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RESUMEN 
 

En este trabajo de tesis se implementará la gestión de riesgos en una 

organización del sector salud de acuerdo con la norma ISO 9001:2015. 

Se consideraron las observaciones realizadas durante las auditorías internas 

y externas del sistema de gestión de la calidad donde se identificó que en la 

jefatura de mantenimiento de la Unidad de Salud no cuenta con el 

seguimiento para la realización de las actividades de recolección de los 

residuos sólidos urbanos (RSU), residuos de manejo especial (RME) y residuos 

peligrosos biológico infecciosos (RPBI), por tal motivo se generó un enfoque 

basado en riesgos. 

Con el cual se estableció la utilización de un diagrama Causa-Efecto para la 

identificación de los riesgos y una Matriz Análisis de Modo y Efecto de la Falla 

(AMFE) con los cuales se analizó y evaluaron los riesgos, estableciendo 

oportunidades de mejora. 

En este trabajo de tesis se presentarán las herramientas para la identificación 

de los riesgos y las oportunidades de mejora que se implantaron en la Unidad 

de Salud con lo que se busca crear un ambiente de trabajo seguro y 

responsable cumpliendo con los requisitos establecidos en las Normas 

Mexicanas con respecto en la Gestión Integral de los residuos hospitalarios 

que se generan dentro de la Unidad de Salud. 
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INTRODUCCIÓN 
 

La Organización Internacional para Estandarización (ISO) está integrada por 

163 países, considerándose una organización de nivel internacional no 

gubernamental, establecida en Ginebra Suiza. 

La norma ISO 9001 hace referencia a los estándares que debe de cumplir una 

organización, contribuye en la difusión tecnológica, científica y en las buenas 

prácticas empresariales estas son empleada en varios sectores entre ellos; el 

industrial, farmacéutico, laboratorios experimentales, instituciones 

académicas, de salud y gubernamentales. 

La certificación es un proceso que ha obtenido gran importancia entre las 

empresas de sector público o privado que buscan asegurar que sus productos 

o servicios reúnan todas las características que fueron contempladas en su 

diseño además de contar con los requisitos de calidad para satisfacer las 

necesidades y expectativas de los clientes. 

Con el aumento del comercio internacional se busca contar con normas de 

calidad, las cuales faciliten la relación entre los proveedores y los clientes. En 

el año 1976 se dio origen a la norma ISO 9000 que tenía como propósito 

facilitar la relación entre los mercados a nivel internacional en busca de la 

satisfacción del cliente además de cumplir con los requisitos legales y 

reglamentarios que se aplican a los servicios o productos. 

La norma ISO 9001: 2015 se encuentra en proceso de actualización la cual 

será publicada el 23 de septiembre del 2015 obteniendo el nombre de ISO 

9001:2015, dando paso a tres años de transición para que se lleve a cabo la 

implementación de esta norma en las organizaciones. 
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OBJETIVO GENERAL 
 

Realizar un enfoque basado en la gestión de riesgos en el sector servicios 

en una organización de salud de acuerdo con la Norma ISO 9001:2015. 

 

OBJETIVOS PARTICULARES 

 

 Identificar los riesgos que se presentan en la recolección de los residuos 

generados dentro de la Unidad de Salud: residuos sólidos urbanos 

(RSU), residuos de manejo especial (RME) y residuos peligrosos 

biológico infecciosos (RPBI). 

 Evaluar los riesgos con respecto a los procesos de Recolección de los 

residuos de la Jefatura de Mantenimiento. 

 Identificar y generar las oportunidades de mejora en la Unidad de 

Salud. 

 Generar los documentos correspondientes a la gestión de los riesgos en 

la Unidad de Salud. 

 

ALCANCE 

Contribuir con el cumplimiento de la Ley de Residuos Sólidos del Distrito 

Federal, Norma 087-SEMARNAT-2002 y la Ley General para la Prevención y 

gestión integral de los residuos entre otras Normas y Reglamentos Mexicanos 

aplicadas a la recolección de los residuos (Residuos Sólidos Urbanos, 

Residuos de Manejo Especial y Residuos Peligrosos Biológico Infecciosos) 

generados en la organización.  

Realizando la identificación, evaluación de los riesgos de acuerdo a la Norma 

ISO 9001:2015. 
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CAPÍTULO 1 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CALIDAD: ISO 9001  

 
 

1.1 CALIDAD 
 

Actualmente la calidad es de suma importancia para cualquier empresa que 

aspire a ser competitiva. La palabra calidad adquiere varios significados 

dependiendo del uso que se le quiera dar. 

El Diccionario de la Real Academia Española define la calidad como “una 

propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permite 

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. [2] 

 

Para ISO 9000:2004 “El grado en el que un conjunto de características 

inherentes de un objeto cumple con los requisitos”. 

Nota 1: El término “calidad” puede utilizarse con adjetivos tales como pobre, 

buena o excelente. 

Nota 2:”Inherente”, en contraposición a “asignado” significa que existe en el 

objeto. 

 

1.2 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Un sistema de gestión de la calidad está enfocado en el logro de resultados, en 

relación con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, las 

expectativas y los requisitos de las partes interesadas, según corresponda. 

Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organización, 

como aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, la 

rentabilidad, el medio ambiente, la seguridad y salud ocupacionales. Las 

diferentes partes del sistema de gestión de una organización pueden 

integrarse conjuntamente con el sistema de gestión de la calidad, dentro de 

un sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede 

facilitar la planificación, la asignación de recursos, el establecimiento de 

objetivos complementarios y la evaluación de la eficacia global de la 
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organización. El sistema de gestión de la empresa puede evaluarse 

comparándolo con los requisitos del sistema de gestión de la misma. 

Un sistema de gestión de calidad es un conjunto de elementos 

interrelacionados que interactúan para establecer las políticas, los objetivos y 

poder alcanzarlos. [5] 

Para poder cumplir los objetivos de calidad, estos deben evaluarse mediante 

indicadores que pueden evaluar la eficiencia, es decir la medida en que se 

alcanzan los objetivos. 

 

Como características de los sistemas de gestión (de la calidad e integrado) 

están las siguientes: [2] 

 
a. Completo: abarca la totalidad del proceso o actividad económica a que se 

dedica la empresa.  

b. Integrado: los principios preventivos forman parte de las funciones.  

c. Comprensivo: los implicados conocen y comprenden sus funciones, sus 

responsabilidades y la importancia de su actuación.  

d. Abierto: permite cambios o modificaciones con base en el principio de 

mejoramiento continuo. 

 

Los sistemas efectivos de administración de la calidad son dinámicos, son 

capaces de adaptarse a los cambios para satisfacer las necesidades, 

requerimientos y expectativas de los clientes. 

La estructura para estos sistemas obedece de manera general a:  

a. Política, objetivos y metas.  

b. Organización, distribución de responsabilidades y funciones.  

c. Sistema documental.  

d. Control y evaluación.  

 

1.2.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD  

 

Para la implementación de un sistema de calidad, la norma ISO 9001:2015 

proporciona los principios de gestión de calidad que son: [26] 

Principio 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones se deben a sus clientes, 

por lo que son el primer elemento en el que se debe basar su gestión. Las 

empresas que se olvidan de este principio y no escuchan y atienden las 

necesidades de los clientes y esto hacen que tengan una mala calidad. 
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Las empresas deben estar conscientes de cubrir con las necesidades y 

expectativas de los clientes para establecer una comunicación con ellos y 

evaluar sus niveles de satisfacción. 

Principio 2. Liderazgo: Los líderes unifican la finalidad y la dirección de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual 

el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecución de los 

objetivos de la organización. 

Motivación hacia la consecución de las metas organizacionales. Actividades 

estructuradas y alineadas para el buen clima laboral. Buena comunicación. 

Cultura de calidad que se respira en toda la organización. Preocupación por 

las partes interesadas y la satisfacción de sus necesidades. Visión compartida 

y valores compartidos. Clima de confianza para trabajar.  

 

Principio 3. Participación del personal: Es esencial para la organización 

que todas las personas sean competentes, estén facultadas e implicadas en la 

organización aumentan su capacidad para crear valor.  

Personas motivadas e involucradas en la innovación, creatividad y su 

aumento de habilidades facilitan la implicación de estas en el alcance de los 

objetivos de la organización. Reconocimiento de las personas.  

 

Principio 4. Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se 

alcanzan más eficientemente cuando los recursos y las actividades 

relacionadas se gestionan como un proceso. 

Un proceso es el conjunto de actividades que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados de una organización existen 

procesos los cuales se relacionan para producir o entregar un producto o 

servicio. 

Existen elementos que se utilizan para producir un bien o servicio por esto es 

de suma importancia enfocarse en las actividades que producen los 

resultados en lugar de limitarse a los resultados finales. Esto implica 

identificar los diferentes procesos que interactúan. 

 

Principio 5. Mejora: La mejora es esencial para que una organización 

mantenga los niveles actuales de desempeño, para que reaccionen a los 

cambios en las condiciones internas y externas para crear nuevas 

oportunidades. 
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Principio 6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones 

basadas en el análisis y la evaluación de datos e información tienen mayor 

probabilidad de producir los resultados deseados. 

 

Principio 7. Gestión de las Relaciones: las organizaciones gestionan sus 

relaciones con las partes interesadas, tales como los proveedores, estos 

influyen en el desempeño de una organización. 

 

1.3 ORIGEN Y ANTECEDENTES DE ISO  
 

La norma ISO (International Organization for Standardization) surgió con la 

unión de dos organismos; uno de ellos es ISA (Federación Internacional de las 

Asociaciones Nacionales de Normalización) establecida en Nueva York en 1926 

administrada desde Suiza y la UNSCC (Comité Coordinador de las normas de 

las naciones unidas), establecida en Londres en el año 1944. 

En el año 1947 se realiza un comité integrado por 67 países, establecido en 

Ginebra, Suiza en el cual se considera oficialmente la Norma ISO. 

El propósito de su creación es la de unificar y crear normas orientadas a los 

sectores tanto de manufactura, comercio, comunicaciones y en los servicios 

teniendo como objetivo específico todos los requisitos que se quieren cumplir 

para realizarlo de manera internacional. 

En el año 1951 ISO saca su primera norma, la cual en ese momento solo era 

llamado como recomendaciones ISO / R1 en la cual se destaca, la 

temperatura de referencia estándar para las mediciones de longitudes 

industriales. Esta norma ha tenido varias modificaciones y hasta el día de hoy 

se le conoce como la norma ISO 2002: especificaciones geométricas del 

producto (GPS)- temperatura de referencia estándar para las especificaciones 

geométricas. [14] 

En 1987 ISO publica la primera norma con respecto a la gestión de la calidad, 

este es el primer paso para la creación de la Familia de ISO 9000.La norma 

tomó una estrategia única al adoptar el prefijo “ISO” para dar nombre a las 

normas, del término griego isos, que significa “igual”; esto se debe a que las 

normas pretenden establecer las comparaciones entre compañías en igualdad 

de condición. [6]  
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La creación de la norma ISO 9000 se ha convertido en el estándar más 

utilizado para la administración de calidad y el más conocido a nivel mundial 

facilitando el intercambio comercial de productos y servicios.  

Estas normas se revisaron en 1994 y una vez más en 2000. La versión más 

reciente es la norma ISO 9000:2000 “Sistemas de gestión de calidad: 

fundamentos y vocabulario” y ISO 9001:2000 “Sistemas de gestión de calidad: 

requerimientos”. 

En 2005 se publica la norma ISO 27001:2005 la cual hace referencia al 

sistema de gestión de seguridad de la información, debido a que las empresas 

dependen de la tecnología, para asegurar el sistema y reducir los riesgos. 

La organización internacional de estandarización (ISO) es una federación de 

organismos nacionales, estos a su vez son oficinas de normalización que 

actúan de delegadas en cada país, como, por ejemplo: AENOR en España, 

AFNOR en Francia, DIN en Alemania etc. Con comités técnicos que llevan a 

término las normas, se enfoca para dar eficacia a las normas nacionales. 

AENOR tiene presencia en Chile, Brasil, México, Perú, El Salvador, Panamá, 

República Dominicana, Ecuador, Portugal, Italia, Marruecos, Polonia y 

Bulgaria, permite trasladar a otros mercados la experiencia de certificación y 

formación adaptándose a las particularidades locales.  

ISO en el año 2012 contaba con 163 miembros y 19000 normas relacionadas 

con aspectos tecnológicos y negocios. 

Para la versión de la norma ISO 9001:2008 en español fue traducida por el 

grupo Trabajo Spanish Translation Task Group (STTG) Comité Técnico 

ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad, en el que participan 

representantes de los organismos nacionales de normalización y 

representantes del sector empresarial de los siguientes países: 

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, 

España, Estados Unidos de América, México, Perú, República Dominicana, 

Uruguay y Venezuela. 

 

1.3.1 LAS NORMAS ISO PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 

A comienzos del año 1989 se publica la primera serie de norma ISO 9000 

entre las cuales se enfatizaba: ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, estas 

normas destacan los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad 

en las Organizaciones. 
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La estructura de la norma se fundamenta: 

 ISO 9000. Describe los principios y la terminología aplicada. 

 ISO 9001. Especifica los requisitos con los que debe contar un sistema 

de gestión de calidad, que tiene como objetivo la satisfacción del cliente 

y cuyo cumplimiento se certifica. 

 ISO 9004. Proporciona los criterios que consideran tanto la eficacia 

como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de 

esta norma es la mejora del desempeño de la organización y la 

satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. 

La norma ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de gestión de la 

calidad aplicables a toda organización, cuando esta quiera o necesite 

demostrar su capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan 

con las necesidades del cliente. 

Estos requisitos pueden ser de tipo legal o reglamentario aplicables para el 

producto o servicio. 

Desarrollar un sistema de gestión de la calidad (SGC) que cumpla los 

requisitos de la norma ISO 9001 implica un esfuerzo considerable, pero a 

cambio de ello se tiene una serie de beneficios potenciales. Algunos de ellos 

son un mayor enfoque hacia el cliente, una identificación de los procesos 

principales en los que se divide el sistema; una filosofía más de mejora y 

prevención que de detección; un sistema de acciones preventivas y correctivas 

para mejorar los resultados, una comunicación consistente dentro del proceso 

y entre usuarios; proveedores y clientes, un registro completo y un eficiente 

control de los documentos del sistema de gestión, una mayor facilidad de 

acceso a mercados y ventajas competitivas respecto a otras organizaciones 

que no tengan certificado su sistema de calidad.[19] 

 

1.4 NUEVA ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2015 
 

La nueva estructura de la norma ISO 9001:2015 da un enfoque a la gestión 

de riesgos, con esto deja a un lado las acciones preventivas. 

Se tiene una sección enfocada al Liderazgo proporcionando un mayor peso a 

las decisiones que toma la alta dirección. 

Los cambios que ha sufrido la norma ISO 9001:2008 para dar pasó a la 

versión 2015 publicada el 13 de septiembre del 2015 son: 
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Tabla 1 Cambios de la Norma ISO 

 Norma ISO 9001:2008 Norma ISO 9001:2015 

0   Introducción  

0.1. Generalidades 

0.2. Enfoque basado en proceso 

0.3 Relación con la Norma ISO 9004 

0. Introducción 

0.1 Generalidades 

0.2 Las normas ISO para la gestión de 

la calidad. 

0.3 Enfoque basado en procesos 

0.4 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar 

0.5 Enfoque basado en el riesgo 

0.6 Compatibilidad con otras normas 

de sistema de gestión. 

1. Objeto y campo de aplicación 

1.1 Generalidades 

1.2 Aplicación 

1.  Objeto y campo de Aplicación  

2 Normas de consulta 2. Referencias normativas 

3. Términos y definiciones 3.  Términos y definiciones  

4. Sistemas de gestión de calidad 

4.1 Requisitos generales 

4.2 Requisitos de la documentación 

4. Contexto de la organización 

4.1 Conocimiento de la organización y 

su contexto. 

4.2 Compresión de las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas. 

4.3 Determinación del alcance  del 

sistema de gestión de la calidad 

4.4 Sistema de gestión de la calidad y 

sus procesos. 

5. Responsabilidad de la dirección 

5.1 Compromiso de la dirección 

5.2 Enfoque al cliente 

5.3 Política de la calidad 

5.4 Planificación 

5.5 Responsabilidad, autoridad y 

comunicación 

5.6 Revisión por la dirección 

5. Liderazgo 

5.1 Liderazgo y compromiso 

5.2 Política de la calidad 

5.3 Roles, responsabilidades y 

autoridades en las organización 

 

6.Gestion de los recursos 

6.1 Provisión de recursos 

6.2 Recursos humanos 

6.3 Infraestructura 

6.4 Ambiente de trabajo 

6 Planificación para el sistema de 

gestión de la calidad 

6.1 Acciones para tratar riesgos y 

oportunidades 

6.2 Objetivos de la calidad y 

planificación para lograrlos. 

6.3 Planificación de los cambios 
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Tabla 2 Continuación Cambios de la normara ISO 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

7.  Realización del Producto 

7.1 Planificación de la realización del 

producto 

7.2 Procesos relacionados con el cliente. 

7.3 Diseño y desarrollo 

7.4 Compras 

7.5 Producción y prestación del servicio 

7.6 Control de los equipos de 

seguimiento y de medición. 

7 Soporte 

7.1 Recursos 

7.2 Competencia 

7.3 Toma de conciencia 

7.4 Comunicación 

7.5 Información documentada 

8.  Medición, análisis y mejora 

8.1 Generalidades 

8.2 Seguimiento y medición 

8.3 Control del producto no conforme 

8.4 Análisis de datos 

8.5 Mejora 

8. Operación  

8.1 Planificación y control operacional 

8.2 Determinación de los requisitos para 

los productos y servicios 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos 

y servicios 

8.4 Control de los productos y servicios 

suministrados externamente 

8.5 Producción y prestación del servicio 

8.6 Liberación de los productos y 

servicios 

8.7 Control de los elementos de salida de 

los procesos, los productos y los servicios 

no conformes. 

 9. Evaluación del desempeño 

91 Seguimiento, medición, análisis y 

evaluación 

9.2 Auditoría Interna 

9.3 Revisión por la dirección 

 10. Mejora 

10.1 Generalidades 

10.2 No conformidad y acción correctiva 

10.3 Mejora Continua 
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1.5 SERVICIOS  

La Real Academia de la Lengua en su diccionario define el servicio con su 

etimología, del latín “Servitium, acción y efecto de servir, o mérito que se 

adquiere sirviendo al estado o a otra entidad o persona”, en la Norma ISO 

9001:2015 “Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo 

necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el 

cliente”, un servicio generalmente lo experimenta un cliente. 

En una empresa que brinda servicios se caracteriza por desarrollar 

transacciones en beneficio de proporcionar conocimientos o información a sus 

clientes 

Las principales características de los servicios son: [6] 

 La intangibilidad. Los servicios son acciones, satisfacciones, 

prestaciones y experiencias principalmente; el servicio no se puede ver 

ni tocar, oler ni degustar.  

La intangibilidad genera las siguientes consecuencias:  

a) Mayor riesgo percibido en la fase previa a la compra, debido a la 

intangibilidad es difícil para el comprador formarse una idea del 

servicio antes de adquirirlo. 

 

b) Es más difícil exhibir un servicio y lograr su diferenciación, porque sólo 

es posible aludir a aspectos tangibles como la comodidad, el placer, la 

tranquilidad, etc., debido a que el servicio en sí mismo no posee 

atributos que permitan al usuario identificarlo y distinguirlo por 

características objetivas en las que se base su diferenciación (tamaño, 

color, calidad de los materiales, diseño, etc.). 

 

c)  Es más difícil justificar el precio de un servicio, porque los servicios 

tienen menos características objetivas que los clientes puedan valorar, 

lo cual genera mayor dificultad al justificar el precio a cobrarse por 

ellos. 

 

 Inseparabilidad Los servicios son todo un proceso, por lo tanto, 

ninguna parte de ellos es independiente, se consumen mientras se 

realizan. La inseparabilidad de los servicios no sólo dificulta el control 

del nivel de calidad, sino que también añade incertidumbre y 

variabilidad al proceso, ya que incorpora como parte a un nuevo 

participante: el cliente. 

 Las principales implicaciones de la inseparabilidad son:  
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a) Alta interacción con el personal de contacto, lo cual requiere un alto 

adiestramiento del personal en términos de su calidad técnica y su 

calidad funcional.  

b) Influencia del ambiente físico del lugar donde se presta del servicio. 

Esto incluye aspectos de decoración, luminosidad, limpieza, el 

comportamiento de otros clientes. 

 

 La prestación de los servicios se realiza de manera personal. 

 Se deben de establecer responsabilidades concretas para satisfacer las 

características y expectativas del cliente. 

 El cliente juega un papel muy importante en el proceso de prestación 

de servicio. 

 La prestación del servicio se característica por transacciones directas, y 

en esta interviene una cantidad elevada de procesos. 

 La prestación no adecuada del servicio determina la insatisfacción del 

cliente y hasta llegar a perderlo.  

 

1.5.1 SECTOR SERVICIOS  
 

El sector servicios se caracteriza por no ofrecer bienes materiales y se enfoca 

en brindar servicios que satisfagan de los clientes. El sector servicios es muy 

variado en él se pueden encontrar una amplia variedad de servicios entre las 

que están: 

 Servicios educativos  

 Servicios de salud  

 Servicios de hotelería  

 Servicios de turismo  

 Servicios de transportes  

 Servicios de seguridad  

 Servicios bancarios  

 Servicios de envío de correos  

 Servicios públicos  

 Servicios de comunicaciones  

 Servicios de mantenimiento 

 

 Servicios gubernamentales   

 

1.5.2 MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
 

Para que las organizaciones mantengan una ventaja competitiva 

es necesario contar con unos indicadores que permitan establecer la medida 

de la calidad en los servicios suministrados. Pero medir la calidad en los 

servicios no es fácil, por lo que la correcta gestión de la calidad del servicio 

consiste en saber medirlo. Para esto es importante apoyarse 

permanentemente en la retroalimentación del servicio prestado. 
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Las actividades en la prestación del servicio deben utilizar, no sólo la idea de 

interacción con el cliente sino también la de retroalimentación. Para lograr la 

calidad en cualquier actividad implica que las organizaciones realicen la 

planificación, control y la mejora de la calidad, en la prestación de los 

servicios se utilizan indicadores que permiten medir y controlar las 

actividades que se relacionan con los procesos que brindan algún servicio. [11] 

A continuación, presentamos algunos criterios que se le deben cumplir al 

cliente en la medida que éste solicita un servicio. [9] 

 

 
Tabla 3. Criterios para medición de la calidad en los servicios 

CRITERIOS FORMAS DE MEDIDA 

Prontitud en el servicio Porcentaje de servicios con retrasos 

Cumplimiento en el tiempo del 

ciclo del servicio 

Porcentaje de servicios impuntuales 

Exactitud en el cumplimiento de 

los requisitos 

Análisis comparativo del ciclo de tiempo del 

servicio con otras empresas 

Cumplimiento de los requisitos 

del servicio adquirido 

Número de clientes a los que se les genera 

incumplimiento. 

Porcentaje de clientes a los que se les genera 

incumplimiento en los requisitos. 

Numero de reclamos por incumplimiento en 

los requisitos. 

Relación costo-beneficio Análisis comparativo de los costos de 

distintas empresas que cumplen los mismos 

requisitos para un servicio específico. 

Personal calificado para el 

servicio adquirido 

Número de quejas del personal encargado que 

presenta el servicio. 

Numero de reclamos al personal encargado 

que presta el servicio. 
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Tabla 4 Continuación Criterios para medición de la calidad en los 
servicios 

 

Un servicio que apunta a la satisfacción del cliente debe apoyarse en un 

sistema de gestión de la calidad debido que a través de este se pueden 

garantizar de forma sistemática y articulada en el desarrollo de una serie de 

procesos que al final van a contribuir con el cumplimiento de las necesidades 

de los clientes, lo que a su vez debe ir acompañado de una estrategia flexible y 

cambiante acorde con las necesidades del entorno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CRITERIOS FORMAS DE MEDIDA 

Cumplimiento de los plazos 

acordados 

Número de contratos que incumplen los 

plazos acordados. 

Porcentaje de contratos que se incumplen. 

Amabilidad y buen trato en la 

prestación del servicio. 

Número de clientes insatisfechos  con la 

atención prestada 

Porcentaje de clientes insatisfechos con el 

servicio prestado. 

Servicio asociado a lo pactado Número de clientes insatisfechos con el 

servicio pactado 

Porcentaje de clientes insatisfechos con el 

servicio pactado. 
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CAPÍTULO 2 ENFOQUE BASADO EN 

RIESGOS 
 

 

2.1 RIESGOS  
 

La Real Academia de la Lengua Española define el riesgo como la contingencia 

o proximidad de un daño. En sentido estricto, el riesgo implica solamente la 

posibilidad de sufrir daño o pérdida. En el contexto del proyecto, la 

identificación del riesgo también se refiere a las oportunidades (resultados 

positivos) así como las amenazas (resultados negativos). 

Los riesgos pueden ser derivados por las amenazas externas y las debilidades 

internas, algunos cuantificables y otros originados por una inadecuada 

estructura organizacional, la competencia desleal, por la mala calidad de los 

productos, por exigencias exageradas de los empleados, huelgas, nuevos 

impuestos, catástrofes, tasas de interés exageradas y aumento de precios de 

los proveedores. 

Se produce riesgo cuando hay probabilidad de que algo negativo suceda o que 

algo positivo no suceda; la ventaja de una empresa es que conozca claramente 

los riesgos oportunamente y tenga la capacidad para afrontarlos. 

Evaluación de riesgos es la identificación y análisis de los riesgos que se 

relacionan con el logro de los objetivos; la administración debe cuantificar su 

magnitud, proyectar su probabilidad y sus posibles consecuencias. 

 

2.2 ADMINISTRACIÓN DE RIESGOS 
 

La administración de riesgos es la disciplina que combina recursos 

financieros, humanos, materiales y técnicos de una empresa, para identificar 

o evaluar los riesgos potenciales y decidir cómo manejarlos con la 

combinación optima de costo-efectividad. 

Implica que las estrategias, procesos, personas, tecnología y conocimiento 

estén alineados para manejar toda la incertidumbre que una empresa 
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enfrenta, por otro lado, los riesgos y oportunidades van siempre de la mano, y 

la clave es determinar los beneficios potenciales de estas sobre los riesgos, la 

función empresarial cuyo objetivo es la conservación de los activos y del 

poder. 

La administración de riesgos son los medios a través de los cuales la 

incertidumbre se maneja de forma sistemática, para aumentar la probabilidad 

de lograr los objetivos del proyecto. 

 

Figura 1 Proceso de Gestión de Riesgo [FUENTE: NORMA ISO 31000-2010] 

 

En la figura 1 se mencionan las actividades del proceso de gestión del riesgo 

las cuales se detallan en este capítulo en el punto 2.2.1. 

 

Objetivos de la administración de riesgos 

Los acontecimientos para la prevención del riesgo son: la identificación de los 

recursos, materiales, humanos y financieros además del riesgo a los que 

están expuestos las organizaciones, la evaluación del posible impacto 

financiero. 
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Evaluación de los eventos corrientes: la revisión de los contratos, la mejora 

continua, la elaboración de planes de emergencia, realización de simulacros, 

programas de capacitación para el manejo de los equipos y la realización de 

manuales de seguridad e higiene. 

Procedimientos para las soluciones de accidentes consecuenciales: la 

supervisión de la  empresa, el cuidado de la planta productiva, financiamiento 

para la normalización de las operaciones, recuperación de seguros, finanzas y 

otros contratos, la evaluación de los planes de emergencia para su validación 

o mejoramiento y la conservación de la planta. 

 

2.2.1 PROCESO DE ADMINISTRACCIÓN DE RIESGOS 
 

Planificar la Gestión de Riesgos 

Es el proceso de decidir cómo enfocar y planear las actividades de la 

administración de riesgos para un proyecto, y su principal resultado es el 

plan de administración de riesgo. Un plan de administración de riesgos 

documenta los procedimientos para administrar los riesgos de un proyecto, 

resume cómo la administración de riesgos será ejecutada en un proyecto en 

particular. Los elementos que se deben incluir en un plan de administración 

de riesgos son: 

El plan de gestión de los costos del proyecto define la forma en que se 

informarán y utilizarán los presupuestos para la cobertura de riesgos, las 

contingencias y las reservas de gestión para complementar las actividades del 

cronograma. 

Las revisiones de los estimados de la duración de las actividades son útiles 

para identificar los riesgos relacionados con los tiempos asignados para la 

realización de las actividades o de todo el proyecto; la amplitud de rango de 

dichos estimados también indica en este caso el o los grados relativos de 

riesgo  

El proceso Identificar los Riesgos requiere la comprensión del plan de gestión 

de costos que forma parte del plan para la dirección del proyecto, también 

requiere la comprensión del plan de gestión del cronograma y de calidad que 

forma parte del plan para la dirección Por su naturaleza o estructura, el 

enfoque específico de la gestión de costos del proyecto puede generar riesgos o 

moderarlos.  
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Los factores ambientales de la empresa que pueden influir en el proceso: 

 La información publicada, incluidas las bases de datos comerciales 

 Las investigaciones académicas 

 Las listas de control publicadas 

 Los estudios comparativos 

 Los estudios industriales 

 Las actitudes frente al riesgo 

 

Los activos de los procesos de la empresa que pueden influir: 

 

 Los archivos del proyecto, incluidos los datos reales 

 Los controles de los procesos de la organización y del proyecto 

 Las plantillas de declaración de riesgos 

 Las lecciones aprendidas 

 

Identificar los Riesgos 

La identificación de riesgos es el proceso de comprender qué eventos 

potencialmente podría dañar o mejorar a un proyecto en particular. Es 

importante identificar los riesgos potenciales lo más pronto posible, pero 

también se debe continuar con la identificación de los riesgos basados en los 

cambios en el entorno del proyecto. 

La identificación del riesgo debe considerar riesgos internos y externos. Los 

riesgos internos son los elementos que el equipo de proyecto puede controlar o 

influenciar, por ejemplo, asignaciones del personal. 

Los riesgos externos van más allá del control o de la influencia del equipo de 

proyecto, tal como cambios de mercado o acciones del Gobierno. Podemos 

también hablar de riesgo inherente que resultan de la naturaleza de los 

objetivos y del alcance o riesgo adquirido que resulta del enfoque, 

metodologías, herramientas, técnicas, habilidades y de la experiencia que se 

aplican al proyecto. 

Las herramientas y técnicas para la apreciación del riesgo: 

 

 Tormenta de ideas.  

La meta de la tormenta de ideas es obtener una lista completa de los riesgos 

del proyecto. Por lo general, el equipo del proyecto efectúa tormentas de ideas, 

a menudo con un grupo multidisciplinario de expertos que no forman parte 
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del equipo. Bajo el liderazgo de un facilitador, se generan ideas acerca de los 

riesgos del proyecto, ya sea por medio de una sesión tradicional y abierta de 

tormenta de ideas, con ideas que aportan los participantes, o en una sesión 

estructurada donde se utilizan técnicas de entrevista masiva, tales como las 

técnicas de grupo nominal. Como marco de referencia, pueden utilizarse 

categorías de riesgo, tales como una Estructura de Desglose de Riesgos. 

Luego, los riesgos son identificados y categorizados según su tipo, y sus 

definiciones son refinadas. 

 Técnica Delphi 

Es una manera de lograr un consenso de expertos, un facilitador utiliza un 

cuestionario para solicitar ideas de los riesgos importantes del proyecto, las 

respuestas son resumidas y enviadas a los expertos para que analicen y 

puedan agregar datos adicionales esto se realiza mediante rondas para lograr 

un consenso. 

La técnica Delphi ayuda a reducir la distorsión en los datos y evita que 

cualquier persona ejerza influencias inapropiadas en el resultado. 

 Lista de Verificación  

Es una técnica que proporciona una lista de incertidumbres típicas que es 

necesario tener en consideración. Los usuarios pueden consultar listas, 

códigos o normas previamente desarrolladas. 

Proceso es el siguiente: 

1. Se define el campo de aplicación de la actividad 

2. Se selecciona una lista de verificación que cubra adecuadamente el 

campo de aplicación. Las listas de verificación se deben seleccionar 

cuidadosamente para el final que van destinadas. 

3. La persona o grupo de trabajo va siguiendo los pasos de la lista de 

verificación a través de cada elemento del proceso y revisa si los puntos 

de la lista de verificación son correctos. 

 

Los resultados dependen de la etapa en el proceso de gestión del riesgo que se 

apliquen. Por ejemplo, el resultado puede ser una lista de controles que son 

inadecuados o una lista de riesgos. 

 Diagrama de Flujo. 

Un diagrama de flujo es una representación gráfica de un proceso que 

muestra las relaciones entre las etapas del proceso. Existen muchos estilos de 

diagramas de flujo, pero todos muestran las actividades, los puntos de 

decisión y el orden de desarrollo del proceso. Durante la planificación de la 
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calidad, los diagramas de flujo pueden ayudar al equipo del proyecto a 

anticipar problemas de calidad que pudieran ocurrir. Tener consciencia de los 

problemas potenciales puede permitir el desarrollo de procedimientos de 

prueba o métodos para abordarlos.  

 Diagramas de influencias.  

Estos diagramas son representaciones gráficas de situaciones que muestran 

las influencias causales, la cronología de eventos y otras relaciones entre las 

variables y los resultados. 

 Diagrama de Árbol. [2] 

Su objetivo principal es proporcionar un medio alternativo de identificación de 

las causas raíces de un problema, teniendo en cuenta que cada paso del 

análisis da lugar a la pregunta ¿Por qué? ¿Por qué?, en la respuesta a la 

pregunta se encuentran las causas del problema que se está analizando. 

 

Figura 2 Diagrama de Árbol o ¿por qué? - ¿por qué? [FUENTE: Aldana de la Vega, L., 
Àlvarez Builes, M., & Bernal Torres, C. A. (2010). CALIDAD Y SERVICIOS.] 

 Diagramas de causa y efecto 

Estos diagramas también se conocen como diagramas de Ishikawa o 

diagramas de espina de pescado y son útiles para identificar las causas de los 

riesgos. 

El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las 

diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce 

también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se 

utiliza en las fases de Diagnóstico y Solución de la causa. Existen dos 

aspectos básicos que definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir las 

causas evidentes de un problema puede ser más o menos sencillo, pero es 

necesario ordenar dichas causas, ver de dónde provienen y profundizar en el 

análisis de sus orígenes con el objetivo de solucionar el problema desde su 

raíz. 
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Cuando el problema está identificado y pretendemos resolverlo. En este 

sentido este diagrama nos ayudará a determinar el porqué de ese problema o 

efecto. El número de factores que influyen en un determinado efecto son 

numerosos y representarlos todos sería complejo. Por tal motivo se debe 

seleccionar un grupo representativo de factores para cada problema. Es 

frecuente utilizar unas causas primarias de tipo genérico, denominadas como 

las 6M’S: mano de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento 

y maquinaria.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 Diagrama Causa-Efecto. [FUENTE:Aldana de la Vega, L., Àlvarez Builes, M., & 
Bernal Torres, C. A. (2010). CALIDAD Y SERVICIOS.] 

 

 

 El Análisis SWOT (o DAFO, Debilidades, Amenazas, Fortalezas 

y Oportunidades) 

 

Esta técnica examina el proyecto desde cada uno de los aspectos DAFO 

(debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) para aumentar el espectro 

de riesgos identificados, incluyendo los riesgos generados internamente.  

La técnica comienza mediante la identificación de las fortalezas y debilidades 

de la organización, enfocándose ya sea en la organización del proyecto o bien 

en aspectos comerciales en un sentido más amplio. A menudo, estos factores 

se identifican utilizando la tormenta de ideas. 

El análisis DAFO identifica entonces cualquier oportunidad y amenaza para el 

proyecto, procedentes respectivamente de las fortalezas y debilidades de la 
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organización. El análisis DAFO también examina el grado en el que las 

fortalezas de la organización contrarrestan las amenazas, y las oportunidades 

que pueden servir para superar las debilidades. 

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que 

le permite tener una posición privilegiada frente a la competencia. Recursos 

que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se 

desarrollan positivamente, etc. 

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, 

explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, 

y que permiten obtener ventajas competitivas. 

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable 

frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se 

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc. 

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden 

llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organización. 

 Análisis de Modo y Efectos de Falla [28] 

El Análisis de Modo y Efectos de Falla es un grupo sistematizado de 

actividades para:  

a) reconocer y evaluar fallas potenciales y sus efectos.  

b) identificar acciones que reduzcan o eliminen las probabilidades de falla. 

c) documentar los hallazgos del análisis. 

Se considera como efecto a:  

a. El impacto en el cliente cuando el modo de falla no se previene ni 

corrige.  

b. El cliente o el siguiente proceso puede ser afectado. Ejemplos: 

Diseño: ruidoso y la operación errática, en el Proceso la claridad 

insuficiente y el deterioró prematuro. 

Las causas son consideradas como: 

c. Una deficiencia que genera el modo de falla.  

d. Las causas son fuentes de Variabilidad asociada con variables de 

Entrada. Ejemplos: Diseño el material incorrecto y en Proceso 

error en ensamble y no cumple las especificaciones. 
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Al diseñar los sistemas, productos y procesos nuevos.  

a) Al cambiar los diseños o procesos existentes o que serán usados en 

aplicaciones o ambientes nuevos.  

b) Después de completar la Solución de Problemas (con el fin de evitar la 

incidencia del problema).  

c)  El Análisis de Modo y Efectos de Falla (AMEF) de sistema, después de 

que las funciones del sistema se definen, aunque antes de seleccionar 

el hardware específico.  

d)  El Análisis de Modo y Efectos de Falla (AMEF) de diseño, después de 

que las funciones del producto son definidas, aunque antes de que el 

diseño sea aprobado y entregado para su manufactura.  

e)  El Análisis de Modo y Efectos de Falla (AMEF) de proceso, cuando los 

dibujos preliminares del producto y sus especificaciones están 

disponibles.  

Identificar Funciones del Diseño Propósito (AMEFD) 

a) Determinar las funciones que serán evaluadas en el AMEFD; describir 

la función relacionada con los Artículos del diseño proceso  

b) Desarrollar lista de entradas, salidas y características/artículos 

diagrama de bloque de referencia, Diagrama de Causa Efecto.  

c) Evaluar entradas y características de la función requerida para 

producir la salida.  

d) Evaluar Interfaz entre las funciones para verificar que todos los 

posibles efectos sean analizados.  

e) Asumir que las partes se manufacturan de acuerdo con la intención del 

diseño 

 

Realizar el Análisis Cualitativo de Riesgo 

Es el proceso que consiste en priorizar los riesgos para realizar otros análisis 

o acciones posteriores, evaluando y combinando la probabilidad de ocurrencia 

y el impacto de dichos riesgos. 

Para poder evaluar cuantitativamente los riesgos se cuenta 

fundamentalmente con tres herramientas: Evaluar la probabilidad y el 

impacto de la identificación de riesgos, para determinar su magnitud y 

prioridad, la matriz de probabilidad e impacto para calcular los factores de 

riesgos y el juicio de expertos donde se evalúa la probabilidad y el impacto de 

cada riesgo. 
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Realizar el Análisis Cuantitativo de Riesgos 

Es el proceso que consiste en analizar numéricamente el efecto de los riesgos 

identificados sobre los objetivos generales del proyecto. 

El análisis cualitativo y el cuantitativo pueden llevarse por separado o en 

forma simultánea. En algunos proyectos, el equipo puede solamente ejecutar 

el análisis cualitativo. La naturaleza del proyecto y la disponibilidad de tiempo 

y dinero influyen en el tipo de técnica a utilizar. Los proyectos grandes y 

complejos que involucran tecnología de punta requieren la aplicación de 

técnicas cuantitativas.  

Las técnicas de análisis cuantitativo más utilizadas son: el análisis de árboles 

de decisión, la simulación, y el análisis de sensibilidad. 

 

Planificar la Respuesta a los Riesgos 

Es el proceso por el cual se desarrollan opciones y acciones para mejorar las 

oportunidades y reducir las amenazas a los objetivos del proyecto. 

Después que una organización identifica y cuantifica los riesgos, debe 

desarrollar una apropiada estrategia para poder enfrentarlos.  

Las estrategias para tratar riesgos negativos o amenazas: 

a. Evitar los riesgos o eliminar una amenaza específica, generalmente se logra 

al eliminar sus causas. 

b. Aceptar los riesgos o aceptar las consecuencias si el riesgo ocurriese.  

c. Transferir los riesgos o trasladar la consecuencia de un riesgo y la 

responsabilidad por su administración a terceros.  

d. Mitigar los riesgos o reducir el impacto de un evento riesgoso al reducir la 

probabilidad de su ocurrencia.  

Las cuatro estrategias para enfrentar los riesgos positivos son:  

a. Explotación del riesgo para asegurarnos que el riesgo positivo ocurra. 

b. Compartir el riesgo o asignar la propiedad del riesgo a un tercero. 

c. Mejora del riesgo o cambiar el tamaño de la oportunidad al identificar y 

maximizar los inductores claves de un riesgo positivo. 
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d. Aceptar el riesgo también se aplica a los riesgos positivos cuando el equipo 

del proyecto no puede o escoge no tomar ninguna acción para enfrentar el 

riesgo. 

Monitorear y Controlar los Riesgos 

Es el proceso por el cual se implementan planes de respuesta a los riesgos, se 

rastrean los riesgos identificados, se monitorean los riesgos residuales, se 

identifican nuevos riesgos y se evalúa la efectividad del proceso de gestión de 

los riesgos a través del proyecto. 

El registro de riesgos tiene entradas clave que incluyen los riesgos 

identificados y los propietarios de los riesgos, las respuestas acordadas a los 

riesgos, las acciones de implementación específicas, los síntomas y las señales 

de advertencia de riesgos, los riesgos residuales y secundarios, una lista de 

supervisión de los riesgos de baja prioridad y las reservas para contingencias 

de tiempo y costo. 

La información sobre el desempeño del trabajo relativo a los diferentes 

resultados de desempeño incluye, entre otras: 

 El estado de los entregables. 

 El avance del cronograma. 

 Los costos incurridos. 

 

Las auditorias de riesgos examinan y documentan la efectividad de las 

respuestas a los riesgos identificados y sus causas, así como la efectividad del 

proceso de gestión de riesgos. El director del proyecto es el responsable de 

asegurar que las auditorias de riesgos se realicen con una frecuencia 

apropiada, según se definió en el plan de gestión de riesgos. Las auditorias de 

riesgos pueden incluirse durante reuniones de rutina de revisión del proyecto, 

o bien, pueden celebrarse reuniones de auditoría específicas para este fin. El 

formato de la auditoria y sus objetivos deben definirse claramente antes de 

efectuar la auditoria. 

Las solicitudes de cambio pueden incluir acciones tanto correctivas como 

preventivas recomendadas, incluyen los planes de contingencia y los planes 

para soluciones alternativas. Estos últimos son respuestas que no se 

planificaron inicialmente, pero que se requieren para enfrentar riesgos 

emergentes no identificados previamente o aceptados de manera pasiva. 

Las acciones preventivas recomendadas se utilizan para asegurar la 

conformidad del proyecto con el plan para la dirección del proyecto. 
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Si las solicitudes de cambio aprobadas tienen efecto sobre los procesos de 

gestión de riesgos, los documentos relativos a los componentes del plan para 

la dirección del proyecto se revisan y emiten nuevamente para reflejar los 

cambios aprobados. Los elementos del plan para la dirección del proyecto que 

pueden actualizarse son los mismos que los del proceso Planificar. 

Un riesgo puede tener una o más causas y, si sucede, uno o más impactos. 

Una causa puede ser un requisito, un supuesto, una restricción o una 

condición que crea la posibilidad de consecuencias tanto negativas como 

positivas. Por ejemplo, las causas podrían ser el requisito de obtener un 

permiso ambiental para realizar el trabajo, o contar con una cantidad limitada 

de personal asignado para el diseño del proyecto. [8] 

Los riesgos de un proyecto se ubican siempre en el futuro. Un riesgo es un 

evento o condición incierta que, si sucede, tiene un efecto en por lo menos 

uno de los objetivos del proyecto. Los objetivos pueden incluir el alcance, el 

cronograma, el costo y la calidad.  
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CAPÍTULO 3 GESTIÓN DE RIESGOS EN EL 

SECTOR SALUD 

 

3.1 UNIDAD DE SALUD 
 

La unidad de salud fue inaugurada el 13 de octubre del 2008, cuenta con 

servicios de laboratorio clínico el cual permite procesar muestras de 

hematología, serología, microbiología, uro análisis y coprología además de 

contar con un área la cual brinda tratamientos de hemodiálisis y 

quimioterapia, entre otros servicios de especialización. 

 

En la unidad de salud se atiende a una población aproximadamente de 

421,8801 usuarios en total, de la Zona Oriente, sin contar la población del 

Edo. De México.    

 

Esta unidad médica realiza actividades dentro del marco institucional del 

modelo de atención médica de segundo nivel, además proporcionan atención 

en la unidad de cuidados especiales e integrando entre sus actividades los 

Programas Preventivos del Sistema de Salud que van dirigidos a la Salud 

Infantil, Salud Reproductiva, Salud de la Mujer, Salud del Adulto Mayor  y 

Enfermedades Cronicodegenerativas. 

 

Se establece como prioridad la planeación estratégica que nos permitan un 

cambio del modelo de la atención en la consulta externa de especialidades y 

de cada uno de los servicios que se otorgan, a través de acciones de mejora 

continua. Para lo cual  esta unidad de salud en conjunto con todo su personal 

directivo y operativo trabajó intensamente, durante el año 2011, año en que 

se certificó por la norma ISO 9001:2008, certificación que ofrece al usuario 

certidumbre en cuanto a los servicios ofertados por esta unidad, logrando la 

recertificación para el 2012 en el mes de Noviembre, posterior a la realización 

de una Auditoría Externa y en el 2013 durante el mes de Octubre 

desprendiendo de esta ultima las observaciones presentadas en la Jefatura de 

Mantenimiento. 

                                                   
1
 Dato obtenido en el último censo del año 2013 
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Ofreciendo un trato digno y otorgando servicios de calidad que satisfagan las 

necesidades de nuestra población usuaria acorde al modelo institucional de 

salud y de los programas prioritarios con fundamento del conocimiento y 

análisis de la situación que guarda la unidad en cada uno de los servicios con 

que cuenta, así como la situación geográfica, socio-demográfica, estado de 

salud de la población, estructura, proceso y resultados, como se cumplen con 

los objetivos planteados por el sistema. 

 

La adecuada administración de los servicios de salud debe fundamentarse en 

el conocimiento analítico de la situación que guardan los diferentes servicios 

que la integran, su productividad y las características de la población a servir, 

así como las condiciones ambientales, sociales, políticas y económicas en que 

están circunscrita. 

 

3.2 TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 

Usuario Interno: Se aplica a los trabajadores de la unidad. 

Usuario Externo: Cabe destacar que en el servicio de medicina preventiva se 

atiende a la población abierta en la aplicación de programas sectoriales como 

son vacunación universal y planificación familiar. 

Producto/servicio: Consulta externa especializada presencial y a distancia y 

servicio de apoyo diagnóstico. 

Consulta externa especializada: Consulta médica otorgada por un médico 

especialista de las diferentes áreas de medicina. 

 

3.3 IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RIESGOS 
 

En la organización se realiza la identificación de los orígenes de riesgo en la 

jefatura de mantenimiento con respecto a la gestión integral de los residuos 

que se generan en esta. El objetivo de esta etapa consiste en generar una lista 

de riesgos, exhaustiva basada en aquellos sucesos que podrían crear, mejorar 

prevenir, degradar, acelerar o retrasar el logro de los objetivos. 

Las herramientas que se utilizaran para la gestión de riesgos es un diagrama 

de Ishikawa para la identificación y un AMFE para el análisis y evaluación. 
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Datos para la evaluación de los riesgos en la Matriz de Análisis de Modo y 

Efecto de Falla que se presenta en la página 34. 

 

Tabla 5 Rangos AMFE 

 

Probabilidad de Ocurrencia de la 

falla 

Rangos de Severidad de la falla 

Altamente improbable    1 muy baja severidad  1 

muy baja probabilidad    2-3 baja severidad   2-3 

probabilidad media        4-6 severidad promedio  4-6 

alta probabilidad            7-8 severidad alta  7-8 

Muy alta probabilidad    9-10 severidad muy alta  9-10 

 

Tabla 6 Continuación de Rangos AMFE 

 

Probabilidad de Detección de la 

falla 

Número de Prioridad del riesgo  

PNR 

alta probabilidad   1 Alto Riesgo de falla   500-1000 

probabilidad mediamente alta  2-3 Probabilidad mediana de   125-499 

probabilidad media   4-6  Bajo riesgo de falla   1-124 

muy baja probabilidad   7-8 No existe riesgo   0 

baja probabilidad     9-10  
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CAPÍTULO 4 GUÍA PARA LA RECOLECCIÓN 

DE LOS RESIDUOS SÓLIDOS URBANOS 
(RSU). 

 

Se define como residuos sólidos urbanos a los generados en casa habitación, 

unidad habitación o similares que resultan de la eliminación de los materiales 

que utilizan en sus actividades domésticas, de los productos que consumen y 

de sus envases, embalajes o empaques, los provenientes de cualquier otra 

actividad que genere residuos sólidos con características domiciliarias y los 

resultantes de la limpieza de las vías públicas y áreas comunes, que no estén 

considerados como residuos de manejo especial. 

Para la realización de la guía se utilizó la LEY GENERAL PARA LA 

PREVENCIÓN Y GESTIÓN INTEGRAL DE LOS RESIDUOS Ley publicada en el 

Diario Oficial de la Federación el 8 de octubre de 2003 texto vigente última 

reforma publicada 5 de diciembre de 2014. Para asegurar el manejo adecuado 

(recolección y acopio), la LEY DE RESIDUOS SÓLIDOS DEL DISTRITO 

FEDERAL Publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 22 de abril de 

2003 Última reforma publicada el 18 de noviembre de 2015 y el 

REGLAMENTO DE LA LEY DE RESIDUOS SÓLIDOS URBANOS DEL 

DISTRITO FEDERAL publicado en la Gaceta Oficial del Distrito federal   el 07 

de octubre de 2008. 

Considerando lo señalado en las leyes mencionadas anteriormente, se 

tomaron en consideración algunos apartados de estas entre las cuales están 

la separación, recolección y reciclaje de los residuos sólidos urbanos. 

Es responsabilidad de toda persona física o moral en el distrito federal: 

 Separar, reducir y evitar la generación de los residuos urbanos. 

 Fomentar la reutilización y reciclaje 

Estos residuos sólidos, deben depositarse en contenedores separados para su 

recolección por el servicio público de limpia, con el fin de facilitar su 

aprovechamiento, tratamiento y disposición final, o bien, llevar aquellos 

residuos sólidos valorizables directamente a los establecimientos de 

reutilización y reciclaje. 
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Se consideran en el Reglamento de la ley de los residuos sólidos urbanos en el 

Distrito Federal se despliega en el artículo 32 la clasificación de los residuos 

para la separación: 

Los residuos orgánicos podrán separarse conforme a lo siguiente: 

 Residuos de jardinería y los provenientes de poda de árboles y áreas 

verdes. 

 Residuos provenientes de la preparación y consumo de alimentos 

 Residuos susceptibles de ser utilizados como insumo en la producción 

de composta. 

 Los demás que establezcan en forma conjunta la Secretaría y la 

Secretaría de Obras. 

 

Los residuos inorgánicos se su clasifican en: 

 Vidrio 

 Papel y cartón 

 Plásticos 

 Aluminio y otros metales no peligrosos y laminados de materiales 

reciclables 

                                                                                                                                                       

Cerámicas 

 Artículos de oficina y utensilios de cocina 

 Equipos eléctricos y electrónicos 

 Ropa y textiles 

 Sanitarios y pañales desechables 

 Otros no considerados como de manejo especial 

  

Además, se deben tener en cuenta lo establecido en los siguientes: 

 Articulo 33 Los generadores de residuos sólidos deberán disponer de 

contenedores diferenciados y aptos para el almacenamiento temporal de 

los residuos sólidos orgánicos e inorgánicos; así como tomar las 

prevenciones necesarias para evitar la mezcla de los mismos en la 

fuente degeneración, su almacenamiento temporal o la entrega al 

servicio de limpia. 

 Articulo 35 Las Delegaciones y los particulares deberán entregar los 

residuos separados de acuerdo a lo señalado en el artículo 32 de este 

Reglamento, para lo cual, la Secretaría de Obras colocará cajas o 

contenedores específicos para cada tipo de residuo en las estaciones de 

transferencia. 
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Los residuos que se generan en la unidad de salud son: 

 Residuos sólidos urbanos orgánicos, que son todos aquellos que se 

generan de los residuos de jardinería y los provenientes de la poda de 

árboles y áreas verdes, así como los provenientes de la preparación, 

consumo de alimentos y los utilizados como consumo de composta. 

 

 Residuos sólidos urbanos inorgánicos serán aquellos como vidrio, 

papel, cartón, plásticos y artículos de oficina y utensilios de cocina. 

La problemática presentada dentro de la organización es: 

 Los usuarios externos como los internos utilizan incorrectamente los 

contenedores de los residuos inorgánicos para desechar basura de tipo 

orgánica. Esta situación se derivada debido a que la actual 

administración considera que el usuario externo que asiste a la 

organización no genera residuos orgánicos y por tal motivo estos 

contenedores no tienen que estar en las salas de espera. Esto provoca 

que no exista una adecuada separación de los residuos dentro de la 

Unidad de Salud. 

Se busca crear una cultura de separación y reciclaje entre los usuarios 

internos y externos que asisten a la organización. 
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ANEXO .BITÁCORA DE ORDEN DE SERVICIO 

 

La bitácora de orden de servicio es utilizada para llevar el registro de los 

proveedores que asisten en la Unidad de Salud, ya sea un servicio que se 

pidió en unas horas por alguna falla técnica en algunos de los servicios de la 

unidad, o los servicios de fumigación, análisis de agua para el servicio de 

hemodiálisis y la entrada de los vehículos de limpia. 

Los servicios que asisten a la unidad de salud, dejan una nota de remisión la 

cual es archivada durante tres años. 
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CAPÍTULO 5 GUÍA PARA LA RECOLECCIÓN 

DE LOS RESIDUOS DE MANEJO ESPECIAL 
(RME). 

 

Se define a los residuos de manejo especial a los generados en los procesos 

productivos, que no reúnen las características para ser considerados como 

peligrosos o como residuos sólidos urbanos. 

Para la realización de la guía operativa se consultó la LEY GENERAL PARA LA 

PREVENCIÓN Y GESTIÓN INTEGRAL DE LOS RESIDUOS, publicada en el 

Diario Oficial de la Federación el 8 de octubre de 2003  texto vigente última 

reforma publicada 5 de diciembre del 2014.Para asegurar el manejo adecuado 

(recolección y acopio),se consultó LEY DE RESIDUOS SÓLIDOS DEL 

DISTRITO FEDERAL, publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 22 

de abril de 2003 Última reforma publicada el 18 de noviembre de 2015 y la 

Norma Oficial Mexicana NOM-161-SEMARNAT-2011, en la cual se establecen 

los criterios para clasificar a los Residuos de Manejo Especial y determinan 

cuáles están sujetos a un Plan de Manejo; el listado de los mismos, el 

procedimiento para la inclusión o exclusión a dicho listado; así como los 

elementos y procedimientos para la formulación de los planes de manejo. 

Los residuos de manejo especial se clasifican de acuerdo con lo establecido en 

la LEY GENERAL PARA LA PREVENCIÓN Y GESTIÓN INTEGRAL DE LOS 

RESIDUOS de acuerdo a los siguientes: 

Artículo 19.- Los residuos de manejo especial se clasifican como se indica a 

continuación, salvo cuando se trate de residuos considerados como peligrosos 

en esta Ley y en las normas oficiales mexicanas correspondientes:  

I. Residuos de las rocas o los productos de su descomposición que 

sólo puedan utilizarse para la fabricación de materiales de 

construcción o se destinen para este fin, así como los productos 

derivados de la descomposición de las rocas, excluidos de la 

competencia federal conforme a las fracciones IV y V del artículo 5 

de la Ley Minera;  

II. Residuos de servicios de salud, generados por los establecimientos 

que realicen actividades médico-asistenciales a las poblaciones 
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humanas o animales, centros de investigación, con excepción de los 

biológico-infecciosos;  

III. Residuos generados por las actividades pesqueras, agrícolas, 

silvícolas, forestales, avícolas, ganaderas, incluyendo los residuos de 

los insumos utilizados en esas actividades;  

IV. Residuos de los servicios de transporte, así como los generados a 

consecuencia de las actividades que se realizan en puertos, 

aeropuertos, terminales ferroviarias y portuarias y en las aduanas; 

Lodos provenientes del tratamiento de aguas residuales; 

V. Residuos de tiendas departamentales o centros comerciales 

generados en grandes volúmenes;  

VI. Residuos de la construcción, mantenimiento y demolición en 

general;  

VII. Residuos tecnológicos provenientes de las industrias de la 

informática, fabricantes de productos electrónicos o de vehículos 

automotores y otros que al transcurrir su vida útil, por sus 

características, requieren de un manejo específico;  

VIII. Pilas que contengan litio, níquel, mercurio, cadmio, manganeso, 

plomo, zinc, o cualquier otro elemento que permita la generación de 

energía en las mismas, en los niveles que no sean considerados 

como residuos peligrosos en la norma oficial mexicana 

correspondiente. 

 

Además de lo establecido en la Ley de Residuos Sólidos del Distrito Federal en 

los siguientes:  

Artículo 32.- Los residuos de manejo especial estarán sujetos a planes de 

manejo conforme a las disposiciones que establezca esta Ley, su reglamento y 

los ordenamientos jurídicos de carácter local y federal que al efecto se expidan 

para su manejo, tratamiento y disposición final. Los generadores de residuos 

de manejo especial deberán instrumentar planes de manejo, mismos que 

deberán ser autorizados por la Secretaría. 

En la organización no cuenta con planes de manejo que se enlistan en la 

NOM-161-SEMARNAT-2002, para los centros médicos en el caso de Ropa 

Clínica, Ropa de cama y Colchones debido a que los servicios que brinda son 

de entrada por salida, para el manejo del Papel y Cartón se utiliza una 

empresa la cual recolecta estos residuos. 

Para el Manejo de las Pilas es una mínima cantidad que se genera en la 

organización y se encargan de llevarlas a un Centro de Acopio: Gonhermex, 

S.A. de C.V. Sucursal Iztapalapa Av. Canal de Tezontle No. 91 Zona Norte, 

Col. Central de Abastos. 56 94 19 17 Material: Acumuladores Usados. 
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CAPÍTULO 6 PROCEDIMIENTO 

OPERATIVO PARA LA RECOLECCIÓN DE 
LOS RESIDUOS PELIGROSOS BIOLÓGICO 

INFECCIOSOS (R.P.B.I) 
 

 

El 14 de septiembre de 2005 fueron publicadas en el Diario Oficial de la 

Federación, las Bases de Colaboración que celebran la Secretaría de Medio 

Ambiente y Recursos Naturales, con la participación de la Procuraduría 

Federal de Protección al Ambiente, y la Secretaría de Salud, con la 

participación de la Comisión Federal para la Protección contra Riesgos 

Sanitarios, para coordinar esfuerzos y vigilar el cumplimiento de la Norma 

Oficial Mexicana NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2002, Protección ambiental – 

Salud ambiental – Residuos peligrosos biológico–infecciosos – Clasificación y 

especificaciones de manejo. En la Cláusula Segunda en el numeral 4 de las 

Bases de Colaboración se establece que con el propósito de garantizar un 

eficaz cumplimiento de la normatividad, en lo relacionado con el manejo de 

RPBI (Residuos Peligrosos Biológico Infecciosos), “SALUD”, los residuos 

peligrosos biológico infecciosos podrán ser almacenados en centros de acopio 

autorizados por “SEMARNAT”. 

Para que un residuo sea considerado R.P.B.I debe contener agente biológico 

infeccioso. Se define como agente biológico-infeccioso: a cualquier organismo 

que sea capaz de producir enfermedad. Para ello se requiere que el 

microorganismo tenga capacidad de producir daño, esté en una concentración 

suficiente, en un ambiente propicio, tenga una vía de entrada y estar en 

contacto con una persona susceptible. 

Los residuos que se generan en la clínica son clasificados en: 

 Sangre 

 Cultivos y cepas de agentes infecciosos 

 Patológicos 

 Residuos no anatómicos 

 Objetos punzocortantes  

 



 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES ZARAGOZA 

 

PREVENCIÓN DE RIESGOS EN EL SECTOR SERVICIOS DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 |   
 

 

48 48 

Los cuales provienen del área de laboratorios, salas de cirugía ambulatoria 

(quirófanos), cuidados especiales, acupuntura y consulta externa de la 

unidad. 

Algunos de los requisitos que marca la norma se encuentran: 

 La recolección deberá realizarse una o dos veces al día o cuando estén al 

80% de su capacidad los recipientes. 

3.  Las bolsas de recolección no deben de llenarse más de un 80%. (envasado) 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 Bolsas de recolección [FUENTE: Guía de cumplimiento de la norma oficial 

mexicana NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2002.] 

 

4. Cerrar las bolsas con un mecanismo de amarre seguro que evite que los 

residuos salgan (nudo o cinta adhesiva). 

 

 

 

 

 

 

Figura 5 Cierre de Bolsas de recolección [FUENTE: Guía de cumplimiento de la norma 
oficial mexicana NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2002.] 

5.  Verificar que los contenedores estén bien cerrados. 

 

El transporte de los RPBI implica riesgos para el personal así como para los 

pacientes. Por lo tanto deberá existir una ruta preestablecida para trasladar 

los residuos en forma segura y rápida desde las áreas generadoras hasta el 

área de almacenamiento temporal, evitando pasar por la sala de espera o en 

horarios de comida de pacientes. 
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Si la unidad médica cuenta con carros manuales para transportar residuos, 

éstos no deberán rebasar su capacidad de carga para evitar que los residuos 

se caigan de los carros y se dispersen durante su recorrido. 

Los carros manuales de transporte de residuos se lavarán diario con agua y 

jabón para garantizar sus condiciones higiénicas. 

 

Figura 6 Lavado de contenedores [Fuente: Guía de cumplimiento de la norma oficial 
mexicana NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2002.] 

Son residuos punzocortantes los que han estado en contacto con humanos o 

animales o sus muestras biológicas durante el diagnóstico y tratamiento, 

únicamente: tubos capilares, navajas, lancetas, bisturís y estiletes de catéter, 

excepto todo material de vidrio roto utilizado en el laboratorio, el cual deberá 

desinfectar o esterilizar antes de ser dispuesto como residuo municipal. 

 Se recomienda que los contenedores se coloquen aproximadamente a 

un metro o metro y medio de distancia de donde se esté llevando a cabo 

el procedimiento por el cual se generen los residuos. 

 

 Para evitar piquetes accidentales las agujas se deben desechar sin 

capuchas. Si es necesario re encapuchar, se debe de hacer sobre una 

superficie sólida, evitando la técnica a dos manos. 

 

 Durante las campañas de vacunación se deberá llevar siempre un 

contenedor rígido, debidamente identificado con la leyenda 

correspondiente. 

 

La unidad en donde se realizó la implementación del procedimiento operativo  

de RPBI  se considera una organización de Nivel 3, en la cual se generan  500 

Kilogramos mensuales de residuos, por lo cual en la norma se establece que 

la recolección se realiza cada 7 días por la cantidad de residuos generados en 

la unidad. 
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Tabla 7 Nivel de clasificación de establecimientos generadores de 
R.P.B.I [Fuente: NOM-087-ECOL-SSA1-2002.] 

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 

Unidades hospitalarias de 1 

a 5 camas e instituciones 

de investigación con 

excepción de los señalados 

en el Nivel III. 

 

Laboratorios clínicos y 

bancos de sangre que 

realicen análisis de 1 a 50 

muestras al día. 

 

Unidades hospitalarias 

psiquiátricas. 

 

Centros de toma de 

muestras para análisis 

clínicos. 

Unidades hospitalarias de 6 

hasta 60 camas; 

 

Laboratorios clínicos y 

bancos de sangre que 

realicen análisis de 51 a 

200 muestras al día; 

 

Bioterios que se dediquen a 

la investigación con agentes 

biológico infecciosos, o 

 

Establecimientos que 

generen de 25 a 100 

kilogramos al mes de RPBI. 

Unidades hospitalarias de 

más de 60 camas; 

 

Laboratorios clínicos y 

bancos de sangre que 

realicen análisis a más de 

200 muestras al día, o 

 

Centros de producción e 

investigación experimental 

en enfermedades 

infecciosas; 

Establecimientos que 

generen más de 100 

kilogramos al mes de RPBI. 

 

El almacén temporal se encuentra en una zona de fácil acceso para la 

empresa recolectora, se encuentra alejada de la zona donde transitan los 

usuarios externos e internos dentro de la Unidad de Salud. El personal de 

limpieza hace el recorrido una vez por turno teniendo en consideración el 

horario de menor tránsito de usuarios en la unidad 

La empresa que ingresa a la organización para el traslado de los residuos a su 

destino final realiza las siguientes actividades: 

 Identifica los tipos de residuos 

 Pesa los residuos 

La cual cuenta con los permisos de autorización entre los cuales se 

encuentran: 

Transporte de Materiales y Residuos Peligrosos 

   09-I-07-2007 

   09-I-37-08 

   13-I-02-2015 
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Centro de Acopio de Residuos Biológico Infecciosos 

   09-II-09-10 
 

 

Figura 7 Instalaciones de la Unidad de Salud y Almacén Temporal  

 

En la Figura 7, se presentan los tipos de recipientes que se utilizan en el área 

de laboratorios en la organización y el almacén temporal para RPBI (Residuos 

Peligrosos Biológico Infecciosos), el cual está en cumplimiento con lo 

establecido en la Norma-087-SEMARNAT-2012 en el punto 6.3.5 haciendo 

referencia que el almacén temporal debe estar alejado de las instalaciones, 

estar techada y contar con los letreros que especifiquen el tipo de material que 

se encuentra ahí, además de que el acceso es solo para personal autorizado. 
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ANEXO 1 MANIFIESTO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este documento es entregado por la empresa al momento de recolectar el 

RPBI y dejar por escrito la cantidad y tipo de residuos que se llevaron, éste 

será guardado en la unidad por un periodo de cinco años. 
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ANEXO 2. HOJA DE RECEPCIÓN DE INSUMOS  
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ANEXO 3.CÉDULA DE EVALUACIÓN DE PROVEEDORES  
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ANEXO 4 PLANO DE RUTA DE RECOLECCIÓN DE LA PLANTA BAJA DE LA 

ORGANIZACIÓN 
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ANEXO 4 PLANO DE RUTA DE RECOLECCIÓN DE LA PLANTA ALTA DE LA 

ORGANIZACIÓN 
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CONCLUSIONES 

 

Como parte del trabajo de tesis se realizó el proceso de gestión de riesgos en 

una organización que brinda servicios de salud. 

La Gestión de riesgos se realizó en el proceso de Recolección de los Residuos 

de la Jefatura de Mantenimiento que se generan dentro de la organización 

utilizando las siguientes herramientas para la identificación, análisis, 

evaluación y el tratamiento del riesgo: 

 Diagrama de Ishikawa 

 Matriz de Análisis de Modo y Efecto de Falla. 

Con base a los resultados obtenidos se consideran las oportunidades de 

mejora en la organización de las cuales se destacan: 

 Guía operativa para la recolección de los residuos sólidos urbanos. 

 Guía operativa para la recolección de los residuos de manejo especial. 

 Procedimiento Operativo para la recolección de los residuos peligrosos 

biológico infecciosos. 

 Se generaron planos de las rutas de recolección de los residuos RPBI 

(residuos peligrosos biológico infecciosos). 

 Se propuso que la administración de la Unidad de Salud considerar 

colocar recipientes para los residuos orgánicos en sala de espera. 

  

Las oportunidades de mejora fueron entregadas a la Subdirección 

Administrativa, Jefatura de Mantenimiento y al área de limpieza de la 

Organización  

RECOMENDACIONES 

 Se recomienda a la alta dirección contar con un departamento dedicado 

al sistema de gestión de la calidad, Actualizar los Procedimientos. 

 Generar un ambiente de trabajo en el cual exista coordinación entre los 

departamentos para realizar las mejoras. 

 Para realizar las acciones de mejora es necesario tomar con seriedad en 

las evaluaciones a los proveedores. 

 Capacitar al personal para el proceso de transición de la norma ISO 

9001:2015. 
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GLOSARIO 
 

Acción correctiva: Eliminar la (s) causa (s) de una no conformidad detectada. 

Acción preventiva: Eliminar la (s) causa (s) de una no conformidad en 

potencia. 

Almacenamiento: El depósito temporal de los residuos sólidos en 

contenedores previos a su recolección, tratamiento o disposición final; 

Calidad: grado en que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos. 

Certificar: Procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso, 

sistema o servicio se ajusta a las normas o lineamientos, recomendaciones de 

organismos dedicados a la normalización. 

Cliente: Persona, colectivo o entidad que recibe un servicio de la organización 

o de uno de sus procesos. 

Conformidad: cumplimiento de un requisito. 

Disposición final: La acción de depositar o confinar permanentemente 

residuos sólidos en sitios o instalaciones cuyas características prevean 

afectaciones a la salud de la población y a los ecosistemas y sus elementos; 

Eficacia: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 

alcanzan los resultados planificados. 

Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Formato: documentos que son necesarios para asegurar y evidenciarla 

eficacia de cada uno de los procesos que se ejecutan en el sistema de gestión 

de calidad. Los formatos son formas preestablecidas o esquemas que se 

generan de acuerdo a las necesidades de los procesos para controlar o 

evidencia de actividades relevantes. 

Gestión integral: El conjunto articulado e interrelacionado de acciones y 

normas operativas, financieras, de planeación, administrativas, sociales, 

educativas, de monitoreo, supervisión y evaluación para el manejo de los 

residuos sólidos, desde su generación hasta la disposición final. 

Indicador: “datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la 

evolución de un proceso o actividad” Norma UNE 66.175 (2003). 
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Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización.  

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir 

los requisitos. Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, 

relacionado con la calidad.  

No calidad: Se origina por fallas en las funciones y procesos de una 

organización. 

No conformidades: Incumplimiento de un requisito 

Procedimiento: forma específica para llevar a cabo una actividad o proceso. 

Procesos: conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se 

encadenan en forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que 

satisfaga plenamente los requerimientos del usuario al que van dirigido. 

Política de calidad: intenciones globales y orientación de una organización 

relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Proveedor: organización o persona que proporciona un producto. 

Recolección: La acción de recibir los residuos sólidos de sus generadores y 

trasladarlos a las instalaciones para su transferencia, tratamiento o 

disposición fina. 

Reciclaje: La transformación de los materiales o subproductos contenidos en 

los residuos sólidos a través de distintos procesos que permiten restituir su 

valor económico 

Residuo valorizable: Son aquellos residuos que pueden ser recuperados de la 

corriente de los residuos sólidos ordinarios para su valorización 

Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

Usuario Clínico: En medicina preventiva se atiende a la población abierta en 

la aplicación de programas sectoriales como son vacunación universal y 

planificación familiar. 

Valorización: Conjunto de acciones asociadas cuyo objetivo es procurarle valor 

de los residuos para los procesos productivos mediante la recuperación de 

materiales o el aprovechamiento energético para la protección de la salud y el 

uso racional de los recursos. 
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ANEXO A.LEY DE RESIDUOS SÓLIDOS DEL 

DISTRITO FEDERAL 
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ANEXO B.REGLAMENTO DE LA LEY DE 
RESIDUOS SÓLIDOS DEL DISTRITO FEDERAL 



 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 
FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES ZARAGOZA 

 

PREVENCIÓN DE RIESGOS EN EL SECTOR SERVICIOS DE ACUERDO A LA NORMA ISO 9001 |   
 

 

74 74 

ANEXO C. NOM 087-SEMARNAT-2002 
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ANEXO D.LEY GENERAL PARA LA PREVENCIÓN Y 

GESTIÓN INTEGRAL DE LOS RESIDUOS  
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ANEXO E.GUÍA TÉCNICA PARA ELABORAR O 
ACTUALIZAR MANUALES INSTITUCIONALES 
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