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I ntroduccién

El indiscriminado uso y aprovechamiento de los recursos naturales y la falta de politicas
adecuadas de control; ha ocasionado un deterioro cada dia mas alarmante en la calidad del
medio ambiente y consecuentemente en la calidad de vida del hombre, es por elo que €
manegjo efectivo y seguro de los residuos, es un reto que ha mantenido en jaque a la

humanidad durante toda su historia.

Las empresas dedicadas a Mangjo Integral de residuos (MIR) brindan un servicio
altamente especializado Incluyendo la administracién, control, maneo, comercializacion y
disposicion final de todos los residuos generados en empresas y hogares, logrando

optimizar e mangjo y minimizar e envio adisposicion final.

En México se esta redlizando un esfuerzo para mitigar los efectos adversos que ha
producido la actividad industrial y humana sobre € medio ambiente a través de una serie de
modificaciones en la legislacion ambiental; por ello cada dia son més las empresas que se
preocupan por mejorar y controlar sus procesos y disponer de manera adecuada sus

residuos industriales y bioldgico infecciosos.

Actualmente, e reto de mangjar adecuadamente |os residuos no solo contintia siendo una
realidad, sino que es cada dia més grande; mediante este servicio las empresas asesoran y

acompafian a sus clientes arecorrer el camino haciala “cero disposicion” de residuos.



Abstrac

The indiscriminate use and exploitation of natural resources and the lack of adequate
control policies; has caused an increasingly alarming deterioration in the quality of the
environment and consequently in the quality of life of man, that is why the effective and
safe management of waste, is a challenge that has kept humanity in check throughout his

story.

The companies dedicated to Integral Waste Management (MIR) provide a highly
specialized service including the administration, control, management, marketing and final
disposal of al waste generated in companies and households, managing to optimize the

management and minimize the shipment to final disposal.

In Mexico an effort is being made to mitigate the adverse effects that industrial and
human activity has produced on the environment through a series of modifications in
environmental legidation; therefore, more and more companies are concerned with
improving and controlling their processes and adequately dispose of their industrial and

biological infectious waste.

Currently, the challenge of properly managing waste not only continues to be a redlity,
but it is getting bigger every day; Through this service companies advise and accompany

their customers to walk the road to the zero waste disposal.



Antecedentesdela I nvestigacion

El mangjo efectivo y seguro de los residuos, es un reto que ha mantenido en jague a la
humanidad durante toda su historia. Hace més de 2,500 afios, los gobernantes de la ciudad
griega de Atenas, abrieron e primer relleno municipal gque registralahistoria, lo ubicaron a
mas de un kilometro de los limites de la ciudad y decretaron que todos los residuos debian

ser transportados hasta este sitio.

Durante los afios recientes, se han otorgado autorizaciones para € manejo adecuado de
residuos peligrosos, la capacidad anual instalada a diciembre de 2007, alcanzé una cifra

superior a 13.8 millones de tonel adas.

En ese sentido las instalaciones para llevar a cabo la reutilizacion y el reciclge de
residuos reportan €l mayor crecimiento, ya que en € afio 2000 habia un nimero superior a
30 empresas autorizadas; sin embargo, para 2007 se contaban con mas de 200 empresas
para desarrollar dichas actividades y ahorarepresentan aproximadamente el 40% de la
capacidad (Direccion General de Gestion Integral de Materiales y Actividades Riesgosas,

SEMARNAT).

Con respecto alarecoleccion, tratamiento y disposicion final, la SEDESOL, estimé que,
en e 2004, serecolectaron hasta un 87% de las 94,800 ton/dia generada en todo € pais,
logrando una cobertura de recoleccion del 95% en las grandes zonas metropolitanas y entre
el 75% y & 85% en ciudades medianas, mientras que en pequefias areas urbanas se alcanzo

una cobertura de recoleccién ubicada entre € 60% y € 80%.
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Dd total de los residuos generados en México, solamente un 64% se depositd en 88
rellenos sanitariosy 21 sitios controlados. Por 1o que se estima que 25,000 ton/dia, se
depositaron en tiraderos a cielo abierto, barrancas, o bien en cualquier otro sitio sin control

(SEDESOL, 2005).

El estado de Tabasco inicio los registros oficiales de generaciond e residuos desde 1995,
para es eentonces el municipio del Centro , tenia una produccion de 230.3 ton/dia de RSU,
estimandose unataza de generacion de 0.805 kg/hab7dia. El manejo de reduccion de peso y

volumen de los residuos dentro del tiradero era en base a quemas a cielo abierto (Jimenez,

1995).
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Planteamiento del Problema
Hoy en dia los residuos generados se han convertido en un grave problema para la
sociedad en general, a no contar con agun tipo de control, deteriorando calles, lotes

baldios, lugares de recreacion, cauces de losrios, etc.

En este contexto se hace necesario realizar un andlisis de la productividad, en base a la
capacidad de respuesta y funcion de las empresas dedicadas a mangjo integral de residuos,

pararealizar una propuesta de desarrollo.

El ato costo de programas para empresas que se dedican al MIR y otras posibles causas
que atafien a la sociedad civil, empresas, gobiernos, etc. apuntan a hecho de que
anicamente se le presta atencion a una parte de los componentes de los residuos. Por esta
razon, anivel mundia se ha desarrollado un concepto o filosofia para su manejo, que toma
en consideracion la totalidad de los componentes, asi como todas las técnicas disponibles
para e tratamiento. El propdsito de estas empresas es que los residuos sean maneados

integralmente.

En México, segun € Instituto Nacional de Ecologia, los materiales més utilizados en
llenado de liquidos para consumo humano a nivel nacional son e Poli Etilén Tereftalato
(PET) con 80%, Aluminio con 14% y e Carton y vidrio comparten €l resto. Estos en
conjunto constituyen una proporcion importante de los residuos solidos urbanos y pueden
llegar a convertirse en un problema a no contar con algun tipo de control, contaminando
calles, lotes baldios, lugares de recreacion, cauces de los rios, etc., creando unaimagen de

suciedad y falta de conciencia en la sociedad.
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De acuerdo a informacion disponible en el INEGI y a estimaciones con base en la
experiencia de las Compafias dedicadas a mangjo de residuos, en € 2015 se generaron
aproximadamente 41 millones de toneladas de Residuos, principamente Residuos Solidos.
el 76% de los Residuos del mercado potencial fueron generados por casas-habitacién en los
municipios (“Recoleccion Doméstica”) y un 24% por generadores industriales y

comerciales (“Recoleccion Privada™).

La Recoleccion de los Residuos generados por industrias y comercios fue realizada por
compahias formales en un 65% y & 35% por compafias informales. La Recoleccion de
Residuos generados por casas-habitacion se realiza directamente por 1os municipios en un
74% y & 26% es concesionado al sector privado. Asmismo, del total de los Residuos
generados en México, aproximadamente 64% fue dispuesto en Rellenos Sanitarios, e 8%
fue dispuesto en tiraderos controlados, € 23% en tiraderos a cielo abierto y solo 5% fue

reciclado.
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Justificacion

La presente investigacion aborda € andlisis de la productividad de las empresas
dedicadas a manejo de residuos con € fin de ofrecer una propuesta de desarrollo. Se
requiere gue cada vez méas se generen proyectos que a partir de esta problemética puedan
ser adaptadas y adoptados para la evolucion de estas empresas, la cua es de gran
responsabilidad tanto para la sociedad, empresas y sobre todo para € equilibrio del medio

ambiente.

La situacion del mangjo y disposicion final de los residuos es critica, en la medida que
su volumen de generacion ha estado creciendo se requiere que la empresas dedicadas al
manegjo de residuos tengan la capacidad necesario para brindar los servicios de limpia de
recolectarlos y de construir lainfraestructura de rellenos sanitarios para su disposicion final
ambientalmente adecuada, de manera que la forma tradicional y mas frecuente de disponer

de ellos son los tiraderos a cielo abierto

La industria del mangjo integra de residuos ha experimentado generalmente un
crecimiento a largo plazo, de manera constante y estable, impulsado principalmente por €
crecimiento poblacional y e crecimiento econdmico del pais. El crecimiento de laindustria
también depende de una mayor conciencia socia respecto del cuidado ambiental y de las

leyes y normas ambiental es mas estrictas.

Ademas, de que esta industria atiende necesidades de empresas y municipios con

caracteristicas similares a servicios publicos, los cuales no pueden ser suspendidos. Debido
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aque las empresas y municipios demandan servicios en € manejo de residuos cada vez mas
especializados y con tecnologia de vanguardia, se considera que la industria muestra una
fuerte tendencia hacia la privatizacion de estos servicios con una mayor participacion en el

futuro de servicios proporcionados por empresas privadas en lugar de empresas publicas.

La misién de estas empresas debe ser siempre € de: “Contribuir al Mejoramiento
Ambiental, proporcionando servicios de calidad, que representen las mejores soluciones en
servicios ambientales, cumpliendo con las normas y generando utilidades que garanticen la
permanencia de la empresa, promoviendo e bienestar de la comunidad. iniciando con un
diagnéstico completo de su operacion para implementar la logistica més adecuada en el
manejo de residuos.

El proceso va desde la optimizacion del proceso de compra revisando € tipo de
empague y embalaje que utilizan sus proveedores, hasta la forma en que se canalizan los

residuos al final del ciclo productivo.

Cabe mencionar que la infraestructura y capacidad instalada para el manegjo de Residuos
con la que se cuenta en € estado, puede ser optimizada, mejorada y ubicada
estratégicamente para cumplir con los principios de lapolitica ambiental que marca €

reciente marco legal en lamateria

Como consecuencia, se podrian desincentivar los usos y costumbres informales e
ilegales que se dan a agunos residuos y que, a no contar con sistemas de manego
adecuados, ocasionan otros impactos ambientales que a la fecha no pueden

ser cuantificados.
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Objetivo General
Analizar la productividad de las empresas dedicadas al mangjo integral de residuos en el

municipio del centro del estado de Tabasco para generar una propuesta de desarrollo.

Obj etivos Especificos
v Redlizar un andlisis de la productividad de |as empresas dedicadas al manejo de
residuos en el municipio del Centro del estado de Tabasco

v" Disefiar un modelo de desarrollo.

Delimitacion Dda Problema

El problema aresolver se centra principa mente en dos aspectos claves:

Andlisis de la productividad de las empresas dedicadas a manejo integral de residuos

del municipio del Centro del estado de Tabasco para presentar una propuesta de desarrollo,

iniciando en Noviembre de 2016 y concluyendo el mismo en Junio de 2018.

Metas De La Investigacion

v Un Diagnéstico integral de la productividad

v Propuesta de desarrollo

16



Variables

Productividad de las empresas dedicadas al manejo integral de residuos

X1: Social

X2: Cultural

X3: Econ6mica

X6: Tecnoldgica

X5: Ambiental

X4: Politica

Formulacion dela Hipotesis

La variable Social, cultura, econdmica, politica, ambiental y tecnolégica inciden

significativamente en la productividad de las empresas dedicadas a manejo integral de

residuos en el municipio del centro del Estado de Tabasco.

17




Tipo deInvestigacion
La presente investigacion es de tipo:
e Documental,
e Correlacional

e Retrospectivaparcial.

La investigacion documental. Es “aquella que se rediza a través de la consulta de
documentos (libros, revistas, periodicos, memorias, anuarios, registros, codices,
congtituciones, etc.). La de campo o investigacioén directa es la que se efectia en € lugar y
tiempo en que ocurren los fenébmenos objeto de estudio. La investigacion mixta es aquella
que participa de la naturaleza de la investigacion documental y de la investigacién de

campo. (Zorrilla,1993).

Investigacion correlacional. Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la

relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular. (Hernandez, Fernandez, Baptista).

Retrospectiva parcia: Estudio que cuenta con una parte de la informacion, el resto esta

por obtenerse (parafines de clasificacion se considera como estudio retrospectivo).
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Capitulo|. Marco de Referencia

1.1 Marco Contextual

1.1.1. Productividad del sistema de manegjo integral deresiduos a nivel

internacional.

En & contexto internacional, la privatizacion del servicio de limpia, especiamente en las
etapas de recoleccion y disposicion final de los residuos, es uno de los temas que mas
atencién ha recibido respecto a otros casos sobre la participacion de empresas privadas en
Estados Unidos. Green (2002) menciona que € servicio privado en esta area cuenta con
muchos gemplos de casos exitosos (especialmente en la reduccién de los costos).
Asimismo, Green sefiala que es unarealidad que la privatizacién del servicio de limpia en
las ciudades de Estados Unidos ha arrojado mayores resultados positivos y se ha convertido

en una medida cuya popularidad est4 al alza.

La poblacion del mundo que reside en areas urbanas ha aumentado de manera dréstica
en las Ultimas décadas. Este crecimiento demografico e industrial ha provocado que
millones de personas se desplacen hacia las &reas urbanas donde actualmente se concentra
la mayoria de la poblacion mundial. América Latinay e Caribe esta4 considerada como la
region mas urbanizada del mundo en desarrollo, ala par de varios paises industrializados,
ademas, durante las tres Ultimas décadas, la poblacion urbana de la region crecio 240 por

ciento, mientras que su poblacion rura apenas|o hizo en 6.5 por ciento (CEPAL, 2004).
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Estos factores de crecimiento socioecondmico repercuten directamente en la cantidad de
residuos generados. Diversos estudios internacional es demuestran unarelacion directa entre
el aumento de la poblacién, € nivel de ingreso y la cantidad de residuos generados. En
paises como Estados Unidos y Canada la produccion per cépita diaria es cas de dos
kilogramos; en laregion de América Latinay el Caribe es de 0.92 kilogramos, mientras que

en lafrontera norte de M éxico es de mas de un kilogramo (OPS, 2003).

Pocos problemas son tan comunes, a todos los paises, por cualquiera que sea su sistema
econdmico y su nivel de desarrollo, como la degradacion del medio ambiente y la

vinculacion que tiene la gestion de los residuos con la misma.

Segun relevamientos de la fundacién internaciona para € desafio econdémico global
(Michell, 2007), la union europea es la region con mayor conciencia sobre |os impactos de

la acumulacion de desechos y con |os mejores mecanismos para hacer frente a problema.

Una de las empresas internacionales con mayor productividad estd ubicada en
Argentina; Befesa Argentina cuenta con el respaldo, la experiencia y antecedentes de
Befesa Medio Ambiente, su principa accionista, que se ha configurado en Espaiia como un
grupo industrial lider en e sector medioambiental y con cinco unidades de negocio
diferenciadas. Reciclaje de residuos de Aluminio, Reciclaje de residuos de Zinc, Gestion de
Residuos no metaicos (Fisico-quimico, Inertizacion, Disposicion Final, Tratamientos
especiales (centrifugacion de lodos con HC filtracion, desorcion térmica), e Ingenieria

M edioambiental .
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Befesa es una empresa de servicios ambientales, cuyo principal objetivo es satisfacer las
necesidades y requerimientos de los diversos sectores industriales, organizaciones e
instituciones publicas y privadas en cuanto al manejo, reciclado, recuperacion, tratamiento
y disposicion final de desechos industriales.

Bgjo la prestacion de dichos servicios de gestion ambiental, incorpora tecnologia de
ultima generacién y opera bajo los més estrictos estandares ambientales internacionales,

conjugando experiencia, tecnologiay manejo responsable de recursos.

Esta planta es Unica en su tipo en Argentina, la tecnologia para la termodestruccién de
residuos fue comprada, llave en mano, alaempresa ABB Air Preheater en Estados Unidos,
observando € cumplimiento de los més estrictos estédndares operativos y ambientales

internacional es.

Otra de las empresas productivas y en desarrollo es Tetra Tech ubicada en Canada,
considerada una de las empresas niimero uno en residuos solidos y gestion ambiental; junto
con sus conocimientos tecnol6gicos y normativos, trabajan para limitar el impacto de la
industria sobre el medio ambiente. Los equipos de Tetra Tech trabajan en:

e Caracterizacion y regeneracion de residuos,

e Construccién de basureros y estructuras de contencion,

e Gestion delixiviado,

e Recuperacion de gas de basureros,

e Cuantificacién, validacion y verificacion de informes de gases de invernadero, y

e Transacciones de compensacion de carbono.
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1.1.2. Productividad del sistema de manegjo integral de residuos a nivel nacional.

La informacion sobre la generacion y manejo de este tipo de residuos en México es
limitada y se restringe a unos cuantos tipos de estos residuos. Los datos més actualizados
sobre la generacion y mangjo de algunos RME en € pais fueron publicados en e 2012

como parte del Diagnostico Bésico parala Gestién de los Residuos (INECC, 2012).

La intensificacion de la industrializacién que se presentd en México durante la segunda
mitad del siglo pasado, produjo una mayor demanda de materias primas para satisfacer e
creciente consumo de bienes y servicios de una poblacion en aumento y con patrones de
consumo cambiantes y cada vez mas demandantes. A la par crecieron la generacion de
residuos de distintos tipos y los problemas asociados para su disposicion adecuada, asi

como las afectaciones ala salud humanay alos ecosistemas.

En México, uno de los puntos més preocupantes resulta que de los 360 municipios
mexicanos con poblacién mayor a 50 000 habitantes, se considera que solo 17 por ciento
tiene disposicion adecuada de sus residuos sdlidos (INEGI, 2005b; OPS, 2003); aunado a
esto, se calcula que la cobertura promedio actual del servicio de limpiezay recoleccién de

basura en M éxico es menor de 68 por ciento (Garciade Castillo, 2003).

Principalmente desde €l inicio de la década de 1990, la Industria privada ha participado
en e servicio de limpia con la recoleccion de basura, la operacion de plantas de
transferencia y en los sitios de disposicion final. Existen casos con balance positivo, sin

embargo, también estd comprobado el lado negativo de las concesiones. Bernache (2006)
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sefidla que la l6gica de cobro por tonelada hace a un lado la promocion de la minimizacion
de RSU y no promueve una educacion ambiental, da poca importancia a la inversién en
infraestructura para el control de la contaminacion, ademés de que ha propiciado €l trato de

lainformacién publica como privada (Bernache, 2006).

Hoy existen en e pais una docena de firmas formales que ofrecen un servicio
profesional en e rubro y que cumplen con la normatividad vigente en materia de residuos
solidos urbanos y residuos de manejo especial. De estas solo 5 tienen presencia nacional,
las cual es son:

1. PASA,

2. ProactivaMedio Ambiente México
3. Grupo Red ambiental,

4. TECMED

5. Proterrade Grupo Domos

Estas prestan un servicio integral, desde la recol eccion hasta la transferencia, tratamiento
y disposicion final. En algunos casos llega hasta la generacion de energia eléctrica en

rellenos sanitarios.

Respecto a la presencia de la Industria privada en México, |os ultimos datos disponibles
proporcionados por la OPS (2003) sefidlan que son aproximadamente 48 las ciudades con
mas de 100000 habitantes que han optado por privatizar algun proceso en e manejo de los
residuos y que las empresas privadas operan fundamentalmente en &reas como la

recoleccion industrial y comercial, seguido por el servicio del proceso integral municipal
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(recoleccion y disposicion final). Dicho servicio concesionado lo han prestado siete
compafias, siendo Promotora Ambiental S.AA. de C.V. (PASA) la empresa més importante
en la materia, ya que concentra el 40 por ciento de los servicios concesionados (OPS,

2003).

Al igual que en el caso de la generacidn, la informacion sobre el destino final de los
RME es alin escasa. No obstante, el Diagndstico Basico citado anteriormente reporta que el
67.4% de los residuos aeroportuarios producidos entre 2006 y 2012 fue dispuesto en
rellenos sanitarios o sitios controlados, asi como e 32% de los residuos de tiendas de

autoservicio, & 11% de los residuos de papel.

De acuerdo con informacion del INEGI y estimaciones de Promotora Ambiental (PASA)
y PROACTIVA, anuamente se generan en México entre e 40 y 45 millones de toneladas
de basura, principalmente residuos solidos, de los cuaes 75% es considerado € mercado

potencial de las empresas formales.

Durante muchos afios, la recoleccion, tratamiento, transferencia y disposicion final de
los RSU, era tarea exclusiva de los gobiernos municipales, que cuentan con camiones que
operan a través de trabgjadores sindicalizados y tiraderos a aire libre. Hoy en dia, en
Meéxico la tendencia apunta hacia la privatizacion total del servicio integral de residuos,

debido a que las empresas privadas tienen mayor experiencia, infraestructuray tecnologia.

Actuamente en varios estados, la concesion de los rellenos sanitarios la tiene una

empresa privada y las empresas e industrias cada vez son mas las que se suman a la
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conciencia sustentable y de calidad, que les hacen necesario redlizar el correcto manejo de

los RME que generan.

Mientras que las compafiias en México estdn comenzando a instalar equipo para €
reciclgey explorar diferentes usos para residuos peligrosos como combustibles alternativos
en laindustria del cemento, la mayoria de las companias, se siguen prefiriendo disponer de
sus residuos ilegalmente. Existen compafiias que, simplemente no estan dispuestas a pagar

mayores tarifas y costos por la disposicion apropiada o € tratamiento de residuos.

1.1.3. Productividad del sistema de mangjo integral deresiduos a nivel Estatal.

En e estado de Tabasco no se cuenta con centros de acopio o instalaciones donde se
recolecten de manera formal y constante materiales como papel y carton, pléastico (PET);
aluminio, cobre, bronce y plomo; fierro, lamina y acero; vidrio;, electronicos y
electrodomeésticos, entre otros. Sin embargo, en los Ultimos afios se ha incrementado el
reciclgje de residuos; de acuerdo con la SEMARNAT (2012), en 2011 se reciclo € 4.8 %

delos RSU generados.

No obstante, en la entidad se ha reportado |a existencia de 15 sitios para la disposicion

final de residuos solidos urbanos, de los cuales &l 87 % son lugares a cielo abierto y €l resto

son rellenos sanitarios que reciben los RSU de uno o varios municipios (INEGI, 2013).
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1.2. Marco Legal

En México se contemplan diversos reglamentos para la normatividad, prevencion y

gestion integral de los residuos.

1.2.1. Ley General de Equilibrio Ecolégicoy la Proteccion al Ambiente.

Tiene por objeto propiciar € desarrollo sustentable y establecer las bases para:

* Garantizar € derecho de toda persona a vivir en un medio ambiente sano para su
desarrollo, salud y bienestar;

» Definir los principios de la politica ambiental y los instrumentos para su aplicacion;
La preservacion, larestauracion y el mejoramiento del ambiente;

» La preservacion y proteccion de la biodiversidad, asi como e establecimiento y
administracion de las éreas naturales protegidas,

» El aprovechamiento sustentable, la preservacion y, en su caso, la restauracion del
suelo, €l agua y los demas recursos naturales, de manera que sean compatibles la
obtencion de beneficios econdmicos y las actividades de la sociedad con la
preservacion de |os ecosistemas;

* Laprevenciony € control de lacontaminacion del aire, aguay suelo;

» Garantizar la participacion corresponsable de las personas, en forma individual o
colectiva, en la preservacion y restauracion del equilibrio ecoldgico y la proteccion

a ambiente; entre otros.

La LGEEPA tiene cuatro reglamentos:
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1) En Materia de Impacto Ambiental
2) En Materia de Residuos Peligrosos
3) En Materia de Evaluacién del Impacto Ambiental

4)En Materia de Prevencion y Control de la Contaminacion Atmosférica

1.2.2. Norma Oficial Mexica NOM-161-SEM ARNAT-2011.

Que establece los criterios para clasificar alos residuos de manejo especial y determinar
cuaes estan sujetos a plan de mangjo; € listado de los mismos, e procedimiento para la
inclusion o exclusién a dicho listado; asi como los elementos y procedimientos para la

formulacion de los planes de mangjo.

1.2.3. NOM-083-SEM ARNAT-2003.

Establece |as especificaciones de proteccion ambiental parala seleccion dedl sitio, disefio,
construccion, operacién, monitoreo, clausura y obras complementarias de un sitio de

disposicion fina de residuos solidos urbanos y de manejo especia (DOF, 2010-2004).

De acuerdo con la NOM-083-SEMARNAT-2003, los rellenos sanitarios se categorizan
seguin la cantidad de RS (urbanos y de manejo especial) que reciben diariamente, tanto de
domicilios, comercios e industrias (no peligrosos), como de los servicios de limpieza de
cales y lugares publicos. La categoria que corresponde a los rellenos sanitarios de las
ciudades que nos compete es tipo “A”, es decir, recibe mas de 100 toneladas diarias de

residuos.
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1.2.4. Ley General parala Prevencion y Gestion Integral delos Residuos.

Es reglamentaria de las disposiciones de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos que se refieren a la proteccion a ambiente en materia de prevencion y gestion

integral de residuos, en €l territorio nacional.

Sus disposiciones son de orden publico e interés social y tienen por objeto garantizar e
derecho de toda persona a medio ambiente sano y propiciar € desarrollo sustentable a
través de la prevencién de la generacidn, lavalorizacion y la gestion integral de los residuos
peligrosos, de los residuos solidos urbanos y de manejo especial; prevenir la contaminacion

de sitios con estos residuos y llevar a cabo su remediacion.

El articulo 9 de la LGPGIR establece que es facultad de las Entidades Federativas
autorizar el mangjo integral de residuos de manejo especial, e identificar los que dentro de

su territorio puedan estar sujetos a planes de manejo.

El articulo 10 de esta ley, establece que |os municipios tienen a su cargo las funciones de

manejo integral de residuos solidos urbanos, que consisten en la recoleccion, traslado,

tratamiento, y su disposicion final.
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1.2.5. Ley de Proteccion Ambiental del Estado de Tabasco.

Esta Ley es de orden publico e interés social y tiene por objeto regular todos |os tipos de
actividades para proteger el ambiente, € cual es considerado un bien juridico de titularidad
colectiva. Esta proteccion comprende € establecimiento y aplicacion de los instrumentos de
politica ambiental, elementales para prevenir afectaciones a dicho bien juridico, asi como

de los necesarios cuando el mismo ha sido danado.

1.2.6. Ley de Responsabilidad Civil por Dafioy Deterioro Ambiental del Estado de

Tabasco.

En su articulo NUm. 1, se estable que Esta ley tiene por objeto regular € régimen de
responsabilidad civil por dafio y deterioro ambiental con motivo de actos u omisiones en la
realizacion de las actividades a que se refiere la fraccion | del articulo 2 de esta ley; y

evitar, en lamedida de lo posible, af ectaciones futuras.

1.2.7. Ley paralaPrevencién y Gestion Integral delos Residuos, del Estado de

T abasco.

Las disposiciones contenidas en esta Ley son de orden publico, interés socia vy
obligatorias en todo € territorio del Estado de Tabasco y tienen por objeto propiciar €
desarrollo sustentable a través de la prevencion de la generacion, la valorizacion, la gestion
y €l mango integral de los residuos de manejo especial y solidos urbanos, asi como de la

prevencion de la contaminacion de sitios por residuos y su remediacion.
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1.3 Marcotedrico

1.3.1 Conceptualizacion.

Calidad. “La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se

sustenta en su habilidad para satisfacer |as necesidades establecida o implicitas” (American

Society for Quality Contral).

Eficacia. Consiste en alcanzar |as metas establecidas en la empresa.

Eficiencia. Serefiere alograr las metas con la menor cantidad de recursos.

Efectividad. "Cuantificacion del logro de lameta”.

Productividad. La productividad desde € punto de vista econémico se define como la

proporcién existente entre los resultados obtenidos (productos o servicios) y los recursos

aplicados a su obtencion asi 1.Toro Alvarez, Fernando. Desempefio y Productividad .,

marzo 1990, p. 257:

Efectividad
Eficacia + Eficiencia

Productividad =

Circulo de productividad. También llamado como: El ciclo, ruta o rueda de Deming,

ciclo de Shewart, ciclo PDCA («plan-do-check-act») o ciclo PHVA (planificar-hacer-
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verificar-actuar), es uno de los pilares fundamentales para la planificacion y lamejora de la
calidad que se aplica en la familia de las normas UNIT-1SO 9000 y en las demas normas

sobre sistemas de gestion. (Sy Corvo; Figural)

Figura 1 Circulo de productividad

Este ciclo actia como una verdadera espiral, ya que, a cumplir e Ultimo paso, segin se
requiera, se vuelve areiniciar con un nuevo plan dando lugar asi a comienzo de otro ciclo

de mejora.

1. Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con las expectativas de los clientes y las politicas de la organizacion.

La planificacion consta de | as siguientes etapas:

e Andisisdelasituacion actual o diagnostico

e [Establecimiento de principiosy objetivos

e Fijacion de los medios paralograr |os objetivos

e Adjudicacion de los recursos para gestionar |os medios.
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2. Hacer: implementar los procesos. Es gecutar y aplicar las tareas tal como han sido
planificadas.

3. Verificar: redizar € seguimiento y medicion de los procesos y los productos
respecto alas politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los

resultados.

4. Actuar: tomar acciones paramejorar continuamente el desempefio de |os procesos.

1.3.2 M étodos Prospectivos.

1.3.2.1 Analisis PESTEL.
Es una herramienta prospectiva que nos ayuda a analizar € entorno en el que opera una
organizacion y evaluar posibles mejoras de su actuacion o de sus productos, si lo que se

quiere mejorar es su posi cionamiento en el sector.

El término proviene de las siglas inglesas para "Politico, Econémico, Socia y

Tecnol6gico”. También se usa las variantes PESTEL o PESTLE, incluyendo los aspectos

"Legaes' y "Ecolégicos. (emprendedor, 2017; Figura2)
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a)

b)

Figura 2 Andlisis del entorno externo PESTEL

Variables paliticas. Son |os aspectos gubernamental es gue inciden de forma directa
en la empresa. Aqui entran las politicas impositivas o de incentivos empresariales
en determinados sectores, regulaciones sobre empleo, € fomento del comercio
exterior, la estabilidad gubernamental, el sistemade gobierno, los tratados
internacionales o la existencia de conflictos internos o con otros paises actuales o
futuros. También la manera de la que se organizan las distintas administraciones
locales, regionales y nacionales. Los proyectos de los partidos mayoritarios sobre la

empresa también se incluyen en este apartado.

Variables econdmicas. Hay gue analizar los datos macroecondmicos, la evolucion
del PIB, las tasas de interés, lainflacidn, la tasa de desempleo, €l nivel de renta, los
tipos de cambio, € acceso a los recursos, € nivel de desarrollo y los ciclos
econdémicos. También se deben investigar los escenarios econémicos actuales y

futuros y las politicas econdmicas.
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c)

d)

f)

Variables sociales. Los factores a tener en cuenta son la evolucion demogréfica, la
movilidad social y cambios en el estilo de vida. También el nivel educativo y otros
patrones culturales, la religion, las creencias, los roles de género, los gustos, las
modasy los habitos de consumo de la sociedad. En definitiva, las tendencias

sociales que puedan afectar el proyecto de negocio.

Variables tecnoldgicas. Resultaago mas complejo de analizar debido a la gran
velocidad de los cambios en esta area. Hay que conocer la inversion publica en
investigacion y la promocion del desarrollo tecnologico, la penetracion de la
tecnologia, € grado de obsolescencia, el nivel de cobertura, la brecha digital, los
fondos destinados a I+D, asi como las tendencias en € uso de las nuevas

tecnologias.

Variables ecoldgicas. Los principales factores a analizar son la conciencia sobre la
conservacion del medio ambiente, la legislacion medioambiental, € cambio
climético y variaciones de las temperaturas, los riesgos naturales, los niveles de

reciclaje, laregulacion energéticay los posibles cambios normativos en esta érea.

Variables legales. Toda la legislacion que tenga relacion directa con e proyecto,

informacion sobre licencias, legislacion laboral, propiedad intelectual, leyes

sanitarias y los sectores regul ados, etc.
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1.3.2.2. DiagramadeMatriz.

El diagrama de matriz proporciona una vision grafica entre las relaciones de los

distintos factores de un problema.

Existen cuatro tipos distintos de matrices para representar un Diagrama de matriz:

a) Matriz tipo L: Relaciona dos tipos de factores. En esencia es unasimple tabla.

b) Matriz tipo T: Relaciona un tipo de factor con otros dos (A vs B y A vs C). Notese
que la relacion entre A 'y C no se indica explicitamente. Es una combinacién de 2
matricestipo L.

c) Matriz tipo Y: Relaciona entre si tres tipos de factores (A vs B, A vsCy B vs
C).Es una combinacion de 3 matricestipo L.

d) Matriz tipo X: Relaciona entre si cuatro tipos de factores dos a dos. Es una

combinacion de 4 matricestipo L.

Pasos Generales para elaborar un diagrama de Matriz:

1) Definir claramente € objetivo de estudio. EI nimero de los tipos de factores
involucrados objetivo en e objetivo de estudio, condiciona el tipo de matriz a
utilizar.

2) Listar losfactores incluidos en cada uno de los tipos.

3) Construir laMatriz.

4) Asignar las relaciones entre |os diversos factores.

5) Revisar laconsistenciade |as relaciones indicadas por €l diagrama.
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1.3.3 Factores que afectan a la Productividad.

La inflacidén es un desequilibrio econdmico que se caracteriza por la subida general de
precios debido a aumento del papel moneday a deterioro y mal manejo de la economia de
un pais. Esta afecta a los individuos que reciben ingresos fijos en términos nominaes y
generalmente los gue reciben ingresos crecen menos que la inflacion. Asimismo, también
tiene efectos distorsionantes sobre la actividad econémica debido a que todo proceso
inflacionario implica una alteracion en la estructura de precios. Los precios son las sefides
gue nos dan a entender el funcionamiento del mercado, una alteracion en la estructura de

los precios conlleva a una distorsion en la asignacion de los recursos al verse dificultada.

En los ultimos 2 afios se a presentado un incremento muy marcado en la inflacion,
presentando una variacion porcentual de 4.9 a como se muestra en (Geografia E. 1., sf.;

Figura3)

Inflacitn

Figura 3 Comportamiento anual de la Inflacion
Fuente: Instituto Nacional de Geografia
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Ciclo Econémico. Es una serie de fases por las que pasa la economia (Figura 4) y que

suceden en orden hasta llegar a la fase fina en la que € ciclo econébmico comienza de

nuevo.

Suele dividirselavida del ciclo econémico en diferentes partes:

1

2.

Recuperacion: Fase del ciclo en que la economia esta estancada o crece ligeramente.
Expansion: Fase de mayor crecimiento econdmico.

Auge: Fase en que € crecimiento econdbmico empieza a mostrar sefides de
agotamiento.

Recesion: La actividad econdmica se reduce. Conlleva una disminucion del
consumo, de lainversion y de la produccién de bienes 'y servicios, lo cua provocaa
su vez que se despidan trabajadores y por tanto, aumente el desempleo.

Depresion: Cuando nos encontramos en una fase de recesion continua en el tiempo

y sin prevision de mejora.

La duracion del ciclo econdmico es algo muy debatido ya que raramente han tenido la

misma temporalidad a lo largo de la historia. En ocasiones se han dado las cuatro fases en

tan solo dos afios y en otras ocasiones han pasado mas de 10 afios para ver las cuatro fases

de forma continuada.
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Figura 4 Ciclo econémico

Fuente: Economipedia.com

1.4 Marco Conceptual

Aprovechamiento de los Residuos: Conjunto de acciones cuyo objetivo es recuperar €l
valor econémico de los residuos mediante su reutilizacion, re manufactura, redisefio,

reciclado y recuperacion de material es secundados o de energia.

Co-procesamiento: Integracion ambientalmente segura de los residuos generados por una

industria o fuente conocida, como insumo a otro proceso productivo.

Disposiciéon Final: Accién de depositar o confinar permanentemente residuos en sitios e
instalaciones cuyas caracteristicas permitan prevenir su liberacion a ambiente y las

consecuentes afectaciones ala salud de la poblacién y alos ecosistemas y sus elementos.

Generacion: Accion de producir residuos a través del desarrollo de procesos productivos o

de consumo.
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Generador: Persona fisica 0 moral que produce residuos, a través del desarrollo de

procesos productivos o de consumo.

Gestion Integral de Residuos. Conjunto articulado e interrelacionado de acciones
normativas, operativas, financieras, de planeacion, administrativas, sociales, educativas, de
monitoreo, supervision y evaluacion, para el manejo de residuos, desde su generacion hasta
ladisposicion final, afin de lograr beneficios ambiental es, 1a optimizacion econdémica de su
manego y su aceptacion social, respondiendo a las necesidades y circunstancias de cada

localidad o region.

Gestor: Persona fisica o mora autorizada en los términos de este ordenamiento, para
realizar la prestacion de los servicios de una o més de las actividades de manejo integral de

residuos.

Gran Generador: Persona fisica o0 moral que genere una cantidad igual o superior a 10

toneladas en peso bruto total de residuos al afio o su equivalente en otra unidad de medida.

Incineracion: Cualquier proceso para reducir e volumen y descomponer o cambiar la
composicion fisica, quimica o biol6gica de un residuo solido, liquido o gaseoso, mediante
oxidacion térmica, en la cua todos los factores de combustion, como la temperatura, €
tiempo de retencion y la turbulencia, pueden ser controlados, afin de alcanzar la eficiencia,

eficacia y los parametros ambientales previamente establecidos. En esta definicion se

39



incluye la pirdlisis, la gasificacion y plasma, solo cuando los subproductos combustibles

generados en estos procesos sean sometidos a combustion en un ambiente rico en oxigeno.

Mangjo Integral: Las actividades de reduccion en la fuente, separacion, reutilizacion,
reciclgje, co-procesamiento, tratamiento bioldgico, quimico, fisico o térmico, acopio,
amacenamiento, transporte y disposicion fina de residuos, individualmente realizadas o
combinadas de manera apropiada, para adaptarse a las condiciones y necesidades de cada
lugar, cumpliendo objetivos de valorizacidn, eficiencia sanitaria, ambiental, tecnoldgica,

econémicay social.

Material: Sustancia, compuesto 0 mezcla de €llos, que se usa como insumo y es un
componente de productos de consumo, de envases, empagues, embalgjes y de los residuos

que éstos generan.

Microgenerador: Establecimiento industrial, comercial 0 de servicios que genere una
cantidad de hasta cuatrocientos kilogramos de residuos peligrosos a afio o su equivalente

en otra unidad de medida.

Pequefio Generador: Persona fisica 0 moral que genere una cantidad igual o mayor a
cuatrocientos kilogramos y menor a diez toneladas en peso bruto total de residuos a afio o

su equivalente en otra unidad de medida.

Plan de Mango: Instrumento cuyo objetivo es minimizar la generacion y maximizar la

valorizacion de residuos solidos urbanos, residuos de manejo especia y residuos peligrosos
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especificos, bgjo criterios de eficiencia ambiental, tecnoldgica, econdmica y socia, con
fundamento en el Diagndstico Bésico para la Gestion Integral de Residuos, disefiado bajo
los principios de responsabilidad compartida y manejo integral, que considera e conjunto
de acciones, procedimientos y medios viables e involucra a productores, importadores,
exportadores, distribuidores, comerciantes, consumidores, usuarios de subproductos y
grandes generadores de residuos, segun corresponda, asi como a los tres niveles de

gobierno.

Proceso Productivo: Conjunto de actividades relacionadas con la extraccion, beneficio,
transformacion, procesamiento y/o utilizacion de materiales para producir bienes y

Servicios.

Produccién Limpia: Proceso productivo en el cua se adoptan métodos, técnicas y
précticas, o incorporan mejoras, tendientes a incrementar la eficiencia ambiental de los
mismos en términos de aprovechamiento de la energia e insumos y de prevencion o

reduccion de la generacion de residuos.

Reciclado: Transformacion de los residuos a través de distintos procesos que permiten
restituir su valor econémico, evitando asi su disposicion fina, siempre y cuando esta
restitucion favorezca un ahorro de energia y materias primas sin perjuicio parala salud, los

€cosistemas 0 sus elementos.

Residuo: Material o producto cuyo propietario o poseedor desecha y que se encuentra en

estado solido o semisolido, o es un liquido o gas contenido en recipientes o depésitos, y que
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puede ser susceptible de ser valorizado o requiere sujetarse atratamiento o disposicion fina

conforme alo dispuesto en esta Ley y demas ordenamientos que de ella deriven.

Residuos Peligrosos: Son aguellos que posean aguna de las caracteristicas de
corrosividad, reactividad, explosividad, toxicidad, inflamabilidad, o que contengan agentes
infecciosos que les confieran peligrosidad, asi como envases, recipientes, embalges y
suelos que hayan sido contaminados cuando se transfieran a otro sitio, de conformidad con

lo que se establece en esta Ley;

Residuos Sdlidos Urbanos (RSU): Los RSU son los generados en las casas habitacion,
que resultan de la eliminacion de los materiales que utilizan en sus actividades domeésticas,
de los productos que consumen y de sus envases, embalgjes 0 empagues; |os residuos que
provienen de cualquier otra actividad dentro de establecimientos o en la via publica que
genere residuos con caracteristicas domiciliarias, y los resultantes de la limpieza de las vias
y lugares publicos, siempre que no sean considerados por esta Ley como residuos de otra

indole.

Residuos de Maneg o Especial (RME): Los RME son aquellos generados en |os procesos
productivos, que no relnen las caracteristicas para ser considerados como peligrosos o
como residuos solidos urbanos, o que son producidos por grandes generadores de residuos

solidos urbanos.

Gran parte de los residuos que se generan en los procesos industriales, y actividades

comerciadles y de servicios, como subproductos no deseados o como productos fuera de
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especificacion, son Residuos de Manegjo Especial. Incorporados a tales residuos, se generan
residuos derivados del consumo, operacion y mantenimiento de las demas éreas que forman
parte de las instalaciones industriales, comerciales y de servicios, como oficinas,
comedores, sanitarios y mantenimiento, los cuales por sus caracteristicas se consideran
como Residuos Sdlidos Urbanos, pero que por sus volumenes de generacion superiores a
10 toneladas por afio o su equivalente en otras unidades, se convierten en Residuos de

Manejo Especial (NOM-161-SEMARNAT-2011).

Responsabilidad Compartida: Principio mediante €l cua se reconoce que los residuos
sdlidos urbanos y de manejo especial son generados a partir de la realizacion de actividades
que satisfacen necesidades de la sociedad, mediante cadenas de valor tipo produccion,
proceso, envasado, distribucion, consumo de productos, y que, en consecuencia, su manejo
integral es una corresponsabilidad social y requiere la participacion conjunta, coordinaday
diferenciada de productores, distribuidores, consumidores, usuarios de subproductos, y de
los tres Ordenes de gobierno segin corresponda, bajo un esguema de factibilidad de

mercado y eficiencia ambiental, tecnol 6gica, econdmicay social.

Reutilizacion: El empleo de un material o residuo previamente usado, sin que medie un

proceso de transformacion.

Riesgo: Probabilidad o posibilidad de que € mango, la liberacién a ambiente y la
exposicion a un materia o residuo, ocasionen efectos adversos en la salud humana, en los
demés organismos vivos, en € agua, aire, suelo, en los ecosistemas, 0 en los bienes y

propiedades pertenecientes alos particul ares.
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Separacion Primaria: Accién de segregar los residuos solidos urbanos y de manejo

especial en organicos e inorganicos, en los términos de esta Ley.

Separacion Secundaria: Accién de segregar entre si los residuos solidos urbanos y de
manejo especial que sean inorganicos y susceptibles de ser valorizados en los términos de

estalLey.

Sitio Contaminado: Lugar, espacio, suelo, cuerpo de agua, instalacion o cualquier
combinacién de éstos que ha sido contaminado con materiales o residuos que, por sus
cantidades y caracteristicas, pueden representar un riesgo para la salud humana, a los

organismos vivos y e aprovechamiento de los bienes o propiedades de las personas.

Tratamiento: Procedimientos fisicos, quimicos, biolgicos o térmicos, mediante los cuales

se cambian las caracteristicas de los residuos y se reduce su volumen o peligrosidad.

Vulnerabilidad: Conjunto de condiciones que limitan la capacidad de defensa o de
amortiguamiento ante una situacion de amenaza y confieren a las poblaciones humanas,
ecosistemas y bienes, un alto grado de susceptibilidad a los efectos adversos que puede
ocasionar € mangjo de los materiales o residuos, que, por sus voliumenes y caracteristicas

intrinsecas, sean capaces de provocar dafios al ambiente.

Relleno sanitario: Es unaobrade infraestructura que, siguiendo los requisitos que marcala
NOM-083-SEMARNAT-2003, aplica métodos de ingenieria para evitar la contaminacion

del suelo, aguay aire que provocala basura.
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Los residuos, una vez depositados en € relleno sanitario, producen liquidos llamados
lixiviados, que si no se controlan pueden dispersarse por € suelo e infiltrarse hasta llegar a
los mantos acuiferos. Asimismo, produce gases que pueden tener importantes impactos

sobre el medio ambiente y la salud de la poblacion.

Los principal es beneficios que se obtienen al contar con un relleno sanitario son:

1) Evitar la contaminacion del suelo, aire y agua provocada por la mala disposicion de
labasura en lostiraderos a cielo abierto,

2) Megorar las condiciones de salud de la poblacidn, a eliminar posibles fuentes de
infeccion transmitidas por moscas, ratas u otros animales e insectos,

3) Disminuir los riesgos de incendio y explosiones en |os tiraderos exi stentes,

4) Inducir un megjor manejo integral de los residuos, desde la minimizacion de su
generacion y eficientando la recoleccién, transporte, transferencia y disposicion
fina,y

5) Mejorar las condiciones de lalocalidad (paisgj€), o que puede hacerla més atractiva

paralainversiony paralos turistas.

Los rellenos sanitarios deben ser localizados de acuerdo a la NOM-083-
SEMARNAT-2003 y a estos sitios deberan de llegar solo |os materiales que no tienen otras
posibilidades de ser aprovechados mediante su redso, reciclgje o compostge, 1o que
ayudara también a evitar la pepena que pone en riesgo la salud de quienes la realizan. Para
la disminucion de costos y/o aplicacion de las tecnologias necesarias se recomienda buscar

lugares estratégicos para que brinden servicio avarios municipios.
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Capitulo 1. Metodologia

2.1 Seleccion de la Poblaciéon y Muestra.

Actualmente se tiene una poblacion total de 8 empresas dedicadas a manejo integral de
residuos en el municipio de Centro del Estado de Tabasco; sin embargo debido a que 7 de
estas empresas realizan e 80% en promedio de sus servicios de manejo integral mediante la
contratacion de terceros, se determino que la muestra representativa de esta poblacion ser&:
Promotora Ambiental de la Laguna SA de CV, la cuenta con una plantilla de 74 empleados

en Villahermosa, 23 son de personal Administrativo y 51 operativos.

El tipo de seleccion de la muestra es Sistemética, toméandose € criterio de estudio a
realizar tomando solo con los duefios del proceso de cada &rea de la empresa: Comercial,
facturacion y cobranza, relleno sanitario, almacén, servicio y mantenimiento, capital

humano y seguridad, determinéndose asi como expertos del &rea.

2.2 Andlisisdel Entorno Externo: PESTEL

La primera parte de la investigacion, esta centrada en € andlisis del entorno, donde se
procede a redlizar € analisis PESTEL, con € cual podemos identificar y analizar todos
aquellos factores que son genos a la empresa como organizacion, asi como todas las

variables contenidas en el panorama en e que la empresa va a promover su actividad.

Para su redlizacion se ha recurrido a uso de diferentes fuentes como son los libros

especializados, noticias o publicaciones en periddicos de tiralocal y nacional, documentos
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PDF, facilitados por organismos publicos 0 empresas privadas del mismo sector
investigado y la formulacion y aplicacion de un cuestionario que consta de 28 preguntas de

opciones multiples alos duefios del proceso de cada &rea de Promotora Ambiental.

Una vez identificados las variables que inciden en cada uno de los factores, se procedio

alaformulacion del cuestionario de acuerdo alainformacion documental recabada.

En cuanto el cuestionario fue validado, se procedio a la aplicacion de este, otorgandole
una calificacion del 1 al 5, de acuerdo &
e Laimportanciarelativa,
e El impacto potencial

e Latendencia

Tomando en cuenta |as siguientes ponderaciones.

Tabla 1 Ponderaciones para validacion del andlisis PESTEL
Fuente: Aportacion del investigador

Totalmente
importante Muy fuerte Mucha mejora
Muy Importante Fuerte Mejora
Importante Promedio Se mantiene
Inmaterial Débil Empeoramiento
Sin importancia Muy Pobre Mucho peor
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En este contexto, se puede determinar cuales son los principales factores Politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos, ecoldgicos y legaes que influyen en mayor medida en
la organizacién, trasladando toda esta informacion a analisis y obtencion de la matriz

PESTEL, obteniendo el top 5 de cada uno de |os factores.

2.3 Instrumento Integral de Autodiagnéstico y Aplicacion.

En la segunda parte de la investigacion, se aplica el instrumento integral, e cual es una
guia para definir ala organizacion como un Sistema. El énfasis de esta definicion, radicaen

el entendimiento de su funcionamiento, para provocar € mejoramiento continuo.

Es también una herramienta para el diagnéstico y evaluacion del progreso o grado de

madurez, el cual permite apreciar |as fortalezas y oportunidades de la organi zacion.

El instrumento consiste en un cuestionario y para su disefio se define una secuencia de
pasos que se detallan a continuacion:
1) Listar lasvariables que se van amedir.
2) Revisar ladefinicion conceptual de las variablesy la comprension de su significado.
3) Establecer los distintos aspectos que se van aanalizar de las variables.
4) Enunciar preguntas a partir de lo definido anteriormente a cada variable (el emento)
5) Revisar laestructuradd instrumento de medicién.
6) Validar su contenido

7) Definir un procedimiento paralavaloracion de las respuestas del instrumento.
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Para el desarrollo de esta medicién se desarrollaron los 10 Elementos que se consideran
los més relevantes para toda la organizacion, alos cuaes se le formularon preguntas de

acuerdo a sus caracteristicas, paraintegrar e cuestionario:

1. Satisfaccion del cliente.
Examina la efectividad de |os sistemas para conocer, anticipar y exceder 1os requerimientos
y hecesidades completas de los clientes, antes, durante y después de la entrega de los

servicios y como construye y fortalece unarelacion integral y positiva con sus clientes.

2. Mediciones y/o desempefio del proceso.
Analiza integralmente cada una de las acciones que se desarrollan en los procesos y su

interrelacion entre los mismos, para el logro del objetivo integral.

3. Alianzas con proveedores.
Analiza € soporte real del capital relacional en materia de proveedores, para tener un

soporte estratégico en €l sistema.

4. Documentacion.

Evaua los elementos que inciden en & mango de la documentacion, en forma y en

contenido, asi como |os aspectos asociados.
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5. Entrenamiento.
Permite conocer e interpretar |os factores que intervienen en el desarrollo de habilidades y

destrezas anivel sistema.

6. Benchmarking.
Identificar las oportunidades que se encuentran en el exterior y apoyan a desarrollo integral

del sistema.

7. Adaptabilidad del proceso.
Analiza los niveles de los procedimientos incluidos en los procesos, y su capacidad de

relacion, bajo un fin comdn.

8. Megoramiento continuo.

Evallia de manera general las estrategias para el desarrollo continuo de la organizacion.

9. Evauacion del recurso humano.
Ubica € nivel en que se encuentra e desarrollo del recurso humano y su participacion

parael mejoramiento integral.

10. Evauacion del nivel directivo.

Midey analiza el potencia de los estrategas, asi como su participacion en € sistema.

En el cuestionario aplicador ( anexo 1), cada elemento tiene un nimero determinado de

preguntas, las respuestas tienen una ponderacion que va de 0 a 100% (Investigador A. d.,
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2018; Tabla2), la calificacion que se ponga en cada preguntaindicara €l nivel de desarrollo
gue se tiene en ese aspecto y denomina predeterminadamente la fase de crecimiento en que

se encuentra cada elemento dentro de la empresa.

Tabla 2 Escala de Desarrollo de la Organizacion

ESCALA DE DESARROLLO DE LA

ORGANIZACION
0-25 INICIAL

25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
65-85 COMPETENTE

85-100 CLASE MUNDIAL

Dichos resultados nos dardn un panorama actual de cdmo se encuentra la empresa con

respecto alainnovacion y calidad en sus procesos.
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3.1 Resultado dela seleccion dela muestra

CAPITULO l11.- Diagnostico I ntegral

El primer paso para € desarrollo de este trabgo fue la seleccion de la muestra,

determinada mediante la seleccion directa en base alatabla siguiente:

EMPRESA

1-
RECOL
ECCIO

TRANS
PORTE

2-ACOPIOY
ALMACENAMI
ENTO

3-
REUTILIZA
CIONY
RECICLAJE

4.-
UTILIZACI
ON EN
PROCESOS
PRODUCTI
VOS

5.-
TRATAMIE
NTO

6.-
DISPOSICION
FINAL

CONSORCIO DE
ARQUITECTURA'Y
ECOLOGIA SA DE CV

SERES SERVICIOS
ESPECIALIZADOS EN EL
MEDIO AMBIENTE SA DE CV

AMBIENTAL Y ENERGIA
RACIONAL SA DECV

OPERADORA INTERGRUPO
SA DECV

CERECYT SA DECV

RESIDUOS INDUSTRIALES
MULTIQUIM SA DE CV

PROMOTORA AMBIENTAL
DE LA LAGUNA SA DE CV

LMC SERVICIOS

AMBIENTALES, S.A.DEC. V.

SERCAMI AMBIENTAL, S. A.
DEC. V.

LIDIA NELLY SOLiS
HERRERA

SANISUR, SA de CV

X

Tabla 3 Empresas en municipio del Centro
Fuente: Aportacion del Investigador, 2018
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3.2 Resultado del Analisis PESTEL

Teniendo identificados y documentados los factores y con e resultado de la aplicacion
del cuestionario a los duefios del proceso de cada &rea de la organizacién, se procede a

analisis PESTEL.

En este contexto, se pudo determinar cudles son los principales factores Politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que influyen en la organizacion y
en que medida, con lo cua se procedio a redizar laMatriz PESTEL, en €l cual se tomaé
top 5 de cada factor con su correspondiente calificacion, ya que son los que muestran

mayor porcerntgje de acuerdo a concentrado de las ponderaciones.
Podemos observar ( Figura 7), que los rangos van desde 18 puntos a mayor que es de
125 puntos. En este contexto claramente podemos identificar que los de mayor puntaje se

encuentran en los factores: Politicos, econdmicosy ecol 4gicos.

Con estos resultados examinamos €l impacto de aguellos factores externos que estén

fueradel control delaorganziaciony que pueden afectar a su desarrollo futuro.

A continuacion se muestralaMatriz PESTEL:
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1L1Top5Sfa 1.2 Tog 5 factores econdemicos
——
e
valares

Tipo de cambio

2.4 Top 5 Factores Tecnologia

3.6 Top 5 Factores Lag:

Figura 5 Matriz PESTEL
Fuente: Aportacion del investigador 2018



Tambien podemos visuaizar de una forma General, € total de la puntuacion de cada
uno de los seis factores externos que influyen en la organizacion (Investigador, 2018;
Figura8) y se puede apreciasiar que predomina en mayor importancia los factores:

Econdmico, social, lega y Ecol6gicos.

Aunque e factor Politico en la matriz PESTEL tuvo una variable con mayor
puntuacién, de manera global no es tan influyente hacia la organizacion, en cambio el

factor socia y legal se suman con un puntaje mayor, a como se muestra a continuacion:

Politico

Tecnologico

e [
e

Figura 6 Resultados del Andlisis PESTEL

Fuente: Aportacion del investigador 2018
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Figura 7 Grado deinfluencia de los factores en la organizacion
Fuente: Aportacion del investigador 2018

Es as, como resultado de la matriz PESTEL, podemos visualizar que los factores

externos que estan presentando mayor influencia son:

Factor es Paliticos.

México contintia sin mejorar en € indice de Percepcion de la Corrupcion. En e indice
de Percepcion de la Corrupcion 2017, la calificacion de México empeord por un punto,
pasando de 30 a 29, en una escala que va de 0 a 100, donde O es & pais peor evauado en

corrupcién. A nivel regional, México se encuentra entre las peores posiciones de América
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Latina y e Caribe, por debgjo de Brasil, Argentina, y Colombia; y ocupando la misma

posicion que Honduras y Paraguay.

Las resistencias para instalar €l sistema anticorrupcién en todo € pais, y la ausencia de
una Fiscalia Independiente que conduzca las investigaciones, explican en buena medida e
resultado. Los resultados de este indice reflgan también la ausencia de sanciones

firmes paralos grandes casos de corrupcién conocidos por la opinion publica.

Factor es Econdmicos.

Actualmente M éxico y principalmente sus estado del sur, estan presentando un escenario
complgo. Es asi como € pais se encuentra en medio de una complegja encrucijada
econdmico- politica con 3 riesgos claves:

1. El derivado del final delarenegociacion del TLCAN
2. El asociado a avance de la normalizacion de la politica monetaria de Estados
Unidos

3. El ciclo econémico del pais.

A medida que disminuya la incertidumbre politica relacionada con las renegociaciones
del TLCAN y con € ciclo politico electoral, se espera que € crecimiento de lainversion se
acelere desde finales de 2018 en adelante. Esto deberia apoyar un repunte en e crecimiento

econdémico durante el periodo de prondstico hacia su tasa de potencia alargo plazo.
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En cuanto a lainflacion, esta ha causado muchos problemas, pero el principal es la
pérdida del poder adquisitivo de nuestra moneda, € peso, frente al délar. Segun cifras del
INEGI, a mes de enero de 2018, la ciudad de Villahermosa registré una tasa de inflacion

anua de 4.86%, por debajo de lainflacion nacional (5.55%).

De acuerdo a Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas3, esta entidad
federativa cuenta con 73,992 Unidades Econdmicas, 10 que representa el 1.5% del total en

nuestro pais.

El indicador de la OCDE incluye precios de gasolina, gas y electricidad, entre otros, y
confirman 13 meses a aza en € caso mexicano, que coincide con los aumentos de las
tarifas eléctricas, e llamado gasolinazo, el azadel gas LP y laliberalizacién de precios de

energéticos.

Factores Sociales.

Los vaores forman parte de la identidad de los grupos sociales que permite a las
comunidades definirse a si mismas sin que laidentidad del grupo necesariamente elimine la
percepcion propia; finalmente, e individuo reinterpreta 1o que recibe del exterior de
acuerdo con sus propias experiencias personales y locales, lo que liga los valores con €

territorio (Macias, 2007).
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La sociedad permanece en continua evolucion, y esta conlleva modificaciones
constantes en los valores sociales. Vaores en alza como por gemplo: la solidaridad, €
cuidado por el medio ambiente, la proteccién a la naturaleza: valores a la bagja como: El

culto al éxito, la éicaen los negocios.

En este contexto también se toma en cuenta la tasa de desocupacion (TD), la cua
considera a la poblacion que se encuentra sin trabgjar, pero que esté buscando trabgjo, se
ubico en 3.4% de la PEA (poblacién econdémicamente activa) en el cuarto mes de este afio,
tasa superior a la reportada en e mes previo de 3.3%, con series gustadas por

estacionalidad.

Factor es Tecnol 6gicos.

El cambio tecnolégico hace referencia a la incorporacion de nuevas tecnologias, formas
de uso, nuevas reglamentaciones y nuevos productos derivados de la tecnologia. ES un
proceso temporal y acumulativo, que incrementa la habilidad de los grupos para resolver

sus problemas sociales, econdmicosy cotidianos.

En e caso de lainfraestructura, servicios de telecomunicacién y software, son mercados
gue siguen creciendo, aungue se estén desacelerando. En materia empresarial, para 2018 y
2019 en nuestros paises observaran crecimientos del orden del 5% y 6%, no obstante,

decreceran los mercados de servidores y amacenamiento.
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Meéxico se encuentra en un proceso de transicion de una economia de eficiencia a una de
innovacion. “Seguridad, ERP y big data son los servicios en los que los CIOs han
incrementado la intencién de inversion. La mentalidad de las compafias estd cambiando:
seguridad crecera 13%, nube publica 32%, nube privada 18%, data center, en particular los
sistemas convergentes e hiperconvergentes, crecera 18%, y big data crecera 6%. Es decir,

las oportunidades estén en las tecnologias ligadas alainnovacion.

De acuerdo al indice Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion 2015*, publicado
por e Centro de Andlisis para la Investigacion en Innovacién (CAIINNO), Tabasco se
ubica en la 24a posicién de las 32 entidades. Entre los principales indicadores que reporta
dicho indice, la entidad ocupa |os siguientes lugares:

e 30°en Infraestructura material e intelectua
e 26°en Inversidon publicay privada en ciencia, tecnologia e innovacion
e 31°en Produccion cientifica

e 20° en Tecnologias de la Informacion

Factor es Ecol 6gicos.

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (Inegi) estima que € impacto de la
contaminacion en México fue equivalente a 4.6% del Producto Interno Bruto (PIB) en
2016, es decir, 925,326 millones de pesos (mdp) a precios corrientes, cifra superior a

los 132,216 mdp que el gobierno desting a rubro de salud en ese mismo afio.
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El impacto ambiental que las industrias tienen sobre el medio ambiente y l0s recursos
naturales ha sido considerable, no tan s6lo como resultado del crecimiento de la produccién
sino también gracias a que dicho crecimiento se concentré en sectores de ato impacto

ambiental.

Tabasco esta considerado entre los estados con una ata intensidad de generacion de
contaminantes con relacion a su producto, dada la desigual distribucién geogréfica de la
industriay la dispar presencia de tipos de industrias en cada region y se encuentraincluido
en una situacion critica por la implementacion de un modelo de desarrollo econémico
basado en la plantacion y en la explotacion ganadera extensiva necesaria para €l suministro
de aimentos en México, asi como la explotacion petrolera con efectos determinantes

socioambiental es que deben atenderse y evitarse.

Por su localizacion geogréfica, laregion del sur/sureste es ideal para medir los cambios
climéticos y para instrumentar nuevas propuestas de desarrollo, ya que es una zona que

constantemente sufre de inundaciones, pérdida de terreno y eventos natural es extremos.

La problemdtica que presenta e estado de Tabasco es una invitacion para la

implementacion e investigacion de nuevos modelos sustentables que, a su vez, ayuden a

mejorar la calidad de vida de la poblacion.
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Factores L egales.

El gobierno federa através de sus dependencias como la Secretaria del Medio Ambiente
y Recursos Naturales y € Instituto Nacional de Ecologia buscan fomentar la proteccion,
restauracion y conservacion de los ecosistemas y recursos naturales, y bienes y servicios
ambientales, con € fin de propiciar su aprovechamiento y desarrollo sustentable ademas de
generar, integrar y difundir conocimiento e informacion a traves de investigacion cientifica
aplicada y e fortaecimiento de capacidades, para apoyar la formulacién de politica

ambiental y latomade decisiones que promuevan el desarrollo sustentable”.

3.3 Resultado del Instrumento Integral de M edicion

A continuacién se muestran los resultados de la segunda parte de la investigacion donde
unavez aplicadas |as entrevistas con 10s cuestionarios del instrumento integral de medicion
de la productividad, a los duefios del proceso de cada departamento , se procede a andisis

de datos obtenidos y realizacién de graficas con los resultados finales:
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Departamento: Comercial

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacién del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Gréfico 1 Resultados del Diagndstico Integral
Fuente: Aportacién del Investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
65-85 COMPETENTE
gy 85-100 CLASE MUNDIAL

El departamento Comercial, solo presenta un elemento con una ponderacién muy por

debgjo, por lo cual también su fase de crecimiento es. Competente.

63



Departamento: Facturacion y cobranza

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacion del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Gréfico 2 Resultados de diagndstico I ntegral
Fuente: Aportacion del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

El instrumento Integral nos muestra que el departamento de Facturacion y cobranza se
encuentra en una escala de desarrollo a un nivel: Competente, es decir 7 de los 10

elementos evaluados, estan por encima del 60% de calificacion, por arriba del promedio.
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Departamento: Relleno Sanitario

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacion del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Gréfico 3 Resultados de diagnostico Integral
Fuente: Aportacién del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
> 65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

En e departamento de Relleno Sanitario, € instrumento nos da como resultado que,
dicha &rea se encuentra en una escala de desarrollo a un nivel: Competente, es decir un
79.27% de los 10 elementos evaluados, estan por encima del 50% y solo uno muy por

debgjo de lamedia.
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Departamento: Almacén

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacion del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Grafico 4 Resultados de diagnostico Integral
Fuente: Aportacién del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
—l 65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

El departamento de Almacén presenta 7 elementos con un porcentgje de calificacién por
encima del 50%, pero solo 4 presentan un desarrollo alto, los demas estan en promedio y
un elemento presenta una ponderacién muy por debajo, por lo cua también su fase de

crecimiento es. Competente.
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Departamento: Capital Humano

|
10. Evaluacion del nivel directivo 83.33

N _—
9. Evaluacion del recurso Humano 75.00

8. Mejoramiento continuo 88.33

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking I 17.50

5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades... 73.38

o /2 N —
4. Documentacion 85.00

. O —]
3. Alianzas con proveedores 63.38

S ~ [ |
2. Mediciones y/o desempefio del proceso 90.00

1. Satisfaccion del cliente 52.86

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Gréfico 5 Resultados de diagndstico I ntegral
Fuente: Aportacion del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

En & departamento de Capital Humano, € instrumento nos da como resultado que se
encuentra en una fase de crecimiento: Competente, es decir un 71.17% de los 10
elementos evaluados, estan por encima del 50%, solo uno muy por debgo de la media,

pero nosolo un elemento obtuvo calificacin de 90, todos |os demas estan en el promedio.
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Departamento: Servicio Y Mantenimiento

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacion del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Gréfico 6 Resultados de diagnostico Integral
Fuente: Aportacion del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
— 45-65 CONFIABLE
65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

Este departamento presenta ponderaciones de promedio a bajas. Ninguno de sus
elementa presenta & 90% de calificacion, por o que no se puede indentifica un destacado.
Se considera en desarrollo de la organizacion como. Confiable, por lo que se identifican

muchos puntos de oportunidad para su crecimiento.
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Departamento: Seguridad

10. Evaluacion del nivel directivo
9. Evaluacion del recurso Humano

8. Mejoramiento continuo

7. Adaptabilidad del proceso

6. Benchmarking
5. Entrenamiento( Desarrollo de habilidades y...
4. Documentacion
3. Alianzas con proveedores
2. Mediciones y/o desempefio del proceso

1. Satisfaccion del cliente

Gréfico 7 Resultados de diagndstico Integral
Fuente: Aportacion del investigador 2018

ESCALA DE DESARROLLO DE LA
ORGANIZACION

0-25 INICIAL
25-45 DESARROLLO
45-65 CONFIABLE
— 65-85 COMPETENTE
85-100 CLASE MUNDIAL

El departamento de Seguridad, presenta 7 elementos con un porcentaje de calificacion
por encima del 50%, presenta 5 con un desarrollo ato, los demés estan en promedio y un
elemento presenta una ponderacion muy por debajo, por lo cua su fase de crecimiento es:

Competente.
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En seguimiento al andlisis de los resultados del Diagnostico Integral, se pudo elaborar e
Perfil Integral por Area (Investigador, 2018; Gréfico8) en e cua se visualizan las

ponderaciones generales por area en la siguiente tabla:

Tabla 4 Resultado de Ponderaciones

Comercial 80.75
Relleno Sanitario 79.27
Seguridad 74.01
Facturacion y cobranza 73.03
Almaceén 72.95

Capital Humano 71.17
Servicio y Mantenimiento 64.97

Perfil Integral por Area.

" FACTURACION Y
/\ COBRANZA, 73.03

SEGURIDAD, 74.01

ALMACEN, 72.95

CAPITAL HUMANO,
71.17

ettt
SERVICIO Y
MANTENIMIENTO,

64.97
COMERCIAL, 80.75 /

Gréfico 8 Perfil Integral por area
Fuente: Aportacién del Investigador 2018
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Perfil Integral por Elemento.

> o ntrenamiento R —
)
7. Adaptabilidad del(EDesarrollo d

proceso,

3. Alianzas

con...
8. Mejoramiento

continuo,

87.14 y
\ Otros, 217.91
4. Documentacion, ‘

90.00

56.92

- Mediciones 10. “6-Benchmarking,
ylo Evaluacion 24.64
desempeno...  yg| nivel £

directivo,...

Gréfico 9 Perfil Integral por Elemento
Fuente: Aportacion del Investigador 2018

BLEMENT®

Gréfico 10 Comportamiento de los elementos
Fuente: Aportacion del investigador 2018



Con base a los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento integral para la
medicion de la productividad y partiendo de lo genera a lo particular, podemos observar
que son tres las &reas que reflejan menor desarrollo, para las que principal mente se tendran
que elaborar estrategias de mejora siendo estas:

e Almacén
e Capital Humano

e Servicioy Mantenimiento

Tomando en cuenta el perfil integral por Elemento, podemos observar que son 4

elementos que estan con un muy bajo nivel, en los cuales hay que poner mayor énfasis:

Tabla 5 Promedio General por Elemento

1 3. Alianzas con proveedores 69.68%
2 9.Evaluacién del recurso Humano 66.67%
3 1. Satisfaccién del cliente 56.92%
4 6. Benchmarking 24.64%
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3.4 Resultado del Diagrama de Matriz

Considerando los 6 factores externos analizados en e andlisis PESTEL y los 10
elementos trabagjados en e instrumento integral de medicion para poder obtener un
panorama mas amplio e integral sobre e status de la organizacion se realizo € Diagrama
Matriz, € cual mencionado anteriormente es una de las principales Herramientas de la

medicion de calidad y productividad en las organizaciones.

Los pasos readlizados en e diagrama de matriz de esta investigacion fueron los

siguientes:

1. Serediz6 el Diagramade Matriz tipo L. Se eligio este tipo ya que es la que
mas se gjusta a las caracteristicas de la investigacion, ya que contamos con 2
tipos de factores arelacionar.

2. Listar losfactoresincluidos en:

e AnaisisPESTEL
e Instrumento interal de medicion
3. Construir laMatriz.
4. Asignar lasrelaciones entre los diversos factores.

5. Revisar laconsistencia de las relaciones indicadas por € diagrama.

73



A continuacion se muestra el Diagrama de Matriz y los resultados obtenidos:

FACTORES
Politicos | Econdmicos | Sociales | Tecnoldégicos | Ecoldgicos | Legales
Satisfaccion del cliente XX XXX XX XXX
Mediciones/desempefio del
proceso XXX
o |Alianzas con proveedores XXX XXX XX XX
,9 Documentacion XX XXX
S Entrenamiento XX XXX
E Benchmarking XX XX XXX
*' | Adaptabilidad del proceso XX
Mejoramiento continuo XXX XX XX
Evaluacién del recurso humano XX XXX XX
Evaluacidn del nivel directivo XX XX

Tabla 6 Diagrama de Matriz
Fuente: Aportacién del Investigador 2018

3 | Fuerte relacion

2 |Relacion

Relacion posible

En & cua se observa claramente la mayor influencia que tienen los factores en los

siguientes elementos:

e Satisfaccion del cl

iente

e Alianzas con proveedores

e Benchmarking

e Evauacion de recurso humano
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Capitulo V. Propuesta de Mg ora.

Con base a los resultados obtenidos en el andlisis anterior de los elementos y factores
externos de manera Integral, los puntos claves a trabgjar, de acuerdo alos resultados de los

elementos, se consideran:
e Liderazgo
e Recurso Humano
e Potencial e Innovacién
e Competitividad

Por lo tanto, se presenta el sig. Modelo:

4.1 Modelo dedesarrollo dela Productividad
ANEHIENTAL

CULTURA O CALIOAD

i T T TR

\

SIITEMA FSTEORSL OF MEDNCI 0N DEL GAMBID

L"IF'.I'-IF_L.Irl'I

vy

Tl DL OGO

ECOMOMICD

FRODARCTI IDWUD

TEI

PROGRAMAS DE FORMACION
¥ CAPACITACION

A .
POTENCIAL E CONTINUA PROCC 545 DC CREADORLS

IMHOVACHON I RECUR S0 HUKMARD l IDNE VLA
’ # — MEDIGION ﬁEnjl.li.l.LﬂiliJ:iliu'

POLITH SCCinL
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La organizacion reguiere como puntos principales:

Fortalecer una cultura de calidad. Vigorizar e conjunto de comportamientos
individuales y grupales de la organizacion que, basados en creencias y valores compartidos,
busque continuamente alcanzar 1os objetivos de la organizacion en relacion ala calidad de

sus servicios y ala satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Crear un “proceso de manejo de la informaciéon y conocimiento”, que incluya desde la

recopilacion de datos hasta la traduccion en prioridades de mejora.

Ademés, promocionar el sistema de calidad con informacion en elementos visuales.

Programar la semanade la calidad en la empresa. Invitando expositores internos y externos.

Transformacion y gestion del cambio. La organizacién deberd evaluar, si contintiacon la
actual metodologia de toma de decisiones o realiza cambios especificos, con e fin de
garantizar que mas del 90% de las decisiones tomadas vayan de acuerdo con |os objetivos

de la organizacion.

Continuidad. La organizacion debe seguir implementando los controles y mediciones a
los procesos como lo viene realizando hasta e momento, garantizando la mejora continua

en lamayor parte de |os procesos de |a organizacion.

La organizacion debe enfocarse en trabgjar en fortalecer y desarrollar los siguientes 4

puntos estratégicos presentados a continuacion:
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L iderazgo.

Mantener y fortalecer e liderazgo de los duefios de los procesos, mediante estrategias

como:

Empowerment. Es la herramienta de gestion que bésicamente consiste en delegar o
transmitir autonomia, responsabilidad y poder a los trabajadores de una empresa para que
ellos puedan resolver los problemas y tomar decisiones sin que sea preciso tener la
aprobacién de los superiores. De esta forma los empleados se sienten duefios de su propio
trabajo. Logrando asi que e principal objetivo del empowerment empresarial sea distribuir
niveles correctos de poder y responsabilidad en toda la organizacion, Con esto se podra

lograr:

v Aumento de la productividad

v" Unamejoraen lacaidad

v Mayor competitividad

v' Megjores resultados

v' Mayor satisfaccion por parte del cliente.

v Se corrige una centralizacion excesiva de |os poderes de la organizacion
v Contribuye a fomentar €l trabajo en grupo

v" Tomade decisiones inmediatas ante cambios en €l entorno de la empresa.
v" Lostrabajadores se sentirdn mas valorados y Utiles.

v" Mayor autoestima en el trabajo y compromiso con la compafiia.

v Rentabilizar a maximo sus capacidades y conoci mientos.
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Coaching personal, gecutivoy grupal.

Disefiar un programa de coaching, especialmente para ayudar a las personas a potenciar

su rendimiento en momentos de cambio corporativo y asi aumentar € rendimiento en el

trabgjo capacitando a personal en la proaccion en lugar de la administracion mientras

busca mejorar lacalidad de viday posicionar al individuo en un aprendizaje permanente.

Esto permitird ala organizacion:

1

2.

Facilitar la comprension y aceptacion del cambio

Habilitar espacios de aprendizgje que permiten reducir e costo emociona que
genera un momento de inestabilidad, ampliando asi las posibilidades de accién
efectiva.

Facilitara que los colaboradores se adapten a los cambios de manera eficiente y
eficaz.

Estimula alos colaboradores hacia la produccién de resultados sin precedentes.
Renuevalas relaciones y hace eficaz la comunicacion en |os sistemas humanos.
Destapa la potencialidad de las personas, permitiéndoles alcanzar objetivos que de
otra manera son considerados inal canzabl es.

Permite ala gente encontrar sentido y valor en su funcién y trabajar motivaday con
responsabilidad

Contribuye a clarificar los objetivos de la organizacion y planificar estratégicamente

|as metas.
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Recurso Humano

1) Programas de formacion y capacitacion / capital Intelectual . Redlizar planes de

capacitacion, de forma oportunay correcta.

Teniendo en cuenta, principalmente, tres fuentes de informacion:
e Demandaformativa de los empleados.
e Encuesta de Necesidades Formativas.

¢ Resultados de laevaluacion del desempefio

El Plan de Formacién establece distintos tipos de acciones formativas, adecuadas a las

distintas necesidades del personal y de la organizacion:

Formacioén de inicio: Se desarrolla a través de una formacion de acogida, cuyo objetivo es

facilitar alos nuevos colaboradores el proceso de integracion en laempresa.

Formacion durante el desempefio: Tiene como objetivo desarrollar las habilidades de los

colaboradores de la empresa y permitirles adquirir conocimientos que les faciliten la
adecuacion a las nuevas demandas de sus puestos de trabajo. Se materializa en acciones
formativas de contenido técnico que se redlizan tanto a nivel externo, con entidades de
contrastado prestigio, como a nivel interno, a través de reconocidos profesionales y

expertos de la compahia.
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Formacion de experto: Orientadaaelevar lacualificacion profesional delas personas

ya consolidadas en su funcion. Se suele llevar a cabo a través de cursos superiores

especializados, programas Méster, etc.

2) Procesos de creadores de valor. compromiso de cumplir con los deberes y
obligaciones que exige €l trabajo y la mision de la empresa, actuando de manera
ordenada, ademas de promover en el personal actitudes para actuar de acuerdo a

criterios preestablecidos en la organizacion.

3) Medicion de climalaboral.

e Relaciones sociales e interpersonaes con comparierosy laempresa

e Condiciones ambientales de trabajo

e Grado de control sobre € trabajo, autonomiay apoyo en € trabajo

e Desarrollo personal, motivacion labora y formacion recibida por laempresa

e Recompensas econdémicasy desarrollo y crecimiento profesional

e Comunicacion organizacional y toma de decisiones con conocimiento de los
objetivos de trabgjo y resultados obtenidos

e Innovaciony creatividad en €l trabajo

4) Retencion de talento.
Implementar:
I.  Planes de desarrollo. La empresa puede organizar programas de estudios

0 de carrera atractivos y que reafirmen e compromiso que tiene €
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colaborador con la organizacion, a la vez de incrementar sus habilidades

y conocimientos.

Il.  Horarios flexibles. Uno de los beneficios que més buscan los
colaboradores son los horarios flexibles o, si es posible, realizar home
office, ya que aprecian tener un equilibrio entre su vida labora vy
personal. Si la empresa logra obtener y mantener capital intelectual, que
este motivado y comprometido con la empresa, podra tener plena
confianza en que sus colaboradores puedan realizar la practica Home

Offce.

[1l.  Fortalecimiento de clima organizacién y cultura organizaciona. La
organizacion debera seguir implementando e mecanismo actual de
medicion de clima laboral. Basados en estos resultados la organizacion
deber& definir recursos y planes gecutables para aumentar € nivel del

clima organizacional.

Potencial einnovacion

1) Propuestade valor para€l cliente.
Posee unos componentes inherentes a producto o servicio (como precio, disefio y
rendimiento) y otros complementarios (como marca y servicio a cliente). Por esto, la
gestion debe estar orientada a optimizar |la transformacién de los insumos (costos) en una

propuesta de valor que permitalos mejores resultados (valor).
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2) Reestructurade perfil del cliente.
Redizar andlisis de rentabilidad a los clientes y definir el incremento de precios o
cancelacion del servicio, dando mayor disponibilidad de atencion a clientes con mayor

rentabilidad.

Competitividad

1) Benchmarking.
Permitira a Promotora Ambiental estudiar a su competencia, para mejorar alin mas sus
procesos dentro de la empresa y poderse actuadizar en lo que estd haciendo sus

competidores.

2) Bridge Building.
Busca fomentar la relacion y la colaboracion entre departamentos para facilitar €l
intercambio de ideas y de conocimiento entre perfiles de empleados diferentes, con € fin de

encontrar enfogques y propuestas que rompan con lo establecido.
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Conclusiones

El estudio realizado en la presente investigacion permitira establecer estrategias de
mejora en la productividad de las empresas del giro de manejo integral de residuos, ya que
el didgnostico realizado considera aspectos fundamental es tanto internos como externos que
reflegjan la situacion actual en las diferentes areas del sistema Del total de empresas
establecidas en e Municipio de Centro, sdlo la empresa “ Promotora Ambiental de la
Laguna S.A de C.V “ permite un estudio integral, debido a que cuenta con los permisos,
tramitologia que se requiere pararealziar un manejo inegral de residuosy tiene la concesion

del unico relleno sanitario en e municipio.

Es importante mencionar que esta empresa es considerada en un nivel de: Competente,
ya que la mayoria de sus elementos se encuentran claramente definidos e implementados,
con un ato nivel de madurez en e establecimiento de mejora continua. Se identificaron, sin
embargo, areas de oportunidad bien definidos en los cuales se tiene que trabgjar, que son

de gran importancia para mantener e incrementar su productividad.

Un aspecto importante para la empresa, Promotora Ambiental, es anadizar el
restablecimiento de su Misién y Vision que es basico en toda organizacion, se recomienda
establecer una Mision y Vision propia de la Division Villahermosa, ya que bajo las que
actualmente se rigen son generales e influyen de manera significativa que los empleados

no puedan visualizar o entender de manera correcta o clarala naturaleza de la organizacion.
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Es importante resaltar que la medicion no debe quedarse como un documento en
archivo, sino que debe considerarse como vehiculo para analizar debilidades y fortalezas en
la manera de trabgar, especiamente en cuanto a las deficiencias en los conocimientos,

habilidades y actitudes requeridos paralograr un desempefio superior.

Por otra parte, la propuesta de ninguna manera pretender ser un planteamiento unico y/o
final. Se considera un sistema “vivo”, que tendra que evolucionarse con el desarrollo de las
experiencias y de las necesidades que de estas se deriven; es decir, debe llevar un
seguimiento y continuidad en la medicién de los indicadores y siempre buscar la calidad
total de sus procesos por medio de una planeacion estratégica integral, que dé como

consecuencia la productividad y asi poder generar una mejora continua en la organizacion.
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Anexo 1

=
% ToesELeiEn CUESTIONARIO #ﬁ
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Por favor, conteste las siguientes preguntas en la medida que apliquen en el &reaen laque
usted opera.

Estas preguntas ayudaran a determinar las areas que requieran validar lainformacion, asi
como un andlisis mas detallado del mismo.

1.¢Qué factores politicos en su region pueden generar oportunidades adicionales parala

mejora de su empresa?
Politicas de gobierno
Mandato de Gobierno
Estabilidad gubernamental

Los cambios del entorno politico

Burocracia

Nivel de corrupcion

La participacién del gobierno en los sindicatosy los acuerdos
Otro(s) ¢Cud o Cudes?

2.¢Cudles son los factores politicos en su regién que pueden generar riesgos adicional es
parala mejora de su empresa?

Politicas de gobierno
Mandato de Gobierno
Inestabilidad gubernamental

Los cambios del entorno politico

Burocracia

Nivel de corrupcion

La participacion del gobierno en los sindicatos y |os acuerdos
Otro(s) ¢Cud o Cuaes?

3.¢Consideras que existe estabilidad politicaen € pais?
s ] No

4.Consideras que la asignacion de los presupuestos Federales del Gobierno del Estado o
municipales, ¢podrian afectar |as ventas de la empresa?
O si O No

5.¢Considera que existe estabilidad en los precios de la economia?
O S ] No
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6.¢Qué factores econdmicos en su region pueden generar oportunidades adicionales parala
mejora de su empresa?

Las tasas de crecimiento de la economia
Tasadeinflacion

PIB

Lastasas de interés

Tipo de cambio

Nivel delatasa de desempleo

Estabilidad Salaria

Los costos laborales

Etapadel ciclo econdmico

Ladisponibilidad de crédito

El nivel de renta disponible de los consumidores
Las politicas monetarias

Las politicas fiscales

L as fluctuaciones de precios

Las tendencias del mercado de valores

Otro(s) ¢Cud o Cuaes?

7.¢Cudes son los factores econdmicos en su region que pueden generar riesgos adicionaes
parala mejora de su empresa?

L as tasas de crecimiento de la economia
Tasadeinflacion

PIB

Lastasas deinterés

Tipo de cambio

Nivel delatasa de desempleo

Inestabilidad Salarial

Los costos laborales

Etapa del ciclo8 econdémico

Ladisponibilidad de crédito

El nivel de renta disponible de los consumidores
L as politicas monetarias

Las politicas fiscales

L as fluctuaciones de precios

Las tendencias del mercado de valores

Otro(s) ¢Cud o Cuales?
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8.¢El precio de los servicios que presta PASA se incrementa cada vez que aumentala
cotizacion del délar?
] Mucho U Regular ] Poco O Nada

9. Considera que la firma de acuerdos de libre comercio de México con cualquier otro pais
perjudica a su empresa de alguna manera.
O si O Nolaafecta [ Al contrario, laempresa se ve beneficiada [J No lo se

Si no hubiera corrupcion, ¢aumentarian las ventas o las utilidades de la empresa?
asi O No [0 Nohepensadoenello

10.¢Queé porcentaje de crecimiento del PIB esperaba usted para los siguientes doce meses?
0 Mayord 4% [Menosal 2% [ Otro [JNopenséenelo

11. El crecimiento del volumen de negocio de la ciudad de Villahermosa respecto al resto
del pais, paralos siguientes doce meses |o espera:
O Mayor O Igua ] Menor

12.En los siguientes doce meses, en su opinion, e tipo de cambio del dolar:
U] Podria superar los 20 pesos por ddlar
[] Estariainestable (bajando y subiendo)
O Disminuira

13.¢Queé factores sociales en su region pueden generar oportunidades adicionales parala
mejora de su empresa?

Concienciadela Salud

Nivel de educacion

Las actitudes hacialos bienes y servicios importados
Las actitudes hacia € trabgo,

Las actitudes haciala calidad del producto y servicio a cliente
Las actitudes hacia el ahorro y lainversion

Poder adquisitivo

Habitos de compra

Religion y creencias

L as actitudes hacialos productos ecol 6gicos

Tasa de crecimiento

Lastasas deinmigracién y la emigracion

Las clases sociales

Tamaro de lafamiliay la estructura

valores culturales.

cambios demograficos.

movilidad laboral y social.

Delincuencia
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e Otro(s) ¢Cual o Cudles?

14.;Cudles son los factores sociales en su region que pueden generar riesgos adicionales
paralamejora de su empresa?

Concienciadela Salud
Nivel de educacion
Las actitudes hacialos bienes y servicios importados

Las actitudes hacia € trabgo,

Las actitudes haciala calidad del producto y servicio al cliente
Las actitudes hacia el ahorro y lainversion

Poder adquisitivo

Habitos de compra

Religion y creencias

L as actitudes hacia los productos ecol gicos

Tasa de crecimiento

Las tasas deinmigracion y la emigracion

Las clases sociales

Tamariio delafamiliay la estructura

valores culturales.

cambios demograficos.

movilidad laboral y social.

Delincuencia

Otro(s) ¢Cud o Cudes?

15.¢Considera que los cambios que se estén dando en el @mbito sociocultural en €
municipio del centro (Migracién, estructura de las edades de la poblacién, lafamilia,
corrupcion, habitos de consumo) son:

[ Satisfactorios ] Negativos

16¢Cbémo cree que puedan afectar ala empresa?
CIMucho J Poco [ No afecta

17.¢Cree que latecnologia que utilizan permite que los servicios los ofrezcan mas baratos y
aun esténdar de mejor calidad?
O si ] No

18.¢:Qué area de la empresa crees que requiere actualizar o implementar nuevas
tecnol ogias?

O Administracion U Facturacion  OLogistica RS [0 Almacén
CINormatividad O RH ] Comercid [ Otra
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19.¢Queé factores tecnol 6gicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para
lamejora de su empresa?

Competencias tecnol dgicas
Financiacion parainvestigaciones
Reempl azos tecnol dgicos
Tecnologiay capacidad de produccion
Informacién y comunicacion.
Potencial deinnovacion

Acceso alatecnologia,
Comunicaciones globales

Nivel de infraestructura basica

Tasa de cambio tecnol dgico

El gasto en investigacion y desarrollo
Nivel detecnologia en laindustria
Acceso alatecnologia mas avanzada
Infraestructura de Internet

Otro(s) ¢Cud o Cudes?

20.¢Cuales son los factores tecnol 6gicos en su regidn que pueden generar riesgos
adicionales parala mejora de su empresa?

Competencias tecnol 6gicas
Financiacion parainvestigaciones
Reemplazos tecnol 6gicos
Tecnologiay capacidad de produccion
Informacién y comunicacion.
Potencial de innovacion

Acceso alatecnologia,
Comunicaciones globales

Nivel de infraestructura basica

Tasa de cambio tecnol dgico

El gasto en investigacion y desarrollo
Nivel detecnologiaen laindustria
Acceso alatecnologia mas avanzada
Infraestructura de Internet

Otro(s) ¢Cud o Cuales?

21.¢En los ultimos dos afios su empresa ha realizado innovaciones?

O Si O No
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En caso afirmativo, ¢en qué?
O Productos [JServicios [ Procesos [ Gestidn organizacional [1 Otra

Si su respuesta es NO, ¢Por qué motivos no haintroducido innovaciones?

Dificultad para conseguir financiamiento

Costos muy elevados

Falta de personal calificado

No leinteresa

Periodo de retorno de lainversion demasiado largo
Otros

22.:Qué factores ecol 6gicos en su region pueden generar oportunidades adicionales parala
mejora de su empresa?

El cambio climético
contaminacion del medio ambiente

La contaminacién del airey el agua

Reciclge

Gestion de residuos

L as actitudes hacia los productos ecol 6gicos

Especies en peligro de extincion

Las actitudes haciay de apoyo alas energias renovables
Otro(s) ¢Cud o Cuaes?

23.¢:Cudles son los factores ecol 6gicos en su region que pueden generar riesgos adicionaes
parala mejora de su empresa?

El cambio climético
contaminacion del medio ambiente

La contaminacion ddl airey €l agua

Reciclge

Gestion de residuos

L as actitudes hacia los productos ecol 6gicos

Especies en peligro de extincion

Las actitudes haciay de apoyo alas energias renovables
Otro(s) ¢Cud o Cuales?
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24.¢:Qué factores legales en su region pueden generar oportunidades adicionales parala
mejora de su empresa?

Derechos de autor, patentes/ Derecho de la propiedad intel ectual
Proteccion de los consumidores y €l comercio electronico

Laley de empleo

Leyes de Salud

Ley de Proteccion de Datos

Ley de Educacion

Ley Anti-Discriminacion

ley de seguridad

Las leyes que regulan la contaminacion del medio ambiente
Aranceles

Control de comercio

Regulacion de la competencia

La politica Fiscal (tasas e incentivos)

Libertad de prensa
Otro(s) ¢Cud o Cuales?

25.¢Cudles son los factores legales en su region que pueden generar riesgos adicionales
parala mejora de su empresa?

Derechos de autor, patentes/ Derecho de la propiedad intel ectual
Proteccion de los consumidores y € comercio el ectronico

Laley de empleo

Leyes de Salud

Ley de Proteccion de Datos

Ley de Educacion

Ley Anti-Discriminacion

ley de seguridad

Las leyes que regulan la contaminacion del medio ambiente
Aranceles

Control de comercio

Regulacion de la competencia

La politica Fiscal (tasas e incentivos)

Libertad de prensa
Otro(s) ¢Cud o Cuaes?

Nombre; Puesto:
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Anexo 2

INSTRUMENTO INTEGRAL PARA LA MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD

(1HMP)
El propésito del presente cuestionario es obtener informacion relativa alos avances
logrados en €l esquema INTEGRAL dd sistema, alavez que sea de utilidad como
autodiagnostico parala organizacién como primer aspecto.

ELEMENTO 1.0 SATISFACCION DEL CLIENTE

Este método examinala efectividad de |os sistemas para conocer, anticipar y exceder los requerimientos y

necesidades compl etas de los clientes, antes, durante y después de la entrega de |os servicios y como
construye y fortalece unarelacion integral y positiva con sus clientes.

Avance en %

Q9 9
— N M

60
70
380

o Q
< 1o

90
1000

1. | ¢Laorganizacion cuenta con algun método para obtener informacion
actualizada y conocer 10s requerimientos y necesidades de sus clientes?

2. | ¢Tiene programas parafacultar a personal en contacto con €
CLIENTE?

3. | ¢Tiene mecanismo pararecibir y solucionar de manerarapiday
efectivalas no conformidades de sus CLIENTES?

4. | ¢Cuenta con algun programa de medicion en la satisfaccion del
CLIENTE?

5. | ¢Tiene un proceso referencial para comparar |as précticas de su
sistema, con otras organi zaciones?

6. | ¢Tiene ciclos de meora de su organizacion para satisfaccion de los
CLIENTES?

7. | ¢Consideras que los clientes estan satisfechos con la atencidn que les

brinda el persona de ventas?
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ELEMENTO 2. Mediciones y/o desempefio del proceso.

Objetivo: Analizar integramente cada una de | as acciones que se desarrollan en los procesos y su

interrelacion entre los mismos, parael logro del objetivo integral.

10
20
30
40

50
60
70
30
an

100

1 | ¢Se encuentran identificados y relevados los procesos principales y sus
puntos de control ?

2 | ¢Cuenta con algun método parala medicion de la eficaciade los
procesos?

3 | ¢Seredlizan auditorias internas por area?

4 | En caso afirmativo, ¢existe un plan o una programacién de auditorias
internas?

¢Existe un registro de los resultados de |as auditorias internas?

¢Se emprenden acciones correctivas derivadas de las no conformidades
detectadas en | as auditorias?

7 | ¢Laempresaevallae impacto: econdmico, social, en los procesos?

8 | ¢Enquégrado consideras que |os procesos interactiian unos con otros
paralogro integral de objetivos de la organizacion?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 3. Alianzas con proveedores
Objetivo: Analizar € soporte real del capital relacional en materia de proveedores
Paratener un soporte estratégico en el sistema.

Avance en %
DESCRIPCION DEL LOS SUBELEMENTOS ololololo oldo o3
AN M LD © N O -

¢Existe un canal de comunicacion apropiado para un trato eficiente de
1 |los proveedores?

¢Considera que e proceso de adquisicién de insumos es adecuado?

¢Existe algunamejoray calidad en el tiempo y servicio de entrega de los
3 |insumos?

¢El proveedor se compromete en tiempo y forma en la solucion de
4 | problemas de proveeduria que se presentan en la organizacion?

¢Larelacion es sdliday potencial con los proveedores
parallegar a acuerdos en |os cual es se establecen los términos y
condiciones de entrega?

¢Cuenta con método de seleccion de proveedores?

¢Cuenta con un método de evaluacion periddica de proveedores?

¢Como considera el prestigio de sus proveedores actual es?

¢Como considera la alianza financiera con sus proveedores?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 4. Documentacion
Objetivo: Evaluar los elementos que inciden en el manegjo de la documentacion, en formay en
contenido, asi como |os aspectos asociados.

Avance en %

DESCRIPCION DEL LOS SUBELEMENTOS ololololo
= | G| F| 1O

60
70

80
90

100

¢Tiene documentos (guias) disefiados paralarealizacion de la

1 - 2 T
planeacion de |la organizacion?

¢Se encuentra siempre actualizados |os datos de |os documentos

2 con la confiabilidad de poder consultar oportunamente?

¢Se administray analiza consistentemente lainformacion y los
datos incluyendo la retroalimentacion de sus clientes?

¢Laorganizacion realiza sus actividades de una manera ordenada,
eficaz y responsable, todas ellas sustentadas en documentos?

¢Laorganizacion cuenta con documentos oficiales que avalen la
veracidad de lainformaci én expedida por la misma?

¢En qué medida la organi zacion estd inmersa en documentacion
electronica?

¢En qué grado utiliza la organizacion la documentacion electronica
formal

¢Existen manuales para el manejo adecuado de documentacion
oficial delaorganizaciéon?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 5. Entrenamiento (desarrollo de habilidades y destrezas)

Objetivo: Conocer e interpretar |os factores que intervienen en €l desarrollo de habilidades y destrezas a

nivel sistema.

Avance en %

o
—

o
N

Q
o™

Q
<

(@]
Lo

60
70
80
90
100

1 | ¢Existe un programa de capacitacion paralos empleados de la
organizacion?

2 |¢lLaorganizacion capacitaa persona paradesarrollar las habilidades

y destrezas?

3 | ¢Existen capacitaciones para desarrollar habilidades en el mangjoy
uso de lainformacién el ectrénica?

4 | ¢El persona se encuentra capacitado para desarrollar habilidades
expresivas y comunicativas?

5 | ¢Sedesarrollan habilidades atodo el personal para actuar en
Situaciones determinadas?

6 | ¢Existe un plan de formacién o de logro de competencias?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 6. Benchmarking
Objetivo: Identificar las oportunidades que se encuentran en el exterior y apoyan al desarrollo integral
del sistema.

Avance en %

Ol Ol Q| Q| Q
—| N| M| <F| O

60
70
80
90
100

1 | ¢Tiene procedimientos para detectar debilidades en la organizacion?

2 | ¢Tienen métodos para comparar |as préacticas entre las diferentes areas de
la organizacion?

3 | ¢Posee la empresa métodos para detectar &reas desarrolladas
integralmente en la misma organi zacion?

4 | ¢Tiene métodos para comparar € trabajo de la organizacion con otras
organizaciones?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 7. Adaptabilidad del proceso
Objetivo: Analizar los niveles de los procedimientos incluidos en los proceso, y su capacidad de relacion,
bajo un fin comin

DESCRIPCION DE LOS SUBELEMENTOS Avance en %
99293994958
NOSOnaoNTS S
1 | ¢Estan los procesos clave identificados, definidos y documentados.
2 | ¢Losprocesos son conocidos por todo el persona ?
3 | ¢Existe unametodologia de identificacion y disefio de los procesos claves
por &rea?
4 | ¢Estan asignadas | as responsabilidades de cada proceso?
5 | ¢Estan comunicadas |as responsabilidades de cada proceso?
6 |¢Seidentifican y asignan objetivos paralos procesos?
7 | ¢Estan bien identificadas |as interrelaciones entre procesos con otras areas?
8 | ¢Seevauan periddicamente los resultados obtenidos de |os procesos?
9 | ¢Seutilizaagun mecanismo interno parala participacion de los
colaboradores en lamejorade los procesos?
10 | ¢Se comunica de manera efectivalos cambios introducidos en |os procesos

atodos los grupos de interés af ectados?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 8. Mgoramiento continuo
Objetivo: Evaluar de manera genera |as estrategias para el desarrollo continuo de la organizacion.

DESCRIPCION DE LOS SUBELEMENTOS Avance en %

[eleolololole
NI L9

70
80
90
100

1 | ¢Cuentan con un proceso paraidentificar las oportunidades de mejora?

2 | ¢Seimplantan |as acciones necesarias para al canzar la mejora continua de los
procesos?

3 | ¢Actualmente la organizacion trabaja mediante un plan estratégico?

4 | ¢Laempresaesta certificad en un sistema de gestion de la calidad?

5 | ¢Lapoliticade calidad con laque cuentala empresa estd acorde con los
propésitos establ ecidos?

6 |¢Consideraque los procesos que realizan son |os adecuados?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 9. Evaluacion del recurso humano
Objetivo: Ubicar € nivel en que se encuentrael desarrollo del recurso humano y su participacién para el
mejoramiento integral

DESCRIPCION DE LOS SUBCRITERIOS Avance en %

[eleojole (oo le
AN LGN

80
90
100

¢Consideras que € personal es competente parala realizacion de sus trabajos?

[EEN

2 | ¢Se encuentran definidas las competencias necesarias para cada puesto de
trabajo como: Educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas?

3 | ¢Serealizan evaluaciones de desempefio para conocer € grado de formacién
de los empleados en sus puestos de trabajo?

4 | ¢Existe un programade desarrollo humano paralosintegrantes dela
organizacion?

5 | ¢Existe un programa parala obtencion de capital Intelectual en la
organizacion?

6 | ¢Serealizan periddicamente mediciones de la satisfaccion del personal ?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:
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ELEMENTO 10. Evaluacion del nivel directivo
Objetivo: Medir y analizar € potencial de los estrategas, asi como su participacion en el sistema

DESCRIPCION DE LOS SUBCRITERIOS Avance en %

eleole e (oo
—|NM Q9

70
80
90
100

1 | ¢Lagerenciade laorganizacion proporciona alguna evidencia de su
compromiso con € sistema?

2 | ¢Losdirectivos toman decisiones y medidas para alcanzar |os objetivos?

3 | ¢Losobjetivos de las estrategias son medibles y coherentes con las politicas
de laempresa?

4 | ¢Utilizan los directivos herramientas gerenciales parala administracion de la
organizacion?

5 | ¢Existe un programa de evaluacion de directivos?

6 | ¢Impulsan los directivos la planeaciOn estratégica en la organizacion?

COMENTARIOS DEL EVALUADOR:

NOMBRE Y FIRMA NOMBRE, FIRMA Y CARGO
RESPONSABLE DEL EVALUADOR DEL ENCUESTADO
Fecha
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