores saben poco
acerca del trabajo en si, porque este puesto se utiliza como de entrada para los
universitarios recién egresados. Los supervisores nunca han trabajado en el
departamento y no pueden entrenar a los empleados, de modo que su principal
responsabilidad es sacar el producto. La supervisién debe ofrecer un vinculo entre
la administracion y los trabajadores. Un buen supervisor no es un policia, o quien
empuja papeles sino mas bien un entrenador que ayuda a los empleados a
realizar un mejor trabajo y desarrollar sus competencias. El liderazgo puede

eliminar el elemento del miedo en el trabajo y motivar el trabajo en equipo.

Punto 8. Eliminar el temor.

El temor se manifiesta de muchas maneras: temor a la represion, al fracaso, a
lo desconocido, a perder el control y el cambio. Ningln sistema funciona sin el
respeto mutuo entre administradores y trabajadores. A menudo, los empleados

tienen miedo de informar sobre problemas en la calidad porque quizas no cubren
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sus cuotas, podrian reducir el pago de incentivos o se les podria culpar por los
problemas en el sistema. Una de las historias clasicas de Deming habla de un
supervisor que no gqueria interrumpir la produccion para reparar una pieza de
maquinaria desgastada. Detener la produccion significaba no cumplir con su cuota
diaria. No dijo nada y la maquina fallo, por lo que la linea tuvo que detenerse
durante cuatro dias. Algunos jefe también siente temor de cooperar con otros
departamentos, por que los otros jefes podrian recibir calificaciones mas altas en
su desempeifio y aun bonos, o porque temen perder sus puestos o sufrir

reorganizaciones.

Punto 9. Optimizar los esfuerzos de los equipos.

El trabajo en equipo ayuda a eliminar las barreras entre los departamentos y
las personas. Los obstaculos entre las areas funcionales se presentan cuando los
administradores temen perder el poder. La competencia interna por los aumentos
y las calificaciones en la evolucion del desempefio contribuye a la creacion de
obstaculos. La falta de cooperaciéon da lugar a una mala calidad porque otros
departamentos no entienden lo que quieren los clientes internos y no obtienen lo

gue necesitan de sus proveedores internos.

Punto 10. Eliminar las exhortaciones.

Muchos intentos iniciales por mejorar la calidad se enfocaban exclusivamente
en el cambio conductual. Sin embargo, los carteles, lemas, y programas de
motivacion que piden ceros defectos, hacer bien desde la primera vez, mejorar la
productividad y la calidad, etc., estan dirigidos a las personas equivocadas;
suponen que todos los problemas con la calidad se deben al comportamiento del
ser humano y que los trabajadores pueden mejorar a través de los métodos
motivacionales. Los empleados se sienten frustrados cuando no pueden mejorar 0

se les penaliza por los defectos.
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Los enfoques motivacionales ignoran una fuente importante de gran parte de
los problemas: el sistema. Las causas de la variacion derivadas del disefio del
sistema son problema de la direccién y no de los trabajadores. En todo caso, los
intentos de solucionar los problemas por parte de los empleados sélo aumenta la
variacién. Las mejoras se presentan al entender la naturaleza de las causas
comunes y especiales. Por tanto, el pensamiento estadistico y la capacitacion, y
no los lemas, son las mejores formas de mejorar la calidad. La motivacion se logra

mejor a partir de la confianza y el liderazgo que con lemas y objetivos.

Punto 11. Eliminar las cuotas numéricas y la administracion por objetivos.

En muchas organizaciones se administra por nimeros. Los indicadores se han
utilizado y aun se emplean de manera primitiva. Las normas y cuotas se derivan
de las perspectivas a corto plazo y crean temor. No fomenta la mejora, sobre todo
si las recompensas o evaluaciones del desempefio se relacionan con el
cumplimiento de las cuotas. Es posible que los trabajadores sacrifiquen la calidad
a fin de lograr un objetivo. Una vez que cumple con una norma, los trabajadores
tienen pocos incentivos para seguir la produccion o mejorar la calidad; no hacen

mas de lo que se les pide.

Punto 12. Eliminar los obstaculos al surgimiento del orgullo por el trabajo
realizado.

La gente en la planta e incluso en la administracion a menudo recibe un trato
como si fuera “una mercancia”, segun las palabras de Deming. A los obreros de
las fabricas se les asignan tareas monétonas, se les proporcionan maquinas,
herramientas o materiales de inferior calidad, se les dice que produzcan articulos
defectuosos a fin de acallar las presiones de ventas y se les pide que reporten con

supervisores que no saben nada sobre el trabajo.

Punto 13. Fomentar la educacion y la mejora personal.
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La diferencia entre este punto y el 6 es sutil. El punto 6 se refiere al
entrenamiento en las habilidades especificas para el trabajo; el punto 13 se refiere
a la educacion general amplia y continua para el desarrollo personal. Las
organizaciones deben intervenir en su personal en todos los niveles para
garantizar el éxito a largo plazo. Una misién fundamental de los negocios es
proporcionar empleos, como se indica en el punto 1, pero los negocios y la
sociedad también tienen la responsabilidad de mejorar la valia de la persona. El
desarrollo del valor de la persona es un poderoso método de motivacion.

Punto 14. Emprender una accion.

Cualquier cambio cultura empieza en las directivas e incluye a todos. Cambiar
la cultura organizacional, casi siempre significa enfrentar un escepticismo y una
resistencia que muchas empresas encuentran dificii de manejar, sobre todo
cuando muchas de las practicas administrativas tradicionales, que Deming
consideraba debian eliminar, estan muy arraigadas en la cultura de la

organizacion.”

Los Siete Pecados Mortales que aquejan a las empresas estadounidenses:

. Carencia de constancia en los propésitos.

. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.

. Evaluacién de rendimiento, calificacién de mérito o revisién anual.
. Movilidad de la administracion principal.

. Manejar una compariia basado solamente en las figuras visibles.

. Costos médicos excesivos.

~N o oo~ WwN R

. Costos de garantia excesiva.

Genichi Taguchi

®Evans, James R., Lindsay, William M, Administracion y control de la calidad, 6ta. Ed., México,
D.F., Thomson, 2006, P4g. 100-106.
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Su contribuciéon mas importante del cientifico y pensador de la calidad ha sido
la combinaciéon de métodos estadisticos y de ingenieria para conseguir rapidas
mejoras en costes y calidad mediante la optimizacién del disefio de los productos
y sus procesos de fabricacion. El Dr. Taguchi nos ha proporcionado la Funcién de
Pérdida y la Relacién Sefal/Ruido, que evaltan la funcionalidad del producto
durante las etapas tempranas de su desarrollo, cuando aln tenemos tiempo de

realizar mejoras al minimo coste.

Desarroll6 una metodologia para la aplicacion de estadisticas para mejorar la
calidad de los productos manufacturados. EI método Taguchi han sido
controvertido entre algunos estadistas occidentales convencionales, pero otros
han aceptado muchos de los conceptos introducidos por él como extensiones

validas para el conjunto de los conocimientos.

Taguchi ha hecho una muy importante contribucibn a las estadisticas
industriales. Los elementos clave de su filosofia de calidad son:

1. Taguchi pérdida de la funcién, utilizado para medir la pérdida financiera a la
sociedad resultante de la mala calidad;

2. La filosofia de fuera de linea de control de calidad, el disefio de productos y
procesos para que sean insensibles a los parametros de disefio fuera de la
ingenieria de control, y

3. Las innovaciones en la estadistica el disefio de experimentos, en particular
el uso de una serie de factores externos que son incontrolables en la vida

real, pero son sistematicamente variadas en el experimento.

Dentro de sus aportaciones se encuentra el disefio sélido.
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Disefio sélido. Significa que los ingenieros deben disefar la pieza o el proceso
tan bien que pueda soportar las fluctuaciones de la linea de produccién sin dafar

la calidad del mismo.

Su meta fundamental consiste en prevenir que los productos fallen cuando
sean utilizados por los clientes. Al igual que cumplir, permanentemente, con las

metas de calidad, minimizando las posibilidades de fallas.

Implica.

e Basarse en las caracteristicas que son de mayor importancia para el
cliente.
e Disefar un producto que sobrepase las expectativas del cliente.

e Ahorrar dinero en las caracteristicas que no interesen al cliente.

Caracteristicas.

e Es méas econdmico si se basa en lo que el cliente quiere.

e Se busca eliminar el tener que pagar por reclamaciones.

e Se intenta quitar las fallas en los productos.

e Al hacer un disefo robusto o sélido de determinado producto, maximizamos

la posibilidad de éxito en el mercado.

Shigeo Shingo.

Shigeo Shingo se le acredita haber creado y formalizado el Cero Control de
Calidad, su aportacion mas importante fue el Poka Yoke, un sistema de
inspeccién en la fuente, y funciona como un dispositivo destinado a evitar errores;
el cual garantiza la seguridad de los usuarios de cualquier maquinaria, proceso o

procedimiento, en el que se encuentran relacionados, de esta manera, no
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provocando accidentes de cualquier tipo; originalmente que piezas mal fabricadas

siguieran en proceso con el consiguiente costo.

Actualmente los poka yokes suelen consistir en:

e un sistema de deteccion, cuyo tipo dependera de la caracteristica a controlar
y en funcién del cual se suelen clasificar, y
e un sistema de alarma (visual y sonora comiunmente) que avisa al trabajador

de producirse el error para que lo subsane.

Caracteristicas principales de buen sistema de poka yoke:

e Simples y baratos. Si son demasiados complicados o caros, su uso no sera
rentable.
e Son parte del proceso. Se llevan acabo 100% de la inspeccion.

e Son puestos cerca o en el lugar donde ocurre el error.

Ejemplo de Poka Yoke.

Situacion: En una linea de armado el operario entre otras tareas, debia colocar

en el producto un inserto con el logo de la compaifiia.

Problema: El inserto se podia colocar en cualquier posicidon. Era bastante
comun que salieran productos con el logo patas para arriba o hacia los costados,
lo cual no afectaba en absoluto la operatoria del producto, pero dejaba una imagen

bastante poco feliz. (Ver esquema en la figura 2.5).

Solucién siguiendo la légica convencional: Se pusieron hojas de proceso con
fotos (Visual Factory), y se realiz6 una campafa de concientizacién del personal.

Las equivocaciones disminuyeron pero reaparecian, cada tanto.
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Producto Armado OK Producto Armado NOK
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FIGURA 2.5 Muestra de la funciéon Poka Yoke.

Solucion basada en el concepto de Poka-Yoke: El logo era cuadrado y plano.
Se modificé el molde de inyeccion del logo y del frente del producto de manera tal
que el agujero del frente y el logo fueran ligeramente rectangulares. De esta
manera ya no era posible colocar el logo con las letras mirando hacia los
costados. En la misma modificacién de los moldes se agreg6 un tetén descentrado
en la parte de atras del logo, y un agujero hermanado en el encastre del frente del
producto. A partir de estas modificaciones, la probabilidad de colocar el logo en

forma inadecuada bajé a Cero Absoluto (ver Figura 2.6).

Logo y encastre antes de la modificacion Logo y encastre luego de la modificacion
ACME Inc. ACME Tnc.
Vista de frante Vista de Perfil Yista de Frante Vista de Perfil

FIGURA 2.6 Comparacion entre aplicar y no el sistema poka yoke.
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2.2 Herramientas de la Calidad.

En la década de los 50 se comenzaron a aplicar en Japon las herramientas
estadisticas de Control de Calidad, desarrolladas anteriormente por Shewhart y
Deming. Los progresos, en materia de mejora continua de la calidad, se debieron
en gran medida, al uso de estas técnicas. Fue el profesor Kaoru Ishikawa quien
extendié su utilizacion en las industrias manufactureras de su pais, en los afios 60,

acufiando la expresion de 7 herramientas para el control de la calidad.

Estas herramientas pueden ser descritas genéricamente como “métodos para
la mejora continua y la solucién de problemas”. Consisten en técnicas graficas que
ayudan a comprender los procesos de trabajo de las organizaciones para
promover su mejoramiento. Son de creacion occidental, excepto el diagrama

causa-efecto que fue ideado por Ishikawa.

El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado para ser
aplicadas en un amplio conjunto de problemas, desde el control de calidad hasta
las areas de producciéon, marketing y administracion. Las organizaciones de
servicios también son susceptibles de aplicarlas, aunque su uso comenzara en el

ambito industrial.

Estas técnicas pueden ser manejadas por personas con una formaciéon media,
lo que ha hecho que sean la base de las estrategias de resolucion de problemas
en los circulos de calidad y, en general, en los equipos de trabajo conformadas
para acometer mejoras en actividades y procesos.

Ademas de las siete herramientas clasicas de la Calidad tratadas
anteriormente, existe un considerable numero de técnicas dirigidas a la
comprensién de situaciones complejas, la identificacion de oportunidades de
mejora y el desarrollo de planes de implantacién. En buena medida, estan
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indicadas especialmente en la fase de planificacion, del circulo Deming de mejora

permanente.

En este apartado se ofrece informacién sobre algunas de estas herramientas y

sobre métodos de andlisis y toma de decisiones que son de gran utilidad para la

mejora de la Calidad. Aunque Inicialmente,
por Ishikawa, posteriormente se afiadieron
tabla 2.1

TABLA 2.1 Herramientas de Calidad

siete herramientas fueron recopiladas

otras, las cuales se mencionan en la

Herramienta

Utilidad

Diagrama de Pareto

Seleccibn de problemas a
resolver

Diagrama causa - efecto

Andlisis de problemas
Correccion 'y prevencion de
problemas

Histograma

Identificacion de problemas.
Seleccibn de problemas a
resolver

Hoja de datos

Relne y clasifica la Informacién

Gréfico de control

Identificacion del problema
Seleccion del problema
Andlisis del problema
Evaluacion de la solucion
Implementacion de la solucion
Prevencion del problema

Diagrama de dispersion

Andlisis y solucion de problemas

Las Siete Herramientas de Ishikawa (7H)

Estratificacion

Andlisis y solucion de problemas

Diagrama de Flujo

Identificacion de problemas
Seleccibn de problemas a
resolver

Tormenta (o lluvia) de ideas

Herramientas

Otras
clasicas

Seleccibn de problemas a
resolver
Evaluacion de soluciones
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Continda tabla

5W'sy1H Andlisis de problemas

(2]

8

&

=0 . Muestra el tiempo en que se
4! § ,8 Diagrama de Gantt debe realizar una actividad.
5 o
OTI©o

Diagrama de Pareto.

El principio de este diagrama enfatiza el concepto de lo vital contra lo trivial, es
decir el 20% de las variables causan el 80% de los defectos (resultados), o que
significa que hay unas cuantas variables vitales, muchas variables triviales como

se observa en la siguiente figura 2.7

MUCHAS
VARIABLES
TRIVIALES

POCAS
VARIABLES
VITALES

CAUSAS RESULTADOS

FIGURA 2.7 Representacion de los resultados del Diagrama de Pareto.

Un proceso tiene innumerables variables que repercuten en el resultado, sin

embargo, no todas las variables pueden ser controladas (por ejemplo el clima, el
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tipo de cambio, la inflacién, etc.), es importante describir las que si son

controlables.

De estas variables controlables, no todas son importantes, generalmente hay

unas cuantas que son vitales, (20%) y son las que causan el 80% del resultado.

Las ventajas de usar esta herramienta en el andlisis de procesos son:

e

Nos indica cual (es) problema (s) debemos resolver primero.

Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto
de los problemas o areas de oportunidad de mejora.

Es el primer paso para la realizacion de mejoras.

Facilita el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacién

gue permite efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos.

Elaboracion del diagrama de Pareto:

1.

Determinar el tiempo que se asignara para recabar datos, puede ser el caso
de que solo se requieran unas cuantas horas o también varios dias. Si se
hacen consideraciones minuciosas se aseguraran un minimo de problemas
mas adelante.

Elaborar una hoja de trabajo que permita la recopilaciéon de datos. Puede
ser general para que la informacién se acomode de diferentes maneras.
Anotar la informacion de acuerdo a la frecuencia en forma descendente en
la hoja de trabajo disefiada, la cual se muestra en la tabla 2.2.

Vaciar los datos de la hoja de trabajo en la grafica de Pareto.

Proyectar la linea acumulativa comenzando de cero hacia el angulo
derecho de la primera columna. La linea acumulativa se termina cuando se

llega a un nivel de 100% en la escala de porcentajes.



El problema que representa el mayor indice de frecuencia se debera someter a

un andlisis de causa y efecto para determinar su verdadero origen, para lo cual se
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recomienda utilizar el diagrama de causa-efecto.

TABLA 2.2 Elaboracién del Diagrama de Pareto

Actividad Frecuencia Frecuencia % de frecuencia
acumulada acumulada
TOTAL 100%

Ejemplo de Diagrama de Pareto.

Un fabricante de accesorios de plastico desea analizar cuales son los defectos
mas frecuentes que aparecen en las unidades al salir de la linea de produccién.

Para esto empez6 a clasificar todos los defectos posibles en sus diversos tipos

(ver tabla 2.3):

TABLA 2.3 Anélisis de Defectos

Tipo de Defecto

Detalle del Problema

Mas color

El color no se ajusta a lo requerido por el cliente

Fuera de medida

Ovalizacién mayor a la admitida

Mal determinacion

Aparicion de rebajas

Roturas El accesorio se quiebra durante la instalacion
Desbalanceo El accesorio requiere contrapeso adicionales
Aplastamiento El accesorio se aplasta durante la instalacion
Incompleto Falta alguno de los insertos metalicos

Mal alabeo Nivel de alabeo no aceptable

Otros Otros defectos

Posteriormente, un

produccion registrando sus defectos de acuerdo a dichos tipos. Al finalizar la

jornada se obtuvo una tabla (2.4) como ésta:

inspector revisa cada accesorio a medida que sale de
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TABLA 2.4 Ejemplo de Diagrama de Pareto

Tipo de defecto Detalle del problema Frec. Frec. % | Acumul.
%

Aplastamiento El accesorio  se aplasta 40 42 6% 42 6%
durante la instalacion

Rotura El accesorio  se quiebra 35 37 2% 79.8%
durante la instalacion

Fuera de medida Oval_lz_amon mayor a la 3 8.5% 88.3%
admitida

Mal color El colt_)r no se e_ljusta a lo 3 3204 91.5%
requerido por el cliente

Mal alabeo Nivel de alabeo no aceptable 3 3.2% 94.7%

Mal terminacién Aparicion de rebajas 2 2.1% 96.8%

Incompleto Falte}_alguno de los insertos > 2 1% 98.91%
metalicos

Desbalanceo El accesorio requiere contra 1.1% 100%
pesos adicionales

Otros Otros defectos 0 0 100%

TOTAL 94 100%

La tercera columna muestra el nimero de accesorios que presentaba cada tipo
de defecto, es decir, la frecuencia simple con que se muestra cada defecto. En
lugar de la frecuencia porcentual con que se presenta cada defecto, lo cual se
indica en la cuarta columna. En la dltima vamos acumulando los porcentajes, para
hacer mas evidentes los defectos que aparecen con mayor frecuencia hemos

ordenado los datos de la tabla en orden decreciente de frecuencia.

Vemos que la categoria “otros” siempre debe ir al final, sin importar su valor.
De esta manera, si hubiese tenido un valor mas alto, igual deberia haberse

ubicado en la ultima fila.
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FIGURA 2.8 Gréafica de datos.

Ahora resulta evidente cuales son los tipos de defectos mas frecuentes.
Podemos observar que los 2 primeros tipos de defectos se presentan en el 79,8 %
de los accesorios con fallas. Por el Principio de Pareto, concluimos que: La mayor
parte de los defectos encontrados en el lote pertenece sélo a 2 tipos de defectos
(los “pocos vitales”), de manera que si se eliminan las causas que los provocan

desapareceria la mayor parte de los defectos.

Otro analisis complementario y sumamente util e interesante, es calcular los
costos de cada problema, con lo cual podriamos construir un diagrama similar a

partir de ordenar las causas por sus costos.

Este analisis combinado de causas y costos permite obtener la mayor
efectividad en la solucion de problemas, aplicando recursos en aquellos temas que

son relevantes y alcanzando una mejora significativa.
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Diagrama de causa-efecto.
La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a detectar
los diferentes tipos de causas que influyen en un problema, seleccionar los

principales y jerarquizarlos.

A este diagrama se le conoce también como “espina de pescado” o Ishikawa

como se presenta en la figura 2.9.

Para hacer un analisis basico de las causas y efectos de los problemas se

realizan los siguientes pasos:

1. Definicién del problema: este se inscribe en el cuadro que representa la
cabeza del pescado.

2. Determinacién de los conjuntos de causas: Sobre la linea que va al
recuadro del problema, coloque como flechas Mano de obra, Maquinaria,

Método, Materiales, Medio Ambiente, Medicion.

3. Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvias de
ideas: cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causa
pertenece su idea. El esquema final de la sesién de lluvias de ideas debe

reflejarse debidamente agrupadas; de esta forma se facilitara su
analisis.

4. Revision de ideas: se identifica la “espina’” con las causas mas
recurrentes, y posteriormente, se priorizara las causas de esa espina de

acuerdo a su recurrencia.
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PERSONAL MEDICION
MAQUINARIA
MEDIO AMBIENTAL METODO MATERIALES

FIGURA 2.9 Diagrama de causa-efecto

A continuacion se presenta las causas que pueden originar el bajo rendimiento

de un automovil (ver figura 2.10)

Odameiro
Condiciones - Cathuracién
Temperatura Afinacion
Alineaciin
Llantas Bajo
Imp ariemie Velocilad Rend imiento
Retraso Inicios Acene G ljna
Conduciores a5

Corxrer/Parar Erriticos Filiros

Forsonad Materials

FIGURA 2.10 Ejemplo de Diagrama Causa-Efecto

Diagrama de Causa-Efecto Invertido.
A este diagrama se le conoce también como espina de pescado invertida
(figura 2.11) y su finalidad es ayudar a proponer soluciones a las causas que

influyen en un problema.
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Para hacer un analisis basico de las causas que originan el problema, se

recomienda observar los siguientes pasos:

1. Seleccion de las principales causas del problema: cada causa principal del
problema se analizan en un diagrama de causa-efecto. La causa se registra
en el cuadro que representa la cabeza del pescado.

2. Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas:
cada persona debera proponer las acciones de mejora que, segun su
opinién, contribuya a la solucién del problema.

3. Determinacion de las posibles acciones de mejora: Sobre la linea que va al
recuadro de la causa del problema coloque como flechas las  acciones de
mejora propuestas.

4. Seleccion de las acciones de mejora a implementar: Se selecciona la
accion o acciones de mejora que se considere (n) mas viables para

implementarlas.

PROPUESTA DE MEJORA

ACCION DE
MEJORA

FIGURA 2.11 Diagrama de causa-efecto invertido

Histograma.

Es basicamente la presentacion de una serie de medidas clasificadas y
ordenadas, es necesario colocar las medidas de manera que formen filas y
columnas, en este caso colocamos las medidas en cinco filas y cinco columnas.
La manera mas sencilla es determinar y sefialar el nimero maximo y minimo por

cada columna y posteriormente agregar dos columnas en donde se colocan los
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nameros maximos y minimos por fila de los ya sefialados. Tomamos el valor
maximo de la columna X+ (medidas maximas) y el valor minimo de las columnas
X- (medidas minimas) y tendremos el valor maximo y el valor minimo.

Teniendo los valores maximos y minimos, podemos determinar el rango de la
serie de medidas, el rango no es mas que la diferencia entre los valores maximos

y minimos.

Rango = valor maximo — valor minimo
EJEMPLO:

Rango = 3.67 —3.39 milimetros.

Rango= 0.28 N=numero de medidas que conforman la serie N=25

Es necesario determinar el nimero de clases para poder asi tener el intervalo

de cada clase. Ejemplo:

28=4.6, nimero de clase 6

Intervalo de cada clase 4.6

El intervalo de cada clase lo aproxima a 5 o0 sea que vamos a tener 6 clases y
un intervalo de 5 por clase.

La marca de clase es el valor comprendido de cada clase y se determina asi:
X=marca de clase=limite maximo + limite minimo con la tabla ya preparada se
identifican los datos de medida que se tiene y se introducen en la tabla en la clase

gue le corresponde a una clase determinada.

El histograma se usa para:
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e Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del
sistema.

e Mostrar el resultado de un cambio en el sistema.

¢ Identificar anormalidades examinando la forma.

e Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

Procedimiento de elaboracion:

1. Reunir datos para localizar por lo menos 50 puntos de referencia.

2. Calcular la variacion de los puntos de referencia, restando el dato del
minimo valor del dato de maximo valor.

3. Calcular el numero de barras que se usaran en el histograma (un
método consiste en extraer la raiz cuadrada del niumero de puntos
de referencia).

4. Determinar el ancho de cada barra, dividiendo la variacién entre el
namero de barras por dibujar.

5. Calcule el intervalo o sea la localizacion sobre el eje X de las dos
lineas verticales que sirven de fronteras para cada barrera.

6. Construya una tabla de frecuencias que organice los puntos de
referencia desde el mas bajo hasta el mas alto de acuerdo con las
fronteras establecidas por cada barra.

7. Elabore el histograma respectivo.

Hoja de control.

La Hoja de Control, también llamada de Registro, sirve para reunir y clasificar
las informaciones segun determinadas categorias, mediante la anotacién y registro
de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se ha establecido el
fenbmeno que se requiere estudiar e identificadas las categorias que los
caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de

observacion.
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Lo esencial de los datos es que el propdsito esté claro y que los datos reflejen

la verdad. Estas hojas de recopilacion tienen muchas funciones, pero la principal

es hacer facil la recopilacion de datos y realizarla de forma que puedan ser usadas

facilmente y analizarlos automaticamente.

De modo general las hojas de recogida de datos tienen las siguientes

funciones:

YV V V VY

De distribuciéon de variaciones de variables de los articulos
producidos (peso, volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc.).

De clasificacién de articulos defectuosos.

De localizacion de defectos en las piezas.

De causas de los defectos.

De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento.

Una vez que se ha fijado las razones para recopilar los datos, es importante

gue se analice las siguientes cuestiones:

La informacion es cualitativa o cuantitativa.

Como, se recogeran los datos y en que tipo de documento se hara.
Cdomo se utiliza la informacion recopilada.

Cdémo de analizara.

Quién se encargara de la recogida de datos.

Con gqué frecuencia se va a analizar.

Doénde se va a efectuar.

Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas

sobre la lectura realizadas en lugar de escribirlas, para estos propdsitos son

utilizados algunos formatos impresos, los objetivos mas importantes de la hoja de

control son:
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e Investigar procesos de distribucion

e Articulos defectuosos

e Localizacion de defectos

e Causas de efectos

Una secuencia de pasos Utiles para aplicar esta hoja en un Taller es la

siguiente:

0w N PF

Identificar el elemento de seguimiento.

Definir el alcance de los datos a recoger.

Fijar la periodicidad de los datos a recolectar.

Disefiar el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo con la

cantidad de informacién a recoger, dejando un espacio para totalizar los

datos, que permita conocer: las fechas de inicio y término, las probables

interrupciones, la persona que recoge la informacién y fuente.

Reporte Semanal de Gasto de la empresa SENT S.A de C.V (ver tabla 2.5).

TABLA 2.5 Ejemplo de Hoja de Control.

Concepto

L

M

M

J V S D Total

SALARIOS

Sueldos

2%s/ nomina

Infonavit

IMSS

Ropa para trabajo

SERVICIOS

Renta

Luz

Teléfono

Internet

GASTOS DE
OFICINA
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Papeleria

Copias

Consumible de
Computo

Art. De Limpieza

VIATICOS

Hospedaje

Comidas

Autobus

Gréafico de Control.

Un grafico de control es una carta o diagrama especialmente preparado donde

se van anotando los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que se esta

controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del proceso de

fabricacion y a medida que se obtienen.

El grafico de control tiene una Linea Central que representa el promedio

histérico de la caracteristica que se esta controlando y Limites Superior e Inferior

gue también se calculan con datos histéricos, como lo podemos observar en la sig.

Figura. 2.12

74.
74.
74.
74.

4

H 74,

274

“
A 73.

73.
73.
73.

0s

04
03 A
0z A
01

0o

99
.88 A
a7 A
96

EE]

@rafico de Control

/]

Inferice

T T
10 15
N: de Muestra

20 25 3n

| —

FIGURA 2.12 Gréfico de control


http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml�

60

Diagrama de Dispersion.
La primera forma de describir una distribucion bivariante es representar los
pares de valores en el plano cartesiano. El grafico obtenido recibe el nombre de
nube de puntos o diagrama de dispersién, como se muestra en la sig. Figura.

FIGURA 2.13 Diagrama de Dispersion.

Un diagrama de dispersion es una representacion gréafica de la relacion entre
dos variables, muy utilizada en las fases de comprobacion de teorias e
identificacion de causas raiz y en el disefio de soluciones y mantenimiento de los
resultados obtenidos. Tres conceptos especialmente destacables son que el
descubrimiento de las verdaderas relaciones de causa-efecto es la clave de la
resolucién eficaz de un problema, que las relaciones de causa-efecto casi siempre
muestran variaciones, y que es mas facil ver la relacion en un diagrama de

dispersion que en una simple tabla de nimeros.
Linea de Tendencia
La linea de tendencia es la herramienta basica mas importante con la que

cuenta el analista técnico.

Es una linea o conjunto de lineas que se trazan en el gréafico uniendo con una
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misma pendiente series sucesivas de puntos minimos (linea de tendencia alcista)

o de puntos méaximos (linea de tendencia bajista).

Sirve para determinar en primer lugar la direccion del mercado y establecer
sus objetivos de proyeccion.

Marca los niveles de soporte o de resistencia que estan proyectando los
precios.

Permite analizar en cada momento el nivel de beneficio/riesgo que se puede
tener al iniciar o cerrar una posicion, tomando como referencia el precio actual
respecto a linea de tendencia y su proyeccion.

La ruptura de una linea de tendencia al alza o la baja es una de las sefales

gue confirma un cambio en la direccion de los precios.

Son la base para trazar los canales que encuadran el posible movimiento de
los precios.

Segun sea la dispersion de los datos (nube de puntos) en el plano cartesiano,
pueden darse alguna de las siguientes relaciones: Lineal, Exponencial, sin
relacidn, entre otras. Como se observa en la figura 2.14.

RELACION LIMEAL RELACION EXPOMNENCIAL SIN RELACICN
o ") : ] -
. s ast, ] A sl % e 0
" L : e t-; . - e-; . "t = -
i £ £ -
w ] .. = W . :I. i &8 o : U]
e ® 2] 8 g5 ® xl ® * e o®
] "
' ] . [}

FIGURA 2.14 Dispersion de Datos
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Modelo Matematico.
Llamado también ajuste de curvas es una ecuacién dada en un grafico,

dependiendo del grado de correlacion que mas se ajuste al conjunto de datos.

e Ajuste Lineal: Y=BX+A
e Ajuste Logaritmico: Y=B Ln X+A
e Ajuste Exponencial: Y=AC ®*

e Ajuste Parabdlico, Cuadratico o Polinomial: Y= AX? + BX + A

Estimativos.
Es una valoracion aproximada basada en datos de periodos anteriores (datos

histéricos o estadisticos) a través de muestreos.

Prondsticos.
Es estimar un valor de “Y” dado o supuesto un valor de “X”. También se puede

decir que es prever el futuro.

Enuncie los pasos para ajustar un conjunto de datos y crear un conjunto su

modelo matematico.

Tener tabulado un conjunto de datos X, Y cuyas variables tengan relacion.
e Utilidades vs. Costos.

e Costos vs. Cantidad Producida.

e Utilidades vs. Mes.

e Costos vs. Semanas.

e Ingresos vs. Afio.

Graficar los datos X, Y (Diagrama de dispersiéon o nube de puntos). Esto

permite visualizar la linea de tendencia.
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La estratificacion.

Es lo que clasifica la informacion recopilada sobre una caracteristica de
calidad. Toda la informacion debe ser estratificada de acuerdo a operadores
individuales en maquinas especificas y asi sucesivamente, con el objeto de
asegurarse de los factores asumidos. Se observara que después de algin tiempo
las piedras, arena, lodo y agua pueden separarse, en otras palabras, lo que
sucediéo es una estratificacion de los materiales. Este principio se utiliza en
industria manufacturera. Los criterios efectivos para la estratificacion son: tipo de
defecto; causa-efecto; localizacién del efecto; y material, producto, fecha de

produccién, grupo de trabajo, operador, individual, proveedor, lote, etc.

Diagrama de flujos.

Un diagrama de flujo es una forma de representar graficamente los detalles
algoritmicos de un proceso multifactorial. Se utiliza principalmente en
programacién, economia y procesos industriales, pasando también a partir de
estas disciplinas a formar parte fundamental de otras, como la psicologia
cognitiva. Estos diagramas utilizan una serie de simbolos con significados
especiales y son la representaciéon grafica de los pasos de un proceso. En
computacion, son modelos tecnologicos utilizados para comprender los

rudimentos de la programacion secuencial.

Simbolos utilizados.

Los simbolos que se utilizan para disefio se someten a una normalizacion, es
decir, se hicieron simbolos casi universales, ya que, en un principio cada usuario
podria tener sus propios simbolos para representar sus procesos en forma de
Diagrama de flujo. Esto trajo como consecuencia que solo aguel que conocia sus
simbolos, los podia interpretar. La simbologia utilizada para la elaboracion de
diagramas de flujo es variable y debe ajustarse a las normas preestablecidas

universalmente para dichos simbolos o datos, a continuacion se muestra la
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simbologia del diagrama de flujo de American National Standard Institute (ANSI)

(ver figura 2.15).

Simbolo de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (Diagramacion
Administrativa)

Simbolo Representa

Inicio o Término. Indica el principio o
el fin del flujo. Puede ser accion o
lugar; ademds, se usa para iniciar una
oportunidad administrativa o persona
gue recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que
desempenfa las personas involucradas
en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier
documento que entre, se utilice, se
genere o salga del procedimiento.

Decisién o alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en donde se debe
tomar una decision entre dos 0 mas
opciones.

Archivo. Indica que se guarde un
documento en forma temporal o
permanente.

Continda figura 2.15
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Conector de péagina. Representa una
conexibn o enlace con otra hoja
diferente, en la que continda el
diagrama de flujo.

Conector. Representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de
flujo con otra parte del mismo.

Figura 2.15 “Simbologia para realizar un Diagrama de Flujo”’

Caracteristicas que debe cumplir un diagrama de flujo.

En los diagramas de flujo se presuponen los siguientes aspectos:
e Existe siempre un camino que permite llegar a una solucion (finalizacion
del algoritmo).
e Existe un Unico inicio del proceso.
e Existe un Unico punto de fin para el proceso de flujo (salvo del rombo que

indica una comparacion con dos caminos posibles).

Desarrollo del diagrama de flujo.

Las siguientes son acciones previas a la realizacion del diagrama de flujo:

e Identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo.
Deben estar presentes el duefio o responsable del proceso, los duefios o
responsables del proceso anterior y posterior y de otros procesos
interrelacionados, otras partes interesadas.

e Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.

7 Enrique Benjamin Franklin Fincowsky, Organizacién de Empresas, 2da ed., Mc Graw Hill Pag.
215.
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Identificar quién lo empleara y cémo.
Establecer el nivel de detalle requerido.

Determinar los limites del proceso a describir.

Los pasos a seguir para construir el diagrama de flujo son:

Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedara
fijado el comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente el comienzo
es la salida del proceso previo y el final la entrada al proceso siguiente.
Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan
incluidos en el proceso a describir y su orden cronoldgico.

Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas
también.

Identificar y listar los puntos de decision.

Construir el diagrama respetando la secuencia cronoldgica y asignando
los correspondientes simbolos.

Asignar un titulo al diagrama y verificar que esté completo y describa con

exactitud el proceso elegido.

Ventajas de los diagramas de flujo.

Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un
dibujo. El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen
diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del
proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los re-
procesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos
de botella, y los puntos de decision.

Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en
ellas se realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.
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e Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el

proceso.

A continuacién se menciona las razones por las que una lampara no funciona

representandolo en un de Diagrama de Flujo en la figura 2.16

No funciona la
lampara

Esta
conectada
la lampara?

Cambiar la botella

¢ Esta quemado

el fusible? Ne—, Conectar la lampara

Comprar una
nueva lampara

FIGURA 2.16 Ejemplo de Diagrama de flujo.

Lluvia de Ideas.
La lluvia de ideas es una técnica para generar ideas sobre un tema dado.

Generalmente se usa para obtener informacién importante sobre un tema o un
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proceso directamente tomando las ideas del personal que estd mas familiarizado

con él en el area de trabajo, oficina, etc.

Este método permite promover participacion, generar entusiasmo en un grupo
de personas, asi como analizar y mostrar todas las causas posibles de un

problema para su posterior solucion.

Esta herramienta es (util:
@ Para la identificacion de objetivos de un grupo de trabajo o de una tarea a la
gue se aboca un grupo determinado.
@ Cuando existen problemas potenciales con intencién de tomar medidas
preventivas.

@ Para la busqueda de soluciones a los problemas presentados.

Al efectuar una sesion de lluvia de ideas en grupo, lo primero es comprender y
respetar las siguientes reglas:

@ Todos deben participar

@ Se deben anotar todas las ideas

@ Escribirlas en un pizarrén o rota folio para que todos puedan leerlas.

@ No se deben criticar las ideas durante la sesidn (no hay ideas tontas).

@ No buscar culpables, cuando se sugieran ideas de causas de problemas.

Durante la sesion debe existir un espiritu de colaboracién, seriedad y ayuda
hacia los demas para alentar una participacion activa. La sesion culmina con un
listado de ideas generadas en funcion del tema o tdpico seleccionado

previamente.

Las normas que rigen el proceso a seguir para efectuar una sesién de lluvia de
ideas son las siguientes:

@ Se expresa solo una idea en cada turno.
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Cada patrticipante expone una idea en orden subsecuente.

La idea debe expresarse con respeto y libertad

Si no se tiene alguna idea se dice simplemente “paso”

La sesién termina cuando todos dicen “paso” o el grupo se siente satisfecho

con la cantidad de ideas que se tengan.

Estas normas promueven una mayor participacion dentro del grupo, evitan

posiciones de “expertos” o que alguien domine la situaciéon, o0 maneje posiciones

auditorias. Las personas que dice “paso” en su proximo turno debera esforzarse

por unaidea.

Recuerde también que el ambiente es un factor muy importante, por lo que

este debe ser tranquilo, y propiciar la libertad de expresion. En este sentido se

puede proponer al grupo que, antes de empezara generar ideas, los participantes

hablen de aspectos positivos de su trabajo o de temas sociales o0 vean alguna

pelicula motivacional de corta duracién, etc.

Para que la sesién resulte lo mas productiva posible, es conveniente

considerar las siguientes recomendaciones:

Q@

Q
Q

Buscar generar la mayor cantidad de ideas. Esto facilitara llegar a ideas de
calidad.

Pensar siempre en términos de suprimir, modificar o sustituir las cosas.

No realizar sesiones muy largas. Es preferible interrumpir la sesion y
reiniciarla en otra ocasion.

La clave del éxito es wusar el poder del pensamiento libre vy
espontaneamente.

Usar la imaginacion. Por ejemplo: imaginar como deberia ser tal o cual

situacion.
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Este método 5 W's + H es una herramienta de analisis que apoya la

identificacion de los factores y condiciones que provocan problemas en los

procesos de trabajo o la vida cotidiana. Las 5 W’'s y H Provienen de la primera

letra de las siguientes preguntas en inglés: Who (Quién), What (Qué), Where
(Dénde), When (Cuando), Why (Por qué) y How (Como).

La pregunta “why” (Por qué) se debe formular tantas veces como sea

necesario (al menos cinco veces como sugeria el Dr. Edwards Deming) como se

muestra a continuacion:

TABLA26 5W's+H
i Personas de la organizacion, proveedores,
s Participar en el | . L .
¢ Quien? problema clientes o V|s_|tant_es gue estan presentes o forman
parte de la situaciéon a resolver.
Delimite las caracteristicas del problema.
a) Materiales
b) Humanas
c) Logistica
¢ Qué? Es el problema d) Tecnoldgicas
e) Financieras
f) Relacion e impacto entre caracteristicas.
g) Efectos ocasionados por el problema.
Identifique el momento, horario o época del afo
en que ocurre el problema, asi como el punto en
el diagrama de flujo de actividades en que
Ocurre el sucede.
¢ Cuando? problema Es importante identificar en el diagrama de flujo el
punto en que ocurre el problema.
Define “la zona del conflicto” ya sea por su
ubicacion fisica en las instalaciones de la
¢,Dénde? Ocurre el organizacion, o el proceso del trabajo que se
problema trate.
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1.¢Por qué ocurre el problema? Respuesta 1):

2.¢Por qué ocurre el problema de la respuesta
1? Respuesta 2):

3.¢Por qué ocurre el problema de la respuesta
2? Repuesta 3):

Ocurre el 4.¢ Por qué ocurre el problema de la respuesta
¢ Por qué? problema cual 3? Repuesta 4):
es laruta 5.¢ Por qué ocurre el problema de la respuesta
4? Respuesta 5):
Impactos y relacion entre las causas
identificadas.
. COMO? Ocurre el | Secuencia de sucesos que desencadenan o
¢ ' problema forman el problema.

Las matrices de analisis son de gran ayuda para manejar gran cantidad de

variables, sin perder el objetivo como se muestra en la sig. Tabla.

TABLA 2.7 Matriz de andlisis

Como ler Por|2° Por | 3er Por | 4° Por | 5° Por
qué qué qué qué qué

Quién

Qué

Cuando

Dénde

Coémo ocurre

Coémo resolverlo

Diagrama de Gantt.

El Diagrama de Gantt consiste en una matriz de doble entrada en la que se

anotan en las lineas, las diferentes actividades que componen un programa o un

proyecto y en las columnas, el tiempo durante el cual se desarrollardn esas

actividades.
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Una barra horizontal frente a cada actividad, representa el periodo de duracion
de la misma. La longitud de la barra indica las unidades de tiempo, sefialando la
fecha de inicio y la fecha de finalizacion de la actividad.

Proceso de construccion del Diagrama de Gantt.

e Listado y ordenamiento de actividades.

El primer paso consiste en establecer la lista de actividades ordenadas segun

han de ser ejecutadas.

e Estimacién del tiempo de duracion de cada actividad.

Debera estimarse el periodo que lleva cada actividad para su realizacion.
Como la ejecucion de las actividades incluye dos variables estrechamente ligadas:
tiempo y recursos, se debe tener presente la real disponibilidad de recursos
humanos, materiales, financieros, etc. y la posibilidad de desarrollar la actividad en
el tiempo previsto; por lo que se estaria construyendo un calendario operativo.

e Construccion del gréfico.

En este tercer paso la tarea principal es la construccion del gréfico teniendo
presente el calendario operativo, construyendo barras horizontales cuya longitud
representa la duracién en el tiempo de cada actividad indicada. La minima unidad
de tiempo en este gréafico es la semana (ver tabla 2.8).

TABLA 2.8 Diagrama de Gantt.

Tiempo Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Actividades

Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas
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Programacion de Pagos que se realizan cada mes del Area contable y
Administrativa de SENT S.A de C.V (ver tabla 2.9).

TABLA 2.9 Ejemplo de Diagrama de Gantt.

Tiempo de ENERO

Actividades Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Pago de TA - <=
Nomina TR

Reembolso | TA - - <= —-
de cajachica | TR

Pago de TA <=

Servicios TR

Compra de TA <=

Papeleria TR

Pago a TA <= <=
Proveedores | TR

2.3 Sistema de gestion de calidad

2.3.1 Generalidades

“Un sistema de gestion de calidad: es el conjunto de normas interrelacionadas
de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes. Entre dichos elementos, los principales son:

1. Estructura de la organizacion: responde al organigrama de los sistemas de
la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En
ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama
tradicional de una empresa.

2. Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La
forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es
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mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitian los
diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

3. Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para
controlar las acciones de la organizacion.

4. Procesos: responden a la sucesién completa de operaciones dirigidos a la
consecucion de un objetivo especifico.

5. Recursos: no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo,

deben estar definidos de forma estable y circunstancial.

Estos cinco apartados no siempre estan definidos ni son claros en una

empresa.

Sistema de Gestion de Calidad Ambiental ISO 14000.

Un Sistema de Gestion Ambiental es un proceso ciclico de planificacion,
implantacion, revisién y mejora de los procedimientos y acciones que lleva a cabo
una organizacion para realizar su actividad garantizando el cumplimiento de sus

objetivos ambientales.

La mayoria de los sistemas de gestibn ambiental estan construidos bajo el
modelo: Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar, o que permite la mejora continua

basada en:

= Planificar, incluyendo los aspectos ambientales y estableciendo los
objetivos y las metas a conseqguir,

= Hacer, implementando la formacion y los controles operacionales
necesarios,

= Comprobar, obteniendo los resultados del seguimiento y corrigiendo las
desviaciones observadas

= Actuar, revisando el progreso obtenido y efectuando los cambios

necesarios para la mejora del sistema.
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Requisitos del Sistema de Administracién Ambiental.

Requisitos generales del Sistema de Gestion de Calidad Ambiental.

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Politica ambiental. La alta direccion debe definir la politica ambiental de
la organizacion y asegurar que:

Sea adecuada a la naturaleza, escala e impactos ambientales de sus
actividades, productos o servicios;

Incluya un compromiso a la mejora continua y la prevencion de la
contaminacion;

Incluya un compromiso para cumplir con la legislacion y regulaciones
ambientales aplicables y otros requerimientos que adopte Ila
organizacion;

Constituya el marco para establecer y revisar los objetivos y metas
ambientales;

Esté documentada, implantada, se mantenga y se comunique a todos
los empleados;

Esté disponible al pablico.

e Planeacion.

Aspectos ambientales. La organizacién debe establecer y mantener un(os)

procedimiento(s) para identificar los aspectos ambientales de sus actividades,

productos o servicios que pueda, controlar y sobre los que pueda tener influencia,

con el fin de determinar aquellos que tienen o puedan tener impactos significativos

en el ambiente. Al establecer sus objetivos ambientales, la organizacion debe

asegurar

gue los aspectos relacionados a los impactos significativos sean

tomados en cuenta. La organizacion debe mantener actualizada esta informacion.

e Requisitos legales y otros.

La organizacion debe establecer y mantener un procedimiento para identificar

y tener acceso a los requisitos legales y otros requerimientos que adopte la
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organizacion y que son aplicables a los aspectos ambientales de sus actividades,

productos o servicios.

e Objetivos y metas.
La organizacién debe establecer y mantener objetivos y metas ambientales

documentadas, en cada nivel y funcién pertinentes dentro de la organizacion.

Al establecer y revisar sus objetivos, la organizacion debe tomar en cuenta los
requisitos legales y otros requerimientos, sus aspectos ambientales significativos,
sus opciones tecnoldgicas, sus requerimientos financieros, operativos y de

negocios y la opinion de las partes interesadas.

Los objetivos y las metas deben ser congruentes con la politica ambiental,

incluyendo el compromiso para la prevencion de la contaminacion.

e Programa(s) de administracién ambiental.
La organizacion debe establecer y mantener un(os) programa(s) para
alcanzar sus objetivos y metas. Debe incluir:
v' La designacion de responsabilidades para alcanzar los objetivos y
metas en cada funcion y nivel pertinente de la organizacion.
v' Los medios y el periodo de tiempo en los cuales ellos estaran

siendo alcanzados.

Si un proyecto se relaciona con nuevos desarrollos y actividades, asi como,
con actividades, productos y servicios nuevos o modificados, el(los) programag(s)
debe(n) modificarse donde sea pertinente para asegurar que la administracion

ambiental se aplica a tales proyectos.

2.3.2Norma ISO 9000
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ISO 9000 designa un conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de
calidad, establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a
la produccion de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido
minimo como las guias y herramientas especificas de implantacion, como los

métodos de auditoria.

Su implantacién, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas
para las empresas, entre las que se cuentan:

e Monitorizar los principales procesos.

e Asegurar su efectividad.

e Mantener registros de gestidn, procesos y procedimientos.

e Mejorar la satisfaccion de los clientes o usuarios.

e Mejora continua de procesos.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.

Estructura de las normas 9000

Las normas ISO 9000 se enfocan en el desarrollo, documentacion e
implementacion de procedimientos para asegurar la consistencia de las
operaciones y el desempefio en los procesos de produccion y prestacion de
servicios, con la meta de una mejora continua, y apoyadas por los principios de la

calidad total. Las normas consisten en tres documentos:

ISO 9000:
Fundamentos y vocabularios: este documento proporciona informacion
fundamental sobre los antecedentes y establece las definiciones de los términos

clave que se emplean en las normas.
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ISO 9001:
Requisitos. Este documento proporciona los requisitos especificos para un
sistema de gestidén de calidad, que los usuarios deben cumplir a fin de obtener la

certificacion por un tercero.

ISO 9004

Lineamientos para mejoras en el desempefio. Este documento ofrece los
lineamientos que ayudan a las organizaciones a mejorar sus sistemas de
administraciéon de calidad mas alla de los requisitos mininos en ISO 9001, pero no

establecen ningun requisito que se deba seguir.

Principios de administracion de calidad 1SO 9000

Principio 1: Enfoque hacia el cliente.
Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir los requisitos de los clientes y tratar de

exceder sus expectativas.

Principio 2: Liderazgo.
Los lideres establecen la unidad en los propésitos y la direccion de la
organizacion. Deben crear y conservar un ambiente interno en el que la gente

pueda participar por completo en el logro de los objetivos de la empresa.

Principio 3: Participacion de la gente.
Las personas de todos los niveles constituyen la esencia de una organizacion,
y su total participacién permite que sus habilidades se aprovechen en beneficio de

la empresa.

Principio 4: Enfoque hacia los procesos.



79

El resultado deseado se logra con mayor eficiencia cuando las actividades y

los recursos relacionados se manejan como un proceso.

Principio 5: Enfoque de sistemas para la administracion.
La identificacién, la comprension y la administracion de los procesos
relacionados entre si como un sistema contribuyen a la eficiencia y eficacia de la

organizacion en el logro de sus objetivos.

Principio 6: Mejora continua.
La mejora continua del desempefio general de la organizacién debe ser un

objetivo permanente de la misma.

Principio 7: Enfoque hacia la toma de decisiones con base en hechos.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Principio 8: Relaciones con los proveedores que beneficien a ambas partes.
Una organizacion y sus proveedores son dependientes entre si, y una relacion

gue beneficie a ambas partes aumenta su capacidad para crear valor.

Estructura Organizativa de la Norma:
Seccién 1: Ambito.
Seccion 2: Referencias normativas.
Seccion 3: Términos y Definiciones.
Seccion 4: Requisitos del Sistema.
Seccion 5: Responsabilidad de la Direccion.
Seccion 6: Gestion de Recursos.
Seccidn 7: Realizacion del Producto.
Seccion 8: Medicion, Analisis y Mejora.
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Requisitos de Sistemas de Gestidén de Calidad.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta norma mexicana.

La organizacion debe:

a)

b)
c)

d)

f)

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos sean eficaces.
Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos.

Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el
analisis de estos procesos e

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.”®

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta norma mexicana.

2.3.3Auditoria de calidad de procesos.

“Una auditoria de calidad es una revision independiente para comparar

algunos aspectos el desempefio de calidad con un estandar para ese desempefio.

8 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacién A.C, Sistema de Gestion de Calidad-
Requisitos, IMNC 2008, Pag.2
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La aplicacién a la manufactura ha sido extensiva e incluye tanto auditorias de
actividades (de procesos) como auditorias de productos. Se discute ampliamente
el tema de las auditorias de calidad.

Una auditoria de calidad de un proceso incluye cualquier actividad que pueda
afectar la calidad final del producto. Esta auditoria en un solo lugar normalmente
se hace mediante un proceso especifico por una o0 mas personas y emplea los
procesos de operacién del proceso. Se pone énfasis en la adherencia a los
procesos existentes, pero las auditorias con frecuencia ponen al descubierto

situaciones en las que hay procedimientos inadecuados o no existentes”

2.3.4Certificacion

Para verificar que se cumplen los requisitos de la norma, existen unas
entidades de certificacién que auditan la implantacion y mantenimiento, emitiendo
un certificado de conformidad. Estas entidades estan vigiladas por organismos
nacionales que regulan su actividad.

Para la implantacién, es muy conveniente que apoye a la organizacion una
empresa de consultoria, que tenga buenas referencias, y el firme compromiso de
la Direccién de que quiere implantar el Sistema, ya que es necesario dedicar
tiempo del personal de la empresa para implantar el Sistema de gestion de la
calidad.

Organismos de Certificacion.

Los organismos de certificacion son personas morales que tienen por objeto

realizar tareas de certificacion, esto es, evaluar que un producto, proceso, sistema

® Juran JM., Gryna Frank M, Chua Richard C.H. Op cit., pag. 421
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0 servicio se ajusta a las normas, lineamientos o reconocimientos de organismos
dedicados a las normalizaciones nacionales e internacionales. Son instituciones
de tercera parte en cuya estructura técnica funcional participan los sectores:
productor, distribuidor, comercializador, prestador de servicios, consumidor,

colegios de profesionales, instituciones de educacion superior y cientifica.

Organismos de certificacion aprobados por la Direccion General de Normas y
otras dependencias.

Asociacién de Normalizacion y Certificacion, A.C (ANCE)

Normalizacion y Certificacién Electrénica, A.C (NYCE)
Calidad Mexicana Certificada, A.C “CALMECAC”

Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C (IMNC)

Sociedad Mexicana de Normalizacién y Certificacion, S.C “NORMEX”

e SGC de México S.Ade C.V

e Organismo Nacional y Certificacion de la Construccion y Edificacion
(ONNCCE).

International Certification of Quality Systems S.C

Certificacion Mexicana S.C (CERTIMEX)

Quality Management Institute

Factual Services S.C

BVQI Mexicana S.A de C.V

e TUV Rheinland de México S.A de C.V

e ABS Quality Evaluations Inc.
e Asociacion Espafiola de Normalizaciéon y Certificacion “AENOR”

Underwriters Laboratories Inc. “UL”

Lloysd Register Quality Assurence Inc. “LRQA”

Quality Solutions Register, S.A de C.V
Mexiko Q. S.A.G., S,Ade C.V
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e Det Norske Veritas México, S.A de C.V

e Applus México S.A de C.V

e American Trust Register, S.C

e Germanischer Lloyd Certification México, S. de R.L. de C.V
¢ Quality & Competitive College, S.C

e TUV América de México, S.A de C.V.

QSI America Inc.

BSI America Inc.

Perry Johnson Registrars Inc.

Calidad y Competitividad Empresarial S.C

Agencia para la Certificaciénn de la Calidad y el Medio Ambiente “ACCM”
e AQSR, S.de R.L de C.V

e EQA Certificacién México, S.A de C.V

¢ Lloyd Internacional S.C

e OCICERT México S.A de C.V

Proceso de Certificacion.

Con el fin de ser certificado bajo la norma 1SO 9000, las organizaciones deben
elegir el alcance de la actividad profesional que vaya a certificarse, seleccionar un
registro, someterse a la auditoria y, después de completar con éxito, someterse a

una inspeccién anual para mantener la certificacion.

En el caso de que el auditor encuentre é&reas de incumplimiento, la
organizacion tiene un plazo para adoptar medidas correctivas, sin perder la
vigencia de la certificacion o la continuidad en el proceso de certificacion

(dependiendo de que ya hubiera o no obtenido la certificacion).
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Hay 9 pasos basicos que debe cumplir una organizacion con el fin de

certificarse bajo Normas ISO 9000:

e Entender y conocer detalladamente la norma.

e Analizar la situacién de la organizacion, donde esta y donde debe llegar.

e Planear y Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad o Quality
Management System (QMS).

e Disefiar y documentar los procesos.

e Capacitar los Auditores Internos.

e Capacitar a todo el personal en ISO 9000.

e Realizar Auditorias Internas.

e Utilizar el Sistema de Calidad (SGC), registrar su uso y mejorarlo durante
varios meses.

e Solicitar la Auditoria de Certificacion



CAPITULO 1l
CASO PRACTICO
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3.1 Antecedentes de la Administracién Portuaria Integral.

El Puerto de Coatzacoalcos ubicado en el Istmo de Tehuantepec, se crea por
decreto Federal el 8 de octubre de 1825. La historia de su desarrollo se entrelaza
con los principales acontecimientos que han influido con la configuracién de la
region. En 1858 se cubre por primera vez la ruta maritima Nueva Orleans-
Minatittan por el buque Quaker City y, para 1896, dan inicio los trabajos de
dragado de la barra y el canal de entrada al Puerto. 1905 marca el inicio de la
construccién de muelles y bodegas.

Las obras portuarias de la época, se relacionaron con otros proyectos de la
region, igualmente importantes, como fueron la construccion del ferrocarril
transistmico negociado desde 1857 y el establecimiento de la primera refineria en
Minatitlan en 1906. Para 1908 ya se puede considerar a la zona Coatzacoalcos —
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Minatitlan, como un area econdmica privilegiada e identificada con actividades

petroleras y comerciales fundamentalmente.

La Revolucién Mexicana de 1910 y el inicio de operaciones del canal de
Panama en 1914, provocaron el descenso del intercambio comercial via ferrocarril
entre Coatzacoalcos y Salina Cruz. No obstante, Coatzacoalcos pudo mantener su
nivel e importancia econémica gracias al petréleo y a las actividades agricolas.

Posteriormente, una vez dirimido el conflicto armado e iniciado la etapa
constructiva del nuevo régimen, destaca la inauguracion del oleoducto Minatitlan —
Salina Cruz y de la nueva refineria de MinatitthAn en 1939 y en 1956,
respectivamente, asi como la construccion del primer muelle en la darsena de

Pajaritos en 1968. Todo ello a cargo de la empresa Petréleos Mexicanos.

En la década de los setenta, la misma empresa realiza su primer embarque de
exportacién de petroleo crudo (1974) y mediante la construccion de terminales
especializadas de contenedores, se inicia el servicio multimodal transistmico entre

los puertos de Coatzacoalcos y Salina Cruz en 1976.

En el decenio siguiente, destacan la reconstruccion de los muelles fiscales, la
construccién del muelle No. 8 y la terminacién de los complejos petroquimicos de
la Cangrejera y Morelos.

En la ultima década del siglo se consignan, como hechos relevantes, la
extincion de la empresa de Servicios Portuarios del Istmo de Tehuantepec S. A.
De C. V., en 1993 y la creacion de la Administracion Portuaria Integral de
Coatzacoalcos, S. Ade C. V., el 25 de Julio de 1994.

Cuatro afios después, con un enfoque nuevo sobre la administracion portuaria

en el pais, el puerto de Coatzacoalcos alcanza el nivel mas elevado en el manejo
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de carga en toda su historia, al superar los 3 millones de toneladas. (ver anexo
1.6)

Servicios que presta la Administracién Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A
de C.V

Servicios prestados por terceros.
v'Amarre y Desamarre
v’ Avituallamiento
v'"Fumigacion
v'Lanchaje
v'"Maniobra
v'Recoleccion de Basura
v'Remolque
v’ Suministro de Combustible
v'Recoleccion de Residuos Peligrosos
v’ Supervision Operacional
v Pilotaje

Servicios de Infraestructura.
v Puerto
v’ Atraque
v'Muellaje

Otros servicios que presta las API.
v'Almacén

v'Suministracion de Agua
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Mision de la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V.

Administrar y fomentar el desarrollo portuario, satisfaciendo las expectativas y
necesidades de nuestros clientes, fortaleciendo el comercio internacional del
sureste del pais, agregando un mayor valor a las cadenas productivas que pasan
por Coatzacoalcos, contribuyendo a la conservacién y preservacion del medio
ambiente, asi como su mejoramiento a través de especialistas que trabajan con

calidad y actitud de servicio.

Vision.

Ser la mejor alternativa logistica de la zona Sur del pais y articulador del trafico
internacional en la plataforma logistica del Istmo de Tehuantepec.

Politica de Calidad y Ambiental.

Quienes integramos la Direccion General de fomento y Administracion
Portuaria Integrales, nos comprometemos a impulsar el desarrollo portuario
nacional mediante la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, en un
contexto de mejora continua que contribuya a la consolidacion de mejores
practicas de negocio; asi como, a la preservacion del medio ambiente y cuidado
de los recursos naturales en el ambito de competencia, en apego a la legislacion

aplicable.

3.2 Subgerencia de Ecologia.

Mision de la Subgerencia:
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Que la entidad cumpla con la legislacion en materia ambiental durante los
procesos productivos presentes y futuros contribuyendo a las buenas practicas

para el mantenimiento y mejora del medio ambiente.

Objetivos estratégicos para el 2010

e Operacién de la Unidad del Manejo de Animales (UMA) (ver anexo 1.7).
e Obtener Certificacion ISO 14001:2004.
e Obtener Certificacion 2010 en industria limpia.

e Minimizar los accidentes incapacitantes dentro del recinto portuario.

Objetivos Especificos a corto plazo de la Subgerencia:

e Obtener los permisos en materia ambiental en tiempo y forma con la
finalidad de asegurar el cumplimiento de las leyes ambientales aplicables
de las obras de infraestructura.

e Verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable en materia de medio
ambiente durante el desempefio de todas las actividades que se realicen
dentro del recinto portuario, con la finalidad de desarrollar esquemas de

servicios sin deteriorar el medio ambiente.
Funciones de la Subgerencia.
A. Coordinar en la entidad el procedimiento para la elaboracion de los estudios

de impacto ambiental, obteniendo la informacion necesaria de las aéreas

involucradas, para obtener los permisos en tiempo y forma.
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. Coordinar la aplicaciéon y cumplimiento de las medidas de mitigacion y
compensacion ordenadas por la autoridad ambiental durante la
construccién, operacion y en su caso, en el abandono de la obra.

. Verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable en materia de medio
ambiente durante el desempefio de todas las actividades que se realicen
dentro del recinto portuario, con la finalidad de desarrollar esquemas de
servicios sin deteriorar el medio ambiente.

. Elaborar y operar los programas ambientales de la entidad con el propdsito
de garantizar la armonia en el desarrollo de los negocios y el medio
ambiente.

Establecer y vigilar los controles operacionales en materia de medio
ambiente con la finalidad de dar cumplimiento a la normatividad y mejorar el
medio ambiente.

Disefiar esquemas para la concientizacion de los programas ambientales y
controles operacionales con el propdsito de crear una cultura de cuidados y
mejora del medio ambiente.

. Verificar el cumplimiento de los programas ambientales de los cesionarios
de la entidad para mantener y mejorar las condiciones del medio ambiente
en la comunidad portuaria.

. Supervisar las obras de mantenimiento de areas verdes y tareas diversas
de limpieza y la correcta operacion y conservacion de los activos
ambientales del puerto.

Coordinar la comisién de seguridad e higiene de acuerdo a lo dispuesto en
la Ley Federal del Trabajo y Prevision Social y sus reglamentos.

Coordinar y auditar el cumplimiento de las certificaciones ambientales y
garantizar la continuidad de las recertificaciones de calidad 1ISO 9001:2001,
ISO 14001:2004, Industria Limpia y Empresa Socialmente Responsable y

otras que resulten.



92

3.3 Mecanismo Administrativo para implementar herramientas de calidad.

1) Definir objetivos de la Subgerencia y parametro de medicién.

2) Diagnostico de la Subgerencia.

3) Comparar los resultados del diagndstico con los objetivos para verificar que
se estén cumpliendo.

4) Detectar areas de oportunidad.

5) Aplicacion de la herramienta de calidad.

6) Dar seguimiento para solventar las deficiencias y aprovechar las éareas de

mejoras.

Descripcién del mecanismo.

1) Definir objetivos de la Subgerencia y parametro de medicion.

La Subgerencia de Ecologia determina sus objetivos a largo, mediano y corto
plazo a través de la planeacién estratégica de la organizacion donde se definen
los proyectos a realizar asi como las acciones de cada una de las areas a fin de
seguir una directriz que les permita verificar su cumplimiento. Asi mismo la
subgerencia de ecologia es responsable de comunicar a su personal las
responsabilidades y funciones de la organizacion para el cumplimiento de sus
objetivos, toda vez, que es de suma importancia para esta subgerencia que su
personal este alineado y se focalice en la estrategia de la Subgerencia de
Ecologia para garantizar que el personal se sienta parte fundamental en los
proyectos que se desarrollan de manera activa y les permitan saber hacia donde
va el area pero que tengan la visiébn a donde quiere ir la organizacion, es por esto
que la institucion establece objetivos estratégicos (ver pag.85) y especificos (ver
pag. 86) con el fin de ser alcanzados de manera conjunta, utilizando como

parametro:
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e El cumplimiento de los objetivos en tiempo y forma.

e El cumplimiento de las normas ISO 9000 y 14000.

2) Diagnostico de la Subgerencia.

Uno de los compromisos de la Alta Direccién es que la Subgerencia de
Ecologia pueda identificar las oportunidades de mejora dentro de su area, para
garantizar dichas oportunidades se deben llevar a cabo grupos de enfoque, lluvia
de ideas con las diferentes areas, identificar sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA) para especificar qué procedimientos y recursos,
qguién y cuando deben aplicarse a un proceso a fin de eficientar los procesos de la
Subgerencia de Ecologia. Es vital la planeacion y realizacion de auditorias, el
analisis de los procesos, procedimientos y actividades periddicamente esto debe
realizarse al menos cada 6 meses, para prevenir incumplimientos y detectar las
areas de oportunidad, que a simple vista no identifica el personal, ya que las
actividades del dia a dia no permite la localizacion de las deficiencias de los
procesos y procedimientos de la subgerencia de ecologia.

A fin de iniciar los procesos de mejoras la Administracién Portuaria realizé una
auditoria administrativa interna de forma observacional en el recinto portuario el
pasado 08 y 09 de septiembre del 2009, en la cual participaron como auditores el
Bidlogo Horacio Rodriguez Serrano y el Ing. Marcelo A. F. Villaca.

3) Comparar los resultados del diagnéstico con los objetivos para verificar que se

estén cumpliendo.

La Administracion Portuaria integral de Coatzacoalcos a través de la alta
direccion debe revisar mediante las reuniones de andlisis estratégico el
cumplimiento de los objetivos de la Subgerencia de Ecologia y determinar la causa
y efecto de los proyectos de iniciativas y actividades que se desarrollen en la
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Subgerencia con la finalidad de garantizar el cumplimiento en tiempo y forma de

los objetivos de dicha subgerencia.

De acuerdo con los objetivos que establecié la Administraciéon Portuaria

Integral de Coatzacoalcos S.A. de C.V., se mencionan los siguientes:

e Obtener Certificacion ISO 14001:2004

e Minimizar los accidentes incapacitantes dentro del recinto portuario.

Se comparé con uno de los diagnésticos que se obtuvo en la auditoria
administrativa llevada acabo el 08 y 09 de Septiembre del 2009 y que
acontinuacion se presenta en el formato 13 del Sistema de Gestion de Calidad y
Ambiental del sistema multisitios de la Administracién Portuaria Integral (API-SM-
SGCA-F-13).
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Resultado del diagnéstico (muestra).

REPORTE DE NO CONFORMIDADES (NC) = J
API-SM-SGCA-F-13

SECRETARIA DE
COMUNICACIONES
- My ¥ TRANSPORTES
%y «°
#0s pe pi®

ORGANIZACION: ADMINISTRACION PORTUARIA INTEGRAL DE COATZACOLCOS,
S.A.DE C.V.

No. DE AUDITORIA:
02/09

AUDITOR: BIOL. HORACIO RODRIGUEZ SERRANO / ING. MARCELO A.F. VILLACA
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION: LIC. ANGEL MENDOZA MARTINEZ

FECHA: 08y 09-
09-2009

TIPO DE AUDITORIA: INTERNA

AREA/DEPTO/FUNCION AUDITADA:

REFERENCIA DE PROCEDIMIENTO DEL AUDITADO:

NORMA/ELEMENTO/OTRA: ISO 14001:04 4.5.2 Evaluacion de

Cumplimiento Legal. NC: 8 DE 14

CLASIFICACION DEL HALLAZGO:
MAYOR:[J]J  MENOR:[ | OPORTUNIDAD DE MEJORA U OBSERVACION:[_|

DESCRIPCION DEL HALLAZGO: La Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos
cuenta con el procedimiento lIdentificacion y Evaluacién de Requisitos Legales y Otros
Requerimientos APl SM SGCA P 08 Rev. 2 a partir de dicho procedimiento se tiene el formato de
Verificacion de Cumplimiento de Requisitos Legales con lave API-SM-SGCA F-20 en el cual
establece de manera general la legislacion aplicable (Requisito Legal Relevante) sin embargo no
contempla toda la legislacion y gestion ambiental aplicable a las operaciones del APl (OMI,
MARPOL, CICOFLAPEST, BPC, RESIDUOS PELIGROSOS) asi como de los mecanismo y
registros del cumplimiento legal. En coherencia con su compromiso de cumplimiento, la
organizacion debes establecer implementar y mantener, uno o varios procedimientos
para evaluar el cumplimiento periédico de los requisitos legales

“La organizacion debe mantener los registros de los resultados de las evaluaciones
periédicas.”

FIRMA DEL AUDITOR ) FIRMA DEL
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

ACCION CORRECTIVA TOMADA PARA PREVENIR LA RECURRENCIA (REQUERIDA
SOLO PARA NC):

Para la solventar la NC se anexa la accién correctiva No.

FIRMA DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

FECHA:

ACEPTACION DE ACCION CORRECTIVA / COMENTARIOS:

FIRMA AUDITOR
FECHA: 15-09-09
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4) Detectar areas de oportunidad.

En la auditoria que se realizé el 08 y 09 de septiembre del 2009 se detecto que
no se esta cumpliendo con uno de los objetivos que habla del cumplimiento de la
normatividad aplicable al medio ambiente ya que el procedimiento de Identificacién
y Evaluacion de Requisitos Legales y Otros Requerimientos APl SM SGCA P 08
Rev. 2, los identifica pero no hace mencién de las organizaciones encargadas de
regular los aspectos ambientales, sin embargo al corregir esta desviacién pueden
tener mayor control en el recinto portuario en cuanto al impacto ambiental

basandose en las normas regulatorias.

5) Aplicacién de herramientas de calidad.

Para poder encontrar la causa de las no conformidades o las areas de
oportunidad se aplicaron dos herramientas de calidad que nos llevaron a

profundizar en el problema y analizar el origen de la no conformidad.

Entre estas herramientas estan los 5W’s + H, matriz de andlisis y el Diagrama
de causa- efecto.

TABLA 2.10 Aplicacion de los5W’'s + H
No. Conformidad No. 3 de 9
Impacto SGCA I1SO 14001:2004 4.5.2 Evaluacién de Cumplimiento Legal.

¢Quién? Participa en el problema Personas de la organizacion,

cQué?

El personal de la Subgerencia de Ecologia
y el Departamento de calidad.

Es el problema
No fue identificada toda la legislacion y gestion

proveedores, clientes o visitantes que
estdn presentes o forman parte de la
situacidn aresolver.

Delimite las caracteristicas del problema
h) Materiales

ambiental aplicable a las operaciones de la i) Humanas
APICOATZA (oM, MARPOL, i) Logistica
CICLOPLASFEST, BPC, RESIDUOS k) Tecnolégicas

PELIGROSOS, etc.) asi como el cumplimiento
de los mecanismos y registros de
cumplimiento legal.

I) Financieras

m) Relacion e
caracteristicas

n) Efectos ocasionados por el problema

impacto entre
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Continta tabla.

¢Cuando?  Ocurre el problema Identifique el momento, horario o época
Durante la auditoria interna 08 y 09 de del afio en que ocurre el problema, asi
Septiembre 2009 se detectd que al identificar como el punto en el diagrama de flujo de
los Aspectos Ambientales de las Actividades actividades en que sucede.
de la Organizacion, no se asoci6 a toda la Es importante identificar en el diagrama
Legislacion Ambiental aplicable. de flujo el punto en que ocurre el
problema.
¢Dbénde? Ocurre el problema Define “la zona del conflicto” ya sea por
El Formato de Identificacion No. API-SM- su ubicacion fisica en las instalaciones de
SGCA-F-16 asi como el procedimiento API- la organizacion, o el proceso del trabajo
SM-SGCA-P-08 fueron auditados en el que se trate.
departamento de Ecologia de la Organizacion.
¢Por qué? | Ocurre el problema cudl es la ruta. 6. ¢Por qué ocurre el problema?
1).- Porque no identific6 el personal Respuesta 1):
adecuadamente la legislacion ambiental 7. ¢Por qué ocurre el problema de la
aplicable. respuesta 1? Respuesta 2):
2).- Porque no se identificaron todos los 8. ¢Por qué ocurre el problema de la
aspectos ambientales significativos donde respuesta 2? Repuesta 3):
aplica la legislacion. 9. ¢ Por qué ocurre el problema de la
3).- Porque los criterios de evaluacion de respuesta 3? Repuesta 4):
identificacion de las actividades del proceso no 10. ¢Por qué ocurre el problema de
estaban definidas de forma correcta cuando se la respuesta 4? Respuesta 5):
realizo la auditoria (08 y 09 de Septiembre del
2009). Impactos y relacion entre las causas
4).- Porque la aplicacién de los criterios de identificadas.
identificacion y evaluacion no se aplicaban de
acuerdo al procedimiento en todos los
procesos del SGCA.
5).- Porque se aplicaban criterios de
evaluacion en base a experiencia y se
identificaron las actividades de manera general
en la Subgerencia de Ecologia.
¢Cémo? Ocurre el problema Secuencia de sucesos que
Organizacion - Personal de Ecologia - desencadenan o forman el problema
informacion del SGCA — Formatos Internos del
Sistema.
TABLA 2.11 Aplicacion de la matriz de analisis
Cémo ler Por qué 2° Por qué 3er Por qué 4° Por qué = 5° Por qué
Quién El personal.
No se cumple
con toda Ia
Qué identificacion de
los Aspectos
Ambientales.
Cuando se realizo
cuando la auditoria 08 y 09

de Septiembre de

2009.
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Contindia tabla

En la
Dénde Subgerencia
de Ecologia.
Por la falta de
difusion de
Cémo documentos e
ocurre involucramiento
del area
responsable.
Con la Con efectiva
observancia a comunicacién
lo dispuesto en  de las
Cémo los actualizaciones
resolverlo ' requerimientos de los formatos
de la Norma internos del
ISO sistema.
14001:2004

No. Conformidad No. 3 de 9
Impacto SGCA I1SO 14001:2004 4.5.2 Evaluacién de Cumplimiento Legal.

EQUIPO PERSONAL MEDICION
@ API-SM-SGCA-F20 D
Portal SGCA Ecologia ~
No fue identificada toda la
; L Representante de Calidad legislacién y gestion ambiental
Equipg de Oficina P 3 aplicable a las operaciones de la

APICOAT (oM, MARPOL,
CICLOPLASFEST, BPC,
RESIDUOS PELIGROSOS, etc.)
asi como el cumplimiento de los

3 i No aplica mecanismos y registros de
Todas las aréas <AP|'SM'S§C"\'PO P cumplimiento legal.

AMBIENTE METODO MATERIALES

FIGURA 2.17 Aplicacion de Diagrama de Causa efecto

*( API-SM-SGCA-F20) Verificacion de cumplimiento de requisitos legales.
*(API-SM-SGCA-P08) ldentificacion y evaluacion de requisitos legales y otros

requerimientos.
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Posibles causas.

1.

El personal no aplica de manera adecuada el procedimiento para la
identificacion de aspectos ambientales.

Falta actualizar el formato 20.

El procedimiento 08 considera revisiones y actualizaciones anuales, pero no

se liga a una revisién de requisitos aplicables a los aspectos ambientales.

Acciones a realizar para eliminar las causas de las no conformidades.

1.

El coordinador de la Subgerencia de Ecologia debe programar reuniones con
el personal para dar a conocer los apartados del procedimiento 08, y en dado
caso de existir modificaciones debe hacerse la mencién durante la junta de

cuales fueron los cambios y en que consisten.

El Formato 20 debe ser actualizado ya que no contempla el responsable de
las actividades, Organismo regulador de los aspectos ambientales, donde
indique la norman de los aspectos ambientales. (MARPOL,
CICLOPLASFEST, NFPA).

Mediante el formato 20 (actualizado) que viene como anexo en el
procedimiento 08 se puede ligar las actualizaciones, en éste ya incluye la
especificacidon los aspectos ambientales y fechas de revision.

6) Dar seguimiento para solventar las deficiencias y aprovechar las éareas de

mejoras.

Hacer revisiones periddicamente para verificar que no haya ocurrencia en la no

conformidad, y si las soluciones que se implementaron fueron efectivas y en dado

caso de que exista ocurrencia se debe de aplicar de nuevo el mecanismo para

verificar cuales fueron las fallas.
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A continuacion se muestra el formato 20 con las actualizaciones necesarias

Actualizado.

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS

para registrar informacion mas concreta.
LEGALES Y OTROS REQUERIMIENTOS
SECRETARIA DE

A COMUNICACIONES

ﬁ%bsn;nbép. API-SM-SGCA-P-08 ¥ TRANSPORTES

Anexo |.- “Formato de verificacidon de cumplimiento de requisitos legales”

API-SM-SGCA-F-20.

NOTA 1: Responsable, es la persona encarga de realizar el control, monitoreo y
presentacion de informacion.

NOTA 2: Organismo regulador de los aspectos ambientales, son que norman los
aspectos ambientales. (MARPOL, CICLOPLASFEST, NFPA)

NOTA 3: Requisito legal relevante es aquel que contiene requisitos especificos de control,
monitoreo, limites de emisién y/o presentacion de informacion (licencias, permisos,
oficios, reportes, informes, declaraciones, etc.).

NOTA 4: La evaluacion se llevara a cabo de manera semestral, en caso de que haya
algun incumplimiento, se realizara la verificacion posterior a la fecha propuesta.

ELABORO AUTORIZO




CAPITULO IV
CONCLUSIONES
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4.1 Conclusioén.

Categoricamente, los sistemas de gestion de calidad que normalizan los
procesos administrativos son primordiales en todas las organizaciones, ya que las
hace més competitivas y trascendentales dando gran impacto de excelencia ante
la sociedad, hace de la misma una imagen aceptable y satisfactoria para sus
clientes, pero atrds de todo esto debe existir una planeaciéon y transmision

adecuada de la importancia de la certificacion de las 1ISO 9000 y 14000.

Sustancialmente, los sistemas de gestion de calidad y ambiental son pieza
importante de cualquier organizacién, ya que regularizan las mejoras en los
procesos, preservacion del medio ambiente, las normas ISO 9000 y 14000
sugieren hacer diagnésticos para la evaluacion, deteccion de deficiencias y areas
de oportunidad, pero no dice como darle solucion a los incumplimientos y

aprovechamiento de las fortalezas.
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En algunas ocasiones las empresas no solventan de manera adecuada su
problematica, ya que desconocen la forma de corregir y prevenir las no

conformidades, ya sea:

v'Por falta de capacitacion u desconocimiento de herramientas de calidad por

parte del personal.

v'Por que falta definir las responsabilidades.

v'Por que no se encuentran definido el alcance de sus actividades.

v Simplemente no tienen un mecanismo a seguir para hacer las mejoras en los

procesos.

Al darse cuenta la Subgerencia de Ecologia de la Administracion Portuaria
Integral de la necesidad de hacer revisiones en sus procesos, detectd deficiencias
y areas de oportunidad que a ciencia cierta no encontraban la manera de

solventarlas y aprovecharlas, ya que no contaban con un mecanismo como tal.

Una vez realizada y analizada la investigacion se puede concluir que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de trabajo; efectivamente, es
necesario aplicar un mecanismo para la implementacion de herramientas de
calidad, para poder hacer un andlisis profundo de las no conformidades que
pueden ser encontradas en los diagnésticos realizados, para ejecutar mejoras en
los procesos. Primero se tiene que conocer el estado real de la organizacién,
conocer los puntos fuertes y débiles, para asi identificar sus areas de mejoray de
manera satisfactoria se han alcanzado los objetivos de la organizacion.
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Dicho mecanismo y herramientas pueden ser utilizados en las diferentes areas
de la Administracion Portuaria Integral de Coatzacoalcos S.A de C.V misma que
realiza evaluaciones en todas las areas para hacer mejoras y satisfacer al cliente,
ya que conoce de la importancia y ventaja que tienen los sistemas de gestion en la
actualidad en las empresas.

Por todo lo planteado, los objetivos de la presente tesis son alcanzados, ya que
el personal ha sido informado de la importancia de los sistemas de gestion en la
organizacion, saben la razén de ser de las herramientas de calidad y ahora
cuentan con el mecanismo que se propone en esta tesis para solventar las no

conformidades.

Sugerencias.

Para el buen funcionamiento de la organizacién se deben establecer reuniones
donde exista comunicacion entre las diferentes areas y puedan detectar las

insuficiencias en los procesos.

Sin pasar por alto la importancia que tiene el personal para la efectividad de
cualquier herramienta o método, por lo tanto debe estar enterado de todo aquello
gue la organizacién pretende emprender, debido a que sus acciones repercuten

de manera significativa en sus actividades diarias.

Actualizacién de los procedimientos, asi como difusion de los cambios que se

realicen.

Que el personal conozca las normas u organizaciones que regulan sus
actividades, y el impacto que esto pueda tener por algin incumplimiento por parte
del personal.
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Capacitar al personal para que haga auto-auditorias, esto podria ocasionar

gue no caigan en ocurrencia y puedan prevenir las no conformidades.

Se recomienda definir el alcance de cada servicio u actividad que realiza la
Subgerencia de Ecologia.



ANEXOS
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Anexo 1.1 Identificacién y evaluacion de requisitos legales y otros requerimientos.
API-SM-SGCA-P-08.

R API-SM-SGCA-P-08

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS M 'i@'

LEGALES Y OTROS REQUERIMIENTOS

SECRETARIA DE

A COMUNICACIONES

¥ TRANSPORTES

1. PROPOSITO

Establecer las actividades para identificar acceder, actualizar y evaluar los requisitos
legales y otros requerimientos que apliquen a los aspectos ambientales de los servicios
y/o procesos de los Puertos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a los requisitos legales y otros que han de
considerarse, leyes federales, estatales, municipales, reglamentos, normas oficiales
mexicanas, reglas de operacion del Puerto, acuerdos ratificados por México en materia de
medio ambiente y ecologia.

3. DEFINICIONES

Ambiente: Entorno en que opera el puerto incluyendo aire, agua suelo, recursos
naturales, flora, fauna, los humanos y las interrelaciones entre estos.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, o servicios del Puerto que puede
interactuar con el ambiente.

Aspecto ambiental significativo: Aspecto ambiental relacionado a un impacto ambiental
significativo.

Impacto ambiental: Alteracion del ambiente, ya sea adverso o benéfico, que resulta total
o parcialmente de las actividades, productos y servicios de una Organizacion.

Requisito legal: Disposiciones ambientales: leyes, normas, convenios, acuerdos y
reglamentos.

Requisito legal relevante: Es aquel que contenga requisitos especificos de control,
monitoreo, limites de emisién y/o presentacién de informacién (licencias, permisos,
oficios, reportes, informes, declaraciones), con cierta periodicidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Revision 2
15/07/09

Representante del SGCA multisitios Secretario del CNGCA Vicepresidente del 1de 4

CNGCA
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%%s DE Nﬁpgo-

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES Y OTROS REQUERIMIENTOS

P2

SECRETARIA DE

API-SM-SGCA-P-08 il e

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma NMX-SGA-14001-IMNC-2004 / ISO 14001:2004.
Norma NMX-SGA-14050-IMNC-2004 / ISO 14050:2002.
Manual de Gestidn de la Calidad y Ambiental API-SM-SGCA-M-01
Identificacion y Evaluacion de Aspectos Ambientales API-SM-SGCA-P-06

5. DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD Y RESPONSABILIDADES.
5.1 IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES.

El Puerto identifica los requisitos legales y otros requerimientos que sean aplicables a los
aspectos ambientales en las actividades y/o servicios (véase procedimiento Identificacion
y Evaluacion de los Aspectos Ambientales API-SM-SGCA-P-06) y se apoya en los
siguientes medios:

Memorias CD legislacion ambiental
Diario oficial

Convenios internacionales
Regulacién estatal

Normas oficiales

Otros

ok wNRE

Los requisitos legales y otros requerimientos que aplique se registran en el formato API-
SM-SGCA-F-16, y se identifican y verifican en el formato API-SM-SGCA-F-20.

5.2 ACTUALIZACION DE REQUISITOS LEGALES:

Los requerimientos legales y otros se mantienen actualizados valiéndose de fuentes
como.

Comunicados de la CGPMM

Comunicados de la SCT

Comunicados de las autoridades ambientales de la regiéon
Suscripcion a revistas especializadas

Suscripcion a boletines de informacién de bufetes especializados
Visita de sitios de Internet especializados

Revision del Diario Oficial de la Federacion

Revision del Periodico Oficial del Estado

ONoOO~WNE

Revisién 2
15/07/09

2de 4
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IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES Y OTROS REQUERIMIENTOS

g -
SECRETARIA DE
COMUNICACIONES

%"os.,wi}f'o- API-SM-SGCA-P-08 ¥ TRANSPORTES

El personal responsable de su actualizacién revisa cotidianamente la informacion y si
detecta nuevas disposiciones normativas en materia de ecologia y medio ambiente
aplicable al Puerto o bien, modificaciones a las ya existentes las informa al area de
ecologia.

De igual manera, en caso de existir alguna actualizacion y/o modificacion en el marco
legal y por estar bajo el sistema multisitios, se envia correo electronico a los demas
Puertos, a fin de tomarlo en consideraciéon y en su caso actualizarlo.

Vigilancia de los requisitos legales y otros

Se asegura de la integracion de la informacién referente a los requisitos legales en los
programas ambientales del puerto.

Evaluacién del cumplimiento de los requisitos legales

El responsable del &rea de Ecologia (de existir) con el apoyo del Representante de la
Direccion del SGCA y en su caso con la asesoria del area Juridica de los Puertos, de
manera semestral evalian el cumplimiento de los Requisitos Legales mas relevantes,
tomando como base el Formato de verificacion de cumplimiento de requisitos legales
“AP1-SM-SGCA-F-20", donde registran las observaciones y las acciones a tomar, una vez
terminada la evaluacion, el Representante de la Direccion del SGCA lo presenta a través
del proceso de Revision por la Direccion.

En caso de que algun incumplimiento pueda provocar un riesgo ambiental severo se toma
una accion correctiva y se notifica inmediatamente a la Direccién General, a fin de obtener
los lineamientos correspondientes de notificacion a las autoridades competentes.

6 REGISTROS

Formato de verificacion de cumplimiento de requisitos legales API-SM-SGCA-F-20

7 ANEXOS

Formato de verificacion de cumplimiento de requisitos legales API-SM-SGCA-F-20

Revisién 2
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IDENTIFICACION Y EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES Y OTROS REQUERIMIENTOS

API-SM-SGCA-P-08 CeMUNIcHEToN s

PA)

%p; \'@’-P.

Anexo |.- “Formato de verificacidon de cumplimiento de requisitos legales”
API-SM-SGCA-F-20.

NOTA 1: Requisito legal relevante es aquel que contiene requisitos especificos de control,
monitoreo, limites de emisién y/o presentacion de informacion (licencias, permisos,
oficios, reportes, informes, declaraciones, etc.).

NOTA 2: La evaluacion se llevara a cabo de manera semestral, en caso de que haya
algun incumplimiento, se realizara la verificacion posterior a la fecha propuesta.

ELABORO AUTORIZO

Revision 2
15/07/09
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Anexo 1.2 Lista general de identificacion de aspectos ambientales API-SM-SGCA-

F-16.

(A

LISTA GENERAL DE IDENTIFICACION DE
ASPECTOS AMBIENTALES

s B

B s API-SM-SGCA-F-16 secreTania oF
205 g W COMUNICACIONES
¥ TAANSPORTES
IMPACTOS AMBIENTALES CRITERIOS EVALUACION
PROCESO ACTIVIDAD ASPECTO AMBIENTAL LEGISLACION ASOCIADA oBservaCioNEs | SENERADOR

1del

Rev. 1 04/05/07




Anexo 1.3 Plan de control operacional, supervision y medicién

API-SM-SGCA-F-17

112

-,

ADMINISTRACION PORTUARIA INTEGRAL DE COATZACOALCOS S.A. DE C.V.

PLAN DE CONTROL OPERACIONAL, SUPERVISION Y MEDICION
API-SM-SGCA-F-17

SECRETARIA DE
COMUNICACIONES
¥ TRANSPORTES

o
%"Os o WS
ACTIVIDAD PROGRAMA DOCUMENTO CONTROL CARACTERISTIC FRECUENCIA DE EQUIPO DE RESPONSABLE
AMBIENTAL S DE OPERACIONAL AS CLAVE PE MONITOREO Y MONITOREO Y
CONTROL Y DESEMPENO MEDICION MEDICION
MONITOREO

Rev.  15/07/09
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Anexo 1.4 Informe de Auditoria API-SM-SGCA-F-18

ﬂ INFORME DE AUDITORIA
N

API-SM-SGCA-F-18 secreTania oE

COMUNICACIONES

Y TRANSPORTES

ORGANIZACION:

OBJETIVO DE LA
AUDITORIA:

ALCANCE DE LA
AUDITORIA:

CRITERIO DE AUDITORIA:

FECHA DE LA AUDITORIA:

EQUIPO AUDITOR:

AREAS, FUNCIONES
PROCESOS O ELEMENTOS
AUDITADOS

HALLAZGOS
DETECTADOS:
CONCLUSIONES DE LA
AUDITORIA:

RECOMENDACIONES Fortalezas:
PARA LA MEJORA:

Oportunidades de Mejora:
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Anexo 1.5 Solicitud de Accién API-SM-SGCA-F-15

(A

%, o
205 g W

SOLICITUD DE ACCION s B
API-SM-SGCA-F-15

COMUNICACIONES
Y TRANSPORTES

ORGANIZACION:

Fecha:
No. DE AUDITORIA: TIPO DE AUDITORIA: NC / Folio:
AUDITOR: Clasificacion:
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION: Mayor
AREA/DEPTO/FUNCION AUDITADA: Menor
NORMA/ELEMENTO/OTRA: OM / Observacioén
¢ Quién detecta? | Auditor Personal de API Parte Interesada H Accion Preventiva Accion Correctiva

Impactaen...

Descripciéon de la No Conformidad Real o Potencial

SGCA

Cumplimiento de
Requisitos Legales

Proceso

Control de Aspecto
Ambiental Significativo

Satisfaccién del Cliente

FIRMA DEL AUDITOR

FIRMA DEL REPRESENTANTE
DE LA DIRECCION

Investigacion
de las Causas

Responsable

¢Cuando ¢.Cuando

Accion realizar 3 i
cciones a realizal Empieza? termina?

Acciones arealizar
parala eliminacion
de las Causas

lde?2
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SOLICITUD DE ACCION
API-SM-SGCA-F-15

‘b’"\oimr&"&c‘- COMUNICACIONES
Y TRANSPORTES
Indique el estado de cada accion (terminada, en proceso o no iniciada) indique la evidencia del estado.
-
o
&
c
2
E
3
(o))
(5]
0
. o La no conformidad? Las causas de la no conformidad?
= Las acciones eliminaron...
‘S Si No Si No
IS
=
© En caso de no haber eliminado la no conformidad o las causas de las mismas indique las nuevas acciones, si las acciones
i}

tomadas eliminaron la no conformidad y las causas de las mismas, cierre la presente accion.

Responsable

Acciones a realizar

¢,Cuéando Empieza? ¢ Cuando termina?

Acciones arealizar parala
eliminacién de las Causas

Responsable de la implementacion de las acciones

Representante de la Direccion

Cierre

Nombres y Firmas

Nombre y firma

2de?2
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Anexo 1.6 Recinto Portuario de la Administracion Portuaria Integral de de

Coatzacoalcos de S.Ade C.V
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Anexo 1.7 Proyecto de Unidad de Manejo de Animales (UMA)

PARQUE
DEL
BICENTENARIO
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