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Resumen

El manejo de residuos soélidos urbanos (RSU), es afectado en la calidad de los procesos y
servicios que un relleno sanitario ofrece. El principal objetivo de la investigacion, fue
evaluar el impacto de la norma ISO 9001:2015 en la calidad, de los procesos y servicios del
relleno sanitario CIPRES, operado por Red Ambiental, para determinar su viabilidad y
beneficios en la gestion de RSU.

El enfoque incluyd, la revision de los procesos operativos actuales, la identificacion de
desafios, aquellas areas de oportunidad, y la valoracion de las posibles afectaciones de la
implementacion de la norma. Por ello, se realizd un diagnoéstico del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) de la empresa, en la cual se utilizaron los siete capitulos principales de la
norma ISO 9001:2015 para obtener una matriz: contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora. Los resultados
obtenidos mostraron que, el sistema actual de la empresa tenia areas de fortaleza, como el
liderazgo, el cual contaba con un 100% de implementacién, pero también identifico
deficiencias significativas en la planificacioén (40%) y la evaluacion del desempefio (68%).

En respuesta a estas areas de mejora, se propone un plan de accion, en el cual se encuentra
alineado con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, orientado a fortalecer la eficiencia
operativa, asegurar el cumplimiento normativo y aumentar la satisfaccion de las partes
interesadas. Esta propuesta incluye que, los procesos operativos se encuentren documentados,
la capacitacion del personal, y la implementacion de un proceso de identificacion y
seguimiento de riesgos. La aplicacion de la ISO 9001:2015, se presenta como una
herramienta estratégica, para mejorar la calidad del servicio, contribuir a la sostenibilidad
ambiental y garantizar el cumplimiento de regulaciones nacionales, e internacionales.



Abstract

Municipal Solid Waste (MSW) management significantly impacts the quality of processes
and services provided by a sanitary landfill. The primary objective of this research was to
evaluate the impact of the ISO 9001:2015 standard on the quality of processes and services at
the CIPRES sanitary landfill, operated by Red Ambiental, to determine its viability and
benefits for MSW management.

The approach included a review of current operational processes, the identification of
challenges and areas of opportunity, and an assessment of the potential effects of
implementing the standard. To achieve this, a diagnostic of the company's Quality
Management System (QMS) was conducted, utilizing the seven main chapters of the ISO
9001:2015 standard to create a matrix: context of the organization, leadership, planning,
support, operation, performance evaluation, and improvement. The results showed that the
company's current system had areas of strength, such as Leadership, which reached 100%
implementation; however, it also identified significant deficiencies in Planning (40%) and
Performance Evaluation (68%).

In response to these areas for improvement, an action plan is proposed. This plan is aligned
with ISO 9001:2015 requirements and aimed at strengthening operational efficiency, ensuring
regulatory compliance, and increasing stakeholder satisfaction. The proposal includes the
documentation of operational processes, staff training, and the implementation of a risk
identification and monitoring process. The application of ISO 9001:2015 is presented as a
strategic tool to enhance service quality, contribute to environmental sustainability, and
guarantee compliance with both national and international regulations.
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Capitulo 1. Introduccién

Los rellenos sanitarios son la principal fuente de recoleccion actual de residuos sélidos
urbanos (RSU) en México (De Estadistica e Informacion Ambiental, s. f.). Esta practica
consiste en depositar los desechos en el suelo formando capas sucesivas que se compactan
para reducir su volumen; al término de la jornada, cada capa se cubre con tierra (Rodriguez
Sordia, 2008) . Actualmente, los residuos solidos urbanos (RSU) estan en constante aumento
con el paso de los afios. Dicho incremento impacta directamente en la planificacion y gestion
de los rellenos sanitarios, ya que estos cuentan con una capacidad maxima y un prondstico
estimado de su vida ttil. Sin embargo, cuando el crecimiento de los RSU es mayor al
previsto, los rellenos alcanzan su capacidad maxima antes de lo esperado, lo que obliga a
buscar nuevos sitios para su disposicion. Esta situacion puede generar conflictos sociales y
ambientales debido a la dificultad de encontrar ubicaciones adecuadas y la oposicion de las
comunidades.

La empresa Red Ambiental se encarga de la recoleccion y traslado de desechos. La presente
cuenta con diferentes lineas de negocio las cuales son: domiciliaria, industrial y comercial,
residuos clinicos y centro integral de procesamiento de residuos (CIPRES) (Red Ambiental,
s. f.). En el caso de CIPRES, este se trata de un sistema mas complejo, ya que la empresa
cumple con la norma NOM-083-SEMARNAT-2003, cuyo objetivo es proteger los suelos
lixiviados. Con el fin de alcanzarlo, se aplican acciones como la colocacion de
geomembranas y capas de arcilla, la implementacion de sistemas de drenaje, la realizacion de
analisis periodicos del lixiviado y la supervision de cuerpos de agua cercanos para evitar su
contaminacion. Esta linea tiene seis ubicaciones, una de ellas se encuentra en Cancin, donde
la inadecuada gestion de algunos rellenos sanitarios ha causado impactos ambientales
negativos.

En Canctin, la mala gestion de algunos rellenos sanitarios ha generado impactos ambientales
negativos. En este sentido, se han registrado casos de clausura debido a una administracion
deficiente.Ya que se encontro la obstruccion en drenes de lixiviados lo cual provoco el
desbordamiento, que a consecuencia causa una serie de dafios ambientales; este fue el caso
del relleno sanitario de la empresa Promotora Inmobiliaria Majahual, S.A. de C.V (Vazquez,
2023). Estos problemas evidencian la necesidad de mejorar los procesos de gestion en los
rellenos sanitarios para evitar riesgos ambientales y garantizar un servicio eficiente.

Bajo este contexto, la implementacion de la norma ISO 9001:2015 representa una
oportunidad para mejorar la calidad de los servicios y procesos en los CIPRES. Ya que la
norma proporciona un marco de referencia que tiene como objetivo optimizar los procesos
operativos mediante el planteamiento de un esquema tedrico de implementacion. En este
trabajo, se analizard como cada requisito de la norma impactaria en la gestion del CIPRES,



mejorando la trazabilidad, eficiencia y control de los servicios mediante un sistema de
gestion de la calidad (SGC). Su aplicacion tiene como objetivo garantizar el cumplimiento de
estandares nacionales e internacionales, promoviendo una operaciéon mads estructurada,
eficiente y sostenible.

El proposito de esta investigacion es analizar como la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015
puede contribuir a la mejora del sistema de gestion en el relleno sanitario CIPRES, ubicado
en Cancun y operado por la empresa Red Ambiental. A partir de un diagndstico detallado del
estado actual de sus procesos, se identificaron areas con deficiencias relacionadas con la
planificacion, la documentacion, el control operativo y la capacitacion del personal. En
funcién de estos hallazgos, se formula una propuesta de mejora alineada con los requisitos de
la norma ISO 9001:2015, orientada a fortalecer la eficiencia operativa, asegurar el
cumplimiento normativo y aumentar la satisfaccion de las partes interesadas.
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1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivos generales

Evaluar el impacto en la calidad de los procesos y servicios de un relleno sanitario CIPRES
situado en Cancun con la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 , con el fin de determinar su
viabilidad y los beneficios que aporta a la gestion de residuos s6lidos urbanos.

1.1.2 Objetivos especificos

1. Examinar el estado actual de los procesos operativos que se llevan a cabo en el
CIPRES, gestionado por Red Ambiental, localizado en Cancun.

2. Identificar los principales desafios y areas de oportunidad en la operacion del relleno
sanitario.

3. Valorar las posibles repercusiones positivas de aplicar la norma ISO 9001:2015 en
cuanto al desempefo operativo y el fortalecimiento del control interno de los
procesos.

4. Proponer recomendaciones para la correcta aplicacion de la norma y su integracion en
la estrategia operativa del relleno sanitario.

1.2 Justificacion

La ausencia de un adecuado seguimiento y control en los procesos operativos de los rellenos
sanitarios puede derivar en consecuencias ambientales y sociales relevantes, como la
contaminacion del suelo y de cuerpos de agua, situacion que representa una amenaza para la
salud de la poblacion y lo que puede derivar en penalizaciones impuestas por las entidades
reguladoras.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma ISO
9001:2015 en el relleno sanitario CIPRES se propone como una opcion significativa, ya que,
aunque este tipo de instalacion ya se rige por la NOM-083, integrar un enfoque basado en la
calidad permitiria elevar la eficiencia operativa, fortalecer el control de procesos y organizar
de forma sistematica las acciones de mejora continua. En contraste con un relleno sanitario
tradicional, el sitio CIPRES ya opera bajo criterios mas estrictos; Sin embargo, la obtencion
de la certificacion ISO serviria como un soporte normativo adicional para estructurar los
procedimientos, delimitar con mayor claridad las funciones asignadas con mayor precision y
mejorar la trazabilidad en la gestion de residuos, asegurando un funcionamiento mas eficaz y
sostenible.

Dado que Red Ambiental opera un CIPRES en Cancun, esta investigacion busca evaluar el
impacto que podria tener el desarrollo de la norma ISO 9001:2015 en este entorno particular.
Mediante un analisis tedrico y comparativo, se identificaran las diferencias existentes entre el
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estado actual de CIPRES vy los requisitos de la norma, ademas de presentar un plan de accion.
Con lo anterior, se pretende demostrar que la aplicacion de la ISO 9001:2015 no solo
mejoraria la calidad del servicio,sino que también contribuiria a la sostenibilidad ambiental y
al cumplimiento de regulaciones tanto nacionales como internacionales.

1.3 Hipdtesis

El diagnostico del estado actual del sistema de gestion en el relleno sanitario de Cancun
permitira formular una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad
basado en ISO 9001:2015, que atienda las areas deficientes y contribuya a mejorar su
eficiencia, cumplimiento normativo y satisfaccion de las partes interesadas.

1.4 Preguntas de investigacion

Para
(Qué grado de cumplimiento tienen los procesos del relleno respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015?

(Cuadles son las areas con mayores deficiencias dentro del sistema de gestion actual?

(Qué tipo de acciones podrian mejorar las areas con bajo nivel de cumplimiento?

12



Capitulo 2. Marco Teorico

2.1 Calidad

2.1.1 Antecedentes de la gestion de calidad

La gestion de la calidad ha estado presente desde tiempos remotos. De hecho, uno de los
tratados mas antiguos que se ha descubierto data del afio 1450 aC en Egipto, donde se
describe como un inspector pudo comprobar la perpendicularidad de un bloque de piedra con
ayuda de una cuerda. Mas adelante, durante la época artesanal, la calidad se entendia como
hacer bien las cosas a cualquier costo. Los objetivos del artesano se centran en satisfacer su

orgullo personal (prestigio) y, a la par, al comprador (Irurita Alzueta & Villanueva Roldan,
2012).

Por otro lado, el sistema gremial también contribuy¢ al desarrollo de la calidad. Este sistema
consistia en que un grupo de personas con el mismo oficio se unian para apoyarse
mutuamente, formar a los nuevos integrantes y asegurar que el trabajo se realizara de la mejor
manera posible.

Sin embargo, a partir de la Revolucion Industrial y la incorporacion de maquinaria, la
fabricacion de productos comenzé a uniformarse. En este periodo, la calidad era asociaba
principalmente a las inspecciones al final del proceso, separando asi las actividades de control
de las operativas (The History Of Quality Management Systems - ETQ, 2025).

Durante la Segunda Guerra Mundial ocurri6 un cambio significativo, cuando el concepto de
calidad se vinculo a la eficacia del armamento, priorizando su produccion masiva y rapida sin
importar el costo. El objetivo era garantizar la disponibilidad de armamento en la cantidad y
el momento adecuado. Después de la guerra, Japon adoptd un enfoque diferente respecto a la
calidad: priorizar "hacer las cosas bien desde el inicio". Esta perspectiva buscaba minimizar
costos, cumplir con las expectativas del cliente y mejorar la competitividad. En cambio, en
otras regiones del mundo se optd por una rapida industrializacion para atender la alta
demanda derivada de la reconstruccion. dejando en segundo plano la calidad. Esto provocé
una division del trabajo en funciones especializadas, lo que impuls6 la produccién en serie.
Si bien esto aumento la productividad, también generd una disminucion en la calidad debido
a la apatia de los trabajadores y la mala coordinacion entre areas.

Con el tiempo, los clientes comenzaron a exigir mayor calidad, lo que llevé a buscar un mejor
ajuste entre el producto y su disefio. Como resultado surge el Control de Calidad, centrado en
la inspeccion de productos para cumplir con especificaciones técnicas. Sin embargo, este
enfoque generd conflictos entre produccion (enfocada en productividad) y calidad (enfocada
en detectar defectos). Por otra parte se evidenciaba que cumplir con las especificaciones no
siempre garantiza la aceptacion del mercado. Ante esta situacion, surgid la Gestion de la
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Calidad, una nueva vision que define la calidad como la medida en que se satisfacen las
expectativas del cliente, e incorpora objetivos como la reduccion de costos y fortalecimiento
de la competitividad.

Actualmente, el software de gestion de calidad ayuda a las empresas a conservar elevados
estandares al automatizar las inspecciones, el monitoreo de defectos y el cumplimiento de
normativas. Gracias a herramientas como CAPA (Acciones Correctivas y Preventivas) y
datos en tiempo real, los fabricantes pueden resolver problemas de manera proactiva.

Un acontecimiento clave en la evolucion de los sistemas de calidad ocurrié en la década de
1980, cuando Estados Unidos, enfrentando una disminucion en su competitividad frente a
Japon, adoptd el modelo de Gestion de Calidad Total (GCT). Este enfoque permitid
implementar procesos de calidad en toda la organizacion, sentando asi las bases para la
excelencia operativa. A partir de este marco, surgio la necesidad de establecer sistemas mas
estructurados como el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), cuyas ventajas incluyen el
cumplimiento de las expectativas del cliente, la optimizacion del rendimiento operativo, la
toma de decisiones basadas en datos, la consolidacion de la imagen de marca y un desarrollo
sostenible y escalable. Ademés, un SGC so6lido impulsa la consistencia, el cumplimiento
normativo y la mejora continua (StHill, 2025).

2.1.2 Fundamentos de la calidad

Los Principios de Gestion de la Calidad (QMP, por sus siglas en inglés) representan los
fundamentos sobre los que se apoya la mejora continua dentro de una organizacion.
Establecidos en la norma ISO 9001, estos siete principios son esenciales para garantizar
procesos eficientes, satisfacer al cliente y fomentar un desarrollo organizacional constante.

Enfoque al cliente

Busca satisfacer las necesidades del cliente y, en lo posible, superar sus expectativas. Cada
interaccion con el cliente debe entenderse como una posibilidad para aportar valor.
Asimismo, es fundamental conocer y anticipar tanto los requerimientos actuales como los
futuros del cliente, asi como los intereses de otras partes involucradas, ya que esto favorece el
éxito sostenible de la organizacion.

Liderazgo
Los responsables en cada nivel organizativo deben establecer objetivos claros y crear un
entorno que motive a los colaboradores a comprometerse con la calidad. Cuando el liderazgo

es consistente y bien enfocado, se facilita la alineacion de estrategias, politicas y procesos
hacia el logro de los objetivos comunes.

14



Compromiso con las personas

Una organizacién depende de personas competentes, capacitadas y motivadas en todos sus
niveles para generar valor. Por ello, es esencial involucrar a los colaboradores, reconocer sus
aportes y fomentar su desarrollo. El empoderamiento y la mejora de competencias no solo
aumentan la productividad, sino que también con los objetivos de calidad fortalecen el
compromiso. Enfoque basado en procesos Los resultados consistentes y predecibles se
logran cuando las actividades se gestionan como procesos interconectados dentro de un
sistema coherente. Este enfoque permite mayor eficiencia, reducir desperdicios y facilitar la
identificacion de areas de mejora.

Mejora continua

Es un requisito para mantenerse competitivo. Las organizaciones deben mejorar
continuamente para mantener su desempefio actual, crear nuevas oportunidades de
crecimiento, adaptarse a cambios internos y externos.

Toma de decisiones basada en evidencia

La toma de decisiones efectiva se basa en informacion comprobable, evidencias tangibles y
evaluaciones objetivas. Esta metodologia reduce la incertidumbre y refuerza la credibilidad
de los resultados. Identificar las relaciones causa-efecto y anticipar posibles consecuencias
negativas es clave para tomar decisiones mas precisas.

Gestion de relaciones con partes interesadas
El logro de resultados sostenibles a largo plazo requiere una gestion eficaz de las relaciones
con proveedores, aliados estratégicos y demds partes interesadas. Una alianza estratégica

contribuye a mejorar el desempeio organizacional y a consolidar la cadena de valor.
(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015).
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2.2 Norma ISO 9001:2015

2.2.1 Origen

La norma ISO 9001 surgi®é como consecuencia del trabajo del Comité Técnico de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), cuyo proposito era establecer un
estandar global para la gestion de la calidad. La norma britanica BS 5750, elaborada en 1979
con base en los requisitos de calidad utilizados en el ambito militar durante el periodo de
posguerra, sirvié como fundamento para el desarrollo de la norma ISO.

Después de seis afios de elaboracion, en 1987 se publico oficialmente la primera version de la
ISO 9001, marcando el inicio de su trayectoria global.

La version original estd comprendida de tres normas distintas. La ISO 9001, abarcaba
actividades como lo son desarrollo,disefo, produccion, instalacion y el servicio postventa;
ISO 9002 estaba enfocada en produccion e instalacion; Finalmente ISO 9003 limitada a
inspeccion final. Con estas versiones se reemplaz6 la diversidad de normas nacionales
existentes, permitiendo establecer criterios de calidad unificados a nivel mundial y facilitando
su adopcidn en procesos de certificacion avalados por distintos gobiernos.

Un acontecimiento clave se produjo en el afio 2000 con la publicacién de la ISO 9001:2000,
la cual integr6 en un solo estandar las versiones anteriores y las tres normas anteriores en un
unico documento. Este cambio reflejé una evolucion conceptual desde el aseguramiento de
la calidad (QA) hacia la gestion de la calidad (QM), ya que introdujo un enfoque basado en
procesos y eliminando los 20 elementos rigidos de versiones anteriores. La actualizacion
organiz6 el sistema en torno a la satisfaccion del cliente, enfatizando la conexion
directamente con los procesos clave de la organizacion, lo que facilitdé su adopcion en
empresas de servicios y consolid6 su relevancia estratégica para la alta direccion.

En 2008, se publico ISO 9001:2008, una actualizacion menor que mantuvo la estructura y
requisitos de la version 2000, se enfocd principalmente en aclaraciones lingiiisticas para
mejorar la interpretacion y aplicacion, sin introducir cambios sustanciales.

La version vigente, ISO 9001:2015, incorpora innovaciones alineadas con la Estructura de
Alto Nivel (HLS), compartida a todas las normas ISO de sistemas de gestion. Entre los
principales aportes de la norma se destacan el andlisis del contexto organizacional,
considerando tanto factores internos como externos; la gestion adecuada de las partes
interesadas; el fortalecimiento del liderazgo ejercido por la alta direccidn; y la adopcion de un
enfoque estratégico basado en riesgos en acciones en sustitucion de las preventivas y el
reconocimiento del conocimiento organizacional como un estratégico. (DQS, sf).
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2.2.2 Estructura

La ISO 9001:2015, que se encuentra en vigor desde septiembre de 2015, define los requisitos
para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en el ciclo de mejora
continua PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Su estructura estd compuesta de diez
secciones organizadas en dos bloques fundamentales.

Las primeras tres secciones son introductorias: estableciendo el objetivo y campo de
aplicacion de la norma (seccion 1), presentan las referencias normativas relevantes (seccion
2), y definen los términos claves utilizados (seccién 3). Estas secciones proporcionan el
marco conceptual para comprender e implementar el estandar.

A partir de la seccion 4, se establecen los requisitos especificos del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). En particular, la seccion 4, denominada Contexto de la organizacion, exige
que las empresas identifiquen los factores internos y externos que podrian influir en su
capacidad para alcanzar los resultados esperados, definiendo igualmente el alcance del
sistema y la forma en que sus procesos interactiian.

Seccion 5

Abarca sobre liderazgo enfatiza el papel clave de la alta direccion en el sistema de calidad,
estableciendo la necesidad de que los lideres demuestran compromiso activo, definan
establezca politicas de calidad y defina de manera precisa los roles y responsabilidades.

Seccién 6

Trata de la planificacion,la norma exige que las organizaciones aborden sistematicamente los
riesgos y oportunidades asociados al SGC, incluyendo la definicion de objetivos de calidad
medibles y la planificacion de cambios en el sistema.

Seccién 7

Aborda sobre los recursos necesarios para el funcionamiento del SGC, desde los humanos
hasta los infraestructurales, destacando aspectos como la competencia del personal, los
sistemas de comunicacion y la gestion documental.

Seccion 8

Expone acerca de la operacion y detalla los requisitos para la planificacion y control de los
procesos relacionados con productos y servicios, incluyendo desde el disefio y desarrollo
hasta la produccion y atencion al cliente.

Seccion 9

Establece los mecanismos para monitorear, medir, analizar y evaluar el SGC, incluyendo
auditorias internas y revisiones por la direccién que aseguran la adecuacion continua del
sistema.
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Seccién 10

Por ultimo la seccion de mejora, establece que las organizaciones deben llevar a cabo
acciones orientadas a la mejora continua. Esta secciéon abarca tanto la correccion de no
conformidades como la optimizacion proactiva de los procesos, con el fin de incrementar la
satisfaccion del cliente. Esta estructura, alineada con el formato de Alto Nivel comun a todas
las normas ISO de sistemas de gestion, proporciona un marco sistematico para implementar
la mejora continua como estrategia competitiva, integrable con otros sistemas como los de
gestion ambiental o de seguridad laboral (What Is ISO 9001, Structure, Stages and
Importance - Ferrovial, 2022).

2.2.3 Beneficios

Externos

La implementaciéon de la norma ISO 9001:2015 proporciona una serie de beneficios
estratégicos que consolidan la ventaja competitiva de la organizacién en el mercado. En
primer lugar, la certificacion mejora significativamente la imagen de marca, ya que este
estandar internacional es reconocido como un sello de calidad y compromiso con la
excelencia. Al demostrar que la empresa cumple con los requisitos globalmente aceptados, se
genera confianza entre los grupos de interés, incluyendo clientes, proveedores y socios
comerciales. Este aspecto es especialmente relevante en modelos de negocio B2B, donde
muchas compafias exigen la certificacion ISO 9001 como requisito para seleccionar
proveedores, lo que abre puertas a nuevas oportunidades comerciales y alianzas estratégicas.

Ademas, la norma contribuye a la fidelizacion de clientes al centrarse en sus necesidades y
expectativas. A diferencia de los enfoques tradicionales centrados exclusivamente en el
producto, las organizaciones certificadas adoptan sistemas que permiten medir la satisfaccion
del cliente y alinear sus procesos con principios de responsabilidad social corporativa. Como
resultado, no solo se incrementa la lealtad de los clientes existentes, sino que también se atrae
a nuevos mercados.

El reconocimiento en el sector es otro beneficio clave,que se traduce en una ventaja
competitiva frente a empresas no certificadas. Al contar con un sistema de gestion de calidad
avalado internacionalmente, las organizaciones mejoran su posicionamiento y credibilidad, lo
que facilita su diferenciacion en industrias altamente competitivas.

Por otro lado, la norma potencia la mejora continua mediante procesos estructurados y
documentados. A través de herramientas y metodologias especificas, las empresas pueden
identificar oportunidades de optimizacion, adaptarse a cambios del mercado y mantener altos
estandares de calidad de manera sostenible. Finalmente, la certificacion ISO 9001:2015
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facilita el acceso a nuevos mercados, incluyendo licitaciones publicas que suelen requerir este
estandar como condicion para participar. Al tratarse de una norma reconocida globalmente,
elimina barreras de entrada en mercados internacionales y refuerza la confianza de clientes y
partes interesadas. En definitiva, la ISO 9001 no solo crea un valor afiadido para los
productos y servicios ofrecidos, sino que también se convierte en un activo estratégico para
el crecimiento y la sostenibilidad empresarial.

Internos

La ISO 9001:2015 no solo mejora la posicion competitiva de una organizacion en el
mercado, sino que incluye ademds importantes beneficios internos que optimizan su
funcionamiento. En primer lugar, la certificacion promueve la integracion global de los
procesos al establecer un marco sistematico para analizar las interacciones entre diferentes
areas. Como consecuencia, resulta mas sencillo identificar oportunidades de mejora
relacionadas con la eficiencia operativa y la reduccion de costos. A su vez, al estandarizar
procedimientos y garantizar que toda la organizacion los conozca, se mejore la coordinacion
interna, se reduzcan las ineficiencias y se incremente la productividad.

La toma de decisiones fundamentada en datos constituye uno de los principios esenciales de
la norma, lo cual resulta ventajoso al establecer un sistema que prioriza el analisis de
informacion objetiva, las organizaciones pueden gestionar sus recursos de manera mas
efectiva, lo que se traduce en una mayor eficiencia y reduccion de costos. Este enfoque no
solo mejora la productividad, sino que también minimiza los riesgos asociados a decisiones
subjetivas o poco fundamentadas.

Del mismo modo, la norma ISO 9001:2015 promueve la participacion activa tanto de la alta
direccion como del personal operativo dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. Al ser los
trabajadores quienes poseen un conocimiento directo y detallado de los procesos, su
involucraciéon permite identificar areas de mejora e implementar acciones correctivas de
manera mas efectiva. Este compromiso optimiza la eficiencia interna, al igual que fortalece la
competitividad de la organizacion.

Por tultimo, la norma contribuye al aumento de la satisfaccion y compromiso de los
trabajadores. Al involucrarnos desde las primeras etapas de implementacion,se genera un
sentido de pertenencia y alineacién con los valores de la empresa. Esto se refleja en un
incremento de rendimiento, una mejor productividad y un clima laboral mas positivo. Del
mismo modo, un ambiente interno fortalecido refleja hacia el exterior una imagen de solidez
y profesionalismo, lo que contribuye a mejorar la reputacion general de la organizacion.
(Prisma, 2024).
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2.3 Rellenos Sanitarios y CIPRES
2.3.1 Manejo de residuos so6lidos urbanos: evolucion historica

El manejo de residuos solidos urbanos ha experimentado una transformacion significativa a
lo largo de la historia, refleja los cambios en la estructura social, el avance tecnologico y la
creciente conciencia ambiental. En las civilizaciones antiguas, como la griega y la romana,
los desechos se arrojaban directamente a las calles sin pavimentar, lo que generaba graves
problemas de salubridad. Sin embargo, en el afo 320 aC, Atenas marc6 un acontecimiento
clave al promulgar la primera ley conocida que prohibia esta practica, estableciendo sistemas
rudimentarios de eliminacion en fosas ubicadas fuera de las murallas de la ciudad. En la
Roma antigua, aunque los propietarios eran responsables de limpiar las areas frente a sus
propiedades, la recoleccion organizada solo se realizaba durante eventos especiales, como
desfiles.

Tras la caida del Imperio Romano, los sistemas de saneamiento urbano experimentaron un
largo periodo de deterioro durante la Edad Media. No fue hasta el siglo XIV que algunas
ciudades europeas comenzaron a designar "basureros" para transportar los residuos fuera de
las murallas, aunque en las zonas rurales persistia la practica de arrojar basura en las calles.
Un avance importante ocurrio en 1714, cuando Inglaterra exigié que todas sus ciudades
contaran con vertederos oficiales. Posteriormente, en el siglo XVIII, ciudades
estadounidenses como Boston, Nueva York y Filadelfia iniciaron la recolecciéon municipal de
residuos, aunque métodos como el derrame directo al rio Delaware evidenciaban la falta de
soluciones efectivas.

El siglo XIX marco el inicio de un enfoque mas tecnoldgico en la gestion de residuos. Se
implementaron los primeros contenedores herméticos y vehiculos especializados para
recoleccion, mientras que en 1874, Inglaterra construyd el primer incinerador moderno. A
principios del siglo XX, el 15% de las grandes ciudades estadounidenses adoptan la
incineracion, aunque la mayoria ain dependia de vertederos a cielo abierto o descargas en
cuerpos de agua.

Durante la primera mitad del siglo XX, se desarrollaron innovaciones como trituradoras de
basura, camiones compactadores y sistemas neumaticos de recoleccion. A pesar de ello, para
mediados de siglo, se hizo evidente que practicas como el vertido indiscriminado y la
incineracion incontrolada generaban contaminacioén y riesgos para la salud publica. Como
respuesta a esta problematica, surgieron los rellenos sanitarios disefiados con el objetivo de
minimizar los impactos ambientales,y se regularon para clasificar residuos en peligrosos y no
peligrosos. Este enfoque sentd las bases de los sistemas modernos de gestion de residuos,
priorizando la sostenibilidad y la proteccion de la salud (The Editors of Encyclopaedia
Britannica, 2025).
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2.3.2 Relleno sanitario

2.3.2.1 {Qué es?

Un relleno sanitario es una técnica de disposicion final de residuos solidos que combina
principios de ingenieria con criterios sanitarios y ambientales (Secretaria de Salud, 2006).
Consiste en el confinamiento controlado de desechos en capas compactadas, cubiertas con
materiales como arcilla o geomembranas de polietileno, disefiadas para minimizar la
generacion de lixiviados y gases. A diferencia de los vertederos a cielo abierto, este método
pretende minimizar el impacto ambiental y sanitario, aunque genera un impacto pasivo a
largo plazo debido a la lenta descomposicion de los residuos (Sin Mofio y Sin Bolsita Por
Favor, sf).

2.3.2.2 Etapas biologicas

La operacion de un relleno sanitario se desarrolla en tres etapas Dbiologicas clave,
determinadas por la actividad microbiana y las condiciones ambientales:

Etapa aerobica (descomposicion inicial)

Al colocar los residuos en la celda activa, el oxigeno disponible facilita el crecimiento de
bacterias aerdbicas, que degradan compuestos orgdnicos como carbohidratos y proteinas,
liberando didxido de carbono (CO:) y agua. Esta fase dura desde dias hasta meses,
dependiendo de la compactacion y el tipo de residuos.

Etapa acidogénica (transicion anaerobica)

Con el agotamiento del oxigeno, dominan las bacterias anaerobicas, que transforman los
polimeros organicos en acidos grasos volatiles, CO:, hidrégeno y amoniaco. El pH del
entorno se vuelve altamente acido, lo que inhibe temporalmente la actividad de otros
microorganismos.

Etapa metanogénica (estabilizacion)

Durante esta fase, bacterias especializadas transforman los acidos organicos en metano (CH4)
y dioxido de carbono (CO:), mientras que el pH se neutraliza. El biogas generado, entre un 50
y 70% de metano, puede ser capturado para su aprovechamiento energético.(;Cual es el ciclo
de vida tipico de un relleno sanitario?, sf).
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2.3.2.3 Construccion

Para la construcciéon de un relleno sanitario es importante que se tome en cuenta los
siguientes pasos:

1. Preparacion del suelo de soporte

Antes de iniciar la construccion del relleno sanitario, es necesario evaluar si se deben retirar
las capas superficiales del suelo, lo cual dependera de la disponibilidad de material para
cobertura. En ciertos casos, mantener el terreno original puede ser beneficioso, ya que sus
propiedades de absorcion y filtracion ayudan a reducir los contaminantes presentes en el
lixiviado.

La nivelacion del terreno de base y el modelado de los taludes deben realizarse de forma
gradual, considerando la duracion estimada del sitio. Esto previene la erosion causada por las
lluvias y evita la pérdida de tierra util que podria aprovecharse como material de cobertura.

Asimismo, es importante conservar la vegetacion original retirada en las primeras fases del
proyecto, ya que esta puede reutilizarse como cobertura final en las areas concluidas del
relleno, facilitando la siembra de pasto.

2. Construccion del sistema de drenaje de lixiviados

El sistema de drenaje estd conformado por una red de zanjas horizontales rellenas con piedra,
disefiadas para interrumpir el flujo continuo del lixiviado mediante la instalacion de pantallas.

La construccion de estos drenajes se realiza de la siguiente manera:

1. Se delimita el recorrido del drenaje sobre el terreno, utilizando un disefio que puede
asemejarse al de una red de alcantarillado.

2. Se excavan las zanjas y se colocan pantallas a intervalos de entre 5 y 10 metros. Estas
pantallas pueden tener un ancho de entre 20 y 30 centimetros, o bien, dejarse
pequefios tramos del suelo sin excavar para cumplir esta funcion.

3. Para asegurar que el lixiviado fluya adecuadamente sin desbordar las zanjas, se les da
una pendiente del 2% en el fondo, y se mantiene un borde libre de aproximadamente

30 centimetros entre la pantalla y el nivel del terreno.

4. Las zanjas se rellenan con piedra bola de entre 4 y 6 pulgadas de didmetro, lo cual
permite espacios vacios que ayudan a evitar una saturacion rapida del sistema.
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5. Una vez completado el relleno con piedras, se recomienda cubrirlas con materiales
que faciliten la infiltracion del liquido y filtren las particulas finas que podrian
obstruir el flujo. Para ello, se pueden utilizar ramas secas de helecho, pasto o hierba.

3. Construccion del sistema de evacuacion de gases

El sistema de evacuacion de gases se compone de un mecanismo de ventilacion hecho con
piedra o con tuberia de concreto perforada recubierta con piedra, el cual actia como una
chimenea o conducto de ventilacion. Estas estructuras atraviesan el relleno de manera
vertical, desde su base hasta la superficie.

Las chimeneas se van construyendo conforme avanza el proceso de relleno, asegurando una
adecuada compactacion del material a su alrededor. Se recomienda colocarlas a intervalos de
entre 20 y 50 metros, con un didmetro que oscila entre 30 y 50 centimetros (Secretaria de
Salud, s. f.).. Véase figura 1

de tierra

100

300

Capa de basura

Figura |.Construccion de sistema de evacuacion de gases

2.3.2.4 Limitaciones

Los rellenos sanitarios convencionales presentan diversas limitaciones que repercuten
negativamente tanto en el entorno ambiental como en la salud ptblica. En primera instancia,
la persistente falta de cumplimiento con la normativa aplicable da lugar a que numerosas
actividades de transporte, almacenamiento y disposicion final de residuos se llevan a cabo de
forma clandestina, lo que representa un riesgo para las comunidades aledafias.

Uno de los problemas mas evidentes son los malos olores que emanan de estos sitios, los
cuales no solo resultan desagradables sino que pueden representar un peligro para la salud.
Ademas, los rellenos mal disefiados contribuyen significativamente a la contaminacion visual
del paisaje.
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Desde la perspectiva ambiental, este tipo de vertederos emite volimenes significativos de
gases de efecto invernadero, particularmente metano y dioxido de carbono, que impactan
negativamente en el cambio climatico.Al mismo tiempo, se generan lixiviados, que son
liquidos altamente tdxicos formados durante la descomposicion de los residuos. Estos
pueden filtrarse al subsuelo y contaminar los mantos freaticos.

El problema de los lixiviados es particularmente grave ya que contienen sustancias
peligrosas que se liberan cuando el agua de lluvia (que representa entre el 5% y 7% del
volumen total) atraviesa los desechos. Este proceso crea un liquido maloliente cargado de
amoniaco y sales toxicas (Patricia, 2022).

2.3.3 CIPRES

2.3.3.1 ;Qué es?

Un Centro Integral de Procesamiento de Residuos (CIPRES) es una instalacion destinada a la
gestion integral de residuos solidos urbanos, industriales y aquellos clasificados como de
manejo especial, con el objetivo de minimizar su impacto ambiental y optimizar su
disposicion final. Su funcidén principal es garantizar una disposiciéon final segura y
ambientalmente responsable, cumpliendo con las normativas vigentes e incorporando
practicas sostenibles en todo el proceso (Castro, 2023).

2.3.3.2 Caracteristicas principales

e Disposicion final segura
Los CIPRES aislan los residuos en celdas disefiadas especificamente, construidas con
sistemas de barreras multiples como geomembranas, capas de geotextil y
recubrimientos cementantes. Este disefio previene la filtracion de lixiviados al
subsuelo y protege los mantos freaticos de contaminantes.

e Tecnologia de tratamiento
Estos centros incorporan sistemas tecnoldgicos avanzados que permiten la captacion
y tratamiento de lixiviados, con el fin de prevenir su impacto ambiental, asi como la
conversion del gas metano generado en energia renovable, contribuyendo asi a la

reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero.(Gonzilez & Gonzalez,
2023).

e Estaciones de transferencia
Optimizan el proceso logistico mediante la clasificacion, aprovechamiento y
tratamiento diferenciado de residuos desde su recepcion hasta la disposicion final,
maximizando la recuperacion de materiales y minimizando el volumen destinado a
confinamiento (De Monterrey, 2024).
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Capitulo 3. Desarrollo experimental

En este capitulo se especificaron el disefio y el tipo de investigacion desarrollada, asi como
las caracteristicas del sujeto de estudio. También se describid el proceso de gestion de
residuos, los métodos aplicados para determinar la muestra, los instrumentos empleados para
la recoleccion de informacidn y, por ultimo, se present6 un analisis de los datos recolectados.

3.1 Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo descriptiva y aplicada. Es descriptiva porque detalla el
estado actual de los procesos del relleno sanitario en relacion con los requisitos de calidad, y
es aplicada porque busca dar solucion a un problema real mediante la creacion de una
propuesta de mejora basada en un marco normativo reconocido. Asimismo, emplea un
enfoque mixto, tanto cuantitativo como cualitativo, ya que se aplicd una encuesta compuesta
por preguntas cerradas con ponderacion (del 1 al 5) y preguntas abiertas. El objetivo de esta
encuesta fue obtener una vision integral de la percepcion del personal sobre el cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi como identificar areas de oportunidad
dentro del sistema de gestion actual.

3.2 Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental, ya que no se manipularon variables
sino que se observo la situacion actual del relleno sanitario CIPRES Cancun en su contexto
actual, permitiendo analizar sus procesos pero sin intervenir en ellos. De igual manera fue
transversal debido a que la recoleccion de datos se realizd en un unico momento del tiempo,
lo que facilité un diagndstico puntual sobre el cumplimiento de los requisitos de calidad.
Ademas, el enfoque mixto integra métodos cuantitativos y cualitativos, ya que se utilizoé una
encuesta con preguntas cerradas, con escalas de ponderacion, y preguntas abiertas, lo que
permitié obtener tanto datos medibles como percepciones y opiniones del personal
involucrado. Este diseno fue elegido para lograr una visidon mas completa y fundamentada
del estado actual del sistema de gestion y sustentar la propuesta de mejora basada en la norma
ISO 9001:2015.
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3.3 Syjeto de estudio y poblacion

La investigacion se realizé en el relleno sanitario CIPRES ubicado en Cancun, perteneciente
a la empresa Red Ambiental. La poblacion objetivo de esta investigacion estuvo conformada
por el personal operativo y administrativo. De acuerdo con el organigrama proporcionado por
la empresa, se identificaron 14 colaboradores distribuidos en distintas areas, incluyendo a los
niveles directivos superiores, sin embargo no fue posible establecer contacto.

De esta poblacion, se aplicd una encuesta a 11 colaboradores, lo que representa el total del
personal con el que se tuvo acceso directo. Ademas de la encuesta, se realizaron entrevistas
mas detalladas con el gerente de relleno y el coordinador de CMASH, a quienes también se
les solicitaron formatos y evidencias que permitieran complementar el analisis de los
procesos actuales. Esta combinacion de fuentes permitid obtener informacion tanto
cuantitativa como cualitativa, enriqueciendo el diagnodstico y fortaleciendo la propuesta de
mejora.

3.4 Muestra

Para determinar el tamafio de muestra necesario, se aplico la formula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una proporcion
esperada de respuesta del 50%. Con base en una poblacion total de 14 colaboradores del
relleno sanitario.

N * Zz* ) * q
E(N-1) + 2 P*Q

n = Tamafo de muestra

N = Tamaiio de poblacion = 14 personas
Z = Nivelde confianza = 1.96

p = Probabilidad de éxito = 0.5
q=1—-p = 0.5

e = margendeerror = 0.05 = 5%

14*1.96°*0.5*0.5
0.05%(14—1) + 1.96* 0.5* 0.5

n = 13.54
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Segun el andlisis estadistico, el tamafio de muestra 6ptimo era de 14 personas, pero solo se
logré encuestar a 11 colaboradores, equivalente al 78.6% del total estimado. Esta
discrepancia podria reducir levemente el nivel de confianza o incrementar marginalmente el
margen de error. No obstante, dado el pequefo tamafio de la poblaciéon y el enfoque del
estudio en un diagnostico situacional especifico, este alcance se considera adecuado para un
andlisis descriptivo. Asimismo, los resultados se reforzaron con entrevistas y observaciones
directas a personal clave, lo que respalda la fiabilidad de las conclusiones obtenidas.

3.5 Instrumento recoleccion de datos

En esta busqueda se emplearon tres formas para recoger informacion: observacion,entrevista
y cuestionario, esto para conseguir datos claros acerca del cumplimiento de las reglas ISO
9001:2015 en cada paso del relleno sanitario de Canctn.

La observacion, es decir, mirar, sin participar en la actividad, a través de visitas a lugares,
revision de papeles y caminatas por las zonas. Fue uno de los principales instrumentos ya que
fue util para chequear con visualmente lo que se dijo en el cuestionario y entrevista asi como
para ver sefales claras con respecto al trabajo diario asi como detectar evidencias objetivas
relacionadas con la operacion diaria y el cumpliento de los procedimientos correspondientes.

El cuestionario fue el medio principal usado con los colaboradores operativos y
administrativos. Estaba formado por preguntas cerradas con una escala del 1 al 5, y también
preguntas abiertas. Las preguntas cerradas se hicieron basandose en lo que pide la norma ISO
9001:2015, divididas en las areas de direccion, organizacion, ayuda, trabajo, revision del
rendimiento y avance. Esta escala dejo calificar el nivel de cumplimiento visto en cada parte.
Las preguntas abiertas, por su parte, se buscaba encontrar ideas o sugerencias y experiencias
que ayudarian al anélisis cuantitativo con datos no numéricos.

La entrevista fue aplicada unicamente a dos personas clave dentro del sitio los cuales fueron:
el gerente del relleno sanitario y el coordinador de CMASH. Esta herramienta permitid
obtener informacion mas detallada acerca de la documentacion existente, el conocimiento del
personal sobre la gestion de calidad, y los procesos internos que no podian ser
completamente valorados mediante el cuestionario. Las entrevistas se realizaron de forma
presencial y se apoyaron en una guia de temas clave.
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3.6 Instrumento de analisis de datos

El analisis de los datos obtenidos fue realizado mediante herramientas digitales que permitid
organizar, interpretar y visualizar los resultados del cuestionario, las entrevistas y la
observacion directa.

La informacion que fue recabada a través del cuestionario, elaborado en google forms, fue
procesada automaticamente por dicha plataforma, la cual generd graficos estadisticos a partir
de las preguntas cerradas con escala de ponderacion del 1 al 5. La elaboracion de estas
graficas permitio observar la percepcion general del personal sobre el grado de cumplimiento
de los distintos requisitos de la norma ISO 9001:2015.

En cuanto a las preguntas abiertas del cuestionario, fueron analizadas mediante una revision
cualitativa. Se agruparon las respuestas por temas comunes o categorias relacionadas con la
norma. Esta codificacion permitié interpretar percepciones, sugerencias y comentarios que
resultan clave emitidos por el personal, proporcionando un complemento valioso al anélisis
cuantitativo.

Asimismo, las entrevistas realizadas al gerente de relleno y al coordinador de CMASH
fueron analizadas de manera cualitativa, contrastando sus respuestas con los lineamientos de
la norma ISO 9001:2015.

Finalmente toda la informacion recabada se expres6 en un excel donde se realizd el
diagnéstico de la situacion actual permitié conocer cuales son las dreas con mayor fortaleza
y cumplimiento de la ISO 9001:2015, al igual de conocer aquellas que requieren atencion
para asi realizar las propuestas correspondientes con el fin de mejorar la situacion actual con
esto se busca analizar la comprobacion o rechazo de la hipdtesis.
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Capitulo 4. Resultados y discusion

4.1 Analisis de la informacion

4.1.1 Cuestionario preguntas cerradas

En el cuestionario que se les hizo llegar a los 11 colaboradores contiene 6 preguntas cerradas
de tipo escala de likert es una escala de calificacion la cual se utiliza con el fin de cuestionar a

una persona sobre su nivel de acuerdo o desacuerdo (Muguira, 2024).

Conozco los
procedimientos que
debo seguir en mis
tareas diarias.

En mi érea se
aplican controles
para verificar la
calidad del trabajo.

He recibido
capacitacion
relacionada con

procesos 0 normas
de calidad.

Considero que mi
trabajo impacta en
la calidad del

servicio que damos.

Estoy dispuesto/a a
seguir nuevos
procedimientos si
ayudan a mejorar.

Veo ttil que la
empresa adopte una
norma como ISO
9001.
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4.1.1.1 Motivo de preguntas planteadas

Las preguntas planteadas fueron con el fin de conocer si la empresa cumple con ciertas
secciones que marca la ISO 9001:2015.

1. (Conozco los procedimientos que debo seguir en mis tareas diarias?
Esta pregunta se hizo con el fin de saber si el personal estd familiarizado con los
procedimientos documentados del sistema de gestion de calidad. Las clausulas que se
evaluaron en esta seccion fueron 7.2 'y 7.5

2. (En mi area se aplican controles para verificar la calidad del trabajo?

Se planted con la finalidad de conocer si existen mecanismos que verifiquen el cumplimiento
dia con dia, lo que representa la clausula 8.5

3. (He recibido capacitacion relacionada con procesos o normas de calidad?
Su finalidad fue evaluar si el personal ha sido correctamente capacitado para poder efectuar
sus tareas con base a las normas de calidad. Al igual que la pregunta 1, corresponde a la
clausula 7.2

4. (Considero que mi trabajo impacta en la calidad del servicio que damos?

El objetivo de la pregunta fue conocer si el personal es consciente de su papel dentro del
SGC. Lo que evalua la clausula 5.1.1 y 7.3.

5. (Estoy dispuesto/a a seguir nuevos procedimientos si ayudan a mejorar?
El fin fue conocer la disposicion al cambio y la mejora continua lo que corresponde a la

clausula 10.3.

6. ¢ Veo util que la empresa adopte una norma como ISO 9001?
Fue con el objetivo de entender el compromiso cultural y la disposicion que tiene el relleno.
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4.1.1.2 Resultado de preguntas cerradas

Indica tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones: (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)
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Figura 2.Grafico de resultados obtenidos de preguntas
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De acuerdo a la figura 2, podemos evaluar que por parte de la mayoria de los participantes
indico se observa altos niveles en las preguntas:

e Estoy dispuesto/a a seguir nuevos procedimientos si ayudan a mejorar
e Veo util que la empresa adopte una norma como ISO 9001
e Considero que mi trabajo impacta en la calidad del servicio que damos.
e Conozco los procedimientos que debo seguir en mis actividades diarias
Lo cual refleja una cultura organizacional abierta al cambio y a la mejora continua (clausula

10.3). A su vez también indica un buen grado de alineacion entre el personal y los procesos
actuales del SGC (clausulas 7.2, 7.3 y 7.5).

Sin embargo, en las preguntas "He recibido capacitacion relacionada con procesos o normas
de calidad" y "En mi é4rea se aplican controles para verificar la calidad del trabajo", las
respuestas registradas van mas hacia los niveles intermedios, lo que evidencia areas de
oportunidad en la formacion del personal y en la implementacion de controles operativos
(clausulas 7.2 y 8.5).
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4.1.2 Cuestionario preguntas abiertas

En el caso de las preguntas abiertas de igual manera se evaluaron puntos de la ISO 9001, las
preguntas aplicadas fueron:

1. {Qué entiendes ta por “calidad” en el contexto de tu trabajo?

2. ;Qué aspectos consideras que deben mejorar para que los procesos sean mas eficientes o
seguros?

3. (Has vivido alguna situacion en donde la falta de un procedimiento claro afecto el trabajo?
Describe brevemente.

4. (Qué opinioén tienes sobre implementar una norma como ISO 9001 en este relleno
sanitario?

5. (Qué sugerencia darias para mejorar la organizacion o la calidad en el lugar donde
trabajas?

Las clausulas que se evaluaron por medio de estas constituyeron:

Pregunta Clausula

4.1 Contexto de la organizacion

1
5.1 Liderazgo
10.3 Mejora

2 7.3 Toma de conciencia
5.1.1 Liderazgo y compromiso con la calidad

3 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
8.5 Control de la produccion y prestacion del servicio
10.3 Mejora continua

4 7.5 Informacion documentada
8.1 Planificacion y control operacional

5 10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua
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4.1.2.1 Resultado de preguntas abiertas

Pregunta 1

En esta alguna de las respuestas que resultaron representativas fueron prestarle atencion al
detalle, tratar mejor de lo que nos gustaria que nos trataran, cumplir con los requisitos del
cliente, nivel de trabajo con excelencia.

De forma general, se observd que los colaboradores relacionan la calidad con el
cumplimiento de procesos y estandares, asi como con la busqueda de la mejora continua.

Pregunta 2

En esta los colaboradores senalaron diversas areas de oportunidad las cuales se pueden
clasificar en las siguientes categorias.

e (Capacitacion constante

e Estandarizacion y documentacion de procesos

e Control de riesgos

Pregunta 3

Por su parte la pregunta 3 algunos comentarios fue que no habian vivido algiin proceso que
afecte a su trabajo, sin embargo otros comentaron:

e Si, mala coordinacion con mantenimiento.

e Si, cuando comparten informacién confidencial.

e Si, como recurrir ante un problema de seguridad patrimonial.

Pregunta 4
Por ultimo la mayoria de los entrevistados manifestd una percepcion positiva hacia la posible
adopcion de la norma, destacando los siguientes beneficios:

e Mejora de imagen y satisfaccion del cliente
e Compromiso y mejora continua
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4.1.3. Entrevista

Durante la entrevista con el responsable de calidad, seguridad y medio ambiente, se pudo
comprobar que tiene acceso a los formatos que respaldan el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), el cual se encuentra bien estructurado y organizado. No obstante, se identifico que
dicho sistema estd formulado de manera general para todas las lineas de negocio de Red
Ambiental, por lo que en cldusulas como "contexto de la organizacion" y "planificacion" no
se abordan especificamente las particularidades del relleno sanitario CIPRES Cancun, lo que
repercute en la adecuacion del SGC a esta unidad en particular.

Asimismo, se menciono que, hasta la fecha, no se ha llevado a cabo una auditoria interna en
el sitio. Aunque el SGC contempla los formatos necesarios para ello, la reciente apertura del
relleno ha impedido su ejecucion, afectando el cumplimiento de la cldusula relativa a la
evaluacion del desempefio y la mejora continua.

Por otro lado, en la entrevista con el gerente, se observo que, salvo por las cldusulas ya
sefialadas, el resto si se cumple adecuadamente, haciendo uso de los formatos establecidos en
el SGC y con un conocimiento claro de los procesos definidos dentro del mismo.
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4.1.3 Diagnostico de la empresa

Parte fundamental del presente estudio, fue la realizaciéon de un diagnostico del grado de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de acuerdo a los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015. Teniendo como objetivo principal identificar el
nivel actual de cumplimiento de la organizacién en relacion con los numerales clave de la
norma, asi también el reconocimiento de las areas que requieren mejoras, implementacion o
mantenimiento.

La herramienta que se utiliz6 para esta evaluacion fue una matriz de diagnostico basada en
los siete capitulos principales de la norma ISO 9001:2015, los cuales comprenden:

Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

Evaluacion del desempeio

Mejora.

Los resultados se organizaron en una tabla de diagnostico (Tabla 1), donde se presenta el
porcentaje de implementacion alcanzado por cada apartado, asi como las acciones sugeridas:
implementar, mejorar o mantener.

Para cada uno de estos apartados se evalud el porcentaje de implementacion con base en la
evidencia documental, entrevistas y observacion directa de los procesos (Tabla 2)
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DIAGNOSTICO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001 - 2015

%
Resultado
N° DESCRIPCION DEL NUMERAL DE LA OBTEEIDO ACC;IC?SES global
NORMA IMPLEMENT| REALIZAR |, de .,
ACION implementacio
4 |CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 73% Mejorar n
5 |LIDERAZGO i 100% Mantener 75%
6 |PLANIFICACION 40% Implementar
7 |APOYO 90% Mantener Calificacion
global en la
8 |[OPERACION 83% Mantener Gestion de
Calidad
9 |EVALUACION DEL DESEMPENO 68% Mejorar MEDIO
10 [MEJORA 69% Mejorar
, a A B (o D
No.|EVALUACION INICIAL SEGUN REQUISITO
10
4 |CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
w COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU
’* [ CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 |pertinentes para el propodsito y direccion estratégica de la 5
organizacion.
o Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion 5
sobre estas cuestiones externas e internas.
42 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
™ |EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de
3 |estas partes interesadas para el sistema de gestion de 10
Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion 10
sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
43 DETER'MINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
" | GESTION DE CALIDAD
El alcance del SGC, se ha determinado segun:Procesos
5 |operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas,| 10
ubicacion geografica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta
6 |los problemas externos e internos, las partes interesadas y 5
sus productos y servicios?
Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema
7 . 10
de Gestion.
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos
8 |(exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de| 10
Gestion?
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4,4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la organizacion

10

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores de
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacién y
control de los mismos.

11

Se mantiene y conserva informaciéon documentada que

permita apoyar la operacién de estos procesos.

SUBTOTAL

50

30

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

73%

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccidon
para la eficacia del SGC.

10

5.1.2 Enfoque al cliente

2

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de
determinan y se cumplen.

10

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que
puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios
y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

10

5.2 POLITICA/ 5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
organizacion esta acorde con los propdsitos establecidos.

10

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha
comunidado dentro de la organizacion.

10

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes en toda Ia

organizacion.

10

SUBTOTAL

60

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

100%

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben
ser abordados para asegurar que el SGC logre los
resultados
esperados.

2

La organizacién ha previsto las acciones necesarias para
abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en
los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3

Qué acciones se han planificado para el logro de los
objetivos del SIG-HSQ, programas de gestién?
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Se manatiene informacion documentada sobre estos

4 |77 S
objetivos
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de
5 : L . ., 10
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion?
SUBTOTAL| 10 10
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 40%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los
recursos necesarios para el establecimiento,
1 |implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC| 10
(incluidos los requisitos de las personas, medioambientales
y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion / 7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para
pruebas de conformidad de productos y servicios a los
2 |requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos 5
necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable,
asi como la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad 10
durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado a la organizaciéon los conocimientos
necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el
4 . . 10
logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha
implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que
puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 [cuestion de una adecuada educacién, formacion y| 10
experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para
asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la 5
eficacia de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones
7 . ., 10
internas y externas del SIG dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacion documentada requerida
8 |por la norma y necesaria para la implementacion y| 10

funcionamiento eficaz del SGC.
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7.5.2 Creacion y actualizacién

Existe una metodologia documentada adecuada para la

9 revision y actualizacién de documentos. 10
7.5.3 Control de la informaciéon documentada
10 Se tiene un procedimiento para el control de la informacion 10
documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL| 80 10
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 90%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
Se planifican, implementan y controlan los procesos
1 [necesarios para cumplir los requisitos para la provision de| 10
servicios.
5 La salida de esta planificacion es adecuada para las 5
operaciones de la organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados externamente 5
estén controlados.
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, 10
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacién con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion 10
relativa a los productos y servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacién de los clientes relativa a los 10
productos y servicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones 10

de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para

8 |los productos y servicios que se ofrecen y aquellos| 10
considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

9 La organizaciéon se asegura que tiene la capacidad de 10
cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de 10
comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
Se confirman los requisitos del cliente antes de la

11 |aceptacion por parte de estos, cuando no se ha|l 10
proporcionado informacion documentada al respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes

12 |entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados| 10
previamente.

13 Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier 10
requisito nuevo para los servicios.
Las personas son conscientes de los cambios en los

14 |requisitos de los productos y servicios, se modifica la|] 10

informacion documentada pertinente a estos cambios.
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio

15 |y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior| 10
provision de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16 |La organizacién determina todas las etapas y controles| 10
necesarios para el disefio y desarrollo de productos y
servicios.

8.3.3 Entradas para el disefo y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos

17 especificos de productos y servicios a desarrollar, se 10
consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los
requisitos legales y reglamentarios.

18 Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son
contradictorias.

19 Se conserva informacion documentada sobre las entradas
del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del diseno y desarrollo

20 Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, 10
se definen los resultados a lograr.

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los

21 |resultados del disefio y desarrollo para cumplir los| 10
requisitos.

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que

22 |las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de| 10
las entradas.

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para

23 asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los 10
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacién y validacion

o4 Se conserva informacién documentada sobre las acciones 10
tomadas.

8.3.5 Salidas del diseno y desarrollo

o5 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen 10
los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son

26 |adecuadas para los procesos posteriores para la provision| 10
de productos y servicios
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen

27 o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y 10
medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:

8 especifican las caracteristicas de los productos y servicios, 10
que son esenciales para su proposito previsto y su provision
segura y correcta.

29 Se conserva informacion documentada sobre las salidas del 10

disefio y desarrollo.
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8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos

30 N - 10
durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios

31 del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 10

autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para
prevenir los impactos adversos.

8.4

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y

EXTERNAMENTE

SERVICIOS SUMINISTRADOS

8.4.1 Generalidades

32

La organizacidon asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conforme a los
requisitos.

10

33

Se determinan los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

10

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos.

35

Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

36

La organizacion asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizaciéon de entregar
productos y servicios, conformes de manera coherente a
sus clientes.

10

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y
las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.

10

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de
la calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para
asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen
con los requisitos.

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

41

La organizacion comunica a los proveedores externos sus
requisitos para los procesos, productos y servicios.

10

42

Se comunica la aprobacion de productos y servicios,
métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y
servicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier
calificacién requerida de las personas.

44

Se comunican las interacciones del proveedor externo con
la organizacién.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del
proveedor externo aplicado por la organizacion.
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 Se implementa la produccion y provision del servicio bajo 10
condiciones controladas.
Dispone de informacién documentada que defina las

47 |caracteristicas de los productos a producir, servicios a| 10
prestar, o las actividades a desempefiar.

48 Dispone de informacién documentada que defina los
resultados a alcanzar.

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de 10
seguimiento y medicién adecuados
Se controla la implementacion de actividades de

50 seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno 10
adecuado para la operacion de los procesos.

52 Se controla la designacion de personas competentes. 10

53 Se controla la validacién y revalidacién periodica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los
errores humanos.

55 Se controla la implementacion de actividades de liberacién,
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56 La organizacién utiliza medios apropiados para identificar 10
las salidas de los productos y servicios.

57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los 10
requisitos.
Se conserva informacion documentada para permitir la

58 . 10
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o

59 |proveedores externos mientras esta bajo el control de la| 10
organizacion o siendo utilizada por la misma.
Se identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de

60 [los clientes o de los proveedores externos suministrada para| 10
su utilizacién o incorporacion en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su

61 propiedad se pierde, deteriora o de algun otro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la produccién y

62 |prestacion del servicio, en la medida necesaria para| 10
asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a
la entrega asociadas con los productos y servicios.
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Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la

64 |entrega la organizacion considero los requisitos legales y 5
reglamentarios.
65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios.
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de 5
sus productos y servicios.
67 |Considera los requisitos del cliente. 10
68 | Considera la retroalimentacién del cliente. 5
8.5.6 Control de cambios
La organizacién revisa y controla los cambios en la
69 |produccion o la prestacion del servicio para asegurar la 5
conformidad con los requisitos.
Se conserva informacion documentada que describa la
70 revision de los cambios, las personas que autorizan o 5
cualquier
accién que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacién implementa las disposiciones planificadas
71 |para verificar que se cumplen los requisitos de los productos| 10
y servicios.
79 Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion 10
de los productos y servicios.
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de 10
aceptacion.
Existe trazabilidad a las personas que autorizan la
74 | L 10
liberacion.
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
La organizaciéon asegura que las salidas no conformes con
75 |sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su| 10
uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a
76 |la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la| 10
conformidad de los productos y servicios.
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se 10
corrigen las salidas no conformes.
78 La organizacion trata las salidas no conformes de una o 10
mas maneras
La organizacién conserva informacién documentada que
79 describa la no conformidad, las acciones tomadas, las 10
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide
la accion con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL| 530 125

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

83%
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacion determina que necesita seguimiento y

1 -~ 10
medicion.
2 Determina los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacién para asegurar resultados validos.
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 10
medicion.
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicion.
5 |Evalua el desempefio y la eficacia del SGC. 10
6 Conserva informacién documentada como evidencia de los
resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de
7 |los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y| 10
expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento 10
y revisar la informacion.
9.1.3 Anadlisis y evaluacion
9 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion 10
que surgen del seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC
11 |conforme con los requisitos propios de la organizacién y los
requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene
uno o varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para
asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a
la direccion.
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas
adecuadas.
17 Conserva informacion documentada como evidencia de la
implementacién del programa de auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados,
18 |para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y| 10

alineacion continua con la estrategia de la organizacién.
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9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision

19 [incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones| 10
de las revisiones previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas
20 . 10
que sean pertinentes al SGC.
Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia
21 10
del SGC.
22 |Considera los resultados de las auditorias. 10
23 [Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 10
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para
25 . . 10
abordar los riesgos y las oportunidades.
26 | Se consideran las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones
27 . . : 10
relacionadas con oportunidades de mejora.
28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 10
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de 5
los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL| 180 20 3 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las
1 oportunidades de mejora e implementado las acciones 10
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
0 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma 5
acciones para controlarla y corregirla.
Evalia la necesidad de acciones para eliminar las causas
3 . 10
de la no conformidad.
Implementa cualquier accién necesaria, ante una no
4 . 10
conformidad.
5 |Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 3
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 [Hace cambios al SGC si fuera necesario. 3
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Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.

Se conserva informacion documentada como evidencia de
9 |la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion| 10
tomada y los resultados de la accién correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacién mejora continuamente la conveniencia,

10

10 . o 5
adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las
11 |salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay| 10
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 60 10 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 69%
[abla 1.Diagnostico de evaluacion del sistema de gestion de
calidad 150 9001 - 2013
Tabla de criterios y puntuaciones _
N° Descripcion Se establece Se implementa Se mantiene Puntuacion
A Cumple completamente con el criterio enunciado Sl Sl Sl 10
B Cumple parcialmente con el criterio enunciado Sl Sl NO -
C Cumple con el minimo criterio Sl NO NO 3
D No cumple con el criterio enunciado NO NO NO 0

labla 2.Criterios ¥ puntuaciones

Con base en los resultados del diagndstico de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, se
identificaron tres numerales clave que requieren atencion para fortalecer el SGC en el
CIPRES Cancun. Estos corresponden al contexto de la organizacion (73%), la planificacion
(40%) y la mejora (69%), los cuales presentan areas de oportunidad que han sido clasificadas
como mejorar o implementar. Por lo tanto, las propuestas de mejora que se presentaran en
este trabajo estaran enfocadas especificamente en estos aspectos, con el objetivo de elevar el
nivel de cumplimiento y contribuir a una gestion mas eficaz y conforme con los requisitos de
la norma.

Cabe destacar que los puntos que ya se encuentran bien evaluados: liderazgo, apoyo y
operacion. Se debe a que la empresa Red Ambiental cuenta con experiencia en la gestion de
rellenos sanitarios de RSU, por lo que estos aspectos ya estan consolidados dentro de la
organizacion. Ademas, la empresa realiza una reunion anual de planeacion estratégica, en la
cual se abordan temas como el servicio al cliente. Al mantener una comunicacion constante
con los usuarios, resulta sencillo obtener retroalimentacion y atender sus necesidades de
manera oportuna.
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4.2 Propuesta de implementacion de Sistema de Gestion de Calidad
de acuerdo a ISO 9001:2015

4.2.1 Contexto de organizacion

4.2.1.1 Datos de la empresa

Nombre de empresa:

Rubro: Manejo integral de residuos sélidos urbanos
Servicio:

Ubicacion:

Régimen:

Numero de trabajadores:

Antecedentes:

La empresa fue fundada en 1997, iniciando con el servicio de recoleccion industrial. En el
afio 2000 comenzd operaciones con su primer relleno sanitario en Monterrey, y para 2006
obtuvo su primera concesion municipal de recoleccion en San Nicolas de los Garza.
Posteriormente, en 2016 incorporo a su operacion la primera flotilla de contenedores con Gas
Natural Comprimido (GNC), reafirmando su compromiso con la innovacion y la
sustentabilidad. En 2018 recibi6 el distintivo de Empresa Socialmente Responsable (ESR), y
un afo después adquirid6 la empresa Stericycle México, lo que le permiti6 ampliar su
portafolio de soluciones hacia la gestion de residuos peligrosos. En 2021 alcanzé la
certificacion ISO 39001, convirtiéndose en la primera empresa de su giro en obtenerla.
Actualmente, contintia desarrollando nuevos productos orientados a la economia circular y a
la mitigacion del cambio climatico, consolidando asi su posiciéon como un referente en el
sector.
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4.2.1.2 Organizacion de la empresa

Misidén

Gestionar el manejo integral de residuos, ofreciendo
soluciones innovadoras valoradas por los clientes y
sociedad. Asegurando el crecimiento rentable del
negocio, asi como la calidad de vida en el trabajo y el
desarrollo de capital humano

Visién

Ser la empresa mas confiable para la gestion integral de
residuos realizada de manera sustentable y segura,
brindando una experiencia de servicio notable

Valores

Pasion por servir
Cumplimiento de compromisos
Excelencia en la ejecucion
Integridad

Rentabilidad

Seguridad

Desarrollo Humano

Trabajo en equipo

Perfil

red

ambiental

Figura 3.Logo Red Ambiental
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4.2.1.30rganigrama

WEHLIIA - Uy e

HORACIO GUERRA
MARROQUIN

Presidente ded Canseja y Direcor
General

PERICLES ARETOS
QUINTERDG

Director Ejecutive de Operaciones

Muricipales

OMAR ALFONSO SANCHEZ
RUIZ

Dircctor de Operacianes Cipres

|

JOSE RAMON NAVARRO JUAREZ.
Gerente de Relleno

[

ANA BELEM CORDOVA
Coordinadar de Cagital Humana

IRVIN EFRAIN AY
Iefe de Administracicn

[

I

]

|efe de Operacianes

PETRA MARIEL ORDOREZ J [ ROBERTO HERRERA

[efe de Mantenimiensc

VICTOR ANTOMIO CANCHE
Negaciadar

JUAN CARLOS PEREZ RODRIGUEZ
Coordinader de CMASH

MONICA PAOLA FELICIAND
Aasliar Adminisiratye

_[

EDWIN DAMIEL PEREZ equipo...
Capeurisn de Basaula

GRACIELA CHONTAL

Capeurista de Bascula

JOSE GUADALUPE GONZALEZ
Capturista de Bascula

Figura 4.0Organigrama CIPRES
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4.2.1.4 Mapa de procesos

En la figura, se puede ver el mapa de procesos del relleno sanitario CIPRES ubicado en Cancun.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Mejora continua Capital Humano Medio Ambiente Sistema de gestién Seguridad Planeacw.on
integral estrategica

REQUERIMENTOS Y
EXPECTATIVAS
INTERESADAS

SATISFACCION DE
INTERESADAS

PROCESOS SOPORTE

Abastecimiento/ Tecnologia de la Juridico Finanzas
Almacen informacion
Relaciones Auditoria interna Administracién Responsabilidad
institucionales social
Comunicacién e
imagen

Figura 5.Mapa de Procesos

Ingenieria,

construccion y
mantenimiento
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4.2.1.5 FODA

Se elabor6 una matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) basada
en el analisis integral realizado durante la visita al CIPRES, complementado con entrevistas
al gerente de la institucion y al encargado del departamento de calidad. Vease la tabla 3

MATRIZ FODA

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

D

DEBILIDADES

F1

Personal altamente capacitado en operacidn y gestion de
resiudos

D1

Falta de diversificacion

F2

Cumplimiento de la NOM-083, lo que garantiza seguridad
ambiental

D2

Altos costos de operacidn y mantenimiento, sobre todo en
temporada de lluvias.

F3

Infraestructura adecuada para la contencion de lixiviados
mediante geomembranas y sistemas de drenaje

D3

Dependencia de contratos v licitaciones municipales para
sostener operaciones

F4

Red Ambiental es una empresa posicionada

D4

Falta de certificaciones internacionales

Elaboracion de campaiias de educacion ambienta y

Dependencia de maquinaria especializada, al descomponeser

ANALISIS EXTERNO

F5 o ) D5 ) A
comunicacion social detienen las operaciones
[¢] OPORTUNIDADES A AMENAZAS
Crecimiento urbano y turistico en Cancun que incrementa la i ) .
A1l |Diferentes formas de gestion de residuos

01

demanda de recoleccién y disposicion de residuos.

02

Posibilidad de implementar programas de separacion y
reciclaje como valor agregado.

A2

Medios de comunicacién y opinién publica que pueden generar
desconfianza o rechazo.

03

Tendencia hacia la economia circular, lo que abre puertas a
proyectos de aprovechamiento de residuos.

A3

Eventos climaticos extremos (huracanes, lluvias intensas) que
afectan la operacidon y aumentan riesgos.

04

Desarrollo de tecnologias verdes para mejorar el
tratamiento de lixiviados y residuos.

A4

Cambios en la normatividad ambiental que impliqguen mayores
inversiones o costos.

05

Alianzas estratégicas con hoteles y grandes generadores
para reforzar programas de reduccion de residuos.

A5

Mayor dependencia de proveedores clave que pueden fallar en la
entrega

Tabla 3.Matriz FODA
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Con los resultados de la matriz FODA inicial, se procedid a realizar un analisis cruzado entre las categorias para derivar estrategias concretas de

accion. Vease la tabla 4

FODA CRUZADO (ESTRATEGIAS}

descomponeser detienen las operaciones

o OPORTUNIDADES (0) A AMENAZAS (A)
FACTORES . . R . .
Crecimiento urbano y turistico en Cancin que incrementa la demanda de recoleccion . . .
EXTERNOS o1 . s . Al Diferentes formas de gestion de residuos
y disposicién de residuos.
Posibilidad de implementar programas de separacién y reciclaje como valor Medios de comunicacién y opinién publica que pueden generar desconfianza o
02 agregado. A2 rechazo.
EACTORES o3 [Tendencia hécia la econo_ml’a circular, lo que abre puertas a proyectos de A3 Evento‘s'clima’ticos ex‘re‘mos (huracanes, lluvias intensas) que afectan la
INTERNO aprovechamiento de residuos. operacion y aumentan riesgos.
o4 Desarrollo de tecnologias verdes para mejorar el tratamiento de lixiviados y A Cambios en la normatividad ambiental que impliquen mayores inversiones o
residuos. costos.
05 Allanza-s’ estrateg-\cas con hoteles y grandes generadores para reforzar programas de AS Mayor dependencia de proveedores clave que pueden fallar en la entrega
reduccidn de residuos.
ESTRATEGIAS OFENSIVAS (F-0) ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (F-A)
FORTALEZAS (F) FO éCémo podemos usar una fortaleza para explotar FA ¢Cémo podemos usar una fortaleza para minimizar o neutralizar una
una oportunidad? amenaza?
F1 Personal altamente capacitado en operaciény = [Aprovechamiento de infraestructura actual, para cumplir con la demanda del F2na Continuar con el cumplimiento de la NOM-083, para prevenir posibles costos e
gestion de resiudos crecimiento urbano y turistico en Cancuin ) inversiones si cambia la normativa ambiental
2 Cumplimiento de la NOM-083, lo que garantiza s [Aplicar las campaiias ya existentes a hoteles y grandes generadores de residuos con F1:A3 El personal capacitado puede anticipar situaciones climaticas que pueden
seguridad ambiental el fin de reforzar programas de reduccion de resiudos " poner en riesgo la operacion de gestion de residuos
Infraestructura adecuada para la contencién de
F3 |lixiviados mediante geomembranas y sistemas de
drenaje
F4 [Red Ambiental es una empresa posicionada
S Elaboracién de campafias de educacion ambientay
comunicacion social
ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (D-A)
DEBILIDADES (D) po ESTRATEGIAS DE REORIENTACION (D-0) DA £COmo vamos a trabajar una debilidad para minimizar
¢Cémo podemos corregir una debilidad para poder aprovechar una oportunidad? el efecto de una ?
. . L L, L . o . Aprovechar los recursos de la operacién y mantenimiento, para prevenir
D1 |Falta de diversificacién D1:02 Implentar programas de separacion y reciclaje, para poder tener diversificacion D2:A3 N L. . .
afecciones en la operacion de gestion de residuos
D2 Altos costos de operacion y mantenimiento, sobre D4:A4 Obtener certificaciones reconocidas (ej.: ISO 14001) para demostrar
todo en temporada de lluvias. ) cumplimiento normativo y ganar ventaja competitiva ante cambios
D3 Dependencia de contratos y licitaciones municipales
para sostener operaciones
D4 |Falta de certificaciones internacionales
DS Dependencia de maquinaria especializada, al

Tabla 4. FODA cruzado
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4.2.1.6 Plan de accion en base a FODA

De acuerdo a las estrategias de la tabla 4, se determinan los planes de accion para llevar a cabo las estrategias y los responsables de estas. Vease

Tabla 5

PLANES DE ACCION

Tipo de . . . -
. i Descripcion estrategia Planes de accion Responsable
estrategia
Aprovechamiento de infraestructura actual, para cumplir con |Realizar un diagnostico de la infraestructura existente y elaborar un plan de
F3:01 P ° " 1ap P lzar i dlag o Y P Gerente de CIPRES
la demanda del crecimiento urbano y turistico en Cancun optimizacion para maximizar su uso
Aplicar las campanias ya existentes a hoteles y grandes . " . . . .
i P _ ¥ . Ve Adaptar materiales de campafias actuales y realizar sesiones informativas
F5:05 generadores de residuos con el fin de reforzar programas de L CMACH
., . dirigidas a hoteles y grandes generadores
reduccién de resiudos
E2:A4 Continuar con el cumplimiento de la NOM-083, para prevenir |Realizar auditorias trimestrales de cumplimiento y capacitar al personal en s
’ posibles costos e inversiones si cambia la normativa ambiental |actualizaciones normativas
El personal capacitado puede anticipar situaciones climaticas o ag . .
i . ” Implementar un programa de capacitacion anual en gestion de riesgos Coordinador de
F1:A3 que pueden poner en riesgo la operacién de gestidn de L . . .
. climaticos y protocolos de contingencia capital humano
residuos
Implentar programas de separacion y reciclaje, para poder Disefiar un sistema de separacion en origen e instalar puntos de reciclaje en .
D1:02 P h p‘ ‘g , P v e, parap . . P & P : Jefe de operaciones
tener diversificacion instalaciones clave
Aprovechar los recursos de la operacion y mantenimiento, - i ) i
P i K P o, ¥ R Elaborar un plan de mantenimiento preventivo y monitoreo continuo de Jefe de
D2:A3 para prevenir afecciones en la operacién de gestion de . - .
) equipos criticos Mantenimiento
residuos
Obtener certificaciones reconocidas (ej.: ISO 14001) para z L .
e : (] ] Ip Contratar consultoria especializada e implementar un cronograma de 12
D4:A4 demostrar cumplimiento normativo y ganar ventaja ol CMACH
m i _ meses para obtener la certificacion
competitiva ante cambios regulatorios.

Tabla 5.Plan de accion FODA
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4.2.1.7 PESTAL

Para comprender el entorno externo que influye en CIPRES Cancun, se ha realizado un

analisis PESTAL, el cual examina los factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos,

Ambientales y Legales. Este marco permite identificar oportunidades y riesgos clave,
facilitando una toma de decisiones estratégica y adaptada a las dinamicas del mercado. A
continuacion, se desglosan cada uno de estos aspectos. (Tabla 6)

ANALISIS PESTAL

. TIEMPO DE TIPO DE RESULTADO [3{=-1018 7.1 s]0]
FACTOR N e —— IMPACTO - IMPACTO FACTOR
1 |Cambios de gobierno y programa electoral 3 5 1 15
- 2 [Nivel de estabilidad del gobierno 2 5 -1 -10
P POLITICO 5
1 [Tasadeinflacidn 1 3 -1
. 2 |Costo de mano de obra 1 3 -1
e ECONORYCO 3 [Poder adquisitivo de consumidores 1 5 1 1
1 [Tasade crecimiento poblacional 1 5 1 “
S | SOCIO-CULTURAL [ 2 |Culturay creencias 1 1 -1 4
1 |Mejoras e innovaciones en maquinaria 2 3 1 6
T | TECNOLOGICO 2 |Automatizacion 3 5 1 15 21
1 |Proteccién del medio ambiente 1 5 1 5
2 |Manejo de desperdicios y desechos 1 5 1 5
A ey 3 |Presencia de movimientos ambientalistas 1 3 -1 3
4 [Desastres naturales 1 5 -1 -5
5 |Contaminacién del aire, aguay tierra 1 5 -1 -5
1 [Certificaciones internacionales 2 5 1 10
2 |Decretos supremo Seguridad y salud 1 5 1 5
L LEGAL 3 |Legislacién laboral 1 5 1 5 20
Tabla 6.Analisis PESTAL
TIEMPO DE TIPO DE
PRIORIDAD RANGO
IMPACTO IMPACTO
Corto plazo: 1 punto Alto: 5 puntos Positivo: +1 BAJA [-4,0] 0 [0,4]
Medio plazo:2 puntos | Medio: 3 puntos | Negativo: -1 MEDIA [-9,-5] 6 [5,9]
Largo plazo: 3 puntos Bajo: 1 punto Indiferente: 0 ALTA [-15,-10] 6 [10,15]

Tabla 7.Factores evaluados PESTAL
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Resultado Anadlisis PESTAL

Seriesl |

Figura 6. Grafico resultados PESTAL

Los factores evaluados incluyeron: tiempo de impacto, nivel de impacto, tipo de impacto
(positivo/negativo) y el resultado de cada subfactor, ponderados segun los valores de la Tabla
7. Los resultados obtenidos (Figura 6) revelan lo siguiente:

o Aspecto Legal (L): Panorama altamente favorable. La organizacion avanza hacia
certificaciones internacionales, lo que no solo garantiza el cumplimiento de la
NOM-083 de SEMARNAT, sino que también fortalece su posicion frente a auditorias
periddicas, reduciendo riesgos operativos y mejorando su reputacion corporativa.

e Factor Tecnolégico (T): Futuro prometedor. La adopcion de innovaciones
tecnoldgicas optimiza procesos internos y facilita el cumplimiento normativo,
posicionando a la empresa como lider en su sector.

Riesgos clave:

e Ambiental (A): El incumplimiento en auditorias podria generar sanciones, dafio

reputacional o suspensiones operativas. Es critico mantener protocolos alineados con

las regulaciones.

e Econémico (E): Vulnerable a fluctuaciones macroecondmicas (ej: inflacion, politicas
fiscales). Su interdependencia con factores politicos exige un plan de contingencia.
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4.2.1.8 Partes interesadas

Segtin el SGC, las partes interesadas relevantes son las que aparecen en la tabla 8. No
obstante, se llevo a cabo un analisis de su impacto e influencia dentro del sistema, con el
objetivo de determinar el nivel de atencion y gestion que cada una requiere.

IMPACTO INFLUENCIA
PARTES INTERESADAS (A) (B) (A) X (B) CUADRANTE
Accionistas 8 9 72 3
Clientes 9 8 72 3
Colaboradores 9 9 81 4
Proveedores 8 7 56 3
Gobierno 10 9 30 4
Sociedad 7 7 49 2
Tabla 8. Partes interesadas
Alto
3. ATENCION 4. CUIDADO
MANTENER GESTIONAR
SATISFECHO CUIDADOSAMENTE
= Q (51-75) (76-100)
< [
o [Fa)
a o
g o
o g 1. MONITOREAR & MITIGANTE
q A
S i MINIMO ESFUERZO MANTERER
o< INFORMADO
(1-25) (26-50)
>
Bajo INFLUENCIA EN EL SGC Alto

Tabla 9. Cuadrante de evaluacion, partes interesadas SGC
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En base a los resultados obtenidos de la tabla 9 los puntos que se tienen que gestionar de
manera cuidadosa son, colaboradores y gobierno. Esto es debido a que la parte de gobierno
resulta vital en este tipo de procesos ya que si no se cumplen con sus requerimientos
especificos pueden afectar al SGC, provocando asi sanciones legales y multas, pérdida de
licencias y el relleno ya no podria ser certificado por la ISO 9001.

Por otra parte se encuentra los colaboradores a ellos de igual manera es necesario presentarles
especial cuidado ya que si no se cumple con lo que ellos requieren o ellos no cumplen con lo
que el SGC pide pueden afectar la calidad del servicio, rotacion de personal, accidentes
laborales.

Continuando con aquellos que es necesario mantener satisfecho se encuentran accionistas,
clientes y proveedores. El impacto de los clientes es alto sin embargo su influencia en el SGC
es alta pero indirecta ya que el sistema busca cumplir con sus necesidades y requerimientos,
ya que su satisfaccion determina la reputacion, ingresos y reputacion del CIPRES. Sin
embargo no ejecutan los procesos internos, solo emiten opiniones o necesidades con el fin de
que el relleno sanitario pueda ajustar sus procesos.

Asimismo los proveedores pueden causar fallas que afecten el cumplimiento de los objetivos
de calidad, en este caso pueden ser cuestiones que las maquinarias no se entreguen en tiempo
o que estas presenten fallas que con el tiempo afecten al SGC. Igualmente los accionistas no

participan en los procesos operativos, pero sus decisiones y acciones definen el rumbo del
SGC.

Por ultimo se tiene la sociedad esta se encuentra en la seccion de mantener informado ya que
su impacto e influencia es medio. Esto ya que si la sociedad considera que el relleno sanitario
contamina o no estd siendo transparente puede generar presion social o medidtica que afecte
la reputacion del relleno.

De acuerdo a lo anterior se ordend las partes interesadas, por nivel de impacto de ascendente
a descendente, de esta forma es posible visualizar aquellas partes que generan mas impacto
en el sistemas de gestion de calidad. Por otro lado se incorporaron los requerimientos y
expectativas de cada uno. Finalmente se plantearon las sugerencias de objetivos a cumplir,
responsable de estos, evaluacion de satisfaccion y la frecuencia de revision. Vease tabla 10
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REQUERIMIENTOS Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS - I1SO 9001 2015

Impa : EVALUACION| FRECUEN
PLANIFICACION
N PARTES cto x RESPONSA DE LA CIA
° 1 INTERESADAS [Influe MR ANl e EXPECTATIVAS ELESNG c BLE SATISFACCIO DE
ncia N DE PI REVISION
1. Realizar auditoria
de cumplimiento
Cumplimiento normativo
Cumplimiento con la norm:ltivo de leyes 2. Capacitar al Coordinador JAuditoria
5|Gobierno 90 [NOM-083-SEMARNAT- [ "> " *° Aé’tuaé’ién personal en o omast lintorma Semestral
2003 étigc e NOM-083
y ejemp 3. Implementar
sistema de gestion
ambiental
1. Implementar
Cumplimiento de progrgma de
. . seguridad y salud en
compromisos, buen Tener un empleo digno, . .
. . . . el trabajo Coordinador
ambiente de trabajo, y con calidad de vida, . . Encuesta de
3 |Colaboradores 81 . , o 2. Realizar encuesta | de Capital .
condiciones laborales y Jasi como crecimiento y . clima laboral
. de clima laboral Humano
seguridad tanto laboral Jdesarrollo
. 3. Crear plan de
como vial Anual
desarrollo
profesional
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Accionistas

72

Rentabilidad,
crecimiento,
posicionamiento
estrategico y desarrollo
del capital humano

Cumplimiento de
presupuestos, planes y
estrategias

1. Implementar
sistema de reportes
financieros
trimestrales

2. Elaborar plan
estratégico
2024-2026

3. Crear programa
de desarrollo de
liderazgo

Presidente
del Consejo y
Director
General

Encuesta
anual de
satisfaccion

Clientes

72

Cumplimiento del
contrato

Excelencia operativa,
calidad en el servicio y
cumplimiento de
compromisos

1. Implementar
sistema de gestion
de quejas

2. Establecer
indicadores de
calidad por servicio
3. Realizar
encuestas de
satisfaccion
semestrales

Gerente
CIPRES

Encuesta de
satisfaccion
del cliente

Semestral

Proveedores

56

Cumplimiento de
compromisos, asi como
actuacion ética y
honesta

Trato digno ético y
justo, propio de un
ambiente de negocios

1. Elaborar
cédigo de conducta
para proveedores
2. Implementar
sistema de
evaluacion de
proveedores
3. Realizar
auditorias a
proveedores criticos

Jefe de
Administracio
n

Evaluacion de
proveedores

Anual
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Sociedad

49

Actuacion y decisiones
basada en valores,
socialmente
responsables que
impacten positivamente
en la sociedad, el
medio ambiente y la
seguridad vial, asi
como en el desempefio
econémico de la
empresa

Contribuir al bien
comun. Actuar con
ética, honestidad y
legalidad. Cuidar el
medio ambiente,
eliminar o mitigar los
accidentes viales que
puedan ocasionar
dafos a terceros. Estar
vinculado con la
comunidad y ser
solidario con sus
necesidades. Ser
generador de bienestar
y progreso.

1. Crear alianzas
con la comunidad

Gerente
CIPRES y
Jefa de
operaciones

Encuestas a
comunidad

Tabla 10. Requerimientos y expectativas de las partes

interesadas 150 9001:2015
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4.2.2 Alcance

El Sistema de Gestion de Calidad del relleno sanitario CIPRES abarca las actividades de
recepcion, inspeccion, disposicion final y manejo de residuos solidos urbanos (RSU) dentro
de las instalaciones del sitio de disposicion final, asegurando el cumplimiento de los
requisitos legales y contractuales aplicables, asi como de los lineamientos establecidos por

las autoridades ambientales.

Este sistema se aplica exclusivamente a las operaciones realizadas en el sitio del relleno
sanitario, e incluye los procesos operativos, administrativos y de soporte necesarios para la

adecuada gestion de los RSU.

No se consideran dentro del alcance las actividades de recoleccion, transporte ni el manejo

de residuos peligrosos.

4.2.3 Planificacion

Para cumplir con el punto 6.1 de la ISO 9001:2015, es necesario conocer los riesgos considerando el
apartado 4.1, que ya se planteo anteriormente. Con relacion a estos se elaboro una tabla con los

riesgos, control propuesto, tipo de tratamiento y el responsable de este. Vease la tabla 11

N° |Proceso Riesgo u oportunidad Control propuesto Tipo de tratamiento Responsable
-, Director de
Planeacion . e, .. N -
R1 L, Falta de diversificacidn Desarrollo de nuevos servicios Mitigacion Operaciones
estrategica .
Municipales
Ingenieria - Implementar mantenimiento
g 7, Altos costos de operacion en p . . L, Jefe de
R2 |construcciony | predictivo y optimizar uso de Mitigacion .
. temporada de lluvias mantenimiento
mantenimiento geomembranas.
Sistema de gestion . Implementar un plan de certificacion L Coordinador
R3 |, Falta de certificaciones i Mitigacion
integral progresiva de CMASH
Juridico/Sistema de . ) Monitoreo legal continuo y - Coordinador de
R4 o, Cambios normativos o Aceptacion
gestién integral capacitacion en nuevas normas CMASH
Ingenieria, Acuerdos con proveedores Jefe de
R5 |construcciony Fallas en proveedores clave alternativos y clausulas de Transferencia o .,
L . . - Administracion
mantenimiento penalizacion por incumplimiento.

Tabla 11. Planificacion
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Continuando con la seccion 6.2 sobre los objetivos de calidad y planificacion para lograrlos se elabor¢ la tabla 12.

de riesgos operativos.

correctivas aplicadas

de accidon

de acciones

Objetivo Indicador Meta Plazo Responsable Medios de
verificacion

Asegurar que el 100% de los | Porcentaje de | 100% Semestral | Coordinador Procedimientos
procedimientos  operativos | procedimientos operativos CMASH firmados, disponibles
estén documentados  y | documentados y y conocidos por el
adaptados al contexto del | contextualizados personal
CIPRES Cancun.
Capacitar al personal | Porcentaje de personal | 90% 4 meses Coordinador de | Lista de asistencia,
operativo y administrativo en | capacitado capital humano constancias,
los principios del Sistema de evaluaciones
Gestion de Calidad.
Establecer mecanismos de | Numero de controles | Mayor o igual a | Mensual Jefe de | Registros de control y
control de calidad en al | aplicados mensualmente | 3 procesos operaciones reportes
menos tres procesos criticos:
cobertura diaria, gestion de
lixiviados y compactacion.
Promover la | Nimero de reuniones de | Mayor o igual a [ Bimestral | Gerente CIPRES [ Actas de reunidn,
retroalimentacion formal con | revision con el municipio | 1 reportes de
autoridades municipales seguimiento
sobre la calidad del servicio.
Implementar un proceso de [ Numero de  riesgos [ 100% de riesgos | Semestral | Coordinador Matriz de riesgos
identificacion y seguimiento | identificados y acciones | criticos con plan CMASH actualizada, bitacora

Tabla 12.

Objetivos de calidad vy planificacion para lograrlos

63



4.2.4. Evaluacion de desempefio

En esta seccion de la norma, la empresa cumplia con los requisitos de seguimiento,
medicidn, analisis y evaluacion, dado que su Sistema de Gestion de Calidad (SGC) incluia los
formatos necesarios para estos procesos. De igual forma, el requisito de revisiéon por la
direccion se cumplia adecuadamente. Sin embargo, el aspecto que afectd la evaluacion fue la
auditoria interna. A pesar de que existian los formatos correspondientes, en la entrevista se
confirmo que esta actividad no se habia realizado.

Para solventar esta no conformidad, se elabor6 la Tabla 1 con el fin de cubrir este requisito y
evidenciar su cumplimiento.

4.2.5. Mejora

De acuerdo con el diagnostico realizado, el nivel de cumplimiento en el criterio de mejora
resultd bajo. Esto se debe principalmente a la ausencia de una planificacion formal y de un
analisis de riesgos y oportunidades especificamente elaborado para el relleno sanitario
CIPRES. Aunque no se ha implementado ain una mejora concreta dentro del sistema de
gestion de calidad, debido a que se trata de una instalacion reciente, se identificaron planes de
accion que responden a problematicas puntuales.

No obstante, el personal ha mostrado una buena disposicion hacia la mejora continua, lo que
representa una fortaleza importante. Esto sugiere que, una vez que se integren y sigan
formalmente los resultados del analisis de riesgos y oportunidades ya realizado.

Sugerencia:
En base al andlisis de riesgos y oportunidades previamente elaborado al sistema de gestion de
calidad del CIPRES. A partir de este, se definieron objetivos de mejora especificos:

e Documentar y adaptar el 100% de los procedimientos operativos al contexto
especifico del CIPRES Cancun.

e (apacitar al 90% del personal en temas relacionados con el SGC y la norma ISO
9001:2015.

e [Establecer controles operativos en al menos tres procesos clave: cobertura,
compactacion y gestion de lixiviados.

e Mantener reuniones bimestrales con las autoridades municipales para evaluar la
calidad del servicio.

e Implementar una matriz de riesgos operativos con planes de accion para los mas
criticos.
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Capitulo 5. Conclusion

El propdsito de esta investigacion fue evaluar la viabilidad y los beneficios de implementar
la norma ISO 9001:2015 en la gestion del relleno sanitario CIPRES Cancun, operado por la
empresa Red Ambiental. A través de un diagnostico exhaustivo, se buscd identificar las
fortalezas y debilidades del sistema de gestion actual para formular una propuesta de mejora
solida y efectiva. Los hallazgos confirman la hipétesis inicial: el diagnostico del estado actual
del sistema de gestion permitié formular una propuesta de mejora basada en ISO 9001:2015,
la cual aborda las areas deficientes y contribuye a mejorar la eficiencia, el cumplimiento
normativo y la satisfaccion de las partes interesadas.

La aplicacion de la matriz de diagnostico, basada en los principios de la norma ISO
9001:2015, fue fundamental para revelar que, si bien la empresa demuestra un liderazgo y un
compromiso de la alta direccion destacados, con un 100% de cumplimiento en este rubro,
existen areas criticas que requieren una atencion inmediata. Particularmente, la planificacion,
con un 40% de cumplimiento, y la evaluacion del desempefio, con un 68%, se identificaron
como los puntos débiles que obstaculizan la mejora continua y la operacion eficiente del
relleno sanitario. La falta de un proceso documentado para la gestion de cambios y la
ausencia de auditorias internas, a pesar de contar con los formatos, fueron aspectos clave que
demostraron una brecha entre la intencion de calidad y su implementacion real.

La propuesta de mejora, alineada con los requisitos de la norma, se centra en abordar
directamente estas deficiencias. En el ambito de la planificacion, se plantea la necesidad de
documentar el 100% de los procedimientos operativos para el CIPRES Cancun. Esto asegura
que el personal cuente con los lineamientos claros para sus actividades, reduciendo la
variabilidad y los errores humanos. En cuanto a la evaluacion del desempenio, se enfatiza la
importancia de aplicar auditorias internas y de establecer mecanismos de control de calidad
en los procesos mas criticos, como la cobertura diaria, la gestion de lixiviados y la
compactacion de residuos. Estas acciones permiten monitorear de manera constante el
desempefio, identificar desviaciones a tiempo y tomar decisiones basadas en evidencia, en
lugar de en suposiciones.

La implementacion de estas recomendaciones no solo elevaria la eficiencia operativa, sino
que también fortaleceria el control interno de los procesos, reduciendo riesgos ambientales
como la contaminacién del suelo y del agua. Al contar con un sistema de gestion
estructurado, el CIPRES podra cumplir con los estandares de calidad nacional e internacional,
como la NOM-083, y asegurar una operacidon mas sostenible. La certificacion ISO
9001:2015 serviria como un respaldo normativo adicional que le daria a la empresa un
activo estratégico, mejorando su imagen ante el publico, generando confianza en las partes
interesadas, y abriendo puertas a nuevas oportunidades comerciales. Ademas, al involucrar al
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personal en el proceso de mejora, se fomentaria un sentido de pertenencia y compromiso, lo
que se traduciria en un mejor clima laboral y una mayor productividad.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en ISO 9001:2015 es una
estrategia viable y altamente beneficiosa para el relleno sanitario CIPRES Cancun. No solo
permite corregir las deficiencias operativas y fortalecer el cumplimiento normativo, sino que
también posiciona a la empresa como un lider en la gestion de residuos, comprometido con la
excelencia, la sostenibilidad y la proteccion del medio ambiente. Este trabajo proporciona una
hoja de ruta clara para lograr estos objetivos y sienta las bases para una mejora continua que
garantice la calidad y la eficiencia en todas las actividades del relleno sanitario.
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