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Resumen

La presente investigación tiene como objetivo diseñar un modelo de calidad para

administrar las actividades del área operativa de la Dirección de Planta Física, ya

que esta Dirección es de gran importancia para el Campus Monterrey debido a

que es la responsable de brindar la infraestructura y seguridad necesarias para

que se lleven a cabo las actividades diarias de la Comunidad Tecnológico.

Para lograr lo anterior, se tomó como base el Modelo del Premio Nacional de

Calidad, en donde se estudiaron los elementos que lo componen y los procesos

de cinco empresas ganadoras de este premio (Crysel del Grupo Cydsa, Dirección

de Manufactura y Tecnología de IBM de México, Pinturas OSEL, Ritz Garitón de

Cancún y el Centro de Atención Múltiple Prof. Rubén Reyes Rodríguez), de esta

información se tomaron las mejores prácticas para diseñar los sistemas que

componen al modelo de calidad propuesto.

Se definieron seis sistemas en base a los primeros elementos del Premio Nacional

de Calidad. Estos sistemas son: para la calidad centrada en dar valor superior a

los clientes, para el liderazgo, para el desarrollo del personal con enfoque de

calidad, para la administración de la información, para la planeación y para la

administración y mejora de procesos; cabe mencionar que por la naturaleza del

área de estudio se decidió no desarrollar los otros dos elementos (impacto en la

sociedad y resultados).

Este estudio partió de un diagnóstico de la situación actual de los distintos

departamentos que conforman el área operativa de Planta Física (Aseo y Jardines,

Servicios Generales, Centro de Atención a Usuarios / Logística y Eventos y la

Dirección de Seguridad). Para llevar a cabo este diagnóstico, se diseñaron

matrices de cumplimiento con la información del Premio Nacional de Calidad, esto

con la finalidad de que dentro del diseño de los sistemas se consideraran todos los

puntos que marca el Premio y especialmente aquellos que no se tienen
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implementados actualmente en la Dirección de Planta Física. Posteriormente se

estudió la información de las empresas seleccionadas (información que publican

como requisito al ser ganadoras), y se realizaron unas tablas en donde se agrupó

la información de las practicas de calidad más importantes ordenadas de acuerdo

a los elementos del premio.

Con esta información, se seleccionó el formato para llevar a cabo el diseño de los

sistemas, y se optó por desarrollar procedimientos para cada uno de los sistemas

del modelo. Se diseñaron 16 procedimientos, los cuales se enlistan a

continuación:

1. Conocimiento profundo de los clientes y mercados.

2. Administración del servicio y la relación con los clientes.

3. Medición del valor creado para los clientes.

4. Liderazgo mediante el ejemplo.

5. Cultura de calidad.

6. Sistemas de trabajo de alto desempeño.

7. Educación y desarrollo.

8. Calidad de vida en el trabajo.

9. Diseño de los sistemas de información.

10. Análisis de los datos e información.

11. Planeación estratégica.

12.Planeación operativa.

13. Diseño de productos, servicio y procesos.

14. Procesos clave.

15. Procesos en las áreas de apoyo.

16. Proveedores.

Estos procedimientos son los que se proponen que se lleven a cabo para que el

área operativa de la Dirección de Planta Física trabaje en un esquema de calidad

total.
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Capítulo 1. Introducción

Los cambios económicos y políticos centrados en el principio de globalización nos

obligan a ser más competentes en todos los ámbitos. Debemos contar con una

mayor cantidad de conocimientos, decidir con más información, utilizar las

tecnologías más avanzadas tanto en procesos, información y en comunicación.

La calidad sin duda es la estrategia más importante de las organizaciones para

poder ser competitivas y continuar en el mercado; para poder adoptarla se

requiere algo más que el simple incentivo de ser acreedoras a un premio, y es el

compromiso y convencimiento real hacia los beneficios que brinda el trabajar con

calidad y donde todas las personas que conforman la organización crean en la

calidad como una forma de vida y no como un programa más de la empresa.

Lo que queda muy claro es que, sin importar en base a qué modelo las

organizaciones establezcan sus sistemas de calidad, lo primordial es creer en ella

como la estrategia más importante del negocio. En la medida en que se adopten

modelos ya probados es más fácil el camino a seguir para lograrlo.

La presente investigación nace como una necesidad de contar con sistemas de

calidad basados en un modelo de calidad probado por organizaciones mexicanas,

ya que "la mayoría de la literatura de calidad tiene su origen en países con

antecedentes culturales significativamente diferentes a los nuestros en

Latinoamérica" [Cantú, 1997], lo que hace verdaderamente importante que el

modelo a seguir haya sido exitoso en nuestro ámbito porque de alguna manera

garantiza que su fácil implementación entre el personal, así como la organización

la tome como parte de su cultura y viva un ambiente de calidad y de mejora

continua.
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1.1 Objetivos de la investigación

Contar con un modelo de calidad que permita administrar las actividades

estratégicas y operativas de la Dirección de Planta Física del Instituto

Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey, Campus Monterrey.

Realizar una evaluación de los sistemas existentes en la Dirección de Planta

Física con la finalidad de identificar las actividades exitosas y las áreas de

oportunidad.

Llevar a cabo una investigación sobre los modelos de calidad y sistemas de

calidad en empresas mexicanas para identificar las mejores prácticas y

adoptarlas en los sistemas de la Dirección de Planta Física.

Diseñar los distintos sistemas que compongan el modelo de calidad propuesto

para la Dirección de Planta Física.

1.2 Justificación y alcance

Desde 1993 la alta Dirección de Planta Física ha tenido un gran interés en

implementar sistemas de calidad que le permitan brindar excelentes servicios a

sus clientes, tener un mejor control de las actividades operativas y estratégicas, y

que promueva la innovación y la mejora continua en los procesos. De esta

inquietud nació la idea de llevar a cabo esta investigación, porque se identificó que

era necesario contar con un modelo de calidad que guiará todos los esfuerzos de

calidad de la Dirección y que definiera los sistemas con los que se debe contar

para vivir una cultura de calidad dentro de Planta Física.

La presente investigación propondrá un modelo de calidad para la Dirección de

Planta Física en dónde se diseñarán los distintos sistemas con los que debe

contar, así como los procedimientos para llevarlos a cabo.
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1.3 Metodología

El proceso que se llevó a cabo en esta investigación es el siguiente:

1. Investigación bibliográfica sobre modelos de calidad.

2. Identificación del área de enfoque de la Dirección de Planta Física.

3. Definición del modelo de calidad a utilizar como referencia para realizar una

propuesta sobre un modelo de calidad.

4. Investigación sobre empresas mexicanas que tienen implementado sistemas

de calidad relacionados con el modelo seleccionado para adoptar las mejores

prácticas.

5. Diagnóstico de la Dirección de Planta Física de acuerdo al modelo

seleccionado.

6. Diseño del modelo de calidad propuesto para la Dirección de Planta Física

tomando como referencia los elementos del modelo seleccionado y las mejores

prácticas de las organizaciones que tienen implementado un sistema de

calidad.

En el capítulo 4 se verá a detalle cada una de estas etapas y los resultados

obtenidos en cada una de ellas.
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Capítulo 2. La Dirección de Planta Física

La Dirección Planta Física tiene como misión situar al Campus Monterrey a la

vanguardia en servicios e instalaciones educativas mediante el uso eficiente de la

tecnología y de los recursos y conformar una organización de personas con alto

espíritu de servicio, que disfruten su labor y estén comprometidas con la mejora

continua y el trabajo en equipo.

2.1 Antecedentes

Desde 1993 se han sido varios los esfuerzos de calidad que se han emprendido

(ver Figura 1) pero ninguno de ellos se ha consumado. Esta situación hace que el

personal que labora en esta Dirección tenga cierto rechazo hacia los conceptos de

calidad, ya que por su experiencia ven que éstos no les brinda ningún beneficio, al

contrario, representa otra carga de trabajo.

A

Asesoría
de

IMPAC

Cultura de
calidad
ITESM
(Qintec)

Documentación de procesos
Indicadores
ISO 9000
Trato

Asesor externo
sobre un

sistema de i
calidad

1993 1995 1996 1997 A la fecha

Figura 1. Esfuerzos de calidad en la Dirección de Planta Física
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2.2 Estructura organizacional

La Dirección de Planta Física está conformada por siete departamentos y dos

áreas de staff, a su vez, los departamentos se dividen en dos grandes áreas que

son:

1. Área de infraestructura: su función es el diseño y administración de nuevas

construcciones y remodelaciones.

2. Área operativa: tiene como objetivo mantener el estado de las instalaciones del

Campus Monterrey, ofrecer distintos servicios de aseo y mantenimiento, así

como mantener un ambiente de seguridad dentro del Campus.

El siguiente figura presenta la estructura organizacional de la Dirección de Planta

Física en el Campus Monterrey:

Dirección

de Planta Física

Centro de Atención al Usuario

ÁREA OPERATIVA

Servicios Generales

Aseo v Jardines

Dirección de Seguridad

Logística y Eventos

Servicios de Apoyo de Planeación

ÁREA INFRAESTRUCTURA

Construcción

Ingeniería de Proyectos

Proyectos
A rq u itectó n icos

Figura 2. Estructura Organizacional de Planta Física
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Las dos áreas tienen enfoques completamente diferentes, pero debido a la

importancia del área operativa dentro del Campus Monterrey se decidió centrar la

investigación sobre ella por la complejidad de su operación e importancia para los

usuarios del ITESM.

2.3 Área operativa

El área operativa trabaja diariamente con procedimientos y rutinas de operación,

además de que cuenta con un Centro de Atención a Usuarios que es la ventanilla

única de atención de recepción de solicitudes y servicios de los departamentos

que conforman esta área. A continuación se define la misión y funciones

principales de cada uno de los departamentos que integran esta área.

2.3.1 Servicios Generales

Misión:

Asegurar la continuidad y calidad en los servicios de aire acondicionado, agua,

energía eléctrica, refrigeración, telefonía y sistemas de riego, así como en el

mantenimiento de instalaciones del Campus Monterrey, mediante una

organización sustentada por personas con alto espíritu de servicio, que trabajen

en equipo y optimicen los recursos disponibles para ofrecer espacios agradables

y funcionales que contribuyan a la imagen y desempeño de las actividades de la

comunidad del Instituto.

Funciones:

• Control y suministro del servicio de agua potable y gas.

• Suministro de energía eléctrica en alta y baja tensión.
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• Operación y mantenimiento de los equipos de aire acondicionado, refrigeración

y vapor.

• Operación y mantenimiento de los equipos telefónicos.

• Mantenimiento general de los inmuebles y mobiliario en áreas de plomería,

cerrajería, albañilería, carpintería, aluminio, pintura, impermeabilización y

soldadura.

• Tratamiento de las aguas residuales del Campus.

• Monitoreo y control de la calidad del agua potable y del agua de las albercas.

• Diseño, operación y mantenimiento de los sistemas de riego y análisis de

nuevas opciones que contribuyan al crecimiento de la infraestructura de este

sistema.

2.3.2 Dirección de Seguridad

Misión:

Proporcionar un ambiente de estudio y trabajo acorde a la misión del ITESM, así

mismo mantener un ambiente de seguridad y orden dentro del Campus Monterrey

y en la zona Tecnológico. Además, promover la participación consciente y

voluntaria de todos y cada uno de sus integrantes.

Funciones:

• Establecer las bases y procedimientos del sistema integral de seguridad y

protección civil denominado Campus Seguro.

• Planear, coordinar y supervisar la operación del sistema integral de seguridad y

protección civil.

• Coordinar el apoyo y la relación con autoridades federales, estatales y

municipales.
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2.3.3 Aseo y Jardines

Misión:

Proporcionar a la comunidad del ITESM espacios físicos en óptimas condiciones

de limpieza, utilizando la mano de obra y recursos naturales adecuadamente,

promoviendo la participación de la comunidad en la Campaña Permanente de

Limpieza y ofreciendo áreas verdes deportivas funcionales y jardines que

proporcionen una ambientación agradable del Campus con la conservación y

mejora del paisajismo existente.

Funciones:

• Mantener los espacios físicos interiores y exteriores del Instituto en condiciones

adecuadas de limpieza.

• Promover en forma permanente la Campaña de Limpieza así como la

participación de la comunidad en la misma.

• Mantener áreas verdes deportivas funcionales para la realización adecuada de

actividades de esparcimiento y deportivas.

• Mantener jardines en óptimas condiciones de armonía para proporcionar una

ambientación agradable del Campus.

• Conservar y mejorar el paisajismo existente en los jardines del Campus.

• Realizar en forma permanente programas de reforestación y poda de árboles.

• Realizar control de plagas en espacios interiores, utilizando productos que no

afecten y ocasionen molestias al usuario.
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2.3.4 Atención a Usuarios DIPF / Logística y Eventos

Misión:

Servir como ventana única a los usuarios de la DIPF, de tal forma que sus

reportes y solicitudes de servicio, tales como mantenimiento general, aseo, apoyo

a eventos, vigilancia, entre otros, puedan ser procesados y canalizados hacia los

departamentos de operación de una manera rápida y eficiente.

Proporcionar servicios de excelente calidad que apoyen el desarrollo de las

actividades y/o eventos especiales, así como de la impartición de clases que se

llevan en el Campus.

Funciones:

• Atención a usuarios externos que reportan fallas o solicitan servicios.

• Procesamiento, manejo y canalización de cargas de trabajo de las áreas

operativas de la DIPF.

• Seguimiento y retroalimentación a usuarios sobre el estatus de sus reportes.

• Administración del plan anual de mantenimiento preventivo.

• Balanceo de recursos humanos según requerimientos de operación.

• Procesamiento y manejo de información operativa para toma de decisiones.

• Manejo y seguimiento de quejas.

• Apoyo para el desarrollo de eventos y actividades especiales.

• Apoyo para el buen desarrollo de la impartición de clases en el Campus.

Una vez definida el área de enfoque dentro de la Dirección de Planta Física, se

procedió a realizar la selección del modelo de calidad que se tomaría como

referencia para diseñar los sistemas de calidad total del área operativa de la DIPF.
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Capítuio 3. Selección del modelo base de calidad

Para seleccionar el modelo de calidad, se llevó a cabo una investigación

bibliográfica sobre algunos modelos y premios de calidad con la finalidad de

seleccionar el modelo que serviría como referencia para hacer una propuesta para

la Dirección de Planta Física. Se investigaron los premios Malcolm Baldrige,

Deming, Nacional de Calidad y el Europeo a la Calidad.

3.1 Premio Malcolm Baldrige

Objetivos:

1. Estimular a las empresas a mejorar su productividad y calidad por medio del

reconocimiento y el logro de mejores resultados financieros como

consecuencia.

2. Dispersar entre las empresas el enfoque de calidad por medio de las empresas

ganadoras del reconocimiento.

3. Establecer lineamientos y criterios que sirvan como guía para las empresas

interesadas en aplicar modelo de calidad y productividad que incrementen su

nivel de competitividad.

4. Poner a disposición de las empresas interesadas la información relacionada

con los modelos de calidad de las empresas ganadoras.

Elementos:

1. Liderazgo. Este elemento se refiere al liderazgo en la alta administración, a la

administración por calidad total y los valores corporativos y la responsabilidad

de la organización.
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2. Información y análisis. Se refiere a la administración de indicadores de

desempeño y calidad, comparaciones competitivas y análisis y uso de datos

para la toma de decisiones.

3. Planeación estratégica de la calidad. Consiste en la planeación estratégica

para la calidad y los procesos y los planes y objetivos de calidad.

4. Desarrollo y administración de recursos humanos. Este elemento contiene

a la administración y planeación de recursos humanos, el involucramiento de

los empleados, la educación y capacitación de los empleados, la satisfacción y

bienestar de los empleados.

5. Administración de la calidad de los procesos. Se refiere a la calidad del

diseño de productos y servicios, la administración del proceso productivo y

logístico, la planeación y control de procesos administrativos, el aseguramiento

de calidad de proveedores y la evaluación de la calidad del proceso.

6. Resultados operacionales y de calidad. Consiste en los resultados de

calidad del producto y el servicio, operacionales de la compañía, del negocio y

de servicios de soporte y de calidad de los insumos.

7. Enfoque y satisfacción del cliente. Son aspectos como las expectativas

actuales y futuras del consumidor, el manejo de la relación con clientes, el

compromiso con los clientes, la determinación de la satisfacción de los clientes,

los resultados de la satisfacción de los clientes y las comparaciones de

satisfacción del cliente.
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3.2 Premio Deming

El Premio Deming evalúa seis elementos en la empresa:

Elementos:

1. Política de la compañía. Se analiza la congruencia entre las políticas de la

compañía y los principios de control total de calidad; las metas e indicadores

utilizados para planear, diseñar, producir, vender y asegurar la entrega de

productos y servicios de calidad al consumidor, la forma en que se despliegan

las políticas de calidad en toda la organización y el éxito en el logro de las

metas y objetivos.

2. Organización y administración. Se refiere a la forma de organización que se

utiliza para implantar y administrar el control estadístico de calidad, cómo se

define autoridad y responsabilidades y cómo se coordinan las diversas

actividades de control de calidad entre los departamentos, así como la

administración de equipos de trabajo.

3. Educación y extensión. Los programas educativos que se ofrecen a los

empleados en forma sistemática, la efectividad de los mismos, la extensión de

éstos hacia los proveedores y la operación de los sistemas de sugerencias.

4. Ejecución del programa de control de calidad. Se evalúan las actividades

realizadas para asegurar la calidad en procesos clave de las áreas de

investigación y desarrollo, diseño de productos, abastecimientos, manufactura

y comercialización.

5. Impacto del control de calidad. Consiste en el efecto que ha tenido en la

organización la introducción del programa de control total de calidad con
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relación al servicio al clientes, costos y utilidades, seguridad interna y externa y

algunos otros beneficios intangibles.

6. Planes futuros. Se refiere a determinar si las empresa conocer sus fuerzas y

debilidades actuales y si en base a ello desarrolla planes para continuar con el

programa de control total de calidad, además de verificar si cuenta con una

política a largo plazo.

3.3 Premio Nacional de Calidad

Objetivos:

Diseñar, analizar, proponer y estimular el establecimiento de procesos de

mejora continua hacia la calidad total en las unidades productoras de bienes y

servicios, de acuerdo al modelo de mejora continua.

Contribuir a elevar la productividad de los diversos sectores económicos y

proponer métodos que incrementen la eficiencia de dichos procesos.

Participar en el fomento a las exportaciones mexicanas apoyadas en el

enfoque de atención al cliente, a través de un mayor nivel de competitividad y

prestigio en los mercados internacionales.

Elementos:

1. Calidad centrada en dar valor superior a los clientes. Contar con

procedimientos formales y otorgar prioridad a los procesos que tiendan a

asegurar la entrega al consumidor de un producto que exceda sus expectativas

presentes y futuras.

2. Liderazgo. Se evalúa el rol y la participación de la alta administración durante

la etapa de implantación del control total de calidad a través de su propio

tiempo, conocimiento, visión y compromiso.

13



3. Desarrollo del personal con enfoque de calidad. Se mide la eficiencia de los

mecanismos que la organización define para desarrollar, estimular y optimizar

el potencial de sus empleados.

4. Información y análisis. Se estudia la información que se utiliza para

determinar las estrategias de calidad de la compañía y saber cómo avanza el

proceso de calidad total, así como la efectividad con que se analizan y utiliza la

información para la toma de decisiones en situaciones relacionadas con la

calidad.

5. Planeación. Es la forma en que la organización utiliza la misión y visión de la

compañía para el logro de los objetivos estratégicos.

6. Administración y mejoramiento de procesos. Se examinan los principales

elementos del proceso administrativo como el desarrollo tecnológico, el diseño

del producto, la planeación de la calidad, el control y mejoramiento de la

calidad.

7. Impacto en la sociedad. Se valoran los esfuerzos que realiza la organización

para el mejoramiento continuo de su entorno físico, ecológico, social y

económico.

8. Resultados de calidad. Se verifican los indicadores numéricos y las

tendencias de mejoramiento de calidad de sus procesos internos y la de los

proveedores.

14



3.4 Premio Europeo a la Calidad (EFQM)

Elementos:

1. Liderazgo. Se evalúa la forma en que los ejecutivos dirigen y motivan el

programa de mejoramiento continuo.

2. Políticas y estrategias. Es la forma en que se ponen en práctica la misión,

valores, visión y dirección estratégica. Se verifica la forma en que se reflejan

las políticas y estrategias en el sistema de calidad y cómo éstas se

determinan, despliegan y revisan.

3. Administración del personal. Consiste en cómo la compañía promueve el

potencial de su personal para el mejoramiento continuo.

4. Recursos. Efectividad con que despliegan los recursos de la compañía para

apoyar sus políticas y estrategias y la permanencia de los mismos.

5. Procesos. Se refiere a cómo se detectan y revisan los procesos para asegurar

el mejoramiento continuo de la compañía.

6. Satisfacción del cliente. Consiste en identificar cuál es la percepción que los

clientes externos tienen sobre los productos y servicios que proporciona la

compañía.

7. Satisfacción de los empleados. Son los procedimientos que tiene la empresa

para asegurar la satisfacción de necesidades y expectativas de su personal.
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8. Impacto en la sociedad. La impresión de la comunidad sobre la empresa, el

enfoque de la organización para preservar y mejorar la calidad de vida de la

sociedad, el medio ambiente y los recursos naturales.

9. Resultados del negocio. Mide el desempeño la empresa, se evalúa la

continuidad del éxito alcanzado por la empresa en el logro de sus metas y

objetivos financieros.

3.5 Selección del Modelo

De acuerdo a la investigación llevada a cabo se llegó a la conclusión de que los

premios en esencia contemplan los mismos elementos, esto se puede apreciar en

la tabla 1.

Elementos del Premio

Malcolm Baldrige

Elementos del Premio

Deming

Elementos del Premio

Nacional de Calidad

Elementos del Premio

Europeo a la Calidad

Liderazgo.

Información y análisis.

Planeación estratégica

de la calidad.

Desarrollo y

administración de

recursos.

Administración de la

calidad de los

procesos.

Resultados

operacionales y de

calidad.

Enfoque en

satisfacción del cliente.

Política de la

compañía.

Organización y

administración.

Educación y extensión.

Ejecución del programa

de control total de

calidad.

Impacto del control de

calidad.

Planes futuros.

Calidad centrada en

dar valor superior a los

clientes.

Liderazgo.

Desarrollo del personal

con enfoque de

calidad.

Información y análisis.

Planeación.

Administración y

mejoramiento de

procesos.

Impacto en la

sociedad.

Resultados de calidad.

Liderazgo.

Políticas y estrategias.

Administración del

personal.

Recursos.

Procesos.

Satisfacción del cliente.

Satisfacción de los

empleados.

Impacto en la

sociedad.

Resultados del

negocio.

Tabla 1. Elementos de los Premios investigados
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Debido a que se encontró que el modelo de calidad total que proponen los

premios son similares, se definieron otros criterios como que se hubiera

implementado por empresas mexicanas y que hubiera información disponible

sobre sus prácticas y procesos internos, éstos dos puntos ayudaron a definir que

el Premio que se tomaría como referencia para llevar a cabo esta investigación

sería el Premio Nacional de Calidad.

Asimismo, se contaba con el antecedente de que el Campus Monterrey había

participado en este premio en 1996, pero se encontraron varias áreas de

oportunidad y la estrategia del Campus fue enfocarse en trabajar en ellas y

posteriormente definir sí se volvería a participar en otro premio, por lo que se

consideró un punto más para tomar la decisión de elegir este premio como

modelo.

En el siguiente capítulo se verá detalle información sobre el Premio Nacional de

Calidad que refleja cómo se conforma éste en nuestro país, y la trascendencia que

ha tenido para empresas mexicanas como modelo de calidad total.

17



Capítulo 4. El Premio Nacional de Calidad

El Premio Nacional de Calidad (PNC)

El Premio Nacional de Calidad tiene como función la administración, promoción y

coordinación del proceso de selección de empresas ganadoras del

reconocimiento.

4.1 Misión

Promover y estimular la adopción de procesos integrales de calidad total en base

al Modelo de Dirección por Calidad, así como reconocer a las empresas

industriales, comercializadoras y servicios, instituciones educativas y

dependencias de gobierno que operan en México, que se distinguen por contar

con las mejores prácticas de calidad total y mostrarlas como modelos a seguir por

la comunidad mexicana.

4.2 Objetivos del PNC

• Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad.

• Promover la productividad y la calidad en productos, servicios y procesos.

• Fomentar las exportaciones con base en la calidad.

• Promover la utilización del Modelo de Dirección por Calidad en las

organizaciones mexicanas.

• Ofrecer una herramienta útil de diagnóstico y mejora continua.

• Compartir experiencias de las organizaciones ganadoras.
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4.3 Beneficios

El Premio Nacional de Calidad es una herramienta de diagnóstico para los

avances de los sistemas y procesos orientados hacia la calidad total. Los

beneficios se pueden cuantificar de la siguiente manera:

• Recibir retroalimentación de expertos del área.

• Compararse con organizaciones de clase mundial.

• Documentar procesos y sistemas para crear un Modelo de Calidad Total

propio.

• Autoevaluación del modelo de calidad de las empresas e instituciones.

• Encausar a la organización hacia la búsqueda de la excelencia.

• Participar en eventos de calidad.

• Facilidad para el uso de programas de apoyo de la SECOFI y otras

dependencias.

• Información mensual especializada en el área de calidad.

• Las organizaciones ganadoras obtienen el derecho de utilizar el emblema del

Premio como distintivo de calidad total de sus productos, servicios y procesos.

4.4 Presea

El Presidente de la República hace entrega de una presea en forma de paloma

estilizada en plata sterling y una placa de reconocimiento de calidad total de sus

productos, servicios y procesos.

4.5 Proceso de selección y evaluación del PNC

1. Preselección de aspirantes (cuestionario inicial).

2. Diagnóstico/evaluación de la respuesta al cuestionario de procesos de las

empresas semifinalistas.
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3. Visitas a las organizaciones finalistas para verificar en campo su respuesta al

cuestionario de procesos.

4. Evaluación comparativa de las empresas finalistas para la selección de

ganadoras.

5. Determinación de organizaciones ganadoras por el Comité de Selección.

4.6 Categorías de participación

Se puede entregar a un máximo de dos organizaciones en cada una de las

siguientes categorías:

Empleados

Industriales

Comercializadoras

Servicios

Gobierno

Pequeña

15 a 100

3

3

3

Mediana

101 a 250

3

3

3

Grande

Más de 250

3

3

3

Cualquier tamaño (instituciones educativas y entidades públicas)

Tabla 2. Categoría de participación al PNC (Premio Nacional de Calidad, 1999)

4.7 Responsabilidades de las empresas premiadas

Las organizaciones que resulten ganadoras aceptan compartir sin prejuicio de sus

actividades y difundir los aspectos primordiales de sus sistemas, procesos y logros

en materia de Calidad Total, de manera que puedan servir de ejemplo. Deberán

apoyar a El Fideicomiso el Premio Nacional de Calidad en las acciones de

promoción que coordine durante el año posterior a la fecha del otorgamiento del

Premio. También se comprometerán a intensificar su capacitación a proveedores

nacionales, desarrollar a nuevos proveedores nacionales y en formar básica, a

capacitar a una empresa ganadora del Premio Nacional de Exportación.
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4.8 Empresas premiadas

Año

1990

1991

1993

1994

Razón social

Alambres Profesionales, S.A de C.V
American Express Co., S.A
Hylsa, S.A de C.V.
Xerox de México, S.A de C.V
(División Manufactura)

General Motors de México, S.A de
C.V (Planta Motores y Fundición y
Planta Motores y Fundición)
Unidad Crysel (Grupo Cydsa)

Altec Electrónica de Chihuahua,
S. A. De C.V
Pinturas OSEL, S.A. de C.V.
Surgikos, S.A. de C.V.

Automovilísticos Andrade, S.A. de
C.V.
Engranes Cónicos, S.A. de C.V.
The Ritz Garitón Cancún
Cementos del Yaqui, S.A. de C.V

Año

1995

1996

1997

1998

Razón Social

Fabricaciones y Representaciones
Industriales, S.A. de C.V.
Velcon, S.A. de C.V.
Vitro Fibras, S.A.

Industrias Negromex, S.A. de C.V.
(Planta Solución)
Policyd, S.A. de C.V.

Cementos de Oriente, S.A. de C.V.
Nhumo, S.A. de C.V.

Centro de Atención Múltiple "Prof.
Rubén Reyes Rodríguez"
General Motors de México, S.A. de
C.V. (Planta de Ensamble, Silao)
Industria Química del Itsmo, S.A. de
C.V.
ITESM, Campus Estado de México
Vitro Flex, S.A. de C.V.

Tabla 3. Empresas ganadoras del PNC (Premio Nacional de Calidad, 1999)

4.9 Criterios de evaluación

El PNC está integrado por ocho criterios básicos que constituyen un sistema

moderno de gestión de negocios para cualquier tipo de organización,

independientemente de su giro o tamaño.

Los criterios se dividen en subcriterios que incluyen de manera más específica los

aspectos de calidad que deben considerarse en cualquier organización. Cada

subcriterio está estructurado de manera que su desarrollo completo implique un

ciclo de mejora continua, por lo que contempla los siguientes elementos:
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• El diseño o enfoque de los sistemas, procesos o métodos.

• Los indicadores que permiten conocer el grado de efectividad de los sistemas y

de su implantación.

• El grado de implantación de los sistemas, así como los resultados de dicha

implantación.

• Los tipo de comparaciones referenciales de la empresa contra sus

competidores, contra los mejores en el sector en el que opera, y contra las

mejores prácticas de operación, a nivel nacional o internacional.

• Los mecanismos de retroalimentación, así como los ciclos de mejora que

se han completado para las acciones de cada subcriterio.

A continuación se describen cada uno de los criterios del Premio Nacional de

Calidad:

1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes.

Los sistemas de la organización y su efectividad para conocer profundamente y

poder satisfacer o exceder las expectativas de los clientes finales antes, durante y

después del proceso de entrega de los bienes y servicios.

2.0 Liderazgo.

El papel de la participación directa de la alta dirección como "líder", dirigente o

responsable principal del proceso de mejora continua en la organización, así como

su visión y compromiso en el diseño y práctica gerencia!, incluyendo los valores

principales y las herramientas de mejora continua.
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3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad.

La forma, el alcance y la profundidad con que la organización ha establecido

prácticas y sistemas para desarrollar, estimular y optimizar el potencial del

personal, con el propósito de que éste participe y se involucre en el proceso de

mejora de la calidad.

Las formas en que la organización reconoce a quienes han hecho contribuciones

reales para mejorar procesos de trabajo, dar mayor satisfacción a sus clientes

externos, crear valor para los mismos o incrementar la productividad.

La manera en que se educa al personal, se desarrolla su potencial y se le otorgan

facultades para tomar decisiones, con el fin de que contribuya de manera creativa,

inteligente, informada, eficaz al logro de los objetivos de calidad.

La evaluación del grado con el que se está creando y favoreciendo un clima de

cooperación, de trabajo positivo, respetuoso y digno donde se trata a las personas

como gente adulta, creativa, inteligente y con capacidad para trabajar en equipo, y

cómo se contribuye al establecimiento de un ambiente de justicia y equidad.

4.0 Administración de la información.

La forma en que se ordenan, clasifican, procesan, establecen prioridades y se

utilizan los datos e información, como elementos centrales para facilitar la toma de

decisiones, crear valor superior a los clientes en productos, servicios y procesos, y

lograr una alta posición competitiva.

23



5.0 Planeación

El proceso para lograr, mantener o incrementar el liderazgo en calidad en la

organización, y la forma como se conjuntan armónicamente los objetivos

estratégicos, operativos, financieros y de calidad.

6.0 Administración y mejora de procesos.

Los procesos en la organización, para asegurar que los clientes reciban

consistentemente un valor superior en los productos y/o servicios, así como los

elementos fundamentales de la administración de procesos: diseño, planificación,

control, estandarización y forma como la organización evalúa y mejora los mismos.

7.0 Impacto en la sociedad.

La forma en que la organización realiza esfuerzos de mejoramiento continuo en su

entorno físico, social y económico.

8.0 Resultados: valor creado.

Los niveles de tendencias de los indicadores numéricos de mejoramiento de la

calidad de los productos y/o servicios de la organización y de sus procesos,

comparados con los líderes de su industria y los competidores.

4.10 Puntuación

Criterio

1 .0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes.

2.0 Liderazgo.

3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad.

4.0 Administración de la información.

Puntaje

200

110

120

60
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5.0 Planeación.

6.0 Administración y mejora de procesos.

7.0 Impacto en la sociedad.

8.0 Resultados: valor creado.

60

100

50

300

Tabla 4. Puntuación de los criterios del PNC

4.11 Dimensiones de la evaluación del Modelo de Dirección por Calidad

Son tres dimensiones de evaluación del Premio:

1. Enfoque: se refiere a la filosofía de diseño de los sistemas y metodologías de

la organización para lograr la calidad total, orientándose hacia: la prevención,

la mejora de procesos, la toma de decisiones basada en cifras, datos y hechos,

el estímulo al autocontrol y a la autoevaluación y la integración por sistemas.

2. Implantación: es el grado de aplicación del enfoque e incluye el alcance, el

impacto en la organización, la práctica sistemática y rutinaria.

3. Resultados: son los logros derivados de la implantación de los enfoques de

los sistemas en la organización e incluyen la comparación de parámetros y el

impacto de los logros.
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Capítulo 5. Metodología empleada

5.1 Descripción de la metodología

Una vez seleccionado el modelo base para definir el modelo de calidad total para

el área operativa de la Dirección de Planta Física, se partió inicialmente de un

diagnóstico que se realizó por medio de una matriz de requerimientos con los

puntos de la guía del Premio Nacional de Calidad, Modelo de Dirección por calidad

versión 1996 - 1999. En los siguientes apartados se presentan los resultados

obtenidos en este diagnóstico, así como la matriz de requerimientos utilizada.

Posteriormente, se consultaron cinco casos de estudio de las empresas

ganadoras del Premio Nacional de Calidad de diferentes giros y se realizaron

tablas en dónde se detallan las actividades que llevan a cabo las empresas para

cumplir con cada uno de los elementos de la norma, estas tablas se incluyen en el

anexo 1.

Con el diagnóstico y las mejores prácticas de las empresas seleccionadas se hizo

una lista de las actividades, sistemas, procesos, etc. con las que no cuenta el área

operativa y se les dio formato de acuerdo al modelo propuesto que se presenta en

el capítulo 6. Cabe mencionar que el diagnóstico sólo se realizó con los seis

primeros puntos de la norma, dado que se definió que por la naturaleza de la

Dirección de Planta Física éstos eran los puntos relevantes a desarrollar.

5.2 Diagnóstico PNC

La matriz de requerimientos fue desarrollada en base a la información que

contenía la guía del Modelo de Dirección por Calidad del Premio Nacional de

Calidad. Se realizó la matriz escribiendo en cada renglón los requisitos que debe
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tener una empresa para cumplir con los elementos del premio. Se redactaron los

enunciados lo más clara y precisa posible de tal manera que permitieran al

momento de ir leyéndolos decir si se cumplía o no con el requerimiento. De esta

manera, se construyó la matriz para los seis elementos seleccionados del premio

subdividiéndose en cada uno de sus apartados, se aplicó la matriz haciendo la

separación para cada uno de los departamentos que conforman el área operativa

de la DIPF y se contestó colocando un punto (•) si se consideraba que el

departamento cumplía con la descripción del enunciado.

Posteriormente, se hizo un recuento de los enunciados que formaban las

subdivisiones de los elementos, y se contaron también los puntos con los que

cumplían los departamentos, de esta manera se obtuvieron los resultados que se

presentan en esta sección, es decir, número de puntos con los que cumplían vs.

número de requisitos que solicita el PNC.

A continuación se presenta la matriz de requerimientos del Premio Nacional de

Calidad que se construyó con los resultados de la aplicación:

5.1.1 Matriz de diagnóstico

Criterio 1.0 Calidad Centrada en Dar Valor Superior a los Clientes

Información en el PNC
1.1 Conocimiento profundo de Mercados y Clientes
Se cuenta con indicadores para medir la eficiencia y efectividad de
los métodos relacionados al conocimiento profundo de los clientes.
Los Departamentos en la organización utilizan la información de
mercados y clientes.
Los Departamentos participantes interactúan para realizar
actividades conforme a la información de mercados y clientes.
Se aplica la información de mercados y clientes a los procesos,
productos y servicios que lleva a cabo la Dirección.
Se realizan oportunamente cambios conforme a la información que
se tiene de mercados y clientes.
La información de mercados y clientes se procesa, utiliza, difunde y
se evalúa.

AyJ LyE DS SG CAU
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La Dirección utiliza un proceso referencia! para comparar sus
prácticas de conocimiento profundo de sus clientes y mercados con
las mejores prácticas de organizaciones líderes.
Se toman a cabo acciones para mantener o mejorara las prácticas
actuales.
Existe un ciclo de mejora de sus sistemas / métodos / medios de
conocimiento profundo de los clientes a corto, mediano y largo
plazo.
1.2 Administración del servicio y la relación con los clientes
Se tiene un contacto continuo y permanente con los clientes para
cumplir con sus expectativas.
Se proporcionan servicios y se responde a los clientes cuando
éstos buscan información, asistencia y expresan comentarios,
sugerencias y quejas.
Se asegura de que las quejas formales e informales, sugerencias y
retroalimentación recibidas en el Departamento se resuelvan con
efectividad y prontitud.
Existe un sistema de atención de quejas y sugerencias de los
clientes.
Se da seguimiento en el Departamento a las transacciones
recientes para determinar la satisfacción, resolver problemas y
buscar retroalimentación para la mejora y establecer una relación
sólida con los clientes.
El Departamento utiliza un proceso referencial para comparar su
prácticas de servicio a clientes o usuarios con las mejores prácticas
de organizaciones líderes.
Se mejoran los estándares de servicio basados en la información
de los clientes, concluyendo lo relacionado con la administración de
quejas y/o reclamaciones.
Se usan los comentarios y quejas de los clientes en todo el
Departamento.
Se mantiene, actualiza e incrementa el conocimiento sobre los
clientes a partir de su relación y servicio.
El personal que tiene contacto con los clientes tiene un
entrenamiento especial en cuanto al conocimiento del producto y/o
servicio, aprender a escuchar a los clientes, solicitar información a
los clientes, cómo anticipar y manejar los problemas o fallas del
producto y/o servicio y habilidades para retener a los clientes.
Al personal que tiene contacto con el cliente se le incrementa su
responsabilidad, autoridad y facultad para tomar decisiones.
Se mide la satisfacción del personal que está en contacto con el
cliente.
1.3 Medición del valor creado para los clientes
Se mide y determina la satisfacción de los clientes.
Se tienen identificados los diferentes tipo de clientes o segmentos
de mercado.
A través de la medición de la satisfacción de los clientes se obtiene
información clave que refleja los probables comportamientos
futuros de los clientes.
Se determina la satisfacción de nuestros clientes en relación con
los clientes de la competencia.
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Criterio 2.0 Liderazgo

Información en el PNC
2.1 Liderazgo mediante el ejemplo
La alta Dirección crea y promueve el enfoque de valor superior a
los clientes mediante su actuación personal.
La alta Dirección ubica la administración por calidad como una
estrategia a largo plazo.
La alta Dirección crea el modelo de calidad para su organización.
La alta Dirección establece la estructura y el sistema para la
dirección por calidad, presenta cómo la alta Dirección se estructura
y organiza.
La alta Dirección marca el rumbo a seguir y alinea los sistemas de -
trabajo y dirección hacia la calidad.
Existen indicadores para medir la efectividad de la intervención del' x
personal con mando en el proceso de dirección por calidad.
Existe un proceso referencial para comparar las prácticas de
liderazgo con las mejores prácticas de las organizaciones y se han
tomado acciones para adaptarlas a la organización.
La alta Dirección incorpora la calidad dentro de la planeación
estratégica.
La alta Dirección da un seguimiento confiable de la implantación de
mejora continua.
La alta Dirección realiza el despliegue de los objetivos de calidad a
lo largo y ancho de la organización.
La alta Dirección revisa cuidadosamente los avances y planes.
La alta Dirección promueve la impartición de cursos o conferencias
sobre temas de calidad.
La alta Dirección promueve la participación de los líderes en
Comités de calidad o en grupos de mejora.
La alta Dirección tiene un involucramiento directo en el
reconocimiento al personal por logros de calidad.
La alta Dirección tiene un contacto directo con los clientes y
proveedores.
2.2 Cultura de calidad
Existen principios y valores dentro de la organización que integran
coherentemente todas las áreas y permiten el logro de sus
objetivos convirtiéndola en una entidad competitiva y con calidad.
Se traducen los valores y principios en sistemas de trabajo
menores.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de la
practica de los principios y valores de calidad.
Existen sistemas, planes y actividades para hacer operativos los
valores en las fases de: comunicación, aceptación, integración de
las operaciones diarias, reforzamiento y evaluación del grado de
implantación.
La organización utiliza un proceso referencial para comparar sus
prácticas con las mejores prácticas en cuanto a las prácticas de
definición, comunicación, aceptación, integración, reforzamiento y
evaluación de los valores.
Existe un ciclo de mejora en sus prácticas para el desarrollo de la
cultura de calidad.
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Existe una estructura flexible orientada al servicio personalizado de
los clientes.
En la organización existe un estilo participativo
En la organización existe un estilo de autoritarismo.

• • • • •

Criterio 3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad

Información en el PNC
3.1 Sistemas de trabajo de alto desempeño
El diseño de los puestos de trabajo posibilita y fomenta que todo el
personal contribuya de manera eficaz al logro de objetivos de alto
desempeño.
El diseño de puestos de trabajo promueve el alto desempeño crea
oportunidades para promover la iniciativa, innovación y creatividad
del personal, y permite incrementar su responsabilidad y el
autocontrol.
El diseño de puestos fomenta la participación y comunicación
eficaz dentro de la misma área, entre las distintas áreas, con los
clientes y con los proveedores.
Existen planes y programas de compensación y reconocimiento.
En enfoque de compensación y reconocimiento posibilitan y
fomentar^ que todo el personal contribuya de manera eficaz al logro
de objetivos de alto desempeño.
Los enfoques de compensación y reconocimiento de la
organización a nivel individual y grupal, incluidos los directivos,
refuerzan la efectividad de los puestos y el trabajo mismo
El personal, los clientes internos y los externos participan en la
definición de desempeño de calidad, así como en las formas de
reconocimiento.
Existen indicadores cualitativos y cuantitativos para medir la
efectividad de los sistemas de trabajo de alto desempeño, la
participación, involucramiento y facultamiento de su personal, la
efectividad de sus prácticas de compensación y reconocimiento.
Existen mediciones o indicadores del personal relacionado con la
cantidad de proyectos, porcentaje de personal involucrado,
indicadores de efectividad de los sistemas de trabajo y de la
participación del personal y costo - beneficio.
Existen enfoques de compensación y reconocimiento tales como:
simplificación de niveles de puesto, rotación de puestos,
entrenamiento cruzado u organización por células de trabajo.
Existen en la organización equipos para la solución de problemas
autodirigidos, unidades o departamentos funcionales u otros con
características semejantes.
3.2 Educación y desarrollo
En la organización se busca educar y desarrollar el potencial del
personal para que contribuya a la mejora continua de la
organización.
Existen criterios para definir el tipo, nivel y profundidad de la
educación para todas las áreas de la organización.
En cuanto a la capacitación, se decide qué capacitación debe
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darse para el proceso de calidad y cuándo debe darse, en todos los
niveles, incluyendo directivos, técnicos, supervisores y empleados
administrativos.
La organización cuenta con mecanismos para conocer, definir y
establecer las necesidades de educación y desarrollo en calidad en
cada nivel.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad del
proceso de capacitación.
Existen pláticas, seminarios, cursos, talleres o similares que se
imparten sobre calidad, trabajo en equipo, liderazgo y desarrollo
individual o de grupo, que sirven de apoyo en el proceso de cambio
de la organización.
Existe algún proceso referencia! que utilice la organización para
comparar sus prácticas de educación y desarrollo con las mejores
prácticas de otras organizaciones.
Existe un ciclo de mejora del proceso enseñanza - aprendizaje a
nivel individual, grupal y organizacional.
En la organización se da educación que comprende los
conocimientos y habilidades necesarias relacionados con:
sensibilización de calidad, liderazgo, análisis de los requisitos de
los clientes, administración de proyectos, comunicación, trabajo en
equipo, solución de problemas, simplificación de procesos,
reducción del desperdicio, interpretación, uso de datos y análisis de
procesos.
Existe otro tipo de capacitación que influye en la efectividad
eficiencia y seguridad de los procesos.
Existen cursos de enriquecimiento en el trabajo rotación de
puestos y oportunidades de crecimiento de los empleados.
Se proporciona a los empleados educación en cuanto a habilidades
elementales como lectura, escritura, idiomas y matemáticas
básicas que puedan requerirse para el mejoramiento de los
procesos a nivel operativos, por ejemplo también el uso de equipo
computacional.
3.3 Calidad de vida en el trabajo
En la organización se está creando y favoreciendo un clima de
trabajo positivos donde se trata a las personas como adultos con
capacidad de trabajar en equipo y para desarrollarse
individualmente.
En la organización se está contribuyendo activamente a la mejora
continua y al establecimiento de un ambiente de cooperación entre
los integrantes de la organización.
Existen estrategias y políticas que se siguen para mejorar y elevar
la calidad de vida en el trabajo, propician un mejor clima de trabajo
y están dirigidas a que exista un mejor ambiente de justicia y
equidad.
Existen indicadores de cómo se mide la efectividad de la calidad de
vida en el trabajo en la organización.
Existen indicadores de satisfacción del personal.
Existen planes para mantener y elevar la calidad de vida en el
trabajo.
Existen planes, programas y actividades para hacer que el
sindicato participe proactivamente en el Modelo de Dirección por
Calidad.
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La alta Dirección interviene en el establecimiento de estrategias
para crear una relación de colaboración, no de confrontación con el
sindicato.
Existe un proceso referencial que utilice la organización para
comparar sus prácticas de calidad de vida en el trabajo con las
mejores prácticas de las organizaciones líderes.
Existen ciclos de mejora en las estrategias y políticas de calidad de
vida en el trabajo.
Existen indicadores relacionados con la satisfacción del trabajo
como: seguridad en el trabajo, rotación, ausentismo, rotación del
personal que tiene contacto con los clientes, quejas del personal,
huelgas y paros, compensación de trabajadores y resultados de
encuestas y comparaciones con empresas del mismo ramo a nivel
regional o nacional.
Existen en la organización ejemplos de satisfacción de los
empleados como: respeto, percepción de liderazgo de la dirección,
desarrollo y oportunidades de desarrollo y oportunidades de
crecimiento, preparación para cambios de tecnología o de
organización, ambiente laboral, trabajo en equipo, reconocimiento,
prestaciones, comunicación, compensación y seguridad.

•

Criterio 4.0 Administración de la información

Información en el PNC
4.1 Diseño de ios sistemas de información
Existen criterios de selección y administración de los datos e
información que se utilicen para la planeación estratégica, la
mejora e innovación de los procesos, la administración y
evaluación del desempeño de la organización.
Existen criterios de diseño que se utilizan para definir las bases de
datos, el alcance, los tipos y su relación con la planeación de la
organización.
Existe un diseño del sistema de información para las fases de
planeación, ejecución, análisis y evaluación del desempeño del
Modelo de Dirección por Calidad.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de su
sistema de información, incluyendo recolección, almacenamiento y
distribución.
Existen bases de datos sobre clientes, personal, procesos,
tecnología y resultados de la organización en cada una de las fases
de planeación estratégica, mejora e innovación de procesos,
administración y evaluación del desempeño de la organización.
Existen mecanismos, medios, profundidad y oportunidad de los
medios de difusión de la información.
Existen bases de datos que soportan o dan origen a la información,
fuentes de procedencia y medios de la organización para captar la
información.
La organización cuenta con los procedimientos y las tecnologías
que usa para asegurar la confiabilidad, consistencia y actualización
de las bases de datos e información.
Existe un proceso referencial para comparar las prácticas de
diseño, uso, metodología de recolección, almacenamiento y
distribución de datos e información referencial con respecto a las
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mejores prácticas de organizaciones líderes.
Existen ciclos de mejora de los sistemas y métodos de información
que se hacen de manera rutinaria.
4.2 Análisis de los datos e información | AyJ

Se utiliza la información interna y externa disponibles para mejorar
los procesos.
Se realiza un análisis de los datos y de la información que efectúa
en los subcriterios relacionados con clientes, personal,
operaciones, procesos, tecnología, proveedores, desempeño de los
productos y servicios, resultados y comportamiento financiero de la
organización.
Se interrelacionan los datos, indicadores e información de toda la
organización para facilitar la toma de decisiones, identificar
oportunidades y revisar avances de desempeño.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los
sistemas y métodos de análisis.
Existen métodos y mecanismos para identificar qué grupo o
personal analizan los datos e información de la organización.
Existen frecuencias, propósitos, se aplican análisis, se comunican y
se difunden la información con la que se cuenta en la organización.
Existe un proceso referencia! para comparar las prácticas de
análisis y utilización de datos e información con las mejores
prácticas de las organizaciones líderes y las acciones que se han
realizado para mantener o mejorar las prácticas.
Existen ciclos de mejora de los sistemas y métodos de análisis y
cómo se aplica rutinariamente para mejorar su toma de decisiones.
Existen datos, tendencias y niveles de los indicadores de la
información que se utilizan en todos los niveles de la organización.
Existe información del incremento en la satisfacción de los clientes,
nivel comparativo del desempeño de la organización contra la
competencia, mejoramiento de productos y servicios, desde la fase
de diseño, control y mejoramiento de los procesos clave de la
organización.
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Criterio 5.0 Planeación

Información en el PNC
5.1 Planeación estratégica j AyJ | LyE

Existe un proceso de planeación estratégica de la organización,
incluyendo un diagnóstico realista de los que favorece o frena el
proceso de mejoramiento continuo de la organización.
Existe un método de la organización para elaborar su planeación
estratégica, integrando los elementos estratégicos de calidad.
En la organización se definen las estrategias de calidad, de mejora
continua e incremental y se responden a los factores clave de
calidad de los clientes.
El personal, los clientes o usuarios, los proveedores participan e
intervienen en el proceso de planeación estratégica.
Se tiene definida la visión organizacional.
Se tiene definida la misión organizacional.
Se integran la visión y la misión a las prioridades de calidad y de
mejora continua e incremental.
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Existen datos, cifras, tendencias e información que se utilice en el
proceso de planeación con enfoque en la competitividad que
incluye datos de: la propia organización, usuarios, competidores,
proveedores, el entorno.
La organización utiliza la información de la planeación para mejorar
la competitividad de la organización, su fuerza y áreas de
oportunidad y objetivos estratégicos a largo plazo (3-5 años) en
cuanto a clientes, personal, procesos, tecnología, investigación y
desarrollo.
Existen indicadores que se utilicen para medir la eficiencia y
efectividad del proceso de planeación estratégica.
Participan sólo los Directivos en la planeación estratégica de la
Dirección.
Se comunican y difunden los planes
Participan en el proceso de planeación el personal, los clientes o
usuarios y los proveedores.
Existe algún proceso referencial para comparar las prácticas de
planeación estratégica con las mejores prácticas de organizaciones
líderes.
Existen ciclos de mejora en el proceso de planeación estratégica.
La institución revisa el desempeño operativo y de calidad
relacionados con el plan estratégico.

[ 5.2 Planeación operativa
Se integran los grandes lineamientos del proyecto estratégico y las
actividades específicas a un plan global, para traducirse en
procesos administrables.
Se da un seguimiento riguroso al programa.
Se realiza el despliegue de los objetivos del plan estratégico.
Participa el personal en el proceso de planeación operativa
Se traducen los factores clave de calidad de los clientes en planes
y objetos operativos de la dirección y de sus departamentos y
áreas.
Se esperan cambios en la posición competitiva de la organización
como consecuencia de la ejecución de los planes operativos.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los
métodos de planeación operativa.
Existen planes operativos relacionados a los factores clave de
calidad de los clientes en los siguientes aspectos: programas,
presupuestos, personal responsable, fechas, objetivos, metas,
resultados medibles, procedimientos que señalen quién debe
revisar los avances, con qué frecuencia y cómo se establecen
acciones ante las desviaciones en los planes.
Existe un proceso referencial que utilice la organización para
comparar sus prácticas de planeación operativa con las mejores
prácticas de organizaciones líderes.
Existe un ciclo de mejora del proceso de planeación operativa.
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Criterio 6.0 Administración y mejora de procesos

Información en el PNC
6.1 Diseño de productos, servicios y procesos
Se diseñan y especifican las características o normas de los
productos y/o servicios, asi como los procesos.
Existen métodos para diseñar, desarrollar, introducir o mejorar los
productos y/o servicios que la organización ofrece a los clientes o
usuarios.
La forma en cómo se diseñan los procesos cumplen los requisitos
clave de los clientes o usuarios.
Las necesidades de los clientes se traducen en características del
producto y/o servicio y éstas en especificaciones de diseño,
procesos clave e insumos.
Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los
métodos de diseño y desarrollo de productos, servicios y procesos.
Todas las áreas involucradas participan en el proceso de diseño,
desarrollo, introducción y mejora de productos, servicios y
procesos.
Se valida la información de diseño, desarrollo e introducción y
mejora de productos, servicios y procesos con los clientes y
usuarios.
Existe un proceso referencial para comparar las prácticas de
desarrollo, diseño e introducción de productos y/o servicios con las
mejores prácticas de organizaciones líderes.
Existen ciclos de mejora de los métodos de diseño de productos,
servicios y procesos.
Se consideran en el diseño factores como: salud, seguridad,
desempeño a largo plazo, ambiente, medición, capacidad del
producto y/o servicio, capacidad del proceso, facilidad del
mantenimiento, capacidad del proveedor, documentación,
reducción de costo del proceso productivo, mejor uso de la
información, reducción de errores por control visual.
6.2 Procesos clave
Se incorporan a los procesos clave y operativos el diseño, control y
evolución permanente para su mejora continua.
Se asegura la evaluación y la mejora continua de sus sistemas,
procesos y procedimientos, a fin de exceder el valor esperado de
los clientes en los productos y/o servicios.
Existen criterios para definir los procesos clave (operativos y
administrativos) relacionados con el negocio y los clientes,
señalando cuáles son los métodos de: administración, control y
estandarización, corrección y prevención.
En la organización se cuenta con un sistema de aseguramiento de
la calidad para los procesos clave, productos, servicios, equipos e
instrumentos de medición.
Se utilizan los procesos clave para identificar oportunidades de
mejora de productos, servicios y procesos.
Existen métodos y prácticas para la detección e identificación de
las causas de descontrol (quién, cuándo, cómo, dónde).
Existen medidas correctivas y preventivas y se verifica su efecto.
Se estandarizan los procesos clave, los cambios y las mejoras.
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Se documentan los cambios en los procesos.
Se reemplazan los documentos obsoletos.
Se da entrenamiento como apoyo en los cambios a los procesos
Se protege el desarrollo tecnológico y administrativo generado.
Se integra y se controla la mejora continua en la operación rutinaria
de los procesos.
En la organización se evalúa el sistema global de calidad.
Existen métodos de evaluación y auditoría.
Se asegura que los hallazgos de las evaluaciones / auditorías sean
conocidos y difundidos en las áreas interesadas, llevándose a cabo
las recomendaciones emitidas.
Existe un proceso referencia! que se utilice para comparar las
prácticas de definición, diseño, aseguramiento, control y mejora de
procesos clave con las mejores prácticas de organizaciones
líderes.
Existen ciclos de mejora de las prácticas, técnicas, métodos o
sistemas que se utilizan en los procesos clave para optimizarlos y
proporcionar valor superior a los clientes.
6.3 Procesos en las áreas de apoyo
Se mejoran continuamente los procesos en las áreas de apoyo
Se diseñan, administran y mejoran los procesos en las áreas de
apoyo de la organización, a fin de ayudar en la obtención del
objetivo de dar valor superior a los clientes.
Las áreas de apoyo participan en los objetivos metas de calidad de
la organización.
Se asegura la calidad de los procesos, productos y servicios.
Existe un método para identificar oportunidades de mejora.
Se le da seguimiento a las oportunidades de mejora.
Existe un proceso referencial para comparar las prácticas de
definición, diseño, aseguramiento, control y mejora de los procesos
de las áreas de apoyo con las mejores prácticas de las
organizaciones líderes.
Existen ciclos de mejora para los procesos de las áreas de apoyo.
6.4 Proveedores
Se logra que el desempeño de los proveedores sea no sólo
satisfactorio, sino siempre mejor de acuerdo a los requisitos.
Se diseña, especifica, asegura, comunica y evalúa la calidad de los
productos, servicios y procesos de los proveedores.
Se estimula, facilita que los pequeños y medianos proveedores
desarrollen sistemas de calidad propios.
Existen indicadores con los niveles esperados de desempeño de la
eficiencia y efectividad del sistema de proveedores.
Se estimula, facilita que los pequeño y mediano proveedores
desarrollen sistemas de calidad propios.
Existen políticas con respecto a los proveedores.
Existen indicadores con los niveles esperados de desempeño de la
eficiencia y efectividad del sistema de proveedores.
Se les proporciona retroalimentación sobre su desempeño.
Existen planes y/o acciones para minimizar la inspección, prueba o
auditorías y otros aspectos que podrían ocasionar costos
innecesarios.
Existen programas, recursos y proyectos para el desarrollo de
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pequeño y medianos proveedores.
Existe un proceso referencial que se utilice para comparar las
prácticas de relación, desarrollo y evaluación de proveedores con
las mejores prácticas de organizaciones líderes.
Existen ciclos de mejora en la relación, desarrollo y evaluación de
proveedores.
Se realizan auditorías, revisión de procesos, inspecciones de
recepción, certificación, pruebas y sistemas de evaluación de los
proveedores.

5.1.2 Resultados
A continuación se presentan los resultados generales del cumplimiento de los

requerimientos de Planta Física, el cumplimiento con cada uno de los puntos y la

tabla donde se realizaron los cálculos respectivos.

Cumplimiento del área operativa de la DIPF con el PNC

1.0 Calidad centrada en dar vabr
superbr a tos clientes

100% .

80% :

6.0 Administración y mejora de 60% •
procesos 40% i

38%

5.0 Raneación

2.0 Liderazgo

33% ^^s^ 31%
30% 3.0 Desarrollo del personal con

enfoque de calidad

4.0 Administración de la información

Figura 3. Cumplimiento de Planta Física con los requerimientos del PNC
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1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

1.1 Conocimiento profundo de
mercados y clientes

100% •

80% •

60% •

40% •

20% 11%

1.3 Medición del valor creado - - • 1.2 Administración del servicio
para los clientes y la relación con los clientes

Figura 4. Resultados en punto 1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

2.0 Liderazgo y 3.0 Desarrollo del personal con enfoque
de calidad

2.1 Liderazgo mediante el
ejemplo

100%
80%

40%
3.3 Calidad de vida en el trabajo 1""/\ 22 Cultura de calidad

33%

3.1 Sistemas de trabajo de
3.2 Educación y desarrollo „ . .

altod desempeño

Figura 5. Resultados en los puntos 2.0 Liderazgo y 3.0 Desarrollo del personal con
enfoque de calidad
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4.0 Administración de la información y 5.0 Planeación

4.1 Diseño de los sistemas de
información

100%

5.2 Raneación operativa '
4.2 Análisis de los datos y de la

información

29%

5.1 Raneación estratégica

Figura 6. Resultados en los puntos 4.0 Administración de la información y 5.0 Planeación

6.0 Administración y mejora de procesos

6.1 Diseño de productos,
servicios y procesos

100%

80%

60%

40%

6.4 Proveedores — -28% 6.2 Procesos clave

40%

6.3 Procesos en las áreas de
apoyo

Figura 7. Resultados en el punto 6.0 Administración y mejora de procesos
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Criterio

1.0 Calidad centrada en dar valor superior a ios clientes

1.1 Conocimiento profundo de mercados y clientes

1 .2 Administración del servicio y la relación con los clientes

1 .3 Medición del valor creado para los clientes

2.0 Liderazgo

2.1 Liderazgo mediante el ejemplo

2.2 Cultura de calidad

3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad

3.1 Sistemas de trabajo de altod desempeño

3.2 Educación y desarrollo

3.3 Calidad de vida en el trabajo

4.0 Administración de la información

4.1 Diseño de los sistemas de información

4.2 Análisis de los datos y de la información

5.0 Planeación

5.1 Planeación estratégica

5.2 Planeación operativa

6.0 Administración y mejora de procesos

6.1 Diseño de productos, servicios y procesos

6.2 Procesos clave

6.3 Procesos en las áreas de apoyo

6.4 Proveedores

«de
puntos

25

9

12

4

24

15

9

36

12

12

12

20

10

10

27

17

10

50

11

18

10

11

DIPF
cuenta

4

1

2

1

9

6

3

11

3

5

3

6

4

2

9

5

4

12

2

5

4

1

%
DIPF

16%

11%

17%

25%

38%

40%

33%

31%

25%

42%

25%

30%

40%

20%

33%

29%

40%

24%

18%

28%

40%

9%

Tabla 5. Conteo del cumplimento con los puntos del PNC de Planta Física

5.3 Empresas seleccionadas

Se seleccionaron cinco empresas de diferentes giros: educativo, servicios y

manufactureras, debido a que se identificó que sus casos de estudio contenían

mucha información de sus procesos cuyas prácticas podían adaptarse a la

operación de Planta Física. A continuación se presenta una breve descripción de

cada una de las empresas seleccionadas:
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5.3.1 Crysel (Grupo Cydsa).

Premio Nacional de Calidad 1991

Categoría: Empresas industriales grandes

Productos: Fibra acrílica

Razón Social: Unidad Crysel (Grupo Cydsa)

Crysel inició sus operaciones en 1967 con una capacidad instalada de 4,000

toneladas por año, la cual se ha incrementado a 78,000 toneladas anuales en la

actualidad. Es una empresa propiedad del Grupo Cydsa, S.A dedicada al

desarrollo, producción y comercialización de la fibra acrílica. La fibra acrílica es un

sustituto de la lana, es considerada un "commodity" y hasta la época reciente que

a partir de ella se han desarrollado productos diferenciados.

La tecnología del proceso original de Crysel fue comprada a firmas extranjeras,

pero en la actualidad esta tecnología es 100% mexicana lo que les ha permitido

liderear el mercado doméstico, acudir a los cinco continentes con el 40% de su

producción y competir con las grandes multinacionales en la venta de tecnología

para nuevas plantas.

Su fuerza de trabajo está formada por más de mil personas y se localiza en El

Salto, Jalisco y tiene oficinas de venta en Italia, Inglaterra, España y Argentina.

Sus representantes cubren además los mercados del Lejano Oriente,

Norteamérica, Centro-Sudamérica y Europa del Este.

En 1985 el equipo directivo de Crysel visualizó un cambio en el horizonte del país

por la entrada de México al comercio internacional, por lo que concibió la idea de

un negocio que conservando su misión, cambiara sus objetivos generales hacia la

satisfacción del cliente. Con el concepto anterior se decidió a diseñar un modelo
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de trabajo con enfoque al cliente, cuya estrategia general fue la calidad total y que

abarcara las áreas operativas, staff, clientes, proveedores y comunidad. Así, el

equipo directivo creó el modelo Crysel de calidad total, el cual es revisado

anualmente para mejorar su efectividad y actualizado con nuevas ideas y

orientaciones.

5.3.2 IBM de México (Dirección de Manufactura y Tecnología)

Premio Nacional de Calidad 1992

Categoría: Empresas industriales grandes

Productos: Manufactura de componentes y equipo de cómputo

Razón Social: IBM de México, S.A. de C.V. (Planta Manufactura Jalisco)

IBM de México S.A. inició sus operaciones de manufactura en 1957 en el Distrito

Federal, con la fabricación de máquinas de escribir. La planta de Guadalajara se

inauguró en 1957 en El Salto, Jalisco en cooperación con el Gobierno Federal en

lo referente a sus planes de descentralización. La Planta de Manufactura y

Tecnología ha vivido a partir de 1980 un proceso de transformación intenso: de ser

una planta de manufactura de productos electromecánicos se ha convertido en

una organización con manufactura de productos y servicios con tecnología de

punta como: sistemas intermedios AS/400, sistemas personales PS72,

componentes y subcomponentes magnéticos de alta tecnología y servicios de

consultoría.

El 90% de la producción se exporta a 48 países entre los cuales sobresalen

Japón, Canadá, Estados Unidos, Argentina y Australia con alrededor de 374

millones de dólares anuales.
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5.3.3 Pinturas OSEL, S.A. de C.V.

Premio Nacional de Calidad 1993

Categoría: Empresas Industriales Medianas

Productos: Pintura y recubrimientos industriales

Razón Social: Pinturas OSEL, S.A. de C.V.

Fue fundada en 1950, actualmente está formada por alrededor de 135 personas y

produce 12 millones de litros al año. OSEL fabrica alrededor de 400 productos

entre los cuáles se incluyen: vinílicas, esmaltes, barnices, selladores,

impermeabilizantes, solventes, pegamentos, pintura tráfico, pintura para albercas y

fondos anticorrosivos. Las marcas que comercializa son OSEL Oro y OSEL Plata.

A partir del pronunciamiento en 1988 sobre la política de apertura comercial, el

equipo directivo de Pinturas Monterrey (PIMSA) decidió enfrentar la apertura

mediante una estrategia global para alcanzar niveles competitivos internacional y

optó por la implementación de la administración con calidad total.

5.3.4 Ritz Carlton, Cancún.

Premio Nacional de Calidad 1994

Categoría: Empresas de servicios grandes

Productos: Servicios hoteleros

Razón Social: Ritz Carlton, Cancún

Este hotel es parte de los 30 hoteles de la cadena que existen alrededor del

mundo. En América Latina abrió sus puertas oficialmente el 15 de abril de 1993 y

es propiedad de un inversionista mexicano. El equipo de empleados está formado
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por 500 Damas y Caballeros que prestan sus finos servicios durante los 365 días

del año.

Está ubicado en la isla de Quintana Roo y es una empresa de servicio que cuenta

con 367 habitaciones, 5 restaurantes, una cafetería para empleados, un club,

servicio a cuartos durante las 24 horas, un centro de acondicionamiento físico,

tienda de regalos, tienda de deportes, galería de arte, agencia de viajes,

arrendadora de autos, sala de belleza, joyería, boutique de ropa exclusiva,

canchas de tenis, estacionamiento techado, nueve salones de diferentes

dimensiones para eventos y una antesala para usos diversos. Las áreas que

integra la operación del hotel son: calidad, recursos humanos, contraloría,

ingeniería, división cuartos, alimentos y bebidas, ventas, cocina, reportando todas

directamente al Director General.

Mezclando las más finas tradiciones del legado The Ritz-Carlton con una filosofía

de administración progresista, la compañía sigue fiel a ésta inflexible tradición de

proporcionar lo mejor en productos y servicios.

5.3.5 Centro de Atención Múltiple Prof. Rubén Reyes Rodríguez

Premio Nacional de Calidad 1998

Categoría: Empresas de gobierno

Productos: Institución de enseñanza

Razón Social: Centro de Atención Múltiple Prof. Rubén Reyes Rodríguez (CAM)

El CAM inició sus servicios en mayo de 1989 como un proyecto del departamento

de Educación Especial de la Secretaria de Educación del Estado de Nuevo León

para atender exclusivamente alumnos con parálisis cerebral, contando con 20

alumnos y una plantilla de personal con 8 personas. Actualmente el Centro de
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Atención atiende a 160 niños y jóvenes y cuenta con una plantilla de 25

integrantes.

Su servicio se enfoca básicamente a personas desde los 40 días de nacidos hasta

los 22 años de edad que presentan dificultades severas de comunicación,

desplazamiento y de aprendizaje, que obstaculizan el proceso de aprendizaje de

acuerdo a la aplicación de los programas de estudio de la escuela regular. Los

niveles en los cuáles se ofrece este servicio son en preescolar, primaria,

alfabetización y apoyo a alumnos integrados.

Durante el ciclo escolar 1993 - 1994 implementaron su programa de calidad que

fue promovido por el Gobierno de Estado de Nuevo León con el propósito de

mejorar la organización, optimizar el tiempo y los recursos materiales y humanos

disponibles y eficientizar el servicio. La implementación de la filosofía de calidad

les ha permitido evaluar la calidad de vida en la comunidad educativa,

favoreciendo la satisfacción de sus usuarios.

5.4 Información de casos de estudio de acuerdo al PNC

En el Anexo 1 se presentan las tablas realizadas con la información de los casos

de las empresas ganadoras del PNC, la información se estructuró de acuerdo a

cada uno de los elementos del premio con sus respectivos apartados.
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Capítulo 6. Modelo propuesto

Como se mencionó en el capítulo 5, se definió que el modelo de calidad para el

área operativa de la Dirección de Planta Física estaría formado por los seis

primeros elementos del Premio Nacional debido a que se consideraron que los

últimos dos elementos (impacto en la sociedad y resultados: valor creado) están

más relacionados con organizaciones que persiguen fines de lucro, mientras que

la DIPF es la pequeña empresa se servicios interna del Campus Monterrey.

6.1 Modelo del Premio Nacional de Calidad para Planta Física

En la siguiente figura se presenta la estructura del modelo para la administración y

operación de la DIPF basado en el PNC:

Modelo

Sistema 1.0 Para la calidad centrada en dar valor
superior a los clientes

Sistema 2.0 Para el liderazgo

Sistema 3.0 Para el desarrollo del personal con enfoque
de calidad

Sistema 4.0 Para la administración de la información

Sistema 5.0 Para la planeación

Sistema 6.0 Para la administración y mejora de procesos

Figura 8. Modelo de calidad para la administración y operación de la DIPF basado en el PNC
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6.2 Modelo para la Dirección y Administración de Negocios

Para el desarrollo de los sistemas se tomó como referencia el Modelo para la

Dirección y Administración de Negocios [Cantú, 1999]. En la siguiente figura se

presenta este modelo:

Modelo para la dirección y administración de negocios

Sistemas

I
Sub-sistemas

ElementosL
Procedimientos

• Enfoque
• Alcance
• Efectividad
• Mejora Continua

Resultados
- de negocio
- resp. social

Figura 9. Modelo para la dirección y administración de negocios (Cantú, 1999)

En base a este modelo y a los sistemas que se definieron a partir del Premio

Nacional de Calidad se estableció la siguiente estructura para presentar la

propuesta completa.
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6.3 Estructura del modelo propuesto

Sistema 1.0: Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

Procedimientos:

1.1 Conocimiento profundo de mercados y clientes

1.2 Administración del servicio y la relación con los clientes

1.3 Medición del valor creado para los clientes

Sistema 2.0: Liderazgo

Procedimientos:

2.1 Liderazgo mediante el ejemplo

2.2 Cultura de calidad

Sistema 3.0: Desarrollo del personal con enfoque de calidad

Procedimientos:

3.1 Sistemas de trabajo de alto desempeño

3.2 Educación y desarrollo

3.3 Calidad de vida en el trabajo

Sistema 4.0: Administración de la información

Procedimientos:

4.1 Diseño de los sistemas de información

4.2 Análisis de los datos y de la información

Sistema 5.0: Planeación

Procedimientos:

5.1 Planeación estratégica

5.2 Planeación operativa
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Sistema 6.0: Administración y mejora de procesos

Procedimientos:

6.1 Diseño de productos, servicios y procesos

6.2 Procesos clave

6.3 Procesos en las áreas de apoyo

6.4 Proveedores

6.4 Formato empleado

Como se acaba de presentar, el modelo se compone de sistemas y éstos a su vez

se describen en procedimientos que es una metodología utilizada para administrar

los procesos operativos del negocio de tal forma que los elementos de los sistema

cumplan con su función (Cantú, 1999).

Los procedimientos tienen los siguientes elementos:

. Objetivo: Describe la razón de ser del procedimiento.

Alcance: Indica a los departamentos que aplica el procedimiento.

. Definiciones: Como su nombre lo indica, se definen algunas palabras clave

del procedimiento.

. Responsables: Define las personas involucradas en el procedimiento en las

que recae la responsabilidad de llevarlo a cabo.

. Descripción del procedimiento: Son las actividades, pasos, que se deben

llevar a cabo para cumplir con el objetivo del procedimiento.
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Diagrama de flujo: Describe el flujo de las actividades del procedimiento.

En los siguientes capítulos se presentan los procedimientos para cada uno de los

sistemas del modelo, el nivel de detalle depende de los sistemas y forma de

trabajo que existe actualmente en el área operativa de Planta Física, por lo que en

algunos sistemas se desarrollaron inclusive los sistemas que se proponen llevar a

cabo a partir de información de las empresas ganadoras del PNC, pero en otros

casos por la dificultad en estos momentos de hacer una propuesta dado que

depende de que se implementen primeramente los sistemas básicos, sólo se

indica la actividad que se recomienda llevar a cabo.
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Capítulo 7. Procedimientos para el modelo de

calidad del área operativa de la DIPF

7.1 SISTEMA PARA LA CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR

SUPERIOR A LOS CLIENTES

7.1.1 Procedimiento 1.1 Conocimiento profundo de clientes y mercados

Objetivo: Contar con indicadores e información necesaria para conocer a los

clientes y así poder implementar cambios en los procesos para brindar mejores

productos y servicios en Planta Física en el Campus Monterrey.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF y la

Dirección de Seguridad.

Definiciones:

Requerimientos SACS: la SACS es un organismo acreditador de Universidades

que establece una serie de requisitos académicos y de infraestructura para las

escuelas de educación superior, para el área operativa define requisitos en cuanto

a los sistemas de seguridad, procedimientos de emergencia, requerimientos de

infraestructura y el sistema de mantenimiento.

Sistema evalu@net: es un sistema de evaluación donde los alumnos califican el

desempeño de sus profesores, de sus directivos y del Rector en el Campus

Monterrey, además pueden hacer comentarios de todo lo que acontece en el

Campus Monterrey directamente al Rector.

Responsables:

Directores de los Departamentos del área operativa, así como el Director de

Planta Física.

51



Descripción del procedimiento:

1. Conocer la información de los distintos medios que brindan información a

Planta Física sobre las necesidades de sus clientes y del Campus Monterrey:

• Requerimientos SACS.

• Asesoría externa.

• Información de las encuestas de Planta Física.

• Resultados del sistema evalu@net (comentarios al Rector).

• Planeación del Campus Monterrey.

2. Definir, implementar y monitorear los indicadores de satisfacción de los

clientes. A continuación se proponen algunos indicadores que pudieran

utilizarse en el área operativa:

• O quejas por descortesía.

• O servicios extemporáneos.

• O quejas por no atención a llamadas telefónicas.

• Tiempo de respuesta.

• Número de solicitudes por área en mantenimiento correctivo.

• Número de quejas y sugerencias recibidas.

• Número de proyectos por quejas y sugerencias.

• Resultados en encuestas DIPF.

• Resultados en el sistema evalu@net.

3. Monitorear el desempeño de los indicadores en los procesos del área

operativa.

4. Identificar cambios en los procesos, productos y servicios a partir de la

información de los clientes y del comportamiento de los indicadores.
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5. Implementar cambios en los procesos, productos y servicios que brinda Planta

Física al Campus Monterrey.

6. Difundir los cambios en planes, políticas, procesos, productos y servicios entre

el personal de Planta Física y a la comunidad Campus Monterrey.

7. Comparar las mejores prácticas con otras Plantas Físicas (intercambio de

experiencias anual de Planta Física de los Campus Monterrey).

8. Tomar acciones a partir de las mejores prácticas de Plantas Físicas.

9. Hacer una revisión anual del funcionamiento de este procedimiento.

Diagrama de flujo:

1. Conocer la información d
las necesidades de clientes |

y del Campus Monterrey

A
J

9. Hacer una revisión
anual del funcionamiento

del procedimiento r

2. Definir, implementar y
monitorear los indicadores

de satisfacción de los
clientes

7. Comparar las mejores
prácticas con otras

Plantas Físicas

A

V

8. Tomar acciones a partir
de las mejores prácticas
de las Plantas Físicas

3. Monitorear el desempeño
de los indicadores en los

procesos

V

4. Identificar cambios en
los procesos, productos y

servicios

V

5. Implementar cambios en
los proceso, productos y

servicios

6. Difundir los cambios
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7.1. 2 Procedimiento 1.2 Administración del servicio y la relación con los

clientes

Objetivo: Asegurar de que las quejas formales e informales, sugerencias y

retroalimentación recibidas de cualquier unidad del Campus Monterrey se tomen

en cuenta y se resuelvan con efectividad y prontitud, además de informar a los

clientes sobre los cambios en los procesos que se deriven de sus comentarios.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF y la

Dirección de Seguridad.

Definiciones:

CODIPF: Comité Operativo de Planta Física que está conformado por los

Directores de los Departamentos de Aseo y Jardines, Servicios Generales, Centro

de Atención al Usuario / Logística y Eventos, Dirección de Seguridad y personal

del Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación que da seguimiento a las

actividades de este Comité y documenta los procesos.

Sistema Máximo: Es el sistema de Planta Física que administra las cargas de

trabajo de mantenimiento preventivo y correctivo del área operativa, además de

los servicios que solicitan los usuarios del Campus Monterrey.

Responsables:

Directores de los Departamentos del área operativa, Director de Planta Física,

personal del departamento de Servicios de Apoyo de Planeación.
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Descripción del procedimiento:

1. Contar con un sistema de manejo de quejas. En la siguiente figura se

ejemplifica el sistema propuesto y posteriormente se definen cada uno de los

elementos de este sistema para un mejor entendimiento del mismo:

Quejas en
encuestas de
empleados y

alumnos

Comentarios
al Rector en
evalu@net

Quejas a
Directores de

Departamentos
de áreas

operativas

Quejas y
comentarios
a la Dirección

DIPF

Quejas directas
al personal

• Sistema de
administración

de quejas

Quejas de
atención

inmediata a la
ext. 3700

\l/

Registro en
Sistema
Máximo

Quejas en
encuestas de

Aseo y Jardines
y Servicios
Generales

Figura 10. Sistema de manejo de quejas propuesto para el área operativa de DIPF,

Campus Monterrey

Quejas en encuestas de empleados y alumnos: semestralmente la

Dirección de Planta Física aplica a una muestra de empleados y alumnos

una encuesta para evaluar el estado de las instalaciones y los servicios

ofrecidos por la Dirección, los tres diferentes tipos de encuestas se

presentan en los anexos.
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• Comentarios al Rector en evalu@net: en el ITESM Campus Monterrey

existe en evalu@net que es un sistema donde los alumnos califican el

desempeño de sus profesores, de sus directivos y del Rector. El equipo

Qintec (Calidad en el Tecnológico) recibe los comentarios al Rector y los

clasifica y las canaliza a la División Académico o Dirección de Apoyo que le

competa para que basándose en los comentarios establezca acciones de

mejora.

• Quejas a Directores de Departamentos de áreas operativas: debido a que

los Directores están en contacto directo con los clientes muchas veces

reciben quejas o comentarios sobre los servicios que ofrecen.

• Quejas directas al personal: el personal de Servicios Generales, Aseo y

Jardines, Logística y Eventos y la Dirección de Seguridad se encuentra en

contacto constante con los empleados y alumnos, y por esto también

reciben quejas, dudas y sugerencias por lo que deben estar capacitados

para recibirlas y saber canalizarlas para que se atiendan.

• Quejas de atención inmediata a la extensión 3700: el Centro de Atención a

Usuarios DIPF es la ventanilla única de atención a solicitudes de servicios y

fallas del área operativa. Para solicitar un servicio se tiene la extensión

3700 en donde alrededor de 7 operadoras están listas para tomar las

solicitudes y canalizarlas para que se atiendan en la brevedad posible.

• Quejas en encuestas de Aseo y Jardines y Servicios Generales: estos

departamentos cuentan con unas encuestas pequeñas en donde una vez

que se atiende una solicitud los operarios dejan la encuesta para que de

una manera rápida el cliente evalúe el servicio y de sus comentarios. En el

anexo iv se presenta una muestra de esta encuesta.
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• Junta de Planeación Divisional: semestralmente los departamentos de la

Dirección DIPF se reúnen para hacer su planeación divisional y a su vez

cada departamento hace una junta departamental en donde define sus

proyectos de mejora. Las entradas de información para estas juntas son:

planeación del Campus Monterrey, cumplimiento con requerimientos SACS,

proyectos DIPF, encuestas DIPF y comentarios al Rector en evalu@net.

• Estratificación y frecuencia de quejas: cuando se tienen las quejas, éstas se

ordenan por frecuencia, es decir si hay quejas que se contengan en alguna

otra no se repite, sino que se contabiliza como dos, una vez que se

clasifican se ordenan de mayor a menor y aplica el criterio de Pareto.

• Establecer proyectos de mejora, planes de trabajo y definir responsables:

una vez que se identifican las quejas con mayor concurrencia se toman

acciones y si es necesario se establecen proyectos de mejora en donde se

especifican detalladamente las actividades que se deben de llevar a cabo

mediante la metodología SMART donde se especifican también los

responsables, costos, obstáculos, etc.

• Se comunica en Boletín DIPF o boletín evalu@net: la DIPF cuenta con una

publicación mensual denominada Boletín DIPF que está dirigida a los

empleados de la Dirección y se distribuye también a los Directivos del

Campus Monterrey, una de las secciones de dicho Boletín es los "Proyectos

en los que estamos trabajando" y "Sabías que.." que fueron diseñadas para

compartir con los empleados las actividades relevantes que se estén

llevando en la Dirección. Por otro lado, la Dirección de Servicios Escolares

de manera semestral publica el Boletín evalu@net en donde tanto las

Direcciones Académicas y las de Apoyo contestan a los comentarios que
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los alumnos le hacen al Rector informándoles acerca de las acciones

emprendidas para atender las quejas y comentarios.

• Sistema de administración de quejas: este sistema actualmente no existe,

pero se propone en una base de datos de Lotus Notes, dado que

actualmente se utiliza este sistema en la DIPF. Este sistema se requiere

para registrar cada una de las quejas y sugerencias que llegan a la

Dirección por los distintos medios y así poder llevar un registro de los

incidentes y también de las acciones emprendidas. Este sistema debe de

tener un responsable que se asegure que la información siempre esté

actualizada y de canalizar a los responsables de manera inmediata si se

puede resolver el problema o en su defecto pasarlos a la junta semanal

CODIPF.

• Registro en Sistema Máximo: este sistema es el utilizado en el área

operativa para la administración de cargas de trabajo de los distintos

departamentos, además de que procesa la información para obtener

reportes estadísticos para la toma de decisiones.

• Se toman acciones inmediatas y se informa al cliente el plan de acción:

cuando se recibe una queja el Director del Departamento del área operativa

define si se puede resolver de manera inmediata toma las acciones

necesarias para que se resuelva e informa al cliente sobre lo que se hará

de manera personal, ya sea por medio de una llamada telefónica,

personalmente o a través de un correo electrónico.

• Junta semanal CODIPF: los Directores de Departamento del área operativa

forman el Comité Operativo DIPF que se reúnen semanalmente para

analizar los reportes que se generan en el Sistema Máximo, así como para
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determinar acciones para mejorar la operación, como sería el caso de

atención a quejas y sugerencias.

• Análisis de las quejas y sugerencias: en la junta del CODIPF cuando se

llega al punto de la sesión donde se analizan las quejas y sugerencias,

primeramente se ordenan por frecuencia para así identificar las que más

impactan a los clientes.

• Identificar las causas: una vez que se ordenan las quejas por frecuencia se

hace una lluvia de ideas para identificar las causas de la queja, para así

poder resolver el problema y evitar que se vuelva a presentar.

• Determinación de planes de acción y definición de responsables: cuando se

identifican las causas que originaron las quejas se determinan planes de

acción, se definen los responsables y se establece una fecha de

compromiso para que los cambios se lleven a cabo.

• Seguimiento de acciones: el Departamento de Servicios de Apoyo es el

responsable de dar seguimiento a los proyectos y acciones que se hayan

definido para asegurar que las quejas se resuelvan, además deberá

registrar las acciones en el sistemas de administración de quejas una vez

que se asegure de que las quejas fueron implementadas exitosamente.

• Evaluar el sistema: semestralmente debe hacerse una evaluación del

desempeño del sistema de quejas, para evaluar que efectivamente se esté

usando y que cumpla con el objetivo para el que fue creado. Se recomienda

hacer auditorías de calidad a los responsables de toma de acciones

derivadas de las quejas y sugerencias.
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2. Implementar el sistema de manejo de quejas y monitorear su desempeño.

3. Capacitar al personal que tiene contacto con el cliente. Algunos puntos que se

pueden incluir en su capacitación son:

• Conocimiento de los productos y servicios que ofrece el área operativa

de Planta Física.

• Aprender a escuchar a los clientes.

• Solicitar información de los clientes.

• Trato.

• Cómo anticipar y manejar problemas o fallas de los productos y/o

servicios.

• Habilidades para retener a los clientes.

• Mantenerse informado siempre sobre actividades y eventos que se

llevan a cabo en el Campus.

• Cursos para profesionalizar a cada una de las especialidades.

4. Dar empowerment a los empleados que están en contacto continuo con los

clientes. Este paso consiste en darles la suficiente autoridad, responsabilidad y

facultad para tomar decisiones.

5. Medir la satisfacción de los empleados que están en contacto con el cliente. Se

propone realizar una junta semanal entre supervisores y el personal que está

en contacto con los clientes para presentarles los resultados del sistema de

manejo de quejas que fue analizado por el CODIPF, en donde se espera que

ellos den su opinión sobre cómo se sienten con respecto a sus actividades

diarias, de esa junta se pueden originar propuestas de cambio que los

supervisores propondrán al CODIPF o en caso de poder implementarlas ellos

la harán directamente.
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6. Seguimiento, control y mejora de este procedimiento. Se propone que el

Departamento de Servicios de Apoyo sea el responsable de dar seguimiento a

que todas las actividades que se plantean en este procedimiento se lleven

acabo, y sobre la marcha si se identifica que hacen falta hacer cambios los

hará , documentará e informará a toda el área operativa.

Diagrama de flujo:

6. Seguimiento, control y
mejora de este
procedimiento

V

1. Contar con un sistema
de manejo de quejas

V

2. implementarel sistema
de manejo de quejas y

monitorear su desempeño

V

3. Capacitar al personal
que tiene contacto con

los clientes

V

4. Dar empowerment a los
empleados que están en
contacto continuo con los

clientes

V

5. Medir la satisfacción de
los empleados que están
en contacto continuo con

los clientes

61



7.1. 3 Procedimiento 1.3 Medición del valor creado para los clientes

Objetivo: Identificar plenamente a los clientes del área operativa de Planta Física

en el Campus Monterrey para así poder medir su satisfacción y prever sus

posibles comportamientos futuros.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF y la

Dirección de Seguridad.

Definiciones:

Alumnos: son los estudiantes de las distintas carreras y maestrías que se imparten

en el Campus Monterrey, también se incluyen dentro de esta categoría a los

alumnos potenciales de escuelas proveedoras.

Padres de familia: como su nombre lo dice, son los tutores de los alumnos

inscritos y potenciales que demandan una educación superior e instalaciones de la

mejor calidad para sus hijos.

Empleados: este grupo está compuesto por los directivos, profesores,

profesionistas de apoyo, personal administrativo y operativos de los siguientes

organismos que habitan en el Campus Monterrey: Vicerrectorías del Sistema

ITESM, Rectoría del Sistema ITESM, Universidad Virtual, Sorteos Tec y Rectoría

del Campus Monterrey.

Semana familiar: eventos organizado por la Dirección de Asuntos Escolares en

donde los padres conviven un fin de semana con sus hijos en las instalaciones del

Campus.

Responsables:

Directores de los Departamentos del área operativa, así como el Director de

Planta Física.
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Descripción del procedimiento:

1. Identificar a los diferentes clientes de cada una de las áreas operativas, así

como sus distintos requerimientos de servicio. En la siguiente tabla se presenta

una propuesta de clasificación de los tipos de clientes:

Departamento

Centro de Atención

a Usuarios DIPF

Logística y Eventos

Dirección de

Seguridad

Servicios

Generales

Aseo y Jardines

Clientes

Alumnos

Empleados

Alumnos

Empleados

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Requerimientos del cliente

Atención inmediata de reportes de equipamiento de

salones y fallas en instalaciones.

Atención a reportes de fallas de mantenimiento de

instalaciones, aseo y reportes de seguridad, así como

retroalimentación sobre el estatus de su reporte.

Apoyo a eventos especiales.

Traslados y apoyos en eventos especiales.

Instalaciones seguras, recuperación de artículos

perdidos y servicios de atención inmediata de

seguridad.

Instalaciones seguras y servicios de seguridad.

Instalaciones seguras.

Instalaciones en buenas condiciones.

Instalaciones en buenas condiciones.

Instalaciones en buenas condiciones.

Instalaciones aseadas y áreas verdes en buenas

condiciones.

Instalaciones aseadas y áreas verdes en buenas

condiciones.

Instalaciones aseadas y áreas verdes en buenas

condiciones.

Tabla 6. Clientes del área operativa con sus distintos requerimientos de servicio
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2. Definir una manera de medir y determinar la satisfacción de cada uno de los

clientes. En la siguiente tabla se presenta una propuesta de cómo medir la

satisfacción de los distintos clientes:

Departamento

Centro de Atención

a Usuarios DIPF

Logística y Eventos

Dirección de

Seguridad

Servicios

Generales

Clientes

Alumnos

Empleados

Alumnos

Empleados

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Herramienta de medición propuesta

Encuestas DIPF, el indicador de tiempo en contestar la

llamada (no más de tres sonidos), el indicador de tiempo de

respuesta en servicios de atención inmediata en salones

(menos de 5 minutos).

Encuestas DIPF, el indicador de tiempo en contestar la

llamada (no más de tres sonidos), el indicador de tiempo de

respuesta en servicios de atención inmediata en salones

(menos de 5 minutos) y el indicador de tiempo de atención a

servicios de mantenimiento correctivo.

Encuestas DIPF y el indicador de número de eventos

especiales atendidos a través del tiempo.

Encuestas DIPF, el indicador de número de eventos

especiales atendidos a través del tiempo y el tiempo de

respuesta en servicios de traslado.

Encuestas DIPF, número de artículos perdidos vs.

encontrados en Locatec, tiempo de atención en servicios

inmediatos y número de servicios prestados a alumnos.

Encuestas DIPF, tiempo de atención en servicios

inmediatos y número de servicios prestados a empleados.

Encuesta a padres de familia sobre la seguridad en el

Campus Monterrey (no existente) y número de incidentes

de seguridad.

Encuestas DIPF a alumnos y comentarios al Rector en

evalu@net.

Encuestas DIPF a empleados sobre su área de trabajo y las

instalaciones físicas del Campus.

Encuestas a los padres de familia sobre el estado de las

instalaciones en Campus Monterrey (no existente) en la

semana familiar.
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Departamento

Aseo y Jardines

Clientes

Alumnos

Empleados

Padres de

familia

Herramienta de medición propuesta

Encuestas DIPF a alumnos y comentarios al Rector en

evalu@net.

Encuestas DIPF a empleados.

Encuestas a los padres de familia sobre el aseo de las

instalaciones y las áreas verdes en Campus Monterrey (no

existente) en la semana familiar.

Tabla 7. Medición de la satisfacción de los clientes del área operativa

3. Identificar posibles comportamientos futuros de los clientes a partir de la

medición de su satisfacción. Analizar los resultados de las encuestas de la

DIPF y los comentarios que hacen los distintos clientes y tomarlas como

referencia para identificar nuevas necesidades, también monitorear el

comportamiento de los indicadores propuestos, ya que en caso necesario se

recomienda tomar acciones para satisfacer de la mejor manera las

necesidades de los clientes.

4. Comparar la satisfacción de los clientes con los de la competencia. En el

intercambio de experiencias se propone compartir los resultados de la

evaluación de los servicios y estado de las instalaciones de las distintas

Plantas Físicas del Campus Monterrey. Además, se recomienda explorar más

a detalle la herramienta SAM (Administración Estratégica del Mantenimiento)

que sirve para comparar las distintas instalaciones de las Universidades a nivel

mundial y por el momento sólo es utilizada en Estados Unidos pero se está

adaptando a las condiciones de las escuelas mexicanas.

5. Implementar cambios en los procesos, servicios y productos en caso de

identificar cambios en los comportamientos de los clientes.

6. Seguimiento, control y mejora de este procedimiento. Se recomienda que el

Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación sea el responsable de
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asegurarse que las actividades propuestas en este procedimiento se lleven a

cabo, así como identificar posibles cambios al mismo y ayudar a los

departamentos a implementarlos.

Diagrama de flujo:
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7.2 SISTEMA PARA EL LIDERAZGO

7.2.1 Procedimiento 2.1 Liderazgo mediante el ejemplo

Objetivo: Crear un modelo de calidad y promover el enfoque de valor superior a

los clientes mediante la actuación personal del Director de Dirección y los

Directores de Planta Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:

Directores de todos los departamentos que integran la Dirección de Planta Física,

así como su Director.

Descripción del procedimiento:

1. Incorporar a la calidad como parte de la planeación estratégica. Este paso

consiste en que los Directores de departamento en conjunto con su Director de

Dirección deben acordar que la calidad es parte de todas las actividades que

realizan cotidianamente y deben incorporarla como una estrategia para

alcanzar su metas y objetivos.

2. Contar con un modelo y una filosofía de calidad. En la siguiente figura se

presenta el modelo de calidad propuesto para la Dirección de Planta Física que
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se deriva del PNC, además se presenta una filosofía propuesta, dado que esto

debe definirse entre los miembros de la Dirección.

1.0 Calidad centrada
en dar valor superior

a los clientes

i

3.0 Desarrollo del
personal con

enfoque de calidad

^

4.0 Administración
de la información

r i

2.0 Liderazgo k-

r

5.0 Planeación __ ̂  6.0 Administración y
^^^^ mejora de procesos

L

Figura 11 . Modelo de calidad propuesto para la DIPF

Filosofía de calidad de Planta Física propuesta

Brindar las mejores condiciones de infraestructura y de seguridad en
instalaciones a la comunidad Tecnológico, Campus Monterrey mediante un

personal altamente comprometido con la calidad y la mejora continua.

3. Participar en actividades encaminadas a promover con el ejemplo el

compromiso con la calidad en la organización. Se recomienda que los

Directores participen en las siguientes actividades:

• Planeación estratégica y operativa.

• Definición de estrategias de calidad, objetivos visionarios y definición de

metas de calidad.

• Revisión de avances (indicadores, proyectos, planeación, objetivos,

metas, etc.).

• Participación en Comités y grupos de trabajo.

• Reconocimiento del personal por logros de calidad.

• Reuniones con clientes y proveedores.

• Impartir cursos de calidad.
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• Participar en auditorías de calidad.

• Retroalimentar a líderes sobre su desempeño y el de sus colaboradores.

• Participar en actividades de recreación y equipamiento.

• Participar en proyectos de mejora.

• Promover y facilitar que el personal se capacite en calidad.

4. Difundir el modelo y la filosofía de calidad entre el personal. Los Directores de

Planta Física deben promover entre su personal estos dos conceptos, dado

que son la base de la cultura de calidad dentro de la organización.

5. Definir indicadores para medir la efectividad de la intervención del personal con

mando en el proceso de dirección de calidad. Algunos indicadores que

ayudarán a medir las actividades llevadas a cabo por la Dirección para

promover con el ejemplo una cultura de calidad dentro de la organización son:

• Número de compromisos de calidad adquiridos entre la Dirección y los

Departamento.

• Número de compromisos de calidad adquiridos entre los Departamentos

y el personal a su cargo.

• Número de Comités y grupos en los que participan los miembros de la

Dirección.

• Número de cursos impartidos por los miembros de la Dirección.

• Horas - hombre por capacitación de calidad en la DIPF.

6. Monitorear el desempeño de los indicadores.

7. Comparar las prácticas de liderazgo con las mejores prácticas de

organizaciones líderes. Se recomienda que los intercambios de experiencias

este sea un punto que pueden compartir las distintas Plantas Físicas, además

los Directores de Planta Física deben estar al tanto de las mejores prácticas de

69



liderazgo dentro del Campus Monterrey entre las distintas Direcciones que

conforman el ITESM, además de que es conveniente estar enterados de las

practicas de las organizaciones líderes en Monterrey, en México y en el

Mundo, esto se puede hacer a través de Internet.

8. Implementar cambios en el procedimiento en caso de ser necesario.

9. Evaluación y seguimiento del desempeño de este procedimiento. Servicios de

Apoyo de Planeación deberá dar seguimiento al comportamiento de las

actividades declaradas en este procedimiento a fin de asegurarse que se lleven

a cabo y en caso de ser necesario, detectar áreas de oportunidad y proponer

mejoras para que los Directores de Departamento y de Dirección los lleven a

cabo.
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7.2.2 Procedimiento 2.2 Cultura de calidad

Objetivo: Redefinir, implementar y promover los valores dentro de la Dirección de

Planta Física entre el personal para que todos los compartan y los adopten dentro

de su operación diaria.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:

Directores de todos los departamentos que integran la Dirección de Planta Física,

así como su Director.

Descripción del procedimiento:

1. Revisar los valores de la organización. Actualmente los valores que adopta la

Dirección de Planta Física son los mismos que tiene definidos el Campus

Monterrey en su Misión al 2005, por lo que se recomienda hacer la revisión de

éstos y adoptar los que apliquen a la naturaleza de la Dirección y en caso de

ser necesario, incluir aquellos valores que se estimen convenientes resaltar

entre el personal.

2. Definir los valores de la Dirección de Planta. Para llevar a cabo este paso se

recomienda que se lleven a cabo sesiones primeramente entre los Directores

de Departamento y su personal y una vez con los resultados de estas sesiones
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los Directores podrán reunirse con sus similares y en conjunto con el Director

de Dirección definir los valores que regirán a la organización.

3. Implementar los valores de Planta Física entre el personal para hacerlos

operativos. Para lograr esta implementación se recomienda llevar a cabo las

siguientes fases:

Evaluación del grado
de implantación

A

Comunicación

Aceptación

Reforzamiento
Integración en las
áreas operativas

Figura 12. Modelo de implantación de valores

Comunicación: se deben difundir los valores de la Dirección de Planta Física

en todos los niveles para que todos los conozcan, hay que hacer uso de los

diferentes medios de difusión con los que cuenta la DIPF.

Aceptación: una vez que el personal conozca los valores que rigen en la DIPF

se pasa a una etapa en donde los empleados deben hacerlos propios, esto se

puede reforzar en pláticas con los empleados en donde se resalte la

importancia de compartir dichos valores logrando así que se permeen a lo

largo y ancho de la Dirección.

Integración en las áreas operativas: esta fase consiste en hacer operativos los

valores, traducirlos a las actividades diarias de los miembros de la DIPF, es

importante que cada empleado visualice de qué manera aplican los valores a

su operación.
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Reforzamiento: es importante que los valores se sigan reforzando

continuamente, que no sólo sea un esfuerzo inicial, sino más bien que sea algo

permanente.

Evaluación del grado de implantación: se recomienda contar con una

herramienta para medir el cómo los miembros de la Dirección conocen los

valores de la organización y cómo los han hecho propios (en el punto de

monitorear los indicadores de este procedimiento se presenta una propuesta

de cómo medir lo anterior).

4. Difundir la misión y los valores de la Dirección de Planta Física. Se propone

hacer una gran difusión permanente de estos dos puntos en toda la

organización en las juntas de planeación al inicio del año, además de utilizar

los siguientes medios:

• Boletín de Planta Física.

• Pósters.

• Artículos promocionales de la Dirección.

• Trípticos, folletos, carteles.

• Cuadros.

5. Definir indicadores para medir la eficiencia y efectividad de la práctica de los

principios y valores de calidad. En la siguiente figura se presenta el formato de

una pequeña encuesta que se puede aplicar de manera aleatoria a los

empleados de Planta Física de manera anual. Dicha encuesta tiene como

objetivo medir el grado de conocimiento de la misión y valores de la

organización entre los empleados, y de esta manera pode identificar la

intensidad en la que se debe reforzar la difusión de estos elementos.
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La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer la cultura de calidad que
existe en la Dirección de Planta Física del Campus Monterrey, por lo que le
solicitamos favor de contestar de acuerdo a su experiencia como empleado en
esta Dirección. Fecha: / /

Departamento: o Aseo y Jardines o Servicios Generales o Ingeniería de Proyectos
O Construcción o Dirección de Seguridad O Proy. Arquitectónicos
O Centro de Atención o Logística y Eventos o Servicios de Apoyo de P.

Sexo: (J) (M) Antigüedad: años meses

Tipo de contratación: Planta Eventual Asistente Sindicalizado

Honorarios Otro (especifique):

1. ¿Conoce usted la misión de la Dirección de Planta Física?

No Sí (si su respuesta fue negativa, favor de pasar a la pregunta 3).

2. ¿Conoce usted la misión del Departamento al que pertenece?

No Sí

3. Escriba la Misión de la Dirección de Planta Física con sus propias palabras:

4. ¿Está familiarizado con los valores de esta Dirección?

No Sí (si su respuesta fue negativa, fin de la encuesta).

5. Escriba por lo menos 2 valores de la Dirección de Planta Física:

6. Mencione el (los) medio (s) por los cuáles usted conoce la misión y valores
de su organización:

¡Gracias por su colaboración!

Figura 13. Encuesta de medición de conocimiento de la misión y valores DIPF
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6. Monitorear los indicadores e implementar cambios de ser necesario.

7. Evaluar y dar seguimiento a la cultura de calidad de Planta Física. Esta función

se propone que la lleve a cabo el Departamento de Servicios de Apoyo en

coordinación con la Dirección DIPF.

Diagrama de flujo:

1 . Revisar los valores
de la organización ^

2. Definir los valores de la
Dirección de Planta

Física

\
s>

3. Implementar los valores
de Planta Física entre el
personal para hacerlos

operativos

/

7. Evaluar y dar seguimiento
a la cultura de calidad

en Planta Física

>^
4. Difundir la misión y

valores de la Dirección de
Planta Física

\

\

6. Monitorear los
indicadores e implementar
cambios en caso de ser

necesario
^

¡

5. Definir indicadores para I
medir la eficiencia y

efectividad de la práctica
de los principios y valores

de calidad
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7.3 SISTEMA PARA EL DESARROLLO DEL PERSONAL CON

ENFOQUE DE CALIDAD

7.3.1 Procedimiento 3.1 Sistemas de trabajo de alto desempeño

Objetivo: Fomentar que el personal contribuya a logro de objetivos de alto

desempeño mediante diseño e implementación de puestos de trabajo y de

sistemas de compensación y reconocimiento dentro de la Dirección de Planta

Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF y la

Dirección de Seguridad.

Definiciones:

Alto desempeño: es la actualización y optimización de los sistemas de trabajo y

hábitos de mejora continua, innovación y creatividad en el personal como

consecuencia de la participación inteligente y creativa de los empleados.

Compensación y reconocimiento: son los aspectos de paga y recompensa,

incluyendo promociones y bonos que promuevan los principios y valores de

calidad.

Diseño de puestos de trabajo: forma en que los empleados son organizados y/o se

organizan en unidades formales e informales, temporales o de largo plazo.

Planes de desarrollo: consiste en una plan de vida y carrera dentro de la Dirección

de Planta Física para cada uno de los integrantes de esta organización.

Responsables:

Directores de los departamentos del área operativa de la Dirección de Planta

Física.
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Descripción del procedimiento:

1. Analizar las estructuras y puestos de trabajo existentes. Se propone que se

realice un análisis de los puestos de trabajo actuales y en caso de ser

necesario diseñar los puestos de trabajo necesarios para que se lleven a cabo

de una manera más eficiente las actividades e implementar los cambios en

caso de que ser necesario.

2. Establecer planes de desarrollo. Se propone que se diseñen planes de

desarrollo individuales y grupales que estén orientados a las adecuaciones del

personal en puestos más enriquecidos.

3. Implementar los planes de desarrollo individuales y grupales dentro de la

Dirección de Planta Física.

4. Promover la integración de equipos interdisciplinarios. Estos equipos podrán

actuar sin intervención directa de la Dirección. En la siguiente tabla se

proponen algunos tipos de equipos que se podrían formar en el área operativa

de Planta Física:

Tipo de equipo

Equipos

Equipos

de

de

calidad

productividad

Servicios

Atención.

En

Generales,

Aseo y Jardines,

los Departamentos

Dirección de

Logística y Eventos.

de:

Seguridad y Centro de

Tabla 8. Tipos de equipos propuestos para el área operativa

Equipos de calidad: Son equipos en los que los integrantes se reúnen con la

finalidad de definir e implementar mejoras en sus procesos, además de que

definen objetivos de calidad que buscarán alcanzar en conjunto en sus

actividades diarias.
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Equipos de productividad: Son equipos en donde se reúnen con la finalidad de

cumplir con los estándares de calidad (por ejemplo: tiempos de respuesta,

tiempo de realización de rutinas, número de árboles plantados, etc.) que se les

hayan definido, éstos se manejan por área física dentro del Campus.

5. Trabajar en base a objetivos y estándares de calidad. Las Direcciones de las

áreas operativas deberán promover el que los distintos equipos de trabajo de

sus departamentos trabajen en base a objetivos de calidad que ellos hayan

definido en sus procesos, o bien trabajar conforme a los estándares de calidad

establecidos en los procesos.

6. Evaluar el desempeño del personal y de los equipos de trabajo. Para evaluar el

desempeño de los empleados de Planta Física se recomienda:

• Dar seguimiento a las encuestas de las áreas operativas y a las

encuestas de Planta Física a empleados y alumnos.

• Diseñar una encuesta de evaluación de satisfacción del cliente interno.

• Revisar el cumplimiento de objetivos y estándares de calidad

7. Establecer un sistema de reconocimiento y compensación. Este sistema

reconocerá a los empleados por el logro de sus objetivos y estándares de

calidad. Se propone seguir el esquema que se presenta en la siguiente figura:

Reconocimiento a
los equipos por el
cumplimiento con

objetivos y estándares

A

Planeación de
objetivos y/o
estándares
de calidad

Evaluación del
desempeño del equipo

y definición del
reconocimiento

Seguimiento al
cumplimiento de

objetivos y/o
estándares de calidad

Figura 14 . Sistema de reconocimiento y compensación
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8. Seguimiento a la implementación de los planes de desarrollo, así como el

desempeño de los equipos interdisciplinarios.

Diagrama de flujo:

1. Analizar las estructuras
y puestos existentes

2. Establecer planes de
desarrollo

4. Promover la integración
de equipos

interdisciplinarios

V

3. Implementar los planes
de desarrollo

5.Trabajar en base a
objetivos y estándares de

calidad

6. Evaluar el desempeño
del personal y de los
equipos de trabajo

7. Establecer un sistema
de reconocimiento y

compensación

V

8. Seguimiento a la
implementación de los

planes de desarrollo y el
desempeño de los equipos

interdisciplinarios

U
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7.3.2 Procedimiento 3.2 Educación y desarrollo

Objetivo: Desarrollar al personal de la Dirección de Planta Física por medio de la

implantación de un plan maestro de educación para que contribuya en la mejora

continua de la organización.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

Plan maestro de educación: documento en donde se especifica la planeación de la

capacitación que recibirá el personal al integrarse a la Dirección de Planta Física,

éste plan incluye la capacitación para la profesionalización de su trabajo, así como

preparación para su superación académica.

Responsables:

Directores de los departamentos que integran la Dirección de Planta Física.

Descripción del procedimiento:

1. Diseñar un plan maestro de educación. Este plan se compone de dos

elementos: desarrollo profesional y superación académica.

Desarrollo profesional: tiene como objetivo brindar las herramientas necesarias

para llevar a cabo su trabajo. El contenido de este programa puede tener los

siguientes contenidos:

• Programa de inducción (Sistema ITESM, DIPF, funciones y expectativas

de su puesto).

• Entrenamiento para su trabajo diario.
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• Plataforma educativa de calidad.

• Programa de re-inducción al personal que se reintegra a la Dirección

(revisión de funciones, documentos técnicos y expectativas del

semestre).

• Capacitación en cursos de: liderazgo, administración de proyectos,

solución de problemas, simplificación de procesos, reducción del

desperdicio, interpretación de datos, mejora en los procesos, etc.

Superación académica: este elemento tiene como propósito hacer que el

personal de Planta Física se supere académicamente y tenga mejores

oportunidades de desarrollo dentro y fuera de la Dirección. A continuación se

proponen algunos contenidos:

• Educación básica (primaria, secundaria).

• Preparatoria.

• Licenciatura.

• Maestría.

• Cursos de habilidades básicas: matemáticas, comunicación, redacción,

etc.

• Cursos de superación profesional: idiomas, uso de equipo

computacional, etc.

2. Diseñar métodos de evaluación del plan maestro de educación (exámenes).

3. Contar con un manual de procedimientos de operación. Este habilitará a los

empleados a tomar decisiones adecuadas a sus puestos sin tener que

consultarlos más adelante.

4. Contar con procedimientos documentados en donde se especifiquen las

alternativas de acción ante ciertas contingencias.
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5. Implementar el plan maestro de educación. Crear las condiciones necesarias

para que todo el personal tenga acceso a la educación.

6. Crear un mecanismo de certificación de empleados. De acuerdo a la

preparación que obtengan, certificarlos en cuanto a la profesionalización de su

operación. Se recomienda también llevar un expediente de la capacitación que

vayan teniendo cada uno de los empleados de la Dirección y de esta manera ir

monitoreando los avances en sus planes de educación.

7. Contar con un sistema de reconocimiento y compensación de acuerdo a la

capacitación obtenida. Se recomienda seguir el mismo sistema de

reconocimiento y compensación propuesto en el procedimiento 3.1 Sistemas

de trabajo de alto desempeño en el punto 7.

8. Contar con un proceso referencial para conocer las mejores prácticas. Definir

la manera en cómo se estará al pendiente de las prácticas de capacitación en

empresas líderes con la finalidad de detectar áreas de oportunidad que puedan

adaptarse a la Dirección.

9. Definir indicadores para medir la eficiencia del plan maestro de educación.

Algunos de los indicadores propuestos son los siguientes:

• Número de cursos de desarrollo profesional (semestral)

• Número de cursos de superación académica (semestral)

• Horas - hombre de capacitación en cursos de desarrollo profesional

• Horas - hombre de capacitación en cursos de superación académica

• Número de certificaciones otorgadas

• Número de exámenes aprobados vs. número de exámenes presentados

10. Dar seguimiento al proceso de enseñanza - aprendizaje de la Dirección de

Planta Física.
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Diagrama de flujo:
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7.3.3 Procedimiento 3.3 Calidad de vida en el trabajo

Objetivo: Crear un ambiente de trabajo positivo en donde se trate a las personas

como adultos con capacidad para trabajar en equipo y desarrollarse

individualmente contribuyendo a la mejora continua en la Dirección de Planta

Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

Dirección de Desarrollo Académico (PDA): es la Dirección de Apoyo dentro del

Campus Monterrey que tiene como objetivo capacitar a profesores, profesionistas

de Apoyo y Directivos.

Empowerment: facultad de dar a los empleados autoridad, responsabilidad,

conocimiento y autonomía para realizar sus funciones.

Responsables:

Directores de los departamentos que integran la Dirección de Planta Física.

Descripción del procedimiento:

1. Crear un ambiente de trabajo propicio para la toma de riesgos y decisiones en

su área de responsabilidad, motivándolos a ir más allá de sus funciones

básicas y brindar una mejor contribución, en pocas palabras, dar empowerment

a los empleados de la Dirección.

84



2. Definir políticas de trabajo que promuevan un ambiente de calidad. Algunas de

las políticas propuestas son: igualdad en las oportunidades de empleo,

igualdad en oportunidades de capacitación, política de no hostigamiento, etc.

3. Contar con un sistema de sugerencias. Éste tendrá como objetivo el promover

y facilitar la participación del personal. En I siguiente figura se propone este

sistema:

Crear un buzón de
sugerencias

(físico, correo, carta,
etc.)

Registro de las ideas
en el sistema de

sugerencias

Seguimiento a la
implementación de las
ideas de mejora en los
productos, procesos,
equipos, servicios e

instalaciones

Reconocimiento anual
al personal que

registre más ideas y
que aporte mejores

sugerencias

Auditar a los
responsables de
implementar las

sugerencias

Figura 15. Sistema de sugerencias

4. Involucrar al sindicato en la implantación de los programas de calidad en la

Dirección de Planta Física.

5. Brindar buenas condiciones de trabajo a los empleados DIPF. Se refiere a

condiciones en infraestructura, equipos, uniformes, herramientas, etc.

6. Realizar visitas de evaluación del desempeño a las diferentes áreas de trabajo.

Éstas tienen como objetivo retroalimentar al personal sobre su desempeño

respecto a las expectativas que se tienen de el, ya que esto ayudará a la

motivación de los empleados y sentirán que son tomados en cuenta y que son

parte muy importante de la Dirección.
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7. Implementar una encuesta de clima organizacional. Se recomienda llevarla a

cabo semestralmente y tomar como referencia la encuesta desarrollado por la

Dirección de Desarrollo Académico que hizo un esfuerzo a nivel sistema con

una participación de expertos en la materia.

8. Definir indicadores de calidad de vida en el trabajo y medir la satisfacción del

personal. Se propone monitorear los siguientes indicadores:

• índice de rotación.

• Ausentismo.

• Rotación del personal que tiene contacto con los clientes.

• Quejas al personal.

• Huelgas, paros.

• Número de ideas implementadas del sistema de sugerencias vs. número

de ideas registradas en el sistema de sugerencias

9. Contar con un proceso referencia! de las mejores prácticas de organizaciones

líderes. Definir la manera en cómo se estará al pendiente de las prácticas de

capacitación en empresas líderes con la finalidad de detectar áreas de

oportunidad que puedan adaptarse a la Dirección.

10. Contar con un ciclo de mejora en las estrategias y políticas de calidad de vida

en el trabajo en la Dirección de Planta Física.
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Diagrama de flujo:
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7.4 SISTEMA PARA LA ADMINISTRACIÓN DE LA INFORMACIÓN

7.4.1 Procedimiento 4.1 Diseño de los sistemas de información

Objetivo: Contar con parámetros de selección y administración de los datos e

información que apoyen en la planeación estratégica, la mejora e innovación de

procesos, la administración y evaluación del desempeño de la Dirección de Planta

Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:

Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación.

Descripción del procedimiento:

1. Definir parámetros para el diseño de los Sistemas de Información. Se debe

buscar que éstos contemplen las necesidades tanto de los que estarán en

contacto con los sistemas, como los Directivos de Planta Física. Los

parámetros que se proponen para definirse en el diseño de cualquier sistema

de información son los siguientes:

• Objetivo del sistema de información.

• Alcance.

• Tipo de sistema de información (experto, de apoyo, etc.).
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• Responsable de la información.

• Usuarios y su nivel de acceso a la información (autor, lectura, etc.).

• Diagrama del flujo de la información.

• Niveles de la información.

• Fase a la que apoyará el sistema de información (planeación, ejecución,

análisis, evaluación del desempeño, etc.).

2. Contar con la Bases de Datos que apoyan al sistema de calidad. Se

recomienda contar con las siguientes bases que brindan información necesaria

para la mejora de procesos:

• Personal.

• Clientes.

• Proveedores.

• Datos del entorno.

• Apoyo a la operación interna.

• Información sobre quejas.

• Información sobre sugerencias.

• Procesos.

• Tecnologías.

• Resultados de la organización en cada una de fases (planeación

estratégica, mejora e innovación de procesos, administración y

evaluación del desempeño).

3. Identificar los mecanismos de acopio de la información. Se deben de identificar

los mecanismos que soporten de información a las Bases de Datos definiendo

sus fuentes de procedencia y los medios de la organización para captar dicha

información.

4. Diseñar los reportes de información necesarios para la toma de decisiones.

Revisar los reportes de información existentes y en caso de considerarlo
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necesario actualizarlos, se debe buscar que de alguna manera los reportes

estén estandarizados en cuanto a formato se refiere, ya que de esta manera

será my fácil identificar su propósito, así como su procedencia y tipo de

información que presentan.

5. Distribuir los reportes de información entre las áreas involucradas para su

análisis. Esto puede ser de forma electrónica o bien en papel, es muy

importante asegurarse que la información llegue a las áreas que lo requieren

en todos sus niveles jerárquicos.

6. Contar con un sistema de difusión de la información. Se debe definir los

siguientes elementos:

• Mecanismos.

• Medios.

• Profundidad.

• Oportunidad.

7. Difundir la información en la organización. En eventos como juntas, revisiones

de planeaciones, pláticas con los empleados, etc.

8. Contar con indicadores para medir la eficiencia y efectividad del sistema de

información de la Dirección. En los siguientes puntos:

• Recolección.

• Almacenamiento.

• Distribución.

9. Contar con un proceso referencia! para comparar las mejores prácticas.

Prácticas en cuanto a diseño, uso, metodología de recolección,

almacenamiento y distribución de datos e información.
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10. Contar con ciclos de mejora de los sistemas y métodos de información. Es

muy importante estar actualizando continuamente los sistemas de información

de la Dirección, mantenerse a la vanguardia en cuanto a las tecnologías y

metodologías informáticas.

Diagrama de flujo:
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7.4.2 Procedimiento 4.2 Análisis de los datos e información

Objetivo: Utilizar la información interna y externa disponibles en la Dirección de

Planta Física para la mejora de los procesos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación.

Descripción del procedimiento:

1. Contar con un sistema de análisis de la información. El objetivo de este

sistemas es retroalimentar a la organización sobre su desempeño. En la

siguiente figura se propone este sistema:

\

I mplementar planes
y dar seguimiento

/ \

^
Revisar información

disponible en la
Dirección

V

Evaluar el desempeño
de la organización en

base a datos e
información

Planear de acuedo
a información y
datos existentes

\̂

Figura 16. Sistema de análisis de la información propuesto

2. Identificar al personal que analizará los datos en información de la Dirección.
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3. Establecer frecuencias, propósitos, análisis, comunicación y difusión de la

información con la que cuenta la Dirección. Se refiere a interrelacionar los

datos, indicadores e información para la facilitar la toma de decisiones,

identificar oportunidades y revisar avances de desempeño.

4. Generar reportes para la toma de decisiones que permitan generar estrategias

de mejora.

5. Facilitar que el personal que lo requiera, por la naturaleza de sus funciones,

tenga acceso a las Bases de Datos y a la información. Brindar las condiciones

necesarias (equipo, espacios físicos, infraestructura, etc.) para que el personal

tenga acceso a I información que utilizará.

6. Capacitar al personal en cuanto al uso al manejo de sistemas y equipos de

software.

7. Promover dentro de la Dirección el uso la información disponible. Se sugiere

que la promoción se enfoque en las siguientes aplicaciones del uso de la

información:

• Toma de decisiones estratégicas y operativas.

• Administración y mejora continua de os procesos.

• Controlar y mejorar procesos.

• Mejorar productividad.

• Consolidación de reportes.

8. Contar con indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los sistemas y

métodos de análisis. Se debe contar con indicadores del uso de los sistemas

de información y de la información misma como el número de usuarios que
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accesan a las Bases de Datos, número de reportes generados por período de

tiempo, etc.

9. Contar con un proceso referencial para comparar las prácticas de análisis y

utilización de datos e información. Se deben comparar con las mejores

prácticas de las organizaciones líderes y las acciones que han realizado para

mantener y mejorar sus procesos de información.

10. Contar con ciclos de mejora de los sistemas y métodos de análisis y cómo es

que se aplican rutinariamente para la toma de decisiones.

Diagrama de flujo:

1 Contar con un sistema
de análisis de la

Información

•̂
— '

2. Identificar al personal
que analizará los datos

en información de la
Dirección

\
— •

3 Establecer frecuencias,
propósitos, análisis,

comunicación y difusión
de la información con

la que cuenta la
Dirección

8. Contar con indicadores
para medir la eficiencia

y efectividad de los
sistemas y métodos

de análisis

/

f̂.
7. Promover dentro de

la Dirección el uso
la información disponible

^ i

t

9. Contar con un proceso
referencial para comparar

las prácticas de análisis
y utilización de datos

e información.

1 0. Contar con ciclos de
mejora de los sistemas y

métodos de análisis
y cómo es que se

aplican rutinariamente
para la toma de decisiones

.̂

1 —

6. Capacitar al personal
en cuanto al uso al

manejo de sistemas y
equipos de software

^̂

4. Generar reportes para
la toma de decisiones
que permitan generar
estrategias de mejora

\

(*

^

/

5. Facilitar que el personal
que lo requiera

tenga acceso a las
Bases de Datos y
a la información
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7.5 SISTEMA PARA LA PLANEACION

7.5.1 Procedimiento 5.1 Planeación estratégica

Objetivo: Contar con un sistema de planeación estratégica que permita a la

Dirección de Planta Física alcanzar sus metas y objetivos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

SMART: específica, Medible, orientada a Acción, Realista y restringida en Tiempo

y recursos.

Responsable: Directores de Departamento de Planta Física y Dirección DIPF.

Descripción del procedimiento:

1. Contar con un sistema de planeación estratégica. En la siguiente figura se

propone un sistema general estratégico que puede servir como base para

realizar las planeaciones de manera anual.

2. Realizar la planeación estratégica. Tomar como base la misión de la Dirección

y centrarla en la satisfacción total de los clientes con un horizonte a largo plazo

(3 a 5 años).

3. Llevar a cabo la planeación a mediano plazo (un año). Para la planeación

anual se propone seguir el esquema de información que se presenta en la

siguiente tabla.
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Generar la misión,
valores y política de
calidad de la DIPF

Definir los clientes y
servicios de la
organización

_y

Identificar las
necesidades de los

clientes

V

Análisis de los
indicadores
históricos

Aciertos y
desaciertos de la

Dirección

_y

Planeación del
Campus Monterrey

_y
Generar objetivos

estratégicos,
estrategias

a corto, mediano y
largo plazo

Evaluación y
seguimiento de

estrategias

Figura 17. Sistema de planeación estratégica propuesto

Entradas

• Planeación del Sistema ITESM.
• Planeación del Campus Monterrey.
• Proyectos del semestre anterior.
• Información del sistema de quejas.

Resultados

• Lista de proyectos divisionales.
• Metas departamentales utilizando

metodología SMART (encuestas,
indicadores y proyectos).

Tabla 9. Esquema de información propuesta para la planeación estratégica

4. Difundir la planeación estratégica Divisional. Se propone comunicar a todos los

empleados de la Dirección por medio del Boletín de Planta Física los proyectos

en los que se estará trabajando en el año.
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5. Contar con indicadores para medir la eficiencia en la planeación. Los

indicadores que ayudarán a medir la efectividad de la planeación son las metas

propuestas y el cumplimiento con los proyectos definidos en la planeación.

6. Llevar a cabo una evaluación de la planeación. Se deben revisar el

cumplimiento con los planes de trabajo, el comportamiento de los indicadores y

metas propuestas, así como los resultados de la Dirección en los distintos

sistemas como el de quejas.

7. Revisar el cumplimiento operativo y de la calidad con el plan estratégico. Se

debe revisar que efectivamente se hayan traducido los objetivos estratégicos

de la Dirección a todos los niveles de la organización.

8. Contar con un proceso referencial para comparar las mejores prácticas de

planeación estratégica. Se debe estar al pendiente del proceso de planeación

del Campus Monterrey, del Sistema ITESM, pero también se recomienda estar

enterado de las prácticas de otras organizaciones.

9. Mejora y seguimiento del proceso de planeación estratégica de la DIPF. El

Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación es el responsable de dar

seguimiento a las actividades de planeación de toda la Dirección, así como de

proponer junto con la Dirección mejoras a este proceso.
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Diagrama de flujo:

1. Contar con un sistema
de planeación

estratégica

6. Llevar a cabo una
evaluación de la

planeación estratégica

V

7. Revisar el cumplimiento
operativo y de la calidad
con el plan estratégico

s*
\

\

—

2. Realizar la planeación
estratégica

5. Contar con indicadores
para medir la eficiencia

pn la rilanpsapinn

estratégica

8. Contar con un proceso
referencial para comparar

las mejores prácticas
de planeación estratégica

•\
x^

3. Llevar a cabo una
planeación a mediano

plazo

v

4. Difundir la planeación

9. Mejora y seguimiento

estratégica
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7.5.2 Procedimiento 5.2 Planeación operativa

Objetivo: Contar con un sistema de planeación operativa que asegure que la

planeación estratégica se permee en todos los niveles de la Dirección de Planta

Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación, Construcción, Proyectos Arquitectónicos,

Ingeniería de Proyectos y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Directores de Departamento, supervisores y empleados de la

Dirección de Planta Física.

Descripción del procedimiento:

1. Revisar la información de la planeación estratégica anual. Se propone que se

revise la siguiente información:

- Lista de proyectos divisionales.

Metas departamentales.

- Aciertos y desaciertos departamentales.

- Resultados en encuestas DIPF.

- Desempeño de indicadores departamentales.

- Información del sistema de sugerencias.

Información del sistema de quejas.

Lista de proyectos del año anterior (último porcentaje de avance).

2. Llevar a cabo la planeación operativa a partir de la planeación estratégica. Se

propone seguir los siguientes pasos:
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I. Definir proyectos y objetivos departamentales.

II. Definir plan de acción.

III. Nombrar responsable del proyecto o equipo.

IV. Organizar el proyecto (desglose estructurado y gráfica de Gantt).

V. Obtener visto bueno del Director DIPF.

VI. Difundir los planes.

Vil. Arranque y ejecución de proyectos.

VIII. Evaluación y mejora continua.

3. Definir la contribución a cada proyecto y objetivo por sección. Cada

responsable de proyecto debe determinar los tiempos de terminación, metas,

parámetros de medición, presupuesto a utilizar, etc., lo más detallado posible.

4. Obtener productos a partir de la planeación operativa. Algunos de los

productos que se deben obtener de esta planeación son los siguientes:

- Proyectos de mejora.

- Acciones para eliminar desaciertos.

- Acciones estratégicas competitivas.

- Metas en cuanto a indicadores, resultados de las encuestas, etc.

5. Informar a todo el personal sobre los planes operativos. Se propone

nuevamente utilizar el Boletín de Planta Física para difundir la planeación

operativa de la Dirección, así como hacer una publicación anual donde vengan

los logros más sobresalientes del año, así como los nuevos proyectos y

objetivos de la Dirección para el semestre entrante.

6. Realizar un seguimiento riguroso de los planes. Se debe hacer una revisión

mensual de la planeación operativa a detalle a fin de identificar si se están

realizando las actividades de acuerdo a lo planeado, y en caso contrario

emprender acciones correctivas en el momento oportuno.
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7. Contar con indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los métodos de

planeación operativa. Los indicadores que pueden ayudar a medir el

cumplimiento con los planes operativos son el verificar si se va cumpliendo las

fechas de terminación planeadas, así como las metas que se definieron.

8. Contar con un proceso referencial para comparar las prácticas en planeación

operativa de organizaciones líderes. Se recomienda estar al tanto de las

prácticas de las planeaciones departamentales de otras Direcciones del

Campus Monterrey, así como de otras empresas líderes en el mercado.

9. Contar con un ciclo de mejora en la planeación operativa. Se debe dar

seguimiento a este procedimiento y en caso de identificar áreas de

oportunidad, implementar mejoras en este proceso.

Diagrama de flujo:

1 . Revisar la información
de la planeación
estratégica anual

•v.
s>
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planeación operativa a
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\
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^.
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operativos

X̂3
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^-^

3. Definir la contribución a
cada proyecto y objetivo

por sección

\ /
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partir de la planeación

operativa

/
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métodos de planeación

operativa

•^
s
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las prácticas en planeación
operativa

•^
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5 planeación
jtiva
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7.6 SISTEMA PARA LA ADMINISTRACIÓN Y MEJORA DE

PROCESOS

7.6.1 Procedimiento 6.1 Diseño de productos, servicios y procesos

Objetivo: Contar con un sistema de diseño de productos, servicios y procesos de

la Dirección de Planta Física.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Directores de Departamento y supervisores del área operativa de

la Dirección de Planta Física.

Descripción dei procedimiento:

1. Contar con un sistema de aseguramiento de calidad en el diseño. En la

siguiente figura se presenta una propuesta sobre los elementos de este

sistema, así como la secuencia que deben seguir cada uno de ellos:

Definición de los
requerimientos de los

clientes
-> Diseño general

Prueba del sistema €

^
Diseño detallado

Prueba de
componentes ^

^
Inspecc

de
ón del diseño
'tallado

Prueba unitaria
^

^
Construcción

Inspección y corrección
de errores detectados •e-

Figura 18. Sistema de aseguramiento de calidad en el diseño
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2. Contar con un proceso de diseño para nuevos productos, servicios y procesos.

En la siguiente figura se presenta un proceso propuesto para llevar a cabo esta

actividad:

1 . Lluvia de ¡deas
^

2. Benchmarking

9. Difusión e
implementación

<S-

•5>
3. Lineamientos del
Campus Monterrey

8. Capacitación <:

-?> 4. Factibilidad > 5. Pruebas piloto

7. Estandarización
del servicio <e

6. Observación y
evaluación <e

Figura 19. Proceso de diseño de nuevos productos, servicios y procesos

3. Definir indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los métodos de

diseño y desarrollo de productos, servicios y procesos. Estos indicadores se

reflejarán en el desempeño de los procesos clave del área operativa, ya que si

los productos, servicios o procesos no presentan anomalías, esto indicará que

el diseño fue acertado.

4. Integrar elementos importantes en el diseño. Se recomienda que dentro del

diseño de productos, servicios y procesos se consideren los siguientes

elementos: salud, seguridad, desempeño a largo, ambiente, medición,

capacidad del producto y/o servicio, capacidad del proceso, facilidad del

mantenimiento, capacidad del proveedor, documentación, uso de la

información, reducción de errores por control visual entre otros.

5. Validar la información de diseño, desarrollo e introducción y mejora de

productos, servicios y procesos con los clientes y usuarios. En este paso se

resalta la importancia de que una vez realizado los diseños se debe validar si

efectivamente éstos cumplen con las especificaciones de los clientes, es decir,

si se tradujeron eficazmente sus requerimientos.
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6. Contar con un proceso referencia! para comparar las prácticas de desarrollo,

diseño e introducción de productos, servicios y procesos con las mejores

prácticas de organizaciones líderes.

7. Contar con ciclos de mejora en los métodos de diseño de productos, servicios

y procesos.

Diagrama de flujo:

\U \l/

1 . Contar con un sistema 2
H

C°ntar. con un proceso
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i i

V
3. Definir indicadores para
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efectividad de los
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desarrollo de productos,

servicios v procesos

V
•

4. Integrar elementos
importantes en el diseño

\k
5. Validar la información de

diseño, desarrollo e
introducción y mejora de

productos, servicios y
procesos con los clientes

V

6. Contar con un proceso
referencia! para comparar
las mejoras prácticas de

diseño con organizaciones
líderes

\u
7. Contar con c clos de
mejora en los métodos

de diseño de productos,
servicios y procesos
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7.6.2 Procedimiento 6.2 Procesos clave

Objetivo: Asegurar que los procesos clave del área operativa de la Dirección de

Planta Física se evalúen y mejoren continuamente con el fin de brindar a la

comunidad Tecnológico los mejores servicios y productos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Directores de Departamento y supervisores del área operativa de

la Dirección de Planta Física.

Descripción del procedimiento:

1. Documentar los procesos clave del área operativa, implementarlos y difundirlos

apropiadamente.

2. Contar con mecanismos que apoyan a los procesos clave. Se propone contar

con los siguientes mecanismos:

- Manuales de procedimientos de operación para cada área.

- Mapa de elementos de control en el Centro de Atención DIPF.

- Control estadístico en los procesos.

- Estandarización de equipos y herramientas.

- Información que refleje el comportamiento en los procesos y facilite la

toma de decisiones.

Programas con fechas y responsables (individuales y en equipo),

- Planes de calidad en la operación.

- Planes de mantenimiento preventivo y calibraciones de equipo.
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- Planes de prueba de equipos.

3. Capacitar y certificar al personal de operación. De este punto se habló con

detalle en el sistema de recurso humano.

4. Contar con un sistema de mejora de procesos. En la siguiente figura se

propone este sistema para el área operativa:

1 . Recabar información
de la situación actual

/ \

10. Otorgar
reconocimientos

>

^

2. Deteminar una
situación deseada

9. Realizar los ajustes
necesarios

^

•6

3. Comparar ambas
situaciones y detectar

áreas de mejora

8. Medir los
avances

->

«e

4. Priorizar las áreas
de mejora

7. Seguimiento a los
planes

•S>

«S-

5. Identificar los planes
para lograr las áreas

de mejora, asignar los
recursos

\ /

6. Implementar los
planes

Figura 20. Sistema de mejora de procesos

5. Contar con un sistema de auditoría de procesos. En el siguiente esquema se

propone este sistema, el cual se recomienda que se lleve a cabo por el

Departamento de Servicios de Apoyo de Planeación.

1 . Documentar
los procesos

/ \

8. Definición de
procesos básicos y

de soporte

^

^

2. Diagrama de
flujo

7. Evaluación del
sistema

>

^

3. Proceso de
auditorias

6. Seguimiento e
implementación de

acciones

>

^

4. Formatos de
verificación

\ /

5. Aplicación de
auditorías

Figura 21. Sistema de auditoría de procesos

6. Diseñar reportes de servicios en el cual se monitoreen los tiempos de

respuesta como la cantidad de servicios realizados por el área operativa.
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7. Definir indicadores de operatividad y efectividad de los procesos.

8. Realizar evaluaciones por parte de las Direcciones de la operación. A partir de

esta información se pueden proponer medidas correctivas y preventivas.

9. Contar con un proceso referencia! para comparar las prácticas de definición,

diseño, aseguramiento, control y mejora de procesos clave con las mejores

prácticas de organizaciones líderes.

10. Contar con ciclos de mejora en las prácticas, técnicas, métodos o sistemas que

se utilicen en los procesos clave para optimizarlos y proporcionar valor superior

a los clientes del área operativa de Planta Física.

Diagrama de flujo:

^
1. Documentar los procesos
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implementartos y difundirlos
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de auditorías de procesos •>
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>
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personal de operación ->

6. Diseñar reportes de
servicios.

\

9. Contar con un proceso
referencial para comparar
con las mejores prácticas

\ /

10. Contar con ciclos
de mejora en las prácticas,

técnicas, métodos o
sistemas que se utilicen en

los procesos clave

«^
8. Realizar evaluaciones
de la operación por parte

de las Direcciones
<-

/

7. Definir indicadores de
operatividad y

efectividad de los
procesos
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7.6.3 Procedimiento 6.3 Procesos en las áreas de apoyo

Objetivo: Asegurar que los procesos de apoyo del área se evalúen y mejoren

continuamente con el fin de ayudar al logro de objetivos de la Dirección de Planta

Física.

Alcance: Este procedimiento aplica al Centro de Atención al Usuarios DIPF y al

departamento de Servicios de Apoyo de Planeación.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Personal del Centro de Atención y Servicios de Apoyo de

Planeación.

Descripción del procedimiento:

1. Revisar el apego y adecuación a políticas y procedimientos en la operación

diaria de las actividades de Planta Física.

2. Contar con un sistema de evaluación de clientes internos y externos. Este

elemento asegura el conocimiento del grado de conocimiento de las

necesidades y expectativas de estos dos tipos de clientes, actualmente existen

sistemas como las encuestas para la medición del cliente externo, y en el

sistema de recurso humano se propusieron sistemas de evaluación de cliente

interno.

3. Definir métodos para identificar áreas de oportunidad. Al ser estos los

departamentos responsables de dar seguimiento a las actividades, proyectos y

mejoras del área operativa ellos son los responsables de detectar áreas de

oportunidad y comunicarlas a los responsables para que éstos definan las

acciones a tomar e implementen las mejoras, también deben de estar al
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pendiente de los servicios y productos de otras Plantas Físicas de otros

Campus y de organizaciones líderes.

4. Contar con un proceso referencia! para comparar las prácticas de definición,

diseño, aseguramiento, control y mejora de los procesos de las áreas de apoyo

con las mejores prácticas de organizaciones líderes.

5. Contar con ciclos de mejora en los procesos de las áreas de apoyo.

Diagrama de flujo:

\
^

1 . Revisar el apego y
adecuación a políticas y

procedimientos en la
operación diaria de

las actividades de Planta
Física.

^

2. Contar con un sistema
de evaluación de clientes

internos y externos.

*
3. Definir métodos para

identificar áreas de
oportunidad.

^4. Contar con un proceso
referencia! para comparar
las prácticas de definición,

diseño, aseguramiento,
control y mejora de los
procesos de las áreas

de apoyo

*
5. Contar con ciclos de
mejora en los procesos
de las áreas de apoyo.
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7.6.4 Procedimiento 6.4. Proveedores

Objetivo: Lograr que el desempeño de los proveedores de productos y servicios

del área operativa sea satisfactorio y contribuya al cumplimiento de los objetivos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,

Aseo y Jardines, Logística y Eventos, Centro de Atención al Usuarios DIPF,

Servicios de Apoyo de Planeación y la Dirección de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Directores de Departamento y jefes de área del área operativa de

la Dirección de Planta Física.

Descripción del procedimiento:

1. Contar con un sistema de acreditación de proveedores del área operativa de

Planta Física. Este sistema certificará que los bienes y servicios adquiridos por

los departamentos del área operativa sean de calidad. Algunos de los

parámetros que se pueden medir en este sistema son:

- Cumplimiento con especificaciones.

- Tiempos de entrega.

2. Contar con un programa de apoyo en sistemas de calidad para pequeños

proveedores.

3. Dar seguimiento al desempeño de los proveedores.

4. Realizar auditorias, revisiones de procesos, productos, inspección de la

recepción, certificaciones y pruebas del sistema de evaluación de proveedores.

110



5. Retroalimentar a los proveedores sobre su desempeño.

6. Definir indicadores con los niveles esperados de desempeño de la eficiencia y

efectividad del sistema de proveedores.

7. Contar con un proceso referencial que se utilice para comparar las prácticas de

relación, desarrollo y evaluación de proveedores con las mejores prácticas de

organizaciones líderes.

8. Definir ciclos de mejora en la relación, desarrollo y evaluación de proveedores.

Diagrama de flujo:
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sistema de proveedores.

^

/

5 Retroalimentar a los
proveedores sobre su

desempeño.
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Capítulo 8. Conclusiones e investigaciones futuras

El Premio Nacional de Calidad es un modelo que define los elementos clave con

los que debe contar una organización para trabajar bajo un enfoque de calidad

total, además de que este premio en particular refleja éxito en nuestra cultura,

dado que las empresas que han sido acreedoras a este premio han demostrado

que se puede trabajar bajo un concepto de calidad, innovación y mejora continua.

Una vez llevada a cabo la presente Tesis se llegaron a las siguientes

conclusiones.

8.1 Conclusiones

1. Esta investigación nació como una necesidad de contar con los sistemas para

trabajar bajo un enfoque de calidad en el área operativa de Planta Física. Se

decidió enfocarse específicamente en esta área, dado que se valoró la

trascendencia de las actividades de los departamentos de Aseo y Jardines,

Servicios Generales, Centro de Atención a Usuarios / Logística y Eventos y la

Dirección de Seguridad, ya que sin las condiciones de infraestructura y

seguridad en el Campus Monterrey no se puede operar adecuadamente, ni

cumplir con la misión y objetivos que plantean los directivos del Sistema

ITESM:

2. El diagnóstico inicial, que se basó en el Premio Nacional de Calidad, mostró

que bajo las condiciones actuales, y sólo evaluando los primeros seis

elementos del premio, el área operativa cumple en un 29% distribuyéndose

este porcentaje de la siguiente manera: 16% en calidad centrada en dar valor

superior a los clientes, 38% en liderazgo, 31% en desarrollo del personal con

enfoque de calidad, 30% en administración de la información, 33% en

planeación y 24% en administración y mejora de procesos. Debido a estos
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resultados se detecta una gran área de oportunidad para cumplir con los

elementos, por lo que se reforzó la teoría de la necesidad de contar con los

sistemas de calidad en la DIPF.

3. Se definió que era importante validar que las propuestas de los sistemas

tuvieran un grado de éxito al momento de ser implementadas, esta fue la razón

por la cual se decidió estudiar los procesos de empresas ganadoras del PNC,

ya que de esta manera de puede tener una mayor certeza de que los sistemas

propuestos en la práctica sí resultan, a diferencia de tomar modelos teóricos en

los que generalmente se tienen que hacer adecuaciones para adoptarlos en las

actividades diarias.

4. El modelo de calidad propuesto para el área operativa de Planta Física se

compone de seis sistemas: para la calidad centrada en dar valor superior a los

clientes, para el liderazgo, para el desarrollo del personal con enfoque de

calidad, para la administración de la información, para la planeación y para la

administración y mejora de procesos. Para definir las actividades necesarias

para contar con estos sistemas se definieron los siguientes 16 procedimientos:

conocimiento profundo de los clientes y mercados, administración del servicio y

la relación con los clientes, medición del valor creado para los clientes,

liderazgo mediante el ejemplo, cultura de calidad, sistemas de trabajo de alto

desempeño, educación y desarrollo, calidad de vida en el trabajo, diseño de los

sistemas de información, análisis de los datos e información, planeación

estratégica, planeación operativa, diseño de productos, servicio y procesos,

procesos clave, procesos en las áreas de apoyo y proveedores.

5. Dentro de los procedimientos se propusieron los siguientes sistemas: manejo

de quejas, reconocimiento y compensación, sugerencias, análisis de la

información, planeación estratégica, aseguramiento de calidad en el diseño,

mejora de procesos y auditoría de procesos. Se diseñaron también los
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modelos de calidad para la administración y operación de la DIPF y el de

implementación de valores, además de un proceso para el diseño de nuevos

productos, servicios y procesos de la DIPF.

6. En esta investigación se definieron las actividades que se deben llevar a cabo

en el área operativa de la Dirección de Planta Física para trabajar en base a un

modelo de calidad total, basado en el Premio Nacional de Calidad partiendo de

los sistemas y la forma de trabajo actual. Esta es sólo una propuesta que

puede implementarse, en caso de que se considere conveniente por parte de

la Dirección DIPF y el personal directivo, dado que el diseño de los

procedimientos se hizo con el conocimiento de las condiciones actuales del

área operativa y de las restricciones con las que se cuenta en la DIPF. El

elemento motor en caso implementar esta propuesta, es el compromiso de la

Dirección y de todo el personal con el modelo de calidad propuesto, un

compromiso de trabajar bajo un enfoque de calidad total.

8.2 Investigaciones futuras

Como se mencionó, sólo se definieron las actividades que se proponen llevar a

cabo, es muy importante mencionar que como siguiente paso de esta

investigación es el desarrollar y acordar entre los responsables definidos en cada

uno de los procedimientos los planes de trabajo, las metodologías a utilizar,

tecnologías, sistemas a desarrollar, etc. que se mencionaron en los

procedimientos.

Se recomienda que en futuro se desarrollen los sistemas restantes del Premio que

son impacto en la sociedad y resultados (valor creado), ya que por el momento el

administrar y mejorar la operación es más relevante para la Dirección de Planta

Física y para los distintos usuarios del Campus Monterrey, pero estos dos
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elementos se deben de desarrollar dado que el primero va relacionado con la

Misión del ITESM al buscar el desarrollo sostenible del país y participar con la

comunidad, y en cuanto al elemento de los resultados, aunque el área operativa

de la DIPF es una pequeña empresa de servicios del Campus Monterrey, debe

demostrar que trabaja eficientemente y con una razonable productividad.

Por último, el modelo de calidad total de la DIPF debe crecer a toda la Dirección,

ya que el área de remodelaciones también es otra pequeña empresa de

infraestructura del Campus Monterrey, por lo que es conveniente que también se

desarrollen los sistemas de calidad, porque de esta manera toda la Dirección de

Planta Física estaría trabajando bajo un esquema de calidad total y podría en un

futuro participar en el Premio Nacional de Calidad.

115



Anexos

A continuación se presentan las tablas elaboradas con información de los casos

de las empresas, así algunos documentos vivos de la Dirección de Planta Física

que se referenciaron en la presente Tesis. El orden en los que se presentan los

anexos es el siguiente:

1. Información de los casos de estudio de acuerdo al PNC.

2. Encuestas DIPF:

Encuesta a alumnos tipo 1

Encuesta a alumnos tipo 2

Encuesta a empleados

3. Recomendaciones SACS

4. Metodología SMART
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Criterio 1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

Identifica y clasifica quién es el cliente.
Segmenta el mercado.
Cuenta con un sistema de detección de necesidades.
Para los requerimientos del usuario final lleva a cabo actividades
entre laboratorios de diseño y control, divisiones de
comercialización y las plantas de manufactura.
Realiza encuestas y consultas con grupos de usuarios y
distribuidores, estudios de mercado y de tendencias.
Realiza análisis de la competencia y análisis de mercados que
algunas veces sirven de base para convertirlas en especificaciones
de diseño y de productos.

1.2 Administración del
servicio y relación con
los clientes

Cuenta con un departamento de Diseño que se dedica a la
introducción de nuevos productos y mercados.
Realiza retroalimentación en cuanto a la seguridad y calidad de los
productos.
Cuenta con un sistema de quejas y operaciones técnicas de
satisfacción a clientes (CSTO).
Maneja los siguientes estándares de calidad: entrega oportuna,
servicio al usuario final y calidad del producto.

1.3 Medición del valor
creado para los
clientes

Los siguientes indicadores son los que miden el valor creado a los
clientes: participación en la industria de cómputo, índices de
satisfacción y reportes públicos especializados.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)
1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

Lleva a cabo visitas a los clientes (2 al mes por cliente) por ventas
y (uno al bimestre por cliente) por servicio técnico.
Lleva a cabo encuestas anuales para el personal interno en áreas
operativas y staff.
Realiza encuestas por compañías consultoras externas en donde
se mide la satisfacción y requerimientos de los cliente en cuanto a
servicios de entrega, presentación de empaques, sistemas de
localización de pedidos, servicio por parte del personal de ventas,
servicio técnico, eficiencia de sistemas de quejas, reclamaciones y
devoluciones, calidad de los productos y servicios del
Departamento de Cobranzas.
Se grafican los espacios de oportunidad de los clientes, donde se
determinan las brechas entre expectativas y cumplimiento.
Se llevan a cabo evaluaciones comparativas llevadas a cabo
internacionalmente, mediante las cuales se comparan sus
productos y servicios con la competencia nacional y extranjera-
Se asiste a ferias y seminarios internacionales.
Cuenta con un Sistema de Información Comercial (SIC) que reúne
información relevante sobre cada cliente actual y potencial, sus
necesidades y expectativas.

1.2 Administración del
servicio y relación con
los clientes

Maneja los siguientes estándares de servicio:
O quejas por no atención a llamadas telefónica de sus
clientes.
Un máximo de 24 horas en dar respuesta a sus solicitudes
para cubrir necesidades inmediatas y definitivas.
O quejas por descortesía.
Visitas realizadas por el personal de venta y servicio
técnico.
Calificación mínima de 9 adjudicada por el cliente al
personal de ventas, crédito y cobranzas y servicio técnico.
O queja extemporáneas en pedimientos (1 día antes o
después de la fecha solicitada).
Un máximo de 2 días de respuesta a quejas y ningún paro
de actividad de cliente por falta de suministro.

1.3 Medición del valor
creado para los
clientes

Maneja un índice global de satisfacción del cliente.
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Pinturas OSEL, S.A. de C.V.
1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

Lleva a cabo encuestas mensuales a los clientes que se dividen en
dos partes:
1. Tiempo de entrega, calidad del producto, equilibrio precio -

calidad, atención telefónica, etc.
2. Necesidades, gustos y preferencias, expectativas, etc. Del

cliente final.

1.2 Administración del
servicio y relación con
los clientes

Se utiliza la información de las encuestas como base para estudios
de investigación y desarrollo como QFD (despliegue de la función
de calidad) y Taguchi.
Cuenta con un sistema de registro y seguimiento a los comentarios
de los clientes que sirve para asegurar el seguimiento a cualquier
comentario. Es un sistema que opera diario y todo el personal en
contacto con los clientes lo utiliza y conoce. A través de este
sistema las Gerencias de Ventas y la Dirección Comercial se
enteran de las inquietudes de los clientes y cómo fueron resueltas.
Se cuenta con una auditoría de calidad mensual a los responsables
de tomar acciones derivadas de sistema de comentarios de los
clientes.

1.3 Medición del valor
creado para los
clientes

Se organizan reuniones con los distribuidores que tienen un
carácter informativo, de intercambio de experiencias y de expresión
abierta de necesidades.
Se organizan eventos con pintores, contratistas y técnicos
nacionales e internacionales.
En las reuniones se utilizan mecanismos para recopilar la
información.
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RITZ CARLTON CANCUN
1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

El diseño y la construcción del hotel se hizo pensando en las
necesidades de los clientes, siguiendo los más altos requisitos que
marca la Asociación Americana de Automovilistas (AAA) y de Mobil
asociaciones americanas que otorgan los reconocimientos de 5
diamantes y 5 estrellas respectivamente.
Se siguió la guía de estándares de construcción corporativa.
Se realiza Benchmarking dentro y fuera de su industria.
Se realizan visitas de inspección de los coordinadores de grupos y
convenciones previas a las llegadas de su grupo.
Se utilizan el "conferencie resume" en cual es un reporte que
concentra la información de cada uno de los departamentos
involucrados en los detalles más mínimos que el grupo solicita.
Cuentan con un programa "reconocimiento a huéspedes" en el cual
se registran sus gustos y preferencias con el propósito de
anticiparse y cumplir con las necesidades no expresadas mediante
el análisis de las tarjetas de comentarios y cartas que envían los
clientes.
Los formatos de defectos internos y de incidentes del huésped
proporcionan información que los empleados conocen sobre un
requisito del proceso que deba modificarse para satisfacer las
necesidades del cliente.

1.2 Administración del
servicio y relación con
los clientes

Cualquier empleado que recibe una queja de un cliente se hace
responsable y ayudará a resolverla.
Se utilizan formas "incidentes del huésped" para registrar y
comunicar cada incidente de desagrado del cliente. Cada
empleado está autorizado para resolver el problema.
Los empleados son embajadores dentro de hotel y fuera del lugar
de trabajo, siempre hablan positivamente.
Los empleados siempre están informados sobre las actividades del
hotel para así poder responder a cualquier tipo de solicitud.
Se utiliza la etiqueta apropiada en el teléfono: contestar dentro de
los tres primeros timbres y con una sonrisa. Cuando sea necesario,
preguntar al interlocutor ¿puedo ponerlo en espera?, no interceptar
llamadas y eliminar en los posible las transferencias.
Se aseguran que todos los empleados conozcan sus
responsabilidades durante una situación de emergencia y saben
los procedimientos a seguir.

1.3 Medición del valor
creado para los
clientes

El reporte postconvención y la entrevista de salida del grupo son el
resultado de una entrevista y encuesta respectivamente con el
coordinador del grupo para verificar el éxito de su evento y los
comentarios que pudieron servir para mejorar en "empowerment".
Cuentan con el servicio de compañías como J.D. Power, Costumer
Service Marketing, Gallup y de la Agencia Profesional de
Evaluadores de Hoteles "Linda Novey" y el uso de otras
evaluaciones que permiten conocer el grado de satisfacción de los
clientes y sus necesidades.
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

1.2 Administración del
servicio y relación con
los clientes

1.3 Medición del valor
creado para los
clientes

• Realiza evaluaciones, encuestas, análisis de casos, observación
áulica y reportes pedagógicos para conocer a sus alumnos.

• Lleva a cabo entrevistas, evaluaciones, encuestas, grupos de
enfoque y juntas técnicas para conocer a los padres de familia.

• Realizan visitas domiciliarias y encuestas a vecinos.
• Realizan estadísticas INEGI, visitas de difusión y entrevistas con

alumnos potenciales.
• Cuentan con un módulo de atención y servicio al cliente, trípticos,

entrevistas personalizadas, reuniones con padres, buzón de quejas
y sugerencias y entrevistas con la Dirección.

• Para que se tomen en cuenta las quejas formales y sugerencias se
cuenta con un sistema de manejo de quejas.

• El Consejo de Calidad analiza semestralmente esta información y
determina las acciones correctivas y preventivas a seguir,
responsables y fechas límites.

• Cuentan con un sistema de medición de los clientes en donde se
hacen encuestas específicas diseñadas para uno de los clientes.
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Criterio 2.0 Liderazgo

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

2.2 Cultura de calidad

• En la Dirección de Manufactura y Tecnología se creó y se difundió
el Sistema de Calidad Total (MDQ).

• Se dirige al personal en la asimilación de la cultura de calidad.
• La visión se difunde y refuerza en los siguientes medios: reunión al

inicio de año, reunión de calidad MDQ, conferencia anual de
manufactura, reuniones (funcionales, semanales de comunicación,
desayunos con diferentes departamentos y juntas informativa).

• La Dirección participa en: programas de comunicación, planeación
estratégica, operativa y revisión de avances, definición de metas de
calidad en el plan, participación en Comités y grupos de trabajo,
reconocimiento del personal por logros de calidad y reuniones con
clientes externos.

• Se considera que el factor de éxito más importantes de la empresa
es la gente.

• Se involucra a todo el personal en la cultura de calidad de la
empresa.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)
2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

Los líderes en calidad son el Director General y su equipo
gerencial.
Su papel consiste en formular estrategias globales de calidad,
generar nuevos enfoques hacia la creación de valor agregado hacia
los clientes de productos y servicios, establecer objetivos
visionarios y dirigir al personal para orientarlo hacia la cultura de
calidad total.
Los líderes dan prioridad a objetivos globales de calidad, dan
seguimiento bimestral al proceso en las juntas del Consejo de
Calidad, imparten personalmente cursos y seminarios, se
involucran directamente en el reconocimiento de los logros de la
calidad y monitorean continuamente la calidad de la competencia

2.2 Cultura de calidad Se cuenta con una Misión y rumbos claros hacia donde ir. Están
convencidos con la Misión y la filosofía de la organización y son
congruentes con la misma.
Se comunica al personal la visión, objetivos y filosofía, además se
le escucha para pedirles retroalimentación y saber darle
reconocimiento con base en resultados y objetivos tangibles,
participar y permitir la participación y finalmente, comprometerse
con la organización.
Los valores de la organización que se hacen operativos y se
comparten a todos los miembros de la organización a través de
acciones específicas son: enfoque al servicio al cliente, respeto a la
dignidad humana, compromiso de la alta administración, concepto
de cero fallas, sentido de responsabilidad y trabajo en equipo.
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Pinturas OSEL, S.A de C.V.
2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

2.2 Cultura de calidad

• El equipo directivo ha participado activamente en el proceso de
mejora desde su propia capacitación.

• La responsabilidad del equipo directivo ha sido desplegar la filosofía
de calidad de OSEL (Misión, Valores, Política de Calidad y
Objetivos de Calidad) a toda la organización.

• Algunas de las acciones más importantes que han liderado son:
1 . Manual de calidad: el Director General manifiesta su

compromiso hacia la calidad total en este manual.
2. Auditorías de calidad: el Director General y el equipo directivo

participa activamente tanto en la definición del plan anual de
auditorías de calidad, como en la realización de la misma,
analiza los resultados de todas las auditorías realizadas y
propone acciones a tomar en caso de ser necesarias.

• El equipo directivo también se ha preocupado por crear, mantener y
mejorar los mecanismos y/o sistemas que soportan y dan vida a la
filosofía de calidad en el actuar diario de todo el personal.
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RITZ CARLTON, CANCUN
2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

El Comité Ejecutivo es el grupo que maneja más alto el liderazgo en
la operación.
El Comité Ejecutivo es responsable de la comunicación y manejo
de la visión, misión, de los estándares de oro y métodos de la
compañía para adquirir una calidad y competitividad superior.
El Comité Ejecutivo fue seleccionado mediante el QSP (Qualitu
Selection Process).
El Comité Ejecutivo concibe la calidad como un sistema
permanente de trabajo, de continuo mejoramiento y principalmente
como una filosofía de vida.
El Comité Operativo participa en juntas pre y post convención con
los clientes y cada semana se reúne con el líder sindical que es una
de las formas para revisar las inquietudes de los empleados
sindicalizados.
Mensualmente el Director se reúne en mesa redonda con sus
empleados para escuchar sus necesidades e inquietudes, para
mejorar su satisfacción y en consecuencia la operación.
Se utiliza el proceso de 6 pasos para la solución de problemas, se
da seguimiento a estas oportunidades de mejora. El Director
General líderea en conjunto con el Comité Ejecutivo las sesiones de
retroalimentación que se han llevado a cabo en foros abiertos con
todo el personal y los líderes departamentales.
El Director General entrevista personalmente a los nuevos
integrantes a la organización y Comité Ejecutivo con los candidatos
para ocupar posiciones de liderazgo, apoya a sus empleados para
tomen cursos internos y externos de calidad.

2.2 Cultura de calidad Diariamente en la junta del Comité Ejecutivo (line up) se analizan
las actividades del día, se revisan los indicadores tales como
porcentajes de ocupación, ingresos del día anterior, reporte de
producción, porcentaje de empleados certificados, compromiso de
calidad entre otros
En base a la información anterior, cada uno retroalimenta a sus
líderes para que ellos a su vez transfieran a los empleados
operativos y logren sus objetivos.
El Comité participa en actividades de recreación y esparcimiento,
en actividades de formación de equipos de mejora del ambiente de
trabajo como el "proyecto al reto", se involucra en el reconocimiento
por logros de calidad.
El Director de Recursos Humanos participa activamente en la junta
mensual de la Comisión Mixta se Seguridad e Higiene para
escuchar y dar seguimiento a los aspectos que ésta evalúa.
El Comité Ejecutivo y Líderes Departamentales utilizan las
comunicaciones positivas de empleados para felicitarlos por su
desempeño, éstas van a los expedientes de cada uno de ellos. Al
igual que los comentarios positivos personalizados que los
huéspedes hacen llegar.
El Comité Ejecutivo, los líderes departamentales y todo aquél que
desee hacerlo se integra física y operacionalmente al departamento
que requiera ayuda o "servicio lateral" siempre que es necesario.
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

La Dirección utiliza a la administración por calidad como una
estrategia de largo plazo encaminada a mejorar la calidad del
servicio y asegurar la satisfacción de necesidades de los clientes.
La Dirección es la responsable de definir el rumbo hacia donde se
dirigirán los esfuerzos de toda la organización basándose en la
visión.
Algunas de las prácticas que sigue la Dirección para implementar el
modelo de calidad son:
1. Establecer compromisos de la Dirección, del personal y de los

padres de familia alineándolos para el cumplimientos de la
Misión y Visión de la organización cada inicio de año.

2. Es copartícipe de los proyectos de mejora de la organización
con asesoría personalizada desde su planeación, elaboración
de herramientas de seguimiento y acciones específicas para el
cumplimiento de lo planeado.

3. Participa en el Consejo de Calidad en la elaboración de la
información para difundir el servicio, el programa de calidad de
la organización, así como la exposición de la información en
eventos nacionales, estatales e internacionales y en la
priorización, desarrollo y seguimiento de los proyectos de
mejora.

4. Facilita y promueve que todo el personal se capacite en calidad.
2.2 Cultura de calidad La Visión fue definida involucrando a todo el personal de la

organización, se ha difundido a todo el personal para que todos
conozcan el rumbo de la organización y ubiquen el rol de su
función.
En la Misión resalta el sistema de atención al cliente.
Se establecen ciclos de mejora en los servicios con base en
sistemas de trabajo en los que se consideren la Planeación,
Prevención, Enfoque al cliente, la Participación del personal y la
Medición.
Para implementar la cultura de calidad cuentan con tres esquemas
de participación que trabajan de manera sistemática y que forman
parte de la operación diaria de la escuela:
1. Consejo de calidad: su objetivo es conducir el proceso de

mejora continua.
2. Consejo técnico: define la estrategia académica de la escuela.
3. Equipo interdisciplinario: este equipo integra todas las

habilidades profesionales necesarias para apoyar el trabajo del
maestro de grupo en la satisfacción de las necesidades
educativas de cada alumno en lo individual.

Los valores institucionales del CAM surgieron como resultado de
varias sesiones en las cuáles el persona expuso los valores que
consideraba importante para el logro de la Misión de la institución,
el listado de valores se priorizaron y se definieron posteriormente
por el Consejo de calidad.
Los mecanismos para la difusión de valores, la misión y la política
de calidad son: carteles, trípticos, vídeo promocional, pósters,
artículos varios y tablero de valores.
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Criterio 3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeño

Los empleados participan y contribuyen en el cumplimiento de los
objetivos de trabajo que son producto de los objetivos de la
empresa y llegan a cada colaborador en cascada, desde el Director
hasta los empleados de producción.
La participación en equipos de trabajo es muy amplia y con
frecuencia operan sin intervención directa de la gerencia.
La participación en equipos de trabajo es muy amplia y con
frecuencia operan sin intervención directa de la gerencia.
Existen equipo multidisciplínarios que integran a persona de varias
áreas del negocio que se denominan ETICA (equipos de trabajo
integrados a la calidad) y Actúa - Ideas, los cuales son de
participación voluntaria y representan la evolución de los grupos de
productividad.

3.2 Educación y
desarrollo

Los empleados reciben capacitación y las herramientas necesarias
par desarrollar su trabajo.
Se cuenta con un Plan Maestro de Educación que cubre los
requerimientos de capacitación y educación de los empleados.
Todo empleado está capacitado y certificado para cada operación.
La educación se enfoca en áreas de desarrollo del negocio,
desarrollo humano y superación académica.
Se reconoce al personal por los logros de las metas y objetivos de
calidad por medio del Sistema PAED (planeación, asesoría y
evaluación del desempeño).
La compensación se maneja como un pago por mérito basado en
la contribución de cada empleado medida por el sistema PAED,
bonos de resultados y sueldos de la gerencia a partir de resultados.

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

La gerencia se preocupa por crear un ambiente de trabajo propicio
para la toma de riesgos y decisiones de sus áreas de
responsabilidad, motivándolas a ir más allá de su funciones
básicas y brindar una mejor contribución.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeño

Existen grupo de productividad que surgieron como resultado de la
evaluación de los círculos de calidad y se diseñaron para funcionar
con una mínima dependencia de la administración.
En los grupos de productividad se generan ideas creativas, se
fomenta el espíritu de trabajo en grupo y un alto sentido de
competencia.
Todos los trabajadores deben formar parte del grupo de
productividad de su área.
Se trabaja bajo el esquema de objetivos y también se manejan
proyectos de mejora.
Los grupos se evalúan por el cumplimiento de objetivos y por su
contribución a los resultados de la organización, todo lo cual
constituye la base de su sistema de reconocimiento.
Existen Consejos de Calidad y de Seguridad.
En Consejo de Seguridad analiza información relativa a la
seguridad y define estrategias para consolidar la cultura a ese
respecto y evalúan su alcance hacia el objetivo de cero accidentes.
El Consejo de Calidad analiza la información del mercado, proceso,
producto y oportunidades para anticiparse a los requerimientos del
cliente para generar compromisos y programas para mejora de la
calidad.
El equipo directivos se reúne un mínimo de tres veces al año para
revisar el rumbo del desarrollo de la organización (Organización a
futuro) y determinar nuevas necesidades de desarrollo individual y
grupal.

3.2 Educación y
desarrollo

Cuentan con la estrategia llamada "Organización futura" que es
una estrategia preventiva que es lidereada por el equipo directivo
de la empresa que busca adecuar los recursos humanos actuales y
anticiparse a los requerimientos futuros en cuanto a calidad de la
gente, funciones, estructura y tamaño de la organización.
Se analizan las estructuras y los puestos que se han adecuado a
través de etapas. El proceso continúa con el análisis de las
personal, se observa a la organización y se establecen planes de
desarrollo individual orientados a la adecuación del personal a
puestos enriquecidos.
La organización a futuro ha dado resultados como la reducción de
costos fijos al tener menos personal, estructuras más ligeras, gente
más preparada en puestos enriquecidos, mejoras en la
comunicación y en la toma de decisiones, los ejecutivos conocen
mejor lo que la organización espera de ellos y lo que ellos pueden
esperar de la empresa.
El sistema de entrenamiento parte de la política de que ningún
trabajador puede operar si no está entrenado para el puesto y ha
probado los exámenes correspondientes.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

Para evaluar las diversas formas de evaluación destaca la
calificación del servicio adjudicado por el cliente interno, la cual
mide su nivel de satisfacción.
El sindicato participa en la implantación de los programas de
calidad total. Participa en la reunión anual de calidad /
productividad que se realiza en Crysel desde hace 12 años,
eventualmente asiste a las juntas de los grupos de productividad,
se involucra en la integración de los trabajadores de nuevo ingreso
a la cultura de Crysel, participa en eventos de reconocimiento y
participa en los Consejos de Calidad y Seguridad que se reúnen
bimestralmente.
Se cuenta con un sistema de reconocimiento basado en valores
que tiene como objetivo incrementar la motivación al logro del
desarrollo del personal fundamentado en el cumplimiento de
objetivos, contribución a resultados, evaluación del desempeño
individual y grupal, así como el crecimiento del personal.
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Pinturas OSEL, S.A. de C.V.

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeño

Los proyectos en equipos naturales incluyen a todo el personal
sindicalizado y los supervisores y consisten en si capacitación en el
diseño, implementación y actualizaciones de mecanismos como
control integral de procesos y formalización. Estos equipos han
sido educados para organizar su participación y para el autocontrol.
Existen también proyectos de mejora como la implementación de
las 5 "S" s.
Los proyectos departamentales implican dos elementos del modelo
de calidad:
1. Catálogo cliente - proveedor interno en donde todos los

mandos intermedios participan en la definición de actividades,
productos, clientes, flujos de información, colaboración
requerida y medidas de desempeño.

2. Catálogo de costos de calidad en donde participan también los
mandos intermedios.

3.2 Educación y
desarrollo

El sistema de comunicación visual Kanban requiere de la
participación continua, inteligente y responsable del 80% del
personal sindicalizado, además de un alto porcentaje del personal
empleado. Los departamentos se engranan por señales visuales.
El sistema exige al operario utilizar su mente, interpretar señales y
analizar paneles de información.
El manual de procedimientos de operación es una herramienta de
consulta e inducción que habilita al usuario para tomar las
decisiones adecuadas a su puesto sin tener que consultarlas más
adelante. Existen procedimientos que especifican alternativas de
acción ante ciertas contingencias.
En cuanto a la capacitación se cuenta con el Programa de
Inducción al personal, plataforma educativa de calidad, planes
individuales de desarrollo y el Programa OSEL - INEA en el que se
proporciona educación primaria y secundaria dentro de sus
instalaciones a todos los sindicalizados.

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

El sistema de sugerencias OSEL tiene como objetivo promover y
facilitar la participación del personal de OSEL mediante un sistema
formal que registre y de seguimiento a la implementación de las
ideas para mejorar la calidad de los productos, procesos, sistemas,
equipos, servicios, instalaciones, etc., las sugerencias se reciben
por escrito a través de buzones localizados en la planta y las
oficinas. Se realiza una auditoría de calidad a los responsables de
implementar las sugerencias. Al final del año se reconoce a las
personas que registraron más ideas y que aportaron mejores
sugerencias.
Existe un formato de satisfacción del cliente interno donde cada
cliente califica en forma mensual a sus proveedores internos. La
Dirección de relaciones industriales utiliza y evalúa el desempeño
anual de este formato.
Las evaluaciones de desempeño para el personal incluyen
aspectos de satisfacción del cliente externo, interno, resultados,
proyectos de mejora y actitud.
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RITZ CARLTON CANCUN

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeño

Los indicadores que evalúan bimestralmente, semestral y anual
comprenden los siguientes puntos:
1. Demostración de los estándares de oro.
2. Participación en la administración por calidad total.
3. Entrenamiento y certificación.
4. Profesionalismo.
5. Certificación lateral.
6. Disposición para prestar ayuda.
7. Confiabilidad.
8. Puntualidad.
9. Calidad en el desempeño del trabajo.
10. Asistencia.
11. Eficacia.
12. Apego a las normas de seguridad.
13. Conservación de energía.
14. Apariencia personal.
15. Cuidado del equipo y bienes el hotel.
16. Interacción con el huésped.

3.2 Educación y
desarrollo

Todos los empleados pasan por una entrevista llamada QSP
(Quality Selection Process) que permite darse cuenta de los
valores y talentos que requieren para proporcionar servicios y los
estándares del Hotel.
Se capacita al personal orientándolo hacia la mejora continua y a lo
largo de objetivos corporativos, se le brinda desarrollo profesional a
través de los siguientes medios: línea ups por departamento en
cada turno, juntas del Comité Ejecutivo, juntas departamentales,
juntas generales, reunión de entrenadores y asesores de calidad,
elaboración de planes estratégicos, cursos, conferencias y
seminarios de entrenamiento interno y en hoteles de la compañía,
juntas y recorridos de la Comisión Mixta de Seguridad e Higiene y
Prevención de Perdidas, pizarrón de las buenas ideas,
entrenamiento y uso de las herramientas de calidad, orientación y
reorientación de líderes y empleados y uso del empowerment.
Todos los empleados cuentan con una ayuda económica anual
para tomar cursos externos de capacitación o especialización,
además se ofrecen cursos internos.
Se evalúa el proceso enseñanza - aprendizaje a nivel individual a
través de las certificaciones en sus puestos.

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

Se evalúa la satisfacción del personal a través de la encuesta
semestral y anual de satisfacción y clima organizacional.
Se hacen mesas redondas con el Director General, sesiones de
retroalimentación, entrevistas uno a uno y política puertas abiertas.
Se le proporciona al personal instalaciones de trabajo seguras y
cómodas, semana de la salud e higiene, menú balanceado en el
comedor de empleados, certificación en resucitación cardio
pulmonara todo el equipo de seguridad, evaluaciones de la
Comisión de Seguridad e Higiene, política de igualdad en las
oportunidades de empleo, política de no hostigamiento.
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeño

La Dirección realiza visitas áulicas a las áreas de trabajo que sirven
como fuente para establecer programas de capacitación anuales
por persona.
Bimestralmente la Dirección realiza visitas de evaluación del
desempeño a las diferentes áreas de trabajo en las cuales se
retroalimentarán al personal sobre su desempeño respecto a las
expectativas que se tienen de él. De estas visitas el personal
establece de manera conjunta con la Dirección acciones para
corregir cualquier desviación detectada.
Semestralmente el Consejo Técnico evalúa el avance de los
proyectos de trabajo en los cuales participa el 100% del personal,
dando seguimiento a los indicadores y metas establecidas al inicio
del ciclo escolar.

3.2 Educación y
desarrollo

Cuentan con sistemas que garantizan la participación activa y el
desarrollo profesional y personal. Estos son:
1. Difusión de las funciones del personal y el programa de

inducción.
2. Sistema de capacitación.
3. Mecanismos de evaluación del desempeño y retroalimentación

de la información.
4. Programa de compensación y reconocimiento.
En el sistema de inducción al personal de nuevo ingreso se da a
conocer la filosofía de la institución, las funciones del puesto, los
sistemas de trabajo que le ¡mpactan directamente y las
expectativas que se tienen del personal.
El personal recibe una re-inducción que incluye una revisión de sus
funciones y sus documentos técnicos y de las expectativas de cada
ciclo escolar.
El sistema de capacitación incluye la determinación por parte del
Consejo de Calidad de los conocimientos, habilidades ya actitudes
de cada puesto de trabajo y una evaluación de cada elemento por
persona.

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

Se aplica de manera anual una encuesta en donde se recopilan las
inquietudes que el personal visualiza.
Se cuenta con un sistema de reconocimiento en las que existen las
siguientes etapas:
1. A todo el personal por su dedicación, entrega, entusiasmo y

tenacidad en las diversas actividades que conforman el
proyecto educativo.

2. Cuando el personal muestra un desempeño sobresaliente
respecto a los objetivos y metas establecidos al inicio del año.

Se adecúa la infraestructura, equipamiento y mantenimiento para
brindar las mejores condiciones físicas al personal.
Se crean condiciones que fomentan en la familia aspectos básicos
de salud, alimentación, interacción y seguridad, se programan
conferencias y se realizan talleres de intercambio de experiencias,
se realizan campañas de concienciación y se tiene contratado un
sistema de emergencias.
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Criterio 4.0 Administración de la información

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

4.1 Diseño de los
sistemas de
información

Este sistema ha evolucionado mediante la incorporación de
nuevas estrategias como:
- Productividad en PC (PPC;1986).
- Integración de Sistemas (SIP, 1986).
- Conectividad (1987).
- Manufactura Integrada por Computadora (CIM, 1988).
- Telecomunicaciones (1992).
- Servicios y Soluciones a Clientes Externos (1992).

4.2 Análisis de los
datos de la
información

Las decisiones operativas y estratégicas se toman con base en la
información disponible en la empresa.
Se utiliza la información en la administración y mejora continua
de los procesos, se consolida y se integra en base de datos.
El personal que lo requiere para el desarrollo de su trabajo tiene
acceso a estas bases, con lo cual se facilita la orientación de sus
acciones de mejora continua hacia la calidad total.
El sistema de información apoya a la Dirección de
manufactura y Tecnología al proporcionar al usuario las
herramientas que le permiten, por una parte, controlar y mejorar
sus procesos y, por la otra, simplificar y reducir su operatividad.
Las bases de datos permite mejorar continuamente para reducir
el tiempo del ciclo y la cantidad de defectos.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

4.1 Diseño de los
sistemas de
información

El análisis de la información en Crysel ha evolucionado desde el
uso de herramientas orientadas a la solución de problemas y
técnicas para prevención, hasta el uso de técnicas de planeación
dirigidas por el cliente, como la herramienta denominada Quality
Functíon Deployment (QFD).

4.2 Análisis de los
datos de la
información

Se integró toda la información clave para darle soporte a la
satisfacción del cliente en una red computarizada con terminales
en los lugares de captura y toma de decisiones en las siguientes
bases de datos:
- base de datos del mercado,
- base de datos de la industria,
- base de datos de proveedores (tiene como objetivo prevenir

desviaciones en los procesos y productos generadas por
variaciones en la calidad y en el suministro de los insumos),

- base de datos del entorno y
- base de datos de la operación interna.
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Pinturas OSEL, S.A de C.V.

4.1 Diseño de los
sistemas de
información

Existen diversas bases de datos para analizar tal información que
se encuentran instaladas en un sistema integrado de información
en ambiente de red.

4.2 Análisis de los
datos de la
información

Se tienen definidos indicadores de desempeño tanto internos
como externos que arrojan información relacionada con la calidad
del producto y/o servicio que brinda a sus clientes, así como
respecto a la calidad y productividad dentro de la empresa.
Las decisiones que apoyan los proyectos de mejora están
basadas en el análisis de reportes y gráficas que genera este
sistema.
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RITZ CARLTON, CANCUN

4.1 Diseño de los
sistemas de
información

4.2 Análisis de los
datos de la
información

Los empleados reciben entrenamiento en el manejo de los
sistemas y equipos de software que utilizan en sus áreas.
Los sistemas que utilizan son: Galileo Internacional, Encoré,
Meridian, Avance, Miracle, entre otros.
El " Sistema Dinámico de Información de Calidad " brinda
información en forma sencilla y eficaz sobre las oportunidades que
se presentan en la operación.
El sistema fue diseñado por varios líderes de calidad de la propia
compañía. La planeación del mismo fue tomando en cuenta los 50
principales defectos que afectan a nuestros clientes; determinados
por ellos mismos a través de encuestas, reportes de incidentes del
huésped, reportes de defectos internos, tarjetas de comentarios, y
a través de la cuantificación del costo de la no calidad de los
mismos, hecha por The Ritz-Carlton Hotel Company.

Cada división del hotel genera información, la cuál cumple, evalúa
y reporta los siguientes criterios: niveles de satisfacción y
requerimientos de los clientes, información relacionada con los
empleados y su seguridad, información de los productos y
servicios, indicadores clave del proceso, operación interna y
análisis competitivos.
Los reportes que generan les ayudan a determinar estrategias; a
través de ellos la efectividad, el alcance, la validez, el análisis y la
utilización de todos los datos de la información de las operaciones.
Estos a su vez, se traducen en indicadores, planeaciones,
mediciones, planes de acción, toma de decisiones, anticipando y
previniendo oportunidades.
Los sistemas de análisis de la información que utiliza The Ritz-
Carlton, Cancún siempre están enfocados a darle seguimiento a
los avances y mejoras, al análisis de oportunidades y a obtener la
satisfacción total de nuestros clientes finales.
Se generan reportes de la información diariamente, éstos son
publicados y distribuidos a los departamentos o áreas involucradas
para su análisis, en el cual se utilizan técnicas para la solución de
problemas (proceso de los 6 pasos).
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

4.1 Diseño de los
sistemas de
información

Cuentan con un diseño de los sistemas de información en donde
se contemplan las necesidades de: a) información del personal
directivo, docente y de apoyo para cumplir con sus actividades
diarias, b) Información del Consejo Técnico y de Calidad para las
actividades de Planeación, Ejecución y Seguimiento de
actividades, c) Información de Secretaría de Educación.
Para el acopio de información se utilizan los mecanismos como
Entrevistas, Evaluaciones, Observaciones, Registros,
Conformación de Expedientes, Informes, Calificaciones, Buzón de
Quejas y Encuestas. Difundiéndose posteriormente a través de
Juntas Técnicas, Consejo de Calidad. Revisión de Casos,
Calendario General de Actividades, Oficios y Proyecto Escolar.
Las Revalorizaciones, entrevistas actualizadas y encuestas que se
emplean periódicamente corroboran la información obtenida y una
de suss principales herramientas es la observación, generando
esta información confiable, asegurando su consistencia, con la
preparación profesional y actualizada del personal y la utilización
de las observaciones de más de una persona para hacer
conclusiones. Los métodos se evalúan mediante la correlación de
indicadores.

4.2 Análisis de los
datos de la
información

Se toman decisiones con base en información cuantificable y
confiable, para lo cual se han establecido las bases de datos, los
sistemas de difusión y de análisis necesarios para retroalimentar a
la organización sobre su desempeño.
Una vez recopilada la información es analizada durante diferentes
períodos del ciclo escolar, a través de los Consejos de Calidad,
Técnico e Interdisciplinario, con la finalidad de interpretar la
información y facilitar la toma de decisiones; se interrelacionan los
datos, indicadores e información de la organización, facilitando la
identificación de oportunidades y avances de desempeño.
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Criterio 5.0 Planeación

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

5.1 Planeación
estratégica

La Planeación estratégica es una responsabilidad de la alta
dirección, quien decide el rumbo y los objetivos de la organización.
El Plan Estratégico de Calidad Total parte de la visión y la misión
de la Dirección de Manufactura y Tecnología y se centra en el
objetivo de satisfacción total de los clientes.
El Plan Estratégico de Calidad Total contiene:
- El Plan Estratégico de Calidad Total.

El Plan Operativo de Calidad.
El Plan de Conservación Ecológica.
El Plan Maestro de Educación

- Los Planes de Calidad por Producto.
Los Planes de Calidad de Áreas de Apoyo.

El proceso de planeación estratégica de calidad abarca un
horizonte de cinco años, se ejecuta una vez al año durante el ciclo
de primavera y se revisa durante el ciclo de otoño dentro del
proceso del Plan Operativo de Calidad.

5.2 Planeación
operativa

El Plan Operativo de Calidad se sustenta en el Plan Estratégico de
Calidad, a partir de este último se derivan los objetivos a corto
plazo que tendrá la Dirección de Manufactura y Tecnología en los
próximos dos años.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

5.1 Planeación
estratégica

La planeación estratégica de Crysel parte de la misión que le ha
asignado su consejo de administración, así como la visión a largo
plazo que el equipo directivo ha concebido para la compañía y
está soportada por los valores de calidad total descritos en su
modelo de calidad total.
Se considera que la calidad total es la estrategia fundamental del
negocio. Por lo tanto, no se tiene un proceso separado de
planeación estratégica de la calidad: ésta forma parte integral del
proceso de la planeación estratégica global de la organización.
El proceso de planeación estratégica que incluye la calidad total,
se ha mejorado a través del tiempo para adecuarlo a las nuevas
necesidades y cambios en el entorno.
En la planeación estratégica participan el Director General, todos
los Gerentes y todos los Superintendentes.
La evaluación del plan estratégico y operativo se llevan a cabo
partir de: el cumplimiento de planes y los diferentes resultados
globales del negocio, los índices de satisfacción del cliente, la
participación en el mercado doméstico y en el de países
extranjeros considerados como estratégicos, la captación de
clientes con un alto nivel de atracción estructural, el logro de
objetivos de precio, el avance de utilidad sobre activos totales,
entre otros resultados.

5.2 Planeación
operativa

La planeación operativa es considerada como la puesta en
práctica de los planes estratégicos y globales de calidad total.
En la planeación operativa participan el Director General, los
Gerentes y los Superintendentes.
Todas las unidades organizacionales definen su contribución a
cada objetivo y los priorizan a partir de los objetivos globales.
Posteriormente el gerente se reúne con sus superintendentes para
determinar la contribución por su departamento a los compromisos
de las demás gerencias y sus requerimientos por parte de sus
proveedores externos e internos. De esta forma los objetivos de
cada departamento son enlazados a lo objetivos globales del
negocio. El proceso es interactivo y se repite cada año durante el
otoño.
La relación entre los objetivos-compromisos de las gerencias se
aplica a las superintendencias y de esta manera se integran los
planes generales a los planes de todas las áreas operativas y del
staff.
En todo el proceso se incluyen tiempos de terminación,
responsables de cada objetivo, parámetros de medición y
presupuestos.
Después de llevado a cabo el proceso, todos los miembros de la
organización participan en la determinación y/o son informados de
los planes específicos para el siguiente año. Planes que se
confirman durante una reunión anual de calidad en la que
participan directivos, superintendentes y supervisores y que se
reflejan en un documento oficial conocido como Plan Anual de
Calidad.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

5.2 Planeación
operativa

Definidos los objetivos departamentales se sigue el mismo
proceso entre superintendente, supervisor y grupos de
productividad para definir los objetivos individuales. Los objetivos
de los grupos de productividad son los mismos que los de su
departamento más los de su innovación generados por ellos. Los
de los grupos multidisciplinarios se fijan en función del proyecto en
el que trabajen, pero siempre son congruentes con los del
negocio.
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Pinturas OSEL, S.A de C.V.

5.1 Planeación
estratégica

5.2 Planeación
operativa

La planeación a mediano plazo se basa en los escenarios OSEL y
la planeación estratégica.
Los escenarios OSEL reflejan el deber ser de la compañía en
todos sus sistemas internos.
La planeación estratégica refleja el deber ser de la compañía en
todos sus sistemas externos.

Los resultados de la planeación operativa se derraman a la
planeación operativa, con lo cual se garantiza la implementación y
seguimiento a los proyectos estratégicos.
La información que se revisa para llevar a cabo la planeación
operativa son:

Aciertos y desaciertos del año anterior.
Cambios en el entorno (leyes, competencia, etc.).

- Costos de calidad.
- Sistemas para recoger la voz del cliente.
Los productos que se generan a partir de la planeación operativa
son:
- Proyectos de mejora para dar un valor superior a los clientes.
- Acciones para eliminar debilidades.
- Acciones para eliminar desaciertos.
- Acciones de estrategias competitivas.
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RITZ CARLTON, CANCUN

5.1 Planeación
estratégica

5.2 Planeación
operativa

Se integran las diferentes divisiones en The Ritz-Carlton, Cancún
a través de un enfoque común que es El Plan Estratégico de
Calidad, en el cual se concentran las metas a mediano y largo
plazo (3 años), teniendo como objetivos centrales: 100% de
retención de sus huéspedes, 50% de reducción de ciclos de
tiempo, 6 sigma (3.4 error por millón de operaciones realizadas).
Su proceso de planeación que consiste en 7 aspectos:
1. Establecer la misión. Estar alineados a los 8 objetivos de la

compañía (prevención de defectos, reducción de ciclos de
tiempos, mejorar la retención y satisfacción de nuestros
clientes internos y externos, aumentar la mística Ritz-Carlton,
mejorar la penetración de mercado, y mejorar el desarrollo de
mercado).

2. Estructura organizacional. Creada como equipos funcionales
de trabajo.

3. Planeación multifuncional. Con metas definidas, utilizando
como fuente de información el Sistema Diario de Información
de Calidad.

4. Requerimientos de medidas. Seguimiento.
5. Asignación de recursos.
6. Motivación para la calidad.

Basados en el proceso de planeación, cada uno de los líderes de
división con sus respectivos líderes departamentales crean
equipos de sus departamentos, quienes se enfocan a seleccionar
los proyectos vitales y hacer también, la planeación operativa.
Mensualmente son revisados por estos equipos los avances, así
como por Comité Ejecutivo.
La planeación operativa está basada en los Estándares de Oro y
se lleva a cabo a través de equipos de calidad con un enfoque
científico.
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

5.1 Planeación
estratégica

La planeación estratégica les permite determinar el rumbo de la
Institución así como las estrategias y metas a largo y mediano
plazo. Los pasos que generan dicho plan son los siguientes.
1. Generación de Visión, Misión, Valores y Políticas.
2. Definición de clientes y servicios,

servicios
enfoque al cliente
enfoque interno ( personal)
organizaciones líderes B.M.K.
análisis de resultados.

3. Diagnóstico estratégico ( F.O.D.A.)
4. Priorizar necesidades y oportunidades
5. Generación de objetivos estratégicos a largo y mediano plazo
6. Generación de estrategias.

5.2 Planeación
operativa

La planeación operativa les permite planear las acciones que
impacten positivamente sobre las debilidades más importantes del
C.A.M.
Los pasos que generan la planeación operativa son:
1. Plan de acción
2. Nombrar equipos de proyectos
3. Organización del proyecto ( Desglose estructurado del trabajo

y GANTT)
4. Visto Bueno - Ajuste del consejo de Calidad o Directora
5. Difusión de planes
6. Arranque y ejecución
7. Evaluación y mejora continua.
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Criterio 6.0 Administración y Mejora de Procesos

IBM de México
(Dirección de Manufactura y Tecnología)

6.1 Diseño de
productos, servicios y
procesos

El aseguramiento de calidad cubre los productos, servicios y
desarrollo de software.
Se realizan pruebas de verificación de diseño.
El aseguramiento de calidad en el desarrollo del programa
requiere lo siguiente:

Definición de requerimientos del cliente.
Diseño general del sistema.
Inspección al diseño general.
Diseño detallado.
Inspección del diseño detallado.
Construcción y codificación.
Inspección y corrección de errores detectados.
Prueba unitaria.
Prueba de componentes.
Prueba del sistema.

6.2 Procesos clave Se realizan pruebas de verificación de ingeniería.
Cuentan con lo siguiente:

Programa con fechas y responsables.
Plan de ingeniería y manufactura.
Plan de calidad del producto.
Planes de calidad y manufactura implantados.
Plan de mantenimiento y calibración de equipo.
Plan de pruebas.
Empleados de producción entrenados y certificados.
Proceso de manufactura y pruebas implantadas.
Aprobación del plan de calidad del producto.
Objetivos de calidad en procesos claves definidos.
Requerimientos para las pruebas de verificación de
manufactura acordados.
Componentes dentro de las especificaciones.
Equipos de prueba certificados.

6.3 Procesos en las
áreas de apoyo

Cuentan con lo siguiente:
Servicio y método de comparación contra producto
anterior y de la competencia.
Objetivo de confiabilidad y disponibilidad.

6.4 Proveedores Cuentan con lo siguiente:
- Proveedores y partes certificadas.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)
6.1 Diseño de
productos, servicios y
procesos

El objetivo es avalar la confianza de que todas las acciones serán
realizadas de acuerdo a lo planeado, de una manera sistemática,
logrando que sus procesos, productos y servicios satisfagan las
necesidades y expectativas de sus clientes.
El sistema está basado en los estándares ISO de la serie 9000 y
revisado conforme al estándar mexicano NOM CC 6 de 1991.
El sistema de aseguramiento de diseño garantiza la traducción de
necesidades de clientes a especificaciones de producto y proceso,
de modo tal que los procesos sean simples y robustos.

6.2 Procesos clave El control de proceso asegura la consistencia en la operación a
través del cumplimiento de requisitos de proceso y está orientado
a que se ejerza el control de calidad "en línea". Varios elementos
contribuyen al éxito de este subsistema: personal certificado,
materia primas de óptima calidad, materiales y servicios
garantizados, equipos y procesos de control estadístico e
información adecuada e inconsistente.
La calibración de instrumentos garantiza la confiabilidad y
consistencia en la información que generan los equipos de
medición y control. Para asegurar la correcta calibración de los
instrumentos se cuenta con un laboratorio especialmente dedicado
a ello con un sistema estadístico de definición de las frecuencias
de calibración.
El concepto de la mejora continua se ha dividido en las siguientes
categorías: áreas de oportunidad, áreas de valor agregado,
cambios en cero defectos e incrementos de robustez y simplicidad.
Para identificar y ejecutar proyectos sobre estas categorías
cuentan con un Sistema de Ciclo de Mejora, que a su vez consta
de once pasos:

1) Recabar información de su situación actual.
2) Determinar una situación de cero defectos.
3) Comparar ambas y detectar áreas de mejora.
4) Priorizar las áreas de mejora.
5) Construir un plan para lograrlas mediante la asignación de

recursos.
6) Realizar el plan.
7) Mantener un proceso de estricto seguimiento.
8) Medir los avances.
9) Realizar los ajustes necesarios.
10)Dar reconocimientos.
11 )Regresar al punto 1.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)
6.3 Procesos en las
áreas de apoyo

La certificación de personal asegura que todo el personal sepa,
pueda y quiera realizar su trabajo al cumplir consistentemente con
los requisitos previamente definidos. Existen tres niveles de
certificación y diferentes requisitos para poder lograr la
certificación en cada uno de ellos.
Las auditorias garantizan el apego y adecuación a políticas,
procedimientos y requisitos del sistema de calidad.
El sistema de información certifica la organización, estructura,
disponibilidad y confiabilidad de la documentación del sistema de
calidad.
Ei sistema de evaluación de satisfacción de clientes asegura el
conocimiento del grado de cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes internos y externos.

6.4 Proveedores El sistema de aseguramiento de proveedores certifica que los
bienes y servicios adquiridos por la empresa sean de calidad total,
para lo cual lleva a cabo un programa continuo de certificación
para grandes proveedores y un programa de apoyo en sistemas
de calidad para los pequeños.
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Pinturas OSEL, S.A de C.V.
6.1 Diseño de
productos, servicios y
procesos
6.2 Procesos clave Se cuenta con mecanismos como:

Mapa de elementos de control.
Manual de procedimientos de operación.
Control estadístico de procesos.
Manual de operación del sistema kanban.
Estandarización de equipo.
Sistema de mantenimiento preventivo.

6.3 Procesos en las
áreas de apoyo

En las áreas de apoyo se cuenta con mecanismos que para los
procesos en áreas clave a excepción del control de procesos y el
sistema kanban.

6.4 Proveedores Seleccionan, evalúan y certifican continuamente a sus
proveedores externos para asegurar la calidad de los insumos.
Los parámetros que se evalúan son:

Cumplimiento con especificaciones.
Variabilidad en los 4 atributos de materia prima.
Número de certificados de calidad entregados a tiempo.
Número de partidas retrasadas.

Se utiliza el control estadístico de calidad para la evaluación de
materias primas, se lleva un historial de cada insumo en un
sistema por computadora.
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RITZ CARLTON, CANCUN
6.1 Diseño de
productos, servicios y
procesos

La metodología que utilizan para el diseño de productos, servicios
y procesos es el Proceso de Mejoramiento de la calidad, conocido
como el de los 9 pasos, teniendo como enfoque principal la voz del
cliente. Este proceso consiste en:

1. Identificar el producto o servicio.
2. Identificar al huésped.
3. Identificar requerimientos.
4. Traducir requerimientos en especificaciones del proveedor
5. Identificar pasos en el proceso.
6. Seleccionar herramientas de medición.
7. Determinar capacidad de proceso.
8. Evaluación de resultados.
9. Reciclar el proceso.

Los pasos 1al 4 son para la planeación de la calidad, del 4 al 7 es
para organizar para la calidad, el 8 es para monitorear la calidad y
el 9 es para el proceso de solución de problemas.

6.2 Procesos clave Realizan pruebas y verificaciones, como el programa ejecutivo de
guardia de fin de semana, verificaciones de llamadas por la central
de reservaciones del corporativo, visitas de inspección.
Cuentan con un reporte diario de producción de calidad el cual es
su sistema de monitoreo de mejora continua.
Cuentan también con los siguientes sistemas:

Estándares de oro.
Auditorías de las oficinas corporativas.
Mantenimiento preventivo de instalaciones.
Programación de mobiliario y equipo.
Evaluaciones externas.
Line ups diarios en todos los equipos.
Certificación de los puestos de trabajo.
Certificación como ingenieros de calidad.
Planeación estratégica.
Equipos para solución de problemas.
Mejora de procesos clave.

6.3 Procesos en las
áreas de apoyo

• Utilizan como guía el Modelo de Mejora Continua del Premio
Nacional de Calidad, así como el Premio Malcolm Baldrige.

6.4 Proveedores Cuentan con proveedores que han certificado y a quienes apoyan
en sus procesos de mejora.
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CENTRO DE ATENCIÓN MÚLTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodríguez

6.1 Diseño de
productos, servicios y
procesos

Internamente se realiza el diseño curricular para adecuar sus
programas, pese a que tienen programas definidos por la
Secretaria de Educación.
Tienen implementado un método de diseño y mejora de los
servicios de la institución, que parte de la detección de
necesidades y expectativas de los usuarios.
Una vez implementado el servicio se valida que haya satisfecho
las expectativas del cliente mediante encuestas.
El proceso para diseñar un nuevo servicio es el siguiente:

Lluvia de ideas.
Benchmarking.
Lineamientos de la Secretaria.
Factibilidad.
Pruebas piloto.
Observación y evaluación.
Estandarizar el servicio.
Capacitación.
Difusión e implementación.

El proceso para el diseño curricular y extracurricular es:
Nivel del alumno.
Benchmarking.
Adecuación del equipo.
Evaluación.
Capacitación de docentes.
Planeación de objetivos y contenidos.
Adaptación curricular por alumno.

Cuentan con una metodología de análisis de caso para el equipo
interdisciplinario que consiste en:

Definir las características del servicio a brindar.
Las especificaciones del diseño o insumos requeridos.
Traducir las necesidades en características del servicio.

6.2 Procesos clave Los criterios para definir los procesos clave se fundamentan en la
Misión del CAM considerando como clave al conjunto de
actividades que transforman insumos en un servicio y que tienen
impacto directo en el alumno.
Para el control y mejora de los procesos se cuenta con un sistema
que tiene definido indicadores de operatividad y efectividad de los
procesos clave y de apoyo, cuyas evaluaciones se revisan
semestralmente por el Consejo Técnico y el Consejo de Calidad,
así como por los resultados arrojados en las auditorías aplicadas
a los procesos clave y de apoyo.
A partir de las evaluaciones se proponen medidas correctivas y
preventivas necesarias para asegurar la no reincidencia de quejas
y la desviación con respecto a las metas de la organización.
La calidad del sistema global de calidad de la Institución procede
por dos métodos: índice de calidad total (evalúa el alcance en los
sistemas de la organización a partir de los resultados de los
indicadores clave) y por auditorías de procesos (verifica que la
implantación de los procesos en el CAM sea cumplida y detectar
desviaciones en la operación y procesos que no ocurran).
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6.2 Procesos clave

6.3 Procesos en las
áreas de apoyo

6.4 Proveedores

• Cuentan con un sistema de auditorías a procesos clave y de
apoyo que consiste en:

Documentar procesos.
Diagrama de flujo.
Proceso de auditorías.
Formatos de verificación.
Aplicación de auditorías.
Seguimiento e implementación de acciones.
Evaluación del sistema.
Definición de procesos básicos y de soporte.

• La participación de las áreas de apoyo en los objetivos y metas de
Calidad se lleva a cabo al formar parte de la planeación
estratégica, a partir de la cual retoman las áreas de operación de
los procesos clave en la planeación operativa para desarrollar
proyectos de mejora.

• No se menciona nada en este aspecto.
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DE MONTERREY

Encuesta de Investigación Semestral
Alumnos

Lea cuidadosamente y marque en la escala el circulo que mejor exprese su opinión con respecto a

cada uno de los servicios que aparecen enlistados. Si considera que no tiene los elementos

suficientes para contestar alguna de las afirmaciones marque la opción NR.

Enero - Mayo del 2000.

'IMPORTANTE
Ponga marcas obscuras.
Borre completamente para
cambiar las marcas.
Ejemplo: • O O O O

Evalúe la instalación sólo si la ha utilizado en este semestre, en
j ... caso contrario, favor de pasar a la siguiente pregunta. ;

1. Laboratorios.

Favor de marcar el circulo que indique el Laboratorio que más utilice.

O Aulas 1 O Aulas 2 O Aulas 4

O Aulas 7 O Zootecnia

1 . Limpieza.

2. Nivel de iluminación.

3. Condiciones del mobiliario.

4 Ventilación y extracción del aire.

5. Disponibilidad para conexiones de luz, agua y gas.

6. Seguridad en manejo de gases.

7. Señalización en situaciones de emergencia.

8. Condiciones de los extinguidores.

9. Condiciones del piso, muros, ventanas, techo o plafón.

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

1
O
1
o
1
o
1
o
1
o
1
o
1
o
1
o
1
o

2
o
2
o
2
o
2
o
2
0
2
o
2
o
2
o
2
o

3
o
3
o
3
o
3
o
3
0
3
O
3
O
3
O
3
O

4
O
4
O
4
O
4
O
4
0
4
O
4
O
4
O
4
O

5
O
5
O
5
O
5
O
5
0
5
0
5
O
5
O
5
O

6
O
6
O
6
O
6
O
6
O
6
O
6
O
6
O
6
O

7
O
7
O
7
O
7
O
7
0
7
O
7
0
7
O
7
O

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

NR
O

0

o
o
o
o
o
o
o

Comentarios y/o sugerencias: (Favor de especificar lo más detalladamente posible)

II. Áreas Deportivas.

Favor de marcar el circulo que indique el área deportiva que más utilice.

O Estadio Tecnológico. Q Centro Deportivo Borrego. 0 Centro Deportivo Tecnológico

O Campos Escamilla. O Campo de softbol en Residencias.

1. Limpieza.

2. Nivel de iluminación.

3. Condiciones de los vestidores

4. Condiciones generales de canchas deportivas sin pasto.

5 Condiciones generales de canchas deportivas con pasto

(rayado, altura del pasto, nivelación, cobertura y riego).

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

1
o
1
0
1
o
1
o
1
o

2
o
2
o
2
o
2
o
2
0

3
O
3
0
3
O
3
O
3
O

4
o
4
O
4
0
4
O
4
O

5
O
5
0
5
O
5
O
5
O

6
O
6
O
6
O
6
O
6
O

7
O
7
0
7
O
7
O
7
O

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

Pésimo

NR
0

o
o
o
o

Comentarios y/o sugerencias: (Favor de especificar lo más detalladamente posible)

Página 1 -4
DIPF
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Centro de Mejora Continua y Efectividad Institucional

Recomendaciones SACS

Comité de Instalaciones Físicas

Recomendaciones Programa /Proyecto Responsable
Llevar a cabo las acciones para que la
junta de rectores y vicerrectores revise el
documento " Indicadores Cuantitativos
Mínimos para un Campus del Sistena
Tecnológico de Monterrey" generado en
1989, y defina los nuevos estándares
mínimos de instalaciones físicas
considerando los diferentes tamaños
relativos de los campus: grandes,
medianos y pequeños.
Llevar a cabo las acciones necesarias
para que todos los campus del sistema -
con excepción de los campus Chiapas,
Ciudad Juárez, Colima, Irapuato y
Zacatecas - incrementen la cantidad de
metros cuadrados que están dedicados a
sus respectivas bibliotecas, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
mínimos.

3. Mejorar los estacionamientos y los
sanitarios del Campus Monterrey, de
acuerdo con las opiniones de los
alumnos.

4. Llevar a cabo las acciones necesarias
para que los campus Chihuahua, Ciudad
de México, Colima, Estado de México,
León, Mazatlán, Monterrey, Morelos,
San Luis Potosí, Sinaloa y Sonora,
amplíen las construcciones destinadas a
actividades culturales, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
mínimos.
Incrementar el número de voluntarios en
el Campus Monterrey para la
organización de los simulacros y
aumentar la cantidad de simulacros por
año.

6. Mejorar los estacionamientos, los
cubículos y los sanitarios del Campus
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Centro de Mejora Continua y Efectividad Institucional

Monterrey, de acuerdo con las opiniones
de los profesores.

7. Mejorar los estacionamientos del
Campus Monterrey, de acuerdo con las
opiniones de los empleados.

8. Instalar un sistema de protección contra
incendios en el área destinada a los
expedientes de los alumnos en los
campus Central de Veracruz, Chiapas,
Chihuahua, Ciudad Obregón, Ciudad
Juárez, Hidalgo, Laguna, Mazatlán,
Monterrey, Morelos, San Luis Potosí,
Sinaloa, Sonora Norte, Tampico, Toluca
y Zacatecas.

9. Llevar a cabo las acciones necesarias
para que los campus Chihuahua, Ciudad
Juárez, Estado de México, Gudalajara,
Irapuato, León, Monterrey, Morelos,
Saltillo, San Luis Potosí y Toluca,
amplíen las construcciones destinadas a
instalaciones deportivas, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
mínimos.

lO.Implantar un sistema para la detección de
incendios en los edificios del Campus
Monterrey.

11 .Llevar a cabo las acciones necesarias
para que el campus Monterrey cuente
con un sistema de mantenimiento
preventivo (de preferencia
computacional) que permita obtener
información y reportes de mantenimiento
de manera automática.
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Metodología S.M.A.R.T

Meta S.M.A.R.T = específica, Medible, orientada a la Acción, Realista, restringida
a Tiempo y a recursos)

Forma de Acciones para las Metas
"Utilizar en el Plan de Trabajo de los Proyectos"

META: RACIONALIZACIÓN DE ESTA META:

PLAN DE ACCIÓN:
(Pasos / Procedimientos / Asignaciones)

1.
2.
3.
4.

FECHAS DE TERMINACIÓN:

1.
2.
3.
4.

RESULTADOS PROYECTADOS (Indicadores de Éxito):

D Inmediatos:

D A Largo Plazo:

OBSTÁCULOS / RESTRICCIONES:

COSTO (Pesos, Tiempo Personal):

PERSONA RESPONSABLE: FECHA DE TERMINACIÓN (Compromiso):
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