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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de calidad para
administrar las actividades del area operativa de la Direcciéon de Planta Fisica, ya
que esta Direccién 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 Tecnologico.

Para lograr lo anterior, se tomd 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 premic (Crysel del Grupo Cydsa, Direccién
de Manufactura y Tecnologia de IBM de México, Pinturas OSEL, Ritz Carlton de
Canctin y el Centro de Atencién Muiltiple Prof. Rubén Reyes Rodriguez), de esta
informacién se tomaron las mejores practicas para disefiar 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 administracion de la informacion, para la planeacién y para la
administraciéon y mejora de procesos; cabe mencionar que por la naturaleza del
~area de estudio se decidié no desarrollar los otros dos elementos (impacto en la
sociedad y resultados).

Este estudio parti6 de un diagnéstico de la situacion actual de los distintos
departamentos que conforman el area operativa de Planta Fisica (Aseo y Jardines,
Servicios Generales, Centro de Atencidon a Usuarios / Logistica y Eventos y la
Direccidon de Seguridad). Para llevar a cabo este diagndstico, se disefiaron
matrices de cumplimiento con la informacion del Premio Nacionai de Calidad, esto
con la finalidad de que dentro del disefio de los sistemas se consideraran todos los

puntos que marca el Premio y especialmente aquellos que no se tienen



implementados actualmente en la Direccién de Planta Fisica. Posteriormente se
estudio la informacién de las empresas seleccionadas (informacidén que publican
comao requisito al ser ganadoras), y se realizaron unas tablas en donde se agrupoé
la informacién de las practicas de calidad mas importantes ordenadas de acuerdo
a los elementos del premio.

Con esta informacidn, se selecciond el formato para llevar a cabo el disefio de los
sistemas, y se opté por desarroliar procedimientos para cada uno de los sistemas
del modelo. Se disefiaron 16 procedimientos, los cuales se enlistan a
continuacion:
1. Conocimiento profundo de los clientes y mercados.
Administracion del servicio y la relacidon con los clientes.
Medicién del valor creado para los clientes.
Liderazgo mediante el ejemplo.
Cultura de calidad.
Sistemas de trabajo de alto desempefio.
Educacion y desarrollo.

©® N O g b N

Calidad de vida en el trabajo.

9. Disefio de los sistemas de informacién.
10.Analisis de los datos e informacién.
11.Planeacién estratégica.

12.Planeacion operativa.

13. Disefio de productos, servicio y procesos.
14.Procesos clave.

15.Procesos en las areas de apoyo.

16. Proveedores.

Estos procedimientos son los que se proponen que se lleven a cabo para que el
area operativa de la Direccidn de Planta Fisica trabaje en un esquema de calidad
total.
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Capitulo 1. Introduccion

Los cambios econémicos y politicos centrados en el principio de globalizacién nos
obligan a ser mas competentes en todos los ambitos. Debemos contar con una
mayor cantidad de conocimientos, decidir con mas informacion, utilizar las

tecnologias mas avanzadas tanto en procesos, informacion y en comunicacion.

La calidad sin duda es la estrategia mas importante de las organizaciones para
poder ser competitivas y continuar en el mercado; para poder adoptarla se
requiere algo mas 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 organizacion crean en la

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

Lo que gueda 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 mas importante del negocio. En la medida en que se adopten
modelos ya probados es mas facil el camino a seguir para lograrlo.

La presente investigacion nace como una necesidad de contar con sistemas de
calidad basados en un modelo de calidad probado por organizaciones mexicanas,
ya que “/a mayoria de la literatura de calidad tiene su origen en paises con
antecedentes culturales significativamente diferentes a los nuestros en
Latinoamérica” {Cantl, 1997], lo que hace verdaderamente importante que el
modelo a seguir haya sido exitoso en nuestro ambito porque de alguna manera
garantiza que su facil implementacion entre el personal, asi como la organizacién
la tome como parte de su cultura y viva un ambiente de calidad y de mejora

continua.



1.1 Objetivos de la investigacion

Contar con un modelo de calidad que permita administrar las actividades
estratégicas y operativas de la Direccion de Planta Fisica del Instituto
Tecnolodgico y de Estudios Superiores de Monterrey, Campus Monterrey.

- Realizar una evaluacion de los sistemas existentes en la Direccion de Planta
Fisica con la finalidad de identificar las actividades exitosas y las areas de
oportunidad.

. Llevar a cabo una investigacion sobre los modelos de calidad y sistemas de
calidad en empresas mexicanas para identificar las mejores practicas y
adoptarias en los sistemas de la Direccién de Planta Fisica.

. Disefar los distintos sistemas que compongan el modelo de calidad propuesto
para la Direccién de Planta Fisica.

1.2 Justificacion y alcance

Desde 1993 la alta Direccion de Planta Fisica 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 innovacién y la mejora continua en los prooesos'. De esta
inguietud nacio la idea de llevar a cabo esta investigacién, porque se identificé que
era necesario contar con un modelo de calidad que guiara todos los esfuerzos de
calidad de la Direccidon y que definiera los sistemas con los que se debe contar
para vivir una cultura de calidad dentro de Planta Fisica.

La presente investigacion propondra un modelo de calidad para la Direccién de

Planta Fisica en donde se disefiaran los distintos sistemas con los que debe

contar, asi como los procedimientos para lievarlos a cabo.



1.3 Metodologia

El proceso que se llevé a cabo en esta investigacion es el siguiente:

Investigacién bibliografica sobre modelos de calidad.

2. ldentificacion del area de enfoque de ia Direccidén de Planta Fisica.

Definicién del modelo de calidad a utilizar como referencia para realizar una
propuesta sobre un modelo de calidad.

4. Investigacion sobre empresas mexicanas que tienen implementado sisternas
de calidad relacionados con el modelo seleccionado para adoptar las mejores
practicas.

5. Diagnostico de la Direccidon de Planta Fisica de acuerdo al modelo
seleccionado.

6. Disefio del modeio de calidad propuesio para la Direccion de Planta Fisica
tomando como referencia los elementos del modelo seleccionado y las mejores
practicas de las organizaciones que tienen implementado un sistema de

calidad.

En el capitulo 4 se vera a detalle cada una de estas etapas y los resultados

obtenidos en cada una de ellas.



Capitulo 2. La Direccién de Planta Fisica

La Direccidon Planta Fisica tiene como mision situar al Campus Monterrey a la
vanguardia en servicios e instalaciones educativas mediante el uso eficiente de la
tecnologia y de los recursos y conformar una organizacion de personas con alto
espiritu de servicio, que disfruien 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 situacion hace que el
personal que labora en esta Direccién tenga cierto rechazo hacia los conceptos de
calidad, ya que por su experiencia ven que éstos no les brinda ningin beneficio, al

contrario, representa otra carga de trabajo.

Documentacion de procesos
Indicadores
. 15O %000
[ Cultura de . Trato
calidad
ITESM
Asesoria . (Qintec)
de )
IMPAC
Asesor externo
sobre un
sistema de | _ :
calidad : :
: l : >
1993 1995 1996 1997 A la fecha

Figura 1. Esfuerzos de calidad en la Direccién de Planta Fisica



2.2 Estructura organizacional

ta Direccidon de Planta Fisica esta conformada por siete depariamentos y dos

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

son:

1. Area de infraestructura: su funcién es el disefio y administracion de nuevas
consfrucciones y remodelaciones.

2. Area operativa: tiene como objetivo mantener el estado de las instalaciones del
Campus Monterrey, ofrecer distintos servicios de aseo y mantenimiento, asi
como mantener un ambiente de seguridad dentro del Campus.

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

| Direccién '
’ de Planta Fisica

Fisica en el Campus Monterrey:

Centro de Atencibn al Usvario Servicios de Apoyo de Planeacion
AREA OPERATIVA AREA INFRAESTRUCTURA
Servicios Generales - Construccién
Aseo ¥ Jardines —1' Ingenieria de Provecios
Direccién de Seguridad - Provectos

Arquitecténicos

Logistica ¥ Eventos

Figura 2. Estructura Organizacional de Planta Fisica



Las dos areas tienen enfoques compietamente diferentes, pero debido a la
importancia del area operativa dentro del Campus Monterrey se decidid centrar la
investigacion sobre ella por la complejidad de su operacion e importancia para los
usuarios del ITESM.

2.3 Area operativa

El area operativa trabaja diariamente con procedimientos y rutinas de operacion,
ademas de que cuenta con un Centro de Atencién a Usuarios que es la ventanilla
unica de atencion de recepcion de solicitudes y servicios de los departamentos
gue conforman esta area. A continuacidbn se define la misién y funciones
principales de cada uno de los departamentos que integran esta area.

2.3.1 Servicios Generales
Mision:

Asegurar la continuidad y calidad en los servicios de aire acondicionado, agua,
energia eléctrica, refrigeracion, telefonia y sistemas de riego, asi como en el
mantenimiento de instalaciones del Campus Monterrey, mediante una
organizacién sustentada por perscnas con alto espiritu de servicio, que trabajen
en equipo y optimicen los recursos disponibles para ofrecer espacios agradables
y funcionales que contribuyan a la imagen y desempefio de las actividades de la
comunidad del Instituto.

Funciones:

o Control y suministro de! servicio de agua potable y gas.

e Suminisiro de energia eléctrica en alta y baja tension.



¢ Operacion y mantenimiento de los equipos de aire acondicionado, refrigeracion
y vapor.

+ Operacion y mantenimiento de los equipos telefonicos.

« Mantenimiento general de los inmuebles y mobiliario en areas de plomeria,
cerrajeria, albanileria, carpinterta, aluminio, pintura, impermeabilizacién y
soldadura.

¢ Tratamiento de las aguas residuales del Campus.

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

+ Disefio, operacién y mantenimiento de los sistemas de riego y analisis de
nuevas opciones que contribuyan al crecimiento de la infraestructura de este
sistema.

2.3.2 Direccion de Seguridad
Mision:

Proporcionar un ambiente de estudio y trabajo acorde a la misién del ITESM, asi
mismo mantener un ambiente de seguridad y orden dentro del Campus Monterrey
y en la zona Tecnoldgico. Ademas, promover la participacién consciente y
voluntaria de todos y cada uno de sus integrantes.

Funciones:

o Establecer las bases y procedimientos del sistema integral de seguridad y
proteccién civil denominado Campus Seguro.

e Planear, coordinar y supervisar la operaciéon del sistema integral de seguridad y
proteccion civil.

» Coordinar el apoyo y la relacion con autoridades federales, estatales vy
municipales.



2.3.3 Aseo y Jardines

Mision:

Proporcionar a la comunidad del ITESM espacios fisicos en optimas condiciones
de limpieza, utilizando la mano de obra y recursos naturales adecuadamente,
promoviendo la participacion de la comunidad en la Campafia Permanente de
Limpieza y ofreciendc areas verdes deportivas funcionales y jardines que
proporcionen una ambientacion agradable del Campus con ja conservacion vy

mejora del paisajismo existente.

Funciones:

* Mantener los espacios fisicos interiores y exteriores del instituto en condiciones
adecuadas de limpieza.

« Promover en forma permanente la Campana de Limpieza asi como la
participacién de la comunidad en a2 misma.

 Mantener areas verdes deportivas funcionales para la realizacion adecuada de
actividades de esparcimiento y deportivas.

 Mantener jardines en éptimas condiciones de armonia para proporcionar una
ambientacién agradable del Campus.

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

» Realizar en forma permanente programas de reforestacion y poda de arboles.

» Realizar control de plagas en espacios interiores, utilizande productos que no

afecten y ocasionen molestias al usuario.




2.3.4 Atencion a Usuarios DIPF / Logistica y Eventos

Mision:

Servir como ventana uUnica 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 operacion de una manera rapida y eficiente.

Proporcionar servicios de excelente calidad que apoyen el desarrollo de las
actividades y/o eventos especiales, asi como de la imparticion de clases que se

llevan en el Campus.

Funciones:

L ]

Atencién a usuarios exiernos que reportan fallas o solicitan servicios.

e Procesamiento, manejo y canalizacion de cargas de trabajo de las areas
operativas de la DIPF.

» Seguimiento y retroalimentacién a usuarios sobre el estatus de sus reportes.

« Administracion del plan anuai de mantenimienio preventivo.

+ Balanceo de recursos humanos segun requerimientos de operacién.

* Procesamiento y manejo de informacion operativa para toma de decisicnes.

e Manejo y seguimiento de quejas.

e Apoyo para el desarrollo de eventos y actividades especiales.

e Apoyo para el buen desarrollo de la imparticion de clases en el Campus.

Una vez definida el area de enfoque dentro de la Direccion de Planta Fisica, se
procedié a realizar la seleccidén dei modelo de calidad que se tomaria como

referencia para disefiar los sistemas de calidad total del area operativa de la DIPF.



Capitulo 3. Seleccion del modelo base de calidad

Para seleccionar el modelo de calidad, se llevd a cabo una investigacién

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

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

la Direccion de Planta Fisica. Se investigaron los premios Malcolm Baldrige,

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

3.1 Premio Malcolm Baidrige

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 guia para las empresas
interesadas en aplicar modelo de calidad y productividad que incrementen su
nivel de competitividad.

4. Poner a disposicion de las empresas interesadas la informacion relacionada
con los modelos de calidad de las empresas ganadoras.

Elementos:

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

administracion por calidad total y los valores corporativos y la responsabiiidad
de la organizacion.
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informacion y analisis. Se refiere a la administracion de indicadores de
desempeno y calidad, comparaciones competitivas y analisis y uso de datos
para la toma de decisiones.

Planeacion estratégica de la calidad. Consiste en la planeacion estratégica
para la calidad y los procesos y los planes y objetivos de calidad.

Desarrollo y administracién de recursos humanos. Este elemento contiene
a la administracién y planeacion de recursos humanos, el involucramiento de
los empleados, la educacion y capacitacién de los empleados, la satisfaccion y
bienestar de los empleados.

Administracion de la calidad de los procesos. Se refiere a la calidad del
disefio de productos y servicios, la administraciéon del proceso productivo y
logistico, la planeacidn y control de procesos administrativos, el aseguramiento

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

Resultados operacionales y de calidad. Consiste en los resultados de
calidad del producto y el servicio, operacionales de la compaiia, del negocio y
de servicios de soporte y de calidad de los insumos.

Enfoque y satisfaccion del cliente. Son aspectos como las expectativas
actuales y futuras del consumidor, el manejo de la relacion con clientes, el
compromiso con los clientes, 1a determinacion de la satisfaccidon de los clientes,
los resultados de la satisfaccion de los clientes y las comparaciones de

satisfaccion del cliente,

1"



3.2 Premio Deming

El Premio Deming evalla seis elementos en la empresa:

Elementos:

1.

Politica de la compaiiia. Se analiza la congruencia entre las politicas de la
compafia y los principios de control total de calidad; las metas e indicadores
utilizados para planear, disefiar, producir, vender y asegurar la enirega de
productos y servicios de calidad al consumidor, la forma en que se despliegan
las politicas de calidad en toda la organizacién y el éxito en el logro de las
metas y objetivos.

Organizacion y administracion. Se refiere a la forma de organizacién que se
utiliza para implantar y administrar el control estadistico de calidad, cémo se
define autoridad y responsabilidades y como se coordinan las diversas
actividades de control de calidad entre los departamentos, asi como la
administracion de equipos de trabajo.

Educacion y extension. Los programas educativos que se ofrecen a los
empleados en forma sistematica, la efectividad de los mismos, la extension de
éstos hacia los proveedores y la operacion de los sistemas de sugerencias.

Ejecucion del programa de control de calidad. Se evaluan las actividades
realizadas para asegurar la calidad en procesos clave de las areas de
investigacion y desarrollo, disefio de productos, abastecimientos, manufactura

y comercializacion.

Impacto del control de calidad. Consiste en el efecto que ha tenido en la
organizacion la introduccion del programa de control total de calidad con

12



relacién al servicio al clientes, costos y utilidades, seguridad interna y externa y

algunos otros beneficios intangibles.

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, ademas de verificar si cuenta con una
politica a largo plazo.

3.3 Premio Nacional de Calidad

Objetivos:

Disefiar, 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 ilos diversos sectores econdmicos y
proponer métodos que incrementen 1a eficiencia de dichos procesos.

Participar en el fomento a las exportaciones mexicanas apoyadas en el
enfogque de atencidn 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.

Liderazgo. Se evaila el rol y la participacion de 1a alta administracion durante

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

tiempo, conocimiento, visidbn y compromiso.

13



Desarrollo del personal con enfoque de calidad. Se mide la eficiencia de los
mecanismos que la organizacion define para desarrollar, estimular y optimizar
el potencial de sus empleados.

Informaciéon y analisis. Se estudia la informacién que se uiiliza para
determinar las estrategias de calidad de la compafiia y saber como avanza el
proceso de calidad total, asi como la efectividad con que se analizan y utiliza la
informacién para la toma de decisiones en situaciones relacionadas con la
calidad.

Planeacion. Es la forma en que la organizacion utiliza la mision y visiéon de la
compafiia para el logro de los objetivos estratégicos.

Administracion y mejoramiento de procesos. Se examinan los principaies
elementos del proceso administrativo como el desarrollo tecnoibgico, el disefio
dei producto, la planeacion de la calidad, el conirol y mejoramiento de la
calidad.

Impacto en la sociedad. Se valoran los esfuerzos que realiza la organizacion
para el mejoramiento continuo de su entorno fisico, ecoldgico, social y

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

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

proveedores.
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3.4 Premio Europeo a la Calidad (EFQM)

Elementos:

Liderazgo. Se evalua la forma en que los ejecutivos dingen y motivan el

programa de mejoramiento continuo.

Politicas y estrategias. Es la forma en que se ponen en practica la mision,
valores, vision y direccion estratégica. Se verifica la forma en que se reflejan
las politicas y estrategias en el sistema de calidad y como éstas se
determinan, despliegan y revisan.

. Administracion del personal. Consiste en cémo la compania promueve el

potencial de su personal para el mejoramiento continuo.

Recursos. Efectividad con que despliegan los recursos de la compafiia para
apoyar sus politicas y estrategias y la permanencia de los mismos.

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

el mejoramiento continuo de la compafiia.
Satisfaccion del cliente. Consiste en identificar cual es la percepcion que los
chentes externos tienen sobre los productos y servicios que proporciona la

compafiia.

Satisfaccién de los empleados. Son los procedimientos que tiene la empresa
para asegurar la satisfaccion de necesidades y expectativas de su personal.

15



8. Impacto en la sociedad. La impresion de la comunidad sobre la empresa, el

enfoque de la organizacion para preservar y mejorar {a calidad de vida de la

sociedad, el medio ambiente y los recursos naturales.

Resultados del negocio. Mide el desempefic la empresa, se evalta la

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

objetivos financieros.

3.5 Seleccion del Modelo

De acuerdo a la investigacion llevada a cabo se llegd a la conclusion de que los

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

la tabla 1.

Elementos del Premio

Elementos del Premio

Elementos del Premio

Elementos del Premio

Malcolm Baldrige Deming Nacional de Calidad | Europeo a la Calidad
Liderazgo. Politica de la Calidad centrada en Liderazgo.
Informacion y analisis. | compafiia. dar valor superior a los | Politicas y estrategias.

Planeacion estratégica
de la calidad.
Desarrollo y
administracion de
recursos.
Administracion de la
catidad de los
Procesos.

Resultados
operacionales y de
calidad.

Enfoque en
satisfaccion del cliente,

Organizacion y
administracion.
Educacion y extension.
Ejecucién del pregrama
de control total de
calidad,

Impacto del control de
calidad.

Planes fuluros.

clientes.

Liderazgo.

Desarrotlo del personal
con enfoque de
calidad.

Informacién y analisis.
Planeacién.
Administracion y
mejoramiento de
procesos.

Impacto en la
sociedad.

Resultados de calidad.

Administracidn del
personal.
Recursos.
Procesos.
Satisfaccion del cliente.
Satisfaccion 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 encontré 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 informacion disponible
sobre sus practicas y procesos internos, éstos dos puntos ayudaron a definir que
el Premio que se tomaria como referencia para llevar a cabo esta investigacién
seria el Premio Nacional de Calidad.

Asimismo, se contaba con el antecedente de que el Campus Monterrey habia
participado en este premio en 18986, pero se encontraron varias areas de
oportunidad y la estrategia dei Campus fue enfocarse en trabajar en ellas y
posteriormente definir si se volveria a participar en otro premio, por lo que se
consideré un punto mas para fomar la decision de elegir este premioc como

modelo.
En el siguiente capitulo se vera detalle informacion sobre el Premio Nacional de

Calidad que refleja como se conforma éste en nuestro pais, y la trascendencia que
ha tenido para empresas mexicanas como modelo de calidad total.
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Capitulo 4. El Premio Nacional de Calidad

El Premio Nacional de Calidad {PNC)

El Premio Nacional de Calidad tiene como funcidn la administracion, promocién y
coordinacion del proceso de seleccion de empresas ganadoras del

reconocimiento.

4.1 Misidn

Promover y estimular la adopcion de procesos integrales de calidad total en base
al Modelo de Direccidon por Calidad, asi como reconocer a las empresas
industriales, comercializadoras y servicios, inslituciones educativas vy
dependencias de gobierno que operan en México, que se distinguen por contar
con las mejores practicas de calidad total y mostrarlas como modelos a sequir por

la comunidad mexicana.

4.2 Objetivos del PNC

= Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad.

=  Promover la productividad y [a calidad en productos, servicios y procesos.

* Fomentar las exportaciones con base en la calidad.

* Promover la utilizacibn del Modelo de Direccion por Calidad en las
organizaciones mexicanas.

»  Ofrecer una herramienta util de diagnéstico y mejora confinua.

*  Compartir experiencias de las organizaciones ganadoras.
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4.3 Beneficios

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

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

beneficios se pueden cuantificar de la siguiente manera:

Recibir retroalimentacién de expertos del area.

Compararse con organizaciones de clase mundial.

Documentar procesos y sistemas para crear un Modelo de Calidad Total
propio.

Autoevaluacion del modelo de calidad de las empresas e instituciones.
Encausar a la organizacioén hacia la busqueda de la excelencia.

Participar en eventos de calidad.

Facilidad para el uso de programas de apoyo de la SECOFI| y oiras
dependencias.

Informacién mensual especializada en ¢l area de calidad.

Las organizaciones ganadoras obtienen el derecho de utilizar el emblema del
Premio como distintivo de calidad tota! de sus productos, servicios y procesos.

4.4 Presea

El Presidente de la Republica 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 seleccion y evaluacién del PNC

1.

Preseleccion de aspirantes (cuestionario inicial).

2. Diagnostico/evaluacion 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. Evaiuacion comparativa de las empresas finalistas para la seleccion de
ganadoras.

5. Determinacion de organizaciones ganadoras por el Comité de Seleccion.

4.6 Categorias de participacion

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

siguientes categorias:

Pequefia Mediana Grande
Empleados 15a100 101 a 250 Mas de 250
Industriales 3 3 3
Comercializadoras 3 3 3
Servicios 3 3 3
Gobierno Cualquier tamafio (instituciones educativas y entidades publicas)

Tabla 2. Categoria de participacion 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 gue puedan servir de ejemplo. Deberan
apoyar a EI Fideicomiso el Premio Nacional de Calidad en las acciones de
promocién que coordine durante el afio posterior a la fecha del otorgamiento del
Premio. También se comprometeran a intensificar su capacitacién a proveedores
nacionales, desarrollar a nuevos proveedores nacionales y en formar basica, a

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

Ano Razon social Ano Razén Social

1990 Alambres Profesionales, S Ade CV | 1995 Fabricaciones y Representaciones
American Express Co., S.A Industriales, S.A. de C.V.
Hylsa, S.Ade C.V. Velcon, S.A. de C.V.
Xerox de México, SAdeCV Vitro Fibras, S.A.
(Division Manufactura)

1991 General Motors de México, S Ade | 1996 Industrias Negromex, S.A. de C.V.
C.V (Planta Motores y Fundicion y (Planta Solucidn)
Planta Motores y Fundicién) Policyd, S.A. de C.V.
Unidad Crysef {Grupo Cydsa)

1993 Altec Electrénica de Chihuahua, 1997 Cementos de Oriente, S.A de C.V,
S A DeCV Nhumo, S.A. de C.V.
Pinturas OSEL, S.A.de C.V.
Surgikos, S A. deC.V.

1994 Automovilisticos Andrade, S.A. de 1998 Centro de Atencion Multiple “Prof.

C.Vv.

Engranes Cénicos, S.A. de C.V.
The Ritz Carlton Cancun
Cementos del Yaqui, S.A. deCV

Rubén Reyes Rodriguez”

General Motors de México, S.A. de
C.V. (Planta de Ensamble, Silao)
Industria Quimica del Itsmo, S.A. de
C.V.

ITESM, Campus Estado de México
Vitro Flex, S.A. de C.V,

4.9 Criterios de evaluacion

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

Ei PNC esta integrado por ocho criterios basicos que constifuyen un sistema

moderno de gestibn de negocios para cualquier tipo de organizacién,

independientemente de su giro o tamario.

Los criterios se dividen en subcriterios que incluyen de manera mas especifica los

aspectos de calidad que deben considerarse en cualquier organizacién. Cada

subcriterio esta 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 disefio o enfoque de los sistemas, procesos o métodos.

» | osindicadores que permiten conocer el grado de efectividad de los sistemas y
de su implantacién.

= El grado de implantacidon de los sistemas, asi como los resultados de dicha
implantacion.

= Los tipo de comparaciones referenciales de la empresa contra sus
competidores, contra |0s mejores en el sector en el que opera, y contra las
mejores practicas de operacion, a nivel nacional o internacional.

» Los mecanismos de retroalimentacidn, asi como los ciclos de mejora que

se han completado para las acciones de cada subcriterio.

A continuacion 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 organizacidon 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 participaciéon directa de la alta direccién como “lider”, dirigente o
responsable principal del proceso de mejora continua en la organizacidn, asi como
su visién y compromiso en el disefio y practica gerencial, incluyendo los valores

principales y las herramientas de mejora continua.



3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad.

l.a forma, el alcance y la profundidad con que la organizacion ha establecido
practicas y sistemas para desarrollar, estimular y optimizar el potencial del
personal, con el propésito de que éste participe y se involucre en el proceso de
mejora de ia calidad.

Las formas en que la organizacién reconoce a quienes han hecho contribuciones
reales para mejorar procesos de trabajo, dar mayor satisfaccion a sus clientes

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

La manera en que se educa al persenal, 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 evaluacion del grado con el que se esta creando y favoreciendo un clima de
cooperacion, 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
¢émo se contribuye al establecimiento de un ambiente de justicia y equidad.

4.0 Administracion de la informacion.
La forma en que se ordenan, clasifican, procesan, establecen prioridades y se
utilizan los datos e informaciéon, como elementos centrales para facilitar la toma de

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

lograr una alta posicién competitiva.
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5.0 Planeacion

El proceso para lograr, mantener o incrementar el liderazgo en calidad en la
organizacién, y la forma como se conjuntan armoénicamente los objetivos
estratégicos, operativos, financieros y de calidad.

6.0 Administracion y mejora de procesos.

Los procesos en la organizacion, para asegurar que los clientes reciban
consistentemente un valor superior en los productos y/o servicios, asi como los
elementos fundamentales de la administracion de procesos: disefio, planificacion,
control, estandarizacion y forma como la organizacion evalta y mejora los mismos.

7.0 impacto en la sociedad.

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

entorno fisico, social y econémico.

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 organizacién y de sus procesos,

comparados con los lideres de su industria y tos competidores.

4.10 Puntuacion

Criterio ' Puntaje
1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes. 200
2.0 Liderazgo. 110
3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad. 120
4.0 Administracion de la informacion. 60
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5.0 Planeacién. &0
6.0 Administracion y mejora de procesos. 100
7.0 Impacto en la sociedad. 50
8.0 Resultados: valor creado. 300

Tabla 4. Puntuacion de los criterios del PNC

4.11 Dimensiones de la evatuacion del Modelo de Direccion por Calidad

Son tres dimensiones de evaluacion del Premio:

1. Enfoque: se refiere a la filosofia de disefio de los sistemas y metodologias de
la organizacion para lograr la calidad total, orientandose hacia: la prevencién,
la mejora de procesos, la toma de decisiones basada en cifras, datos y hechos,

el estimulo al autocontrol y a la autoevaluacion y la integracion por sisternas.

2. Implantacion: es el grado de apiicacién del enfoque e incluye el alcance, el
impacto en la organizacion, la practica sistematica y rutinaria.

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

los sistemas en la organizacién e incluyen la comparacion de parametros y el

impacto de los logros.




Capitulo 5. Metodologia empleada

5.1 Descripcion de la metodologia

Una vez seleccionado el modelo base para definir el modelo de calidad total para
el area operativa de la Direccion de Planta Fisica, se partié inicialmente de un
diagnostico que se realizdé por medio de una matriz de requerimientos con los
puntos de la guia del Premio Nacional de Calidad, Modelo de Direccion por calidad
version 1996 — 1999. En los siguientes apartados se presentan los resultados
obtenidos en este diagnostico, asi 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 donde se detallan las actividades que llevan a caho las empresas para
cumplir con cada uno de los elementos de la norma, estas tablas se incluyen en el
anexo 1.

Con el diagndstico y las mejores practicas de las empresas seleccionadas se hizo
una lista de las actividades, sistemas, procesos, etc. con las que no cuenta el area
operativa y se les dio formato de acuerdo al modelo propuesto que se presenta en
el capitulo 6. Cabe mencionar que el diagndstico sdlo se realizé con ios seis
primeros puntos de la norma, dado que se definidé que por la naturaleza de la
Direccion de Planta Fisica éstos eran los puntos relevantes a desarroliar.

5.2 Diagnoéstico PNC

La matriz de requerimientos fue desarrollada en base a la informacion que
contenia la guia del Modelo de Direccién por Calidad del Premio Nacional de
Calidad. Se realizo la matriz escribiendo en cada renglén los requisitos que debe
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tener una empresa para cumplir con los elementos dei premio. Se redactaron los
enunciados lo mas clara y precisa posible de tal manera que permitieran al
momento de ir leyéndolos decir si se cumplia 0 no con el requerimiento. De esta
manera, se construyd la matriz para los seis elementos seleccionados del premio
subdividiéndose en cada uno de sus apartados, se aplicd la matriz haciendo la
separacién para cada uno de los departamentos que conforman el area operativa
de la DIPF y se contestd colocando un punto (s) si se consideraba que el

departamento cumplia con la descripcion 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
cumplian los departamentos, de esta manera se obtuvieron los resultados que se
presentan en esta seccidn, es decir, nimero de puntos con los que cumplian vs.
numero de requisitos que solicita el PNC.

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

Calidad que se construyo con los resultados de la aplicacion:

5.1.1 Matriz de diagndstico

Criterio 1.0 Calidad Centrada en Dar Valor Superior a los Clientes

Informacién en el PNC | | |

1.1 Conocimiento profundo de Mercados y Clientes Ay) TTETTTDS TSE |CAU

Se cuenta con indicadores para medir |a eficiencia y efectividad de !
los métodos relacionados al conocimiento profundo de los clientes.

Los Departamentos en la organizacién utilizan la informacidn de
mercados y clientes.

Los Departamentos participantes interactian para realizar
actividades conforme a la informacién de mercados y clientes.

Se aplica la informacion de mercados y clientes a los procesos,
productos y servicios gue lleva a ¢abo la Direccion.

Se realizan oportunamente cambios conforme a la informacién gue
se tiene de mercados y clientes.

La informacién de mercados y clientes se procesa, utiliza, difunde y
se evalua.
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La Direccion utiliza un proceso referencial para comparar sus
practicas de conocimiento profundo de sus clientes y mercados con
las mejores practicas de organizaciones lideres,

Se toman a cabo acciones para mantener o mejorara las practicas
actuales.

Existe un ciclo de mejora de sus sistemas / metodos / medios de
conacimiento profunde de los clientes a corto, mediano y largo
plazo.

1.2 Administracion del servicio y la refacion con los clientes

Ay
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Se tiene un contacto continuo y permanente con los clientes para
cumplir con sus expectativas.

Se propeorcionan servicios y se responde a 10s clientes cuando
éstos buscan informaciédn, asistencia y expresan comentarios,
sugerencias y quejas.

Se asegura de que las quejas formales e informales, sugerencias y
retroalimentacion recibidas en el Departamento se resuglvan con
efectividad y prontitud.

Existe un sistema de atencién de quejas y sugerencias de los
clientes.

Se da seguimiento en €l Departamento a las transaccicnes
recientes para determinar la satisfaccion, resolver problemas y
buscar retroalimentacién para la mejora y establecer una relacion
sélida con los clientes.

El Departamento utiliza un proceso referencial para comparar su
practicas de servicio a clientes o usuarios con las mejores practicas
de organizaciones lideres.

Se mejoran los estandares de servicio basados en la informacion
de los clientes, concluyendo lo relacionado con la administracion de
guejas 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 relacidn y servicio.

El perscnal que tiene contacte con los clientes tiene un
entrenamiento especial en cuanto al conecimiento def producto y/o
servicio, aprender a escuchar a los clientes, solicitar informacion a
los clientes, como 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 fomar decisiones.

Se mide la satisfaccion del persenal que esta en contacto con el
cliente.

1.3 Medicion del valor creado para los clientes
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Se mide y determnina la satisfaccion de fos clientes.

i
.3

Se tienen identificados los diferentes tipo de clientes o segmentos
de mercado.

A través de la medicion de la satisfaccion de los clientes se obtiene
informacién clave que refleja los probables comportamientos
futuros de los clientes.

Se determina la satisfaccion de nuestros clientes en relacion con
los clientes de la competencia.




Criterio 2.0 Liderazgo

Informacion en el PNC

2.1 Liderazgo mediante el ejempio

Ayd
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| La alta Direccién crea y promueve el enfoque de valor superior a
‘los clientes mediante su actuacioén personal.

La alta Direccidn ubica la administracién por calidad como una
estrategia a largo plazo.

La alta Direccién crea el modelo de calidad para su organizacion.

La alta Direccion establece la estructura y i sistema para ia
direccion por calidad, presenta cémo la alta Direccién se estructura
y organiza.

La alta Direccion marca el rumbo a seguir y alinea los sistemas de ™. |
trabajo y direccion hacia la calidad.

Existen indicadores para medir la efectividad de la intervencion del i
personal con mando en el proceso de direccion por calidad.

Existe un procesc referenciat para comparar las practicas de
liderazgo con las mejores practicas de las organizaciones y se han
tomado acciones para adaptarlas a la organizacion.

La alta Direccién incorpera la calidad dentro de la planeacion
estratégica.

La alta Direccion da un seguimiento confiable de la implantacion de
mejora continua.

La alta Direccion realiza el despliegue de los objetivos de calidad a
lo largo y ancho de la organizacion.

La alta Direccion revisa cuidadosamente los avances y planes.

La alta Direccién promueve la imparticién de cursos o conferencias
sobre temas de calidad.

La alta Direccidn promueve la participacion de los lideres en
Comités de calidad o en grupos de mejora.

La alta Direccion tiene un involucramiento directo en el
reconocimiento al personal por logros de calidad.

La alta Direccién tiene un contacto directo con los clientes y
proveedores.

2.2 Qultura de calidad

Ayd
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Existen principios v valores dentro de |a organizacion que integran
coherentemente todas las areas 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 eperativos los
valores en las fases de: comunicacion, aceptacion, integracion de
las operaciones diarias, reforzamiento y evaluacidn del grado de
implantacién.

La organizacion utitiza un proceso referencial para comparar sus
practicas con las mejores practicas en cuanto a las practicas de
definicidn, comunicacion, aceptacion, integracion, reforzamiento y
evaluacion de los valores.

Existe un ciclo de mejora en sus practicas para el desarrollo de Ja
cultura de calidad.
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Existe una estructura flexible orientada al servicio personalizado de
los clientes.

En la organizacidn existe un estilo participativo.

En la organizacion existe un estilo de autoritarismo.

Criterio 3.0 Desarrolio del personal con enfoque de calidad

Informacion en el PNC

3.1 Sistemas de trabajo de alto desempeiio
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El disefc de los puestos de trabajo posibilita y fomenta que todo el
personal contribuya de manera eficaz al logro de objetivos de alto
desempenio.

L ] - - L

El disefio de puestos de trabajo promueave el alto desempenio, crea
oportunidades para promover [a iniciativa, innovacidn y creatividad
del personal, y permite incrementar su responsabilidad y el
autocontrol,

El disefic de puestos fomenta la participacion y comunicacion
eficaz dentro de la misma area, entre las distintas areas, con los
clientes y con los proveedores.

Existen planes y programas de compensacion y reconocimiento.

En enfoque de compensacion y reconocimiento posibilitan y
fomentar), que todo el personal contribuya de manera eficaz al logro
de objetivos de alto desempeiio.

Los enfoques de compensacion y reconocimiento de ia
organizacion 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
definicién de desempeiio de calidad, asi como en las formas de
recenocimiento.

Existen indicadores cualitativos y cuantitativos para medir la
efectividad de los sistemas de trabajo de alto desempeno, la
participacion, involucramiento y facultamiento de su personal, la
efectividad de sus practicas de compensacion y reconocimiento.

Existen mediciones ¢ indicadores del personal retacionado con la
cantidad de proyectos, porcentaje de personal involucrado,
indicadores de efectividad de los sistemas de trabajo y de la
participacidn del personal y costo — beneficio.

Existen enfoques de compensacion y reconocimiento tales como:
simplificacion de niveles de puesto, rotacion de puestos,
entrenamiento ¢ruzado u organizacion por células de trabajo.

Existen en la organizacion equipos para la solucién de problemas
autodirigidos, unidades o departamentos funcionales u otros con
caracteristicas semejantes.

3.2 Educacion y desarroilo

Ayd

En la organizacidn se busca educar y desarrollar el potencial del
personal para que contribuya a la mejora continua de la
organizacion.

Existen criterios para definir el tipo, nivel y profundidad de la
educacion para todas las areas de 1a organizacion.

En cuanto a la capacitacion, se decide qué capacitacion debe




darse para el proceso de calidad y cuando debe darse, en tados los
niveles, incluyende directivos, técnicos, supervisores y empleados
administrativos.

La organizacion cuenta con mecanismos para conocer, definir y
establecer las necesidades de educacion y desarrollo en calidad en
cada nivel.

Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad del
proceso de capacitacion.

Existen platicas, seminarios, cursoes, talleres o similares que se
imparten sobre calidad, trabajo en equipo, liderazgo y desarrolio
individuai 0 de grupo, que sirven de apoyo en €l proceso de cambio
de la organizacion.

Existe algun proceso referencial que utilice la organizacion para
comparar sus practicas de educacion y desarrollo con las mejores
practicas de otras organizaciones.

Existe un ciclo de mejora del proceso ensenanza — aprendizaje a
nivel individual, grupal y organizacional.

En la organizacion se da educacion que comprende los
conocimientos y habilidades necesarias relacionados con:
sensibilizacién de calidad, liderazgo, anaiisis de los requisitos de
los clientes, administracion de proyectos, comunicacion, trabajo en
equipo, solucién de problemas, simplificacion de procesos,
reduccidn del desperdicio, interpretacién, uso de datos y analisis de
procesos.

Existe otro tipo de capacitacidn que influye en la efectividad,
eficiencia y seguridad de los procesos.

Existen cursos de enriquecimiento en el trabajo, rotacion de
puestos y oportunidades de crecimiento de los empleados.

Se proporciona a los empleados educacion en cuanto a habilidades
elementales como lectura, escritura, idiomas y matematicas
basicas que puedan requerirse para el mejoramiento de los
procesos a nivel operativos, por ejempilo tambien €l uso de equipo
computacional.

3.3 Calidad de vida en el trabajo
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En la organizacion se esta creando y favoreciendo un clima de
trabajo positivos donde se trata a las personas como adultos con
capacidad de trabajar en equipo y para desarroilarse
individualmente.

En la organizacidon se estd contribuyendo activamente a la mejora
continua y al establecimiento de un ambiente de cooperacion entre
los integrantes de la organizacion.

Existen estrategias y politicas que se siguen para mejorar y elevar
la calidad de vida en el trabajo, propician un mejor clima de trabaio
y estan dirigidas a que exista un mejor ambiente de justicia y
equidad.

Existen indicadores de como se mide la efectividad de la calidad de
vida en el trabajo en la organizacion.

Existen indicadores de satisfaccion del personal.

Existen planes para mantener y elevar la calidad de vida en el
frabajo.

Existen planes, programas y actividades para hacer que el
sindicato participe proactivamente en el Modelo de Direccion por
Calidad.
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La alta Direccion interviene en el establecimiento de estrategias
para crear una relacion de colaboracion, no de confrontacion con el
sindicato.

Existe un proceso referencial que utilice la organizacion para
comparar sus practicas de calidad de vida en e! trabajo con las
mejores practicas de las organizaciones lideres.

Existen ciclos de mejora en las estrategias y politicas de calidad de
vida en el trabajo.

Existen indicadores relacionados con la satisfaccion del trabajo
como: seguridad en el trabajo, rotacion, ausentismo, rotacion del
personal que tiene contacto con los clientes, quejas del personal,
huelgas y paros, compensacion de trabajadores y resultados de
encuestas y comparaciones con empresas del mismo ramo a nivel
regional o nacional.

Existen en la organizacion ejemplos de satisfaccion de los
empleados como: respeto, percepcion de liderazgo de la direccion,
desarrollo y oportunidades de desarrollo y oportunidades de
crecimiento, preparacién para cambios de tecnologia o de
arganizacién, ambiente laboral, trabajo en equipo, reconocimiento,
prestaciones, comunicacion, compensacion y seguridad.

Criterio 4.0 Administracion de la informacion

Informacion en el PNC

4.1 Diseio de los sistemas de informacion
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Existen criterios de seleccion y administracion de los datos e
informacion que se utilicen para la planeacion estratégica, la
mejora e innovacion de los procesos, la administracion y
evaiuacion del desemperio de la organizacidn.

Existen criterios de disefio que se utilizan para definir las bases de
datos, el alcance, los tipos y su relacién con [a planeacion de la
organizacién.

Existe un disefo del sistema de informacion para las fases de
planeacién, ejecucién, analisis y evaluactdn del desemperio del
Modelo de Direccion por Calidad.

Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de su
sistema de informacién, incluyendo recoleccion, almacenamiento y
distribucion.

Existen bases de datos sobre clientes, personal, procesos,
tecnologia y resultados de la organizacion en cada una de las fases
de planeacion estratégica, mejora e innovacion de procesos,
administracion y evaluacion del desempefio de la organizacién.

Existen mecanismos, medios, profundidad y oportunidad de los
medios de difusion de la informacion.

Existen bases de datos gue soportan o dan origen a la informacion,
fuentes de procedencia y medios de la organizacién para captar ia
informacion.

La organizacién cuenta con los procedimientos y 1as tecnologias
que usa para asegurar la confiabilidad, consistencia y actualizacion
de las bases de datos e informacion.

Existe un proceso referencial para comparar las practicas de
disefio, uso, metodologia de recoleccidn, almacenamiento y
distribucion de datos e informacién referencial con respecto a las
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mejores practicas de organizaciones lideres.

Existen ciclos de mejora de los sistemas y métodos de informacion
que se hacen de manera rutinaria.

4.2 Analisis de los datos e informacion

Ay 1 LyE I B% |

Se utiliza la informacion interna y externa disponibles para mejorar
los procesos.

Se realiza un analisis de los datos y de la informacion que efectda
en los subcriterios relacionados con clientes, personal,
operaciones, procesos, tecnologia, proveedores, desempefio de los
productos y servicios, resultados y comportamiento financiero de la
organizacion.

Se interrelacionan fos daltos, indicadores e informacidon de toda la
organizacion para facilitar la toma de decisiones, identificar
oportunidades y revisar avances de desempeno,

Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los
sistemas y métodos de analisis,

Existen métodos y mecanismos para identificar qué grupe o
persenal analizan los datos e informacion de la organizacion,

Existen frecuencias, propasitos, se aplican analisis, se comunican y
se difunden la informacidn ¢on la que se cuenta en la organizacion.

Existe un proceso referencial para comparar fas practicas de
andlisis vy utilizacién de datos e informacion con lag mejores
practicas de las organizaciones lideres y las acciones que se han
realizado para mantener o mejorar las practicas.

Existen ciclos de mejora de los sisternas y métodos de analisis y
como se aplica rutinariamente para mejorar su toma de decisiones.

Existen datos, tendencias y niveles de los indicadores de la
informacion que se utilizan en todos los niveles de la organizacion.

Existe informacion del incremento en la satisfaccion de los clientes,
nivel comparativo del desemperic de 1a organizacion contra la
competencia, majoramiento de productos y servicios, desde la fase
de disefio, control y mejoramiento de los procesos clave de la
organizacion.

Criterio 5.0 Planeacién

informaciéon en el PNC

[ 5.1 Planeacin estratégica

o5 |

Existe un proceso de planeacion estrategica de la organizacion,
incluyendo un diagndstico realista de los gue favorece o frena el
proceso de mejoramiento continuo de Ja organizacion.

Existe un método de la organizacion para elaborar su planeacion
estratégica, integrando los elementos estratégicos de calidad.

En la organizacion se definen las estrategias de calidad, de mejora
continua & 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 planeacion estratégica.

Se tiene definida la vision organizacional.

Se tiene definida la mision organizacional.

Se integran la visién y la misién a las prioridades de calidad y de
mejora continua e incremental.
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Existen datos, cifras, tendencias e informacién que se utilice en el
proceso de planeacion con enfoque en la competitividad que
incluye datos de: la propia organizacion, usuarios, competidores,
proveedores, el entorno.

La organizacidn utiliza la informacién de la planeacién para mejorar
la competitividad de la organizacion, su fuerza y areas de
oportunidad y objetivos estratégicos a largo plazo (3 - 5 afos} en
cuanto a clientes, personal, procesos, tecnologia, investigacion y
desarrollo.

Existen indicaderes que se utilicen para medir la eficiencia y
efectividad del proceso de planeacion estratégica.

Participan sélo los Directivos en [a planeacién estratégica de la
Direccién.

Se comunican y difunden los planes.

Participan en el proceso de planeacion el personal, los clientes o
usuarios y los proveedores.

Existe algin proceso referencial para comparar las practicas de
planeacion estratégica con las mejores practicas de organizaciones
lideres.

Existen ciclos de mejora en el procese de planeacidn estratégica.

La institucidn revisa el desempefio operativo y de calidad
relacionados con e plan estratégico.

5.2 Planeacion operativa
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Se integran los grandes lineamientos del proyecto estratégico y las
actividades especificas 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 planeacidn operativa.

Se traducen los factores clave de calidad de los clientes en planes
y objetos operativos de la direccion y de sus departamentos y
areas.

Se esperan cambios en 1a posicidn competitiva de la organizacion
come consecuencia de la ejecucion de 1os planes operativos.

Existen indicadores para medir (a eficiencia y efectividad de los
métodos de planeacion 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 sefialen quién debe

revisar los avances, con qué frecuencia y como se establecen
acciones ante las desviaciones en los planes.

Existe un proceso referencial gue utilice la organizacidn para
comparar sus practicas de planeacién operativa con las mejores
practicas de organizaciones lideres.

Existe un ciclo de mejora del proceso de planeacién operativa.
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Criterio 6.0 Administracion y mejora de procesos

Informacion en el PNC

6.1 Diseio de productos, servicios y procesos
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Se disenan y especifican las caracteristicas o normas de los
productos y/o servicios, asi comao 10s procesos.

Existen métodos para disefar, desarroliar, introducir o mejorar los
productos y/o servicios que la organizacion ofrece a los clientes o
usuarios.

La forma en como se disefian los procesos cumplen los requisitos
clave de los clientes o usuarios.

Las necesidades de los clientes se traducen en caracteristicas del
producto y/o servicio y éstas en especificaciones de disefio,
procesos clave € insumos.

Existen indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los
métodos de disefio y desarroifo de productos, servicios y procesos.

Todas las areas involucradas participan en el proceso de disefio,
desarrollo, introduccién y mejora de productos, servicios y
procesos.

Se valida la informacion de disefio, desarrollo e introduccién y
mejora de productos, servicios y procesos con los clientes y
usuarios.

Existe un proceso referencial para comparar las practicas de
desarrollo, disefio e introduccion de productos y/o servicios con ias
mejores practicas de organizaciones lideres.

Existen ciclos de mejora de los métodos de diseno de productos,
Servicios y procesos.

Se consideran en el disefio factores como: salud, seguridad,
desempeno a largo plazo, ambiente, medicion, capacidad del
producto y/o servicio, capacidad del proceso, facilidad del
mantenimiento, capacidad del proveedor, documentacion,
reduccion de costo del proceso productivo, mejor uso de 13
informacion, reduccion de errores por control visual,

6.2 Procesos clave
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Se incorporan a los procesos clave y operativos ef disefio, control y
evolucion permanente para su mejora continua.

Se asequra la evaluacion 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,
sefialando cuaies son los metodos de: administracion, controf y
estandarizacion, correccion y prevencion.

En la organizacion se cuenta con un sistema de aseguramiente de
la calidad para los procesos clave, productos, servicios, equipes e
instrumentos de medicidn.

Se utilizan los procesos clave para identificar oportunidades de
mejora de productos, Servicios y procesos.

Existen métodos y practicas para la deteccion e identificacion de
las causas de descontrol (quién, cuando, como, dénde).

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 l0s procesos.

Se reemplazan los documentos obsoletos.

Se da entrenamiento como apoyo en los cambios a los procesos,

Se protege el desarrollo tecnologico y administrativo generado.

Se integra y se controla la mejora continua en la operacion rutinaria
de los procesos.

En {a organizacion se evalia el sistema global de calidad.

Existen métodos de evaluacion y auditoria.

Se asegura que los hallazgos de las evaluaciones / auditorias sean
conocidos y difundidos en las areas inleresadas, llevandose a cabo
las recomendaciones emitidas.

Existe un proceso referencial que se utilice para comparar las
practicas de definicidn, disefio, aseguramiento, contral y mejora de
procesos clave con las mejores practicas de organizaciones
lideres.

Existen ciclos de mejora de fas practicas, técnicas, métodos o
sistemas que se utilizan en los procesocs clave para optimizarlos vy
proporcionar valor superior a los clientes.

6.3 Procesos en las areas de apoyo
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Se mejoran continuamente los procesos en las areas de apoyo.

Se disefian, administran y mejoran los procesos en 1as areas de
apoyo de la organizacion, a fin de ayudar en la obtencién del
objetivo de dar valor superior a los clientes.

Las areas de apoyo participan en los objetivos, metas de calidad de
la organizacion.

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 practicas de
definicion, disefio, aseguramiento, control y mejora de los procesos
de las areas de apoyo con las mejores practicas de las
organizaciones lideres.

Existen ciclos de mejora para los procesos de las areas de apoyo.

6.4 Proveedores
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Se logra que el desempenc de los proveedores sea no solo
satisfactorio, sino siempre mejor de acuerdo a los requisitos.

Se diseha, especifica, asegura, comunica y evalda la calidad de los
productos, servicios y procesos de los proveedores.

Se estimula, facilita que los pequefios y medianos proveedores
desarrollen sistermnas de calidad propios.

Existen indicadores con los niveles esperados de desempeno de la
eficiencia y efectividad del sistema de proveedores.

Se estimula, facilita que los pequefio y mediano proveedores
desarrolien sistemas de calidad propios.

Existen politicas con respecto a los proveedores.

Existen indicadores con los niveles esperados de desempeno de la
eficiencia y efectividad del sistema de proveedores.

Se les proporciona retroalimentacion sobre su desempeiio.

Existen planes y/o acciones para minimizar la inspeccion, prueha o
auditorias y otros aspectos que podrian ocasionar costos
innecesarios.

Existen programas, recursos y proyectos para el desarrolio de
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pequeio y medianos proveedores.

Existe un proceso referencial que se utilice para comparar las
practicas de relacion, desarrollo y evaluacion de proveedores con
las mejores practicas de organizaciones lideres.

Existen ciclos de mejora en la relacion, desarrollo y evaluacion de
proveedores.

Se realizan auditorias, revision de procesos, inspecciones de
recepcion, certificacion, pruebas y sistemas de evaluacién de los
proveedores.

5.1.2 Resultados

A continuacion se presentan los resultados generales del cumplimiento de los

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

tabla donde se realizaron los célculos respectivos.

Cumplimiento del area operativa de la DIPF con el PNC

1.0 Calidad centrada en dar valkor
superior a los chentes

100% -
B%
6.0 Administracion y mejora de 0% .
procesos . 0% : . 2.0 Liderazgo
- 16
22l g 3%
a3% " 31%
. 30% © 3.0Desarrollo ded onal con
5.0 Planeacion - ] pers

enfoque de cakdad
4.0 Administracion de la informacion

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

1.1 Conocimienic prefundo de

mercados y clientes
100% -

80% -
80% -
40% -
20% 11%
9 \17%

1.3 Medicion del valor creado o B - 1.2 Administracion del servicio

para los clientes y la relacion 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 Desarrolio del personal con enfoque
de calidad

2.1 Liderazgo mediante el

ejemplo
100% -

3.3 Caidad de vida en ei trabajo . 2.2 Cultura de caldad

" 3.1 Sistermas de trabajo de

3.2 Educacion y desarrollo - - - - -—- altod desempeiio

Figura 5. Resultados en los puntos 2.0 Liderazgo y 3.0 Desarrollo del personal con
enfoque de calidad



4.0 Administracién de la informacidn y 5.0 Planeacién

4.1 Disefic de los sistemas de

informacion
100%

4.2 Analisis de los datos y de la

5.2 Maneacion gperativa - —-— ) P
op informacion

5.1 Raneacitn estratégica

6.0 Administracién y mejora de procesos

6.1 Disefio de productos,

SeTviCios ¥ Procesos
100%

80% -
60%
40%

6.4 Proveedores ————0% 28%—— - 6.2 Pracesos clave

40%

6.3 Procesos en las areas de
apoyo

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

Figura 6. Resultados en los puntos 4.0 Administracion de la informacién y 5.0 Planeacion
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Criterio |# de DIPF (%
puntaos cuenta |[DIPF
1.0 Calidad centrada en dar valor superior a fos clientes 25 4] 18%
1.1 Conocimtento profundo de mercados y clientes 9 1 11%
1.2 Administracion del servicio y la relacion con Jos clientes 12 2l 1%
1.3 Medicion del valor creado para los clientes 1 25%
2.0 Liderazgo 9| 3B3%
2.1 Liderazgo mediante &l ejemplo 15 6] 40%
2.2 Cuitura de calidad 3 33%
3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad 36 11 3%
3.1 Sistemas de trabajo de attod desempeiic 12 3 25%
3.2 Educacién y desarroho 12 5| 42%
3.3 Calidad de vida en el trabajo 12 3| 25%
4.0 Administracion de [a informacion 20 6 30%
4.1 Disefio de los sistemas de informacion 10 4| 40%
4.2 Andlisis de los datos y de la informacién 10 2l 20%
5.0 Planeacion 27 9 33%
5.1 Planeacton estratégica 17 5 29%
5.2 Planeacion operativa 10 4 40%
£.0 Administracion y mejora de procesos 50 12| 24%
6.1 Diseno de productos, servicios y procesos 11 2] 18%
6.2 Procesos clave 18 5| 28%
6.3 Procesos en las areas de apoyo 10 4 40%
6.4 Proveedores 11 1 8%

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

5.3 Empresas seleccionadas

Se seleccionaron cinco empresas de diferentes giros: educativo, servicios vy
manufactureras, debido a que se ideniificd que sus casos de estudio contenian
mucha informacion de sus procesos cuyas practicas podian adaptarse a la
operacion de Planta Fisica. A continuacion se presenta una breve descripcién de
cada una de las empresas seleccionadas:
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5.3.1 Crysel (Grupo Cydsa).

Premio Nacional de Calidad 1991
Categoria: Empresas industriales grandes
Productos: Fibra acrilica

Razén Social: Unidad Crysel (Grupo Cydsa)

Cryse! inicid sus operaciones en 1967 con una capacidad instalada de 4,000
toneladas por afio, 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, produccion y comercializacion de la fibra acrilica. La fibra acrilica 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 tecnologia del proceso original de Crysel fue comprada a firmas extranjeras,
pero en la actualidad esta tecnologia es 100% mexicana lo que les ha permitido
liderear el mercado domeéstico, acudir a los cinco continentes con el 40% de su
produccion y competir con las grandes multinacionales en la venta de tecnologia
para nuevas plantas.

Su fuerza de trabajo esta formada por mas de mil personas y se localiza en El
Salto, Jalisco y tiene oficinas de venta en Halia, Inglaterra, Espafia y Argentina.
Sus representantes cubren ademas los mercados del Lejano Oriente,
Norteamérica, Centro-Sudamérica y Europa del Este.

En 1985 el equipo directivo de Crysel visualizé un cambio en el horizonte del pais
por la entrada de México al comercio internacional, por lo que concibié la idea de
un negocio que conservando su mision, cambiara sus objetivos generales hacia la

satisfaccion del cliente. Con el concepto anterior se decidid a disefiar un modelo
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de trabajo con enfoque al cliente, cuya estrategia general fue la calidad total y que
abarcara las areas operativas, staff, clientes, proveedores y comunidad. Asi, el
equipo directivc cre6 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 (Direccion de Manufactura y Tecnologia)

Premio Nacional de Calidad 1992

Categoria: Empresas industriales grandes

Productos: Manufactura de componentes y equipo de cémputo

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

IBM de México S.A. inicié sus operaciones de manufactura en 1957 en el Distrito
Federal, con la fabricacién de maquinas de escribir. La planta de Guadalajara se
inaugurd en 1957 en El Salto, Jalisco en cooperacion con el Gobierno Federal en
lo referente a sus planes de descentralizacion. La Planta de Manufactura y
Tecnologia ha vivido a partir de 1980 un proceso de transformacion intenso: de ser
una planta de manufactura de productos electromecanicos se ha convertido en
una organizacion con manufactura de productos y servicios con tecnologia de
punta como: sistemas intermedios AS/400, sistemas personales PS72,
componentes y subcomponentes magneéticos de alta tecnologia y servicios de

consultoria.
El 90% de la produccion se exporta a 48 paises entre los cuales sobresalen

Japén, Canada, Estados Unidos, Argentina y Australia con alrededor de 374

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

Premio Nacional de Calidad 1993

Categoria: Empresas Industriales Medianas
Productos: Pintura y recubrimientos industriales
Razén Social: Pinturas OSEL, S.A. de C.V.

Fue fundada en 1950, actuaimente esta formada por alrededor de 135 personas y
produce 12 miliones de litros al ano. OSEL fabrica alrededor de 400 productos
entre ios cuales se incluyen: vinilicas, esmaltes, barnices, selladores,
impermeabilizantes, solventes, pegamentos, pintura trafico, pintura para albercas y
fondos anticorrosivos. Las marcas que comercializa son OSEL Oro y OSEL Plata.

A partir del pronunciamiento en 1988 sobre la politica de apertura comercial, el
equipo directivo de Pinturas Monterrey (PIMSA) decidio enfrentar la apertura
mediante una estrategia global para alcanzar niveles competitivos internacicnal y
optd por la implementacion de la administracion con calidad total.

5.3.4 Ritz Carlton, Cancun.

Premio Nacional de Calidad 1994
Categoria: Empresas de servicios grandes
Productos: Servicios hoteleros

Razon Social: Ritz Cariton, Cancun

Este hotel es parte de los 30 hoteles de la cadena que existen alrededor del
mundo. En América Latina abrid sus puertas oficialmente e! 15 de abril de 1983 y
es propiedad de un inversionista mexicano. El equipo de empleados esta formado




por 500 Damas y Caballeros que prestan sus finos servicios durante los 365 dias
del afio.

Esta ubicado en la isla de Quintana Roo y es una empresa de servicio que cuenta
con 367 habitaciones, 5 restaurantes, una cafeteria para empleados, un club,
servicio a cuartos durante las 24 horas, un centro de acondicionamiento fisico,
tienda de regalos, tienda de deportes, galeria de arte, agencia de viajes,
arrendadora de autos, sala de belleza, joyeria, boutique de ropa exclusiva,
canchas de tenis, estacionamiento techado, nueve salones de diferentes
dimensiones para eventos y una antesala para usos diversos. Las areas que
integra la operacion del hotel son: calidad, recursos humanos, contraloria,
ingenieria, divisidon cuartos, alimentos y bebidas, ventas, cocina, reportando todas
directamente al Director General.

Mezclando las mas finas tradiciones del legado The Ritz-Cariton con una filosofia
de administracion progresista, la compafiia sigue fiel a ésta inflexible tradicién de
proporcionar lo mejor en productos y servicios.

5.3.5 Centro de Atencién Multiple Prof. Rubén Reyes Rodriguez

Premio Nacional de Calidad 1998
Categoria: Empresas de gobierno
Productos: Institucién de ensefianza

Razon Social: Centro de Atencion Mdltiple Prof. Rubén Reyes Rodriguez (CAM)

El CAM inicid sus servicios en mayo de 1989 como un proyecto del departamento
de Educacion Especial de la Secretaria de Educacion del Estado de Nuevo Leodn
para atender exclusivamente alumnos con paralisis cerebral, contando con 20
alumnos y una plantilla de personal con 8 personas. Actualmente el Centro de




Atencion atiende a 160 nifios y jévenes y cuenta con una plantila de 25

integrantes.

Su servicio se enfoca basicamente a personas desde los 40 dias de nacidos hasta
los 22 afios de edad que presentan dificultades severas de comunicacion,
desplazamiento y de aprendizaje, que obstaculizan el proceso de aprendizaje de
acuerdo a la aplicacién de los programas de estudio de la escuela regular. Los
niveles en los cuales se ofrece este servicio son en preescolar, primaria,
alfabetizacion 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 Ledn con el propésito de
mejorar la organizacion, optimizar el tiempo y los recursos materiales y humanos
disponibles y eficientizar el servicio. La implementaciéon de la filosofia de calidad
les ha permitido evaluar la calidad de vida en la comunidad educativa,

favoreciendo la satisfaccion de sus usuarios.

5.4 Informacion de casos de estudio de acuerdo al PNC

En el Anexo 1 se presentan las tablas realizadas con la informacion de los casos
de las empresas ganadoras del PNC, la informacion se estructurd de acuerdo a
cada uno de los elementos del premio con sus respectivos apartados.




Capitulo 6. Modelo propuesto

Como se mencioné en el capitulo 5, se definid que el modelo de calidad para el
area operativa de la Direccion de Planta Fisica estaria formado por los seis
primeros elementos del Premio Nacional debido a que se consideraron que los
ultimos dos elementos (impacto en la sociedad y resultados: valor creado) estan
mas relacionados con organizaciones que persiguen fines de lucro, mientras que
la DIPF es la pequefia empresa se servicios interna del Campus Monterrey.

6.1 Modelo del Premio Nacional de Calidad para Planta Fisica

En la siguiente figura se presenta la estructura del modelo para la administracion y
operacion de la DIPF basado en el PNC:

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

Modelo

Sistema 4.0 Para la administracion de la informacién

Sistema 5.0 Para la planeacidn

Sistema 6.0 Para la administracion y mejora de procesos

Figura 8. Modelo de calidad para la administracién y operacion de la DIPF basado en el PNC




6.2 Modelo para la Direccion y Administracion de Negocios

Para el desarrollo de los sistemas se tomé como referencia el Modelo para la
Direccién y Administracion de Negocios [Canty, 1999]. En la siguiente figura se
presenta este modelo:

Modelo para la direccion y administracion de negocios

Modelo T

Sistemas

L Sub-sistemas

|—> Elementos
\—b Procedimientos

+ Enfoque

« Alcance

+ Efectividad

* Mejora Continua

‘—lv

Resultados
- de negocio
- resp. social

Figura 9. Modelo para ia direccién y administracién de negocios (Canta, 1999}

En base a este modelo y a los sistemas que se definieron a partir del Premio
Nacional de Calidad se establecid 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 Administracion del servicio y la relaciéon con los clientes

1.3 Medicidn del vaior 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 desempefio

3.2 Educacion y desarrollo

3.3 Calidad de vida en el trabajo

Sistema 4.0: Administracién de la informacion
Procedimientos:

4.1 Disefio de los sistemas de informacién

4.2 Analisis de los datos y de la informacion

Sistema 5.0: Planeacion
Procedimientos:

5.1 Planeacion estratégica
5.2 Planeacién operativa




Sistema 6.0: Administracion y mejora de procesos
Procedimientos:

6.1 Disefio de productos, servicios y procesos

6.2 Procesos clave

6.3 Procesos en las areas de apoyo

6.4 Proveedores

6.4 Formato empleado

Como se acaba de presentar, el modelio se compone de sistemas y éstos a su vez
se describen en procedimientos que es una metodologia utilizada para administrar
ios procesos operativos del negocio de tal forma gue fos elementos de ios sistema
cumplan con su funcién (Canta, 1999).

Los procedimientos tienen los siguientes elementos:

. Objetivo: Describe la razén 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.

. Descripcion 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 capitulos se presentan ios 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 area operativa de Pianta Fisica, por lo que en
algunos sistemas se desarrollaron inclusive los sistemas que se proponen llevar a
cabo a partir de informacion de las empresas ganadoras del PNC, pero en otros
casos por la dificultad en estos momentos de hacer una propuesta dado que
depende de gue se implementen primeramente los sistemas basicos, sélo se

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

calidad del area 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 informacién necesaria para conocer a los
clientes y asi poder implementar cambios en los procesos para brindar mejores
productos y servicios en Planta Fisica en el Campus Monterrey.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF y la
Direccion 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 educacién superior, para el area 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 evaluacioén donde los alumnos califican el

desempefio de sus profesores, de sus directivos y del Rector en el Campus
Monterrey, ademas pueden hacer comentarios de todo lo que aconiece en el
Campus Monterrey directamente al Rector.

Responsables:
Directores de los Departamentos del area operativa, asi como el Director de
Planta Fisica.
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Descripcion del procedimiento:
1. Concocer la informaciéon de los distintos medios que brindan informacién a
Planta Fisica sobre las necesidades de sus clientes y del Campus Monterrey:
+ Requerimientos SACS.
* Asesoria externa.
e Informacién de las encuestas de Planta Fisica.
+ Resultados del sistema evalu@net (comentarios al Rector).

» Planeacion del Campus Monterrey.

2. Definir, implementar y monitorear los indicadores de satisfaccion de los
clientes. A continuacion se proponen algunos indicadores que pudieran
utilizarse en el area operativa:

+ 0O quejas por descortesia.

¢ 0 servicios extemporaneos.

e 0 quejas por no atencion a llamadas telefénicas.

» Tiempo de respuesta.

o Numero de solicitudes por area en mantenimiento correctivo.
¢ NuUmero de quejas y sugerencias recibidas.

¢ Nuamero de proyectos por quejas y sugerencias.

o Resultados en encuestas DIPF.

+ Resultados en el sistema evalu@net.

3. Monitorear el desempeiio de los indicadores en los procesos del area
operativa.

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

informacién 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
Fisica al Campus Monterrey.

6. Difundir los cambios en planes, politicas, procesos, productos y servicios entre
el personal de Planta Fisica y a la comunidad Campus Monterrey.

7. Comparar las mejores practicas con ofras Plantas Fisicas (intercambio de
experiencias anual de Planta Fisica de los Campus Monterrey).

8. Tomar acciones a partir de las mejores practicas de Plantas Fisicas.

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

Diagrama de flujo:

2. Definir, implementar y
monitorear tos indicadores
de satisfaccion de los
clientes

1. Conocer la informacidn d
las necesidades de clientes
y det Campus Monterrey

3. Monitorear el desempenio
de los indicadores en los
ProcesOs

4. \dentificar cambios en
los procesos, productos y
servicios
7. Comparar las mejores
practicas con otras
Plantas Fisicas

9. Hacer una revision
anual del funcionamiento 5. Implementar cambios en
del procedimients los proceso, productos y
servicios

8. Tomar acciones a partir
de las mejores practicas
de las Plantas Fisicas

&. Difundir los cambios
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7.1. 2 Procedimiento 1.2 Administracion del servicio y la relacién con los
clientes

Objetivo: Asegurar de que las quejas formales e informales, sugerencias y
retroalimentacion recibidas de cualquier unidad del Campus Monterrey se tomen
en cuenta y se resuelvan con efectividad y prontitud, ademas de informar a los
clientes sobre los cambios en los procesos que se deriven de sus comentanos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencidn al Usuarios DIPF y la
Direccidn de Seguridad.

Definiciones:

CODIPF: Comité Operativo de Planta Fisica que esta conformado por los
Directores de los Departamentos de Aseo y Jardines, Servicios Generales, Centro
de Atencion at Usuario / Logistica y Eventos, Direccidn de Seguridad y personal
del Departamento de Servicios de Apoyo de Planeacién que da seguimiento a las
actividades de este Comité y documenta los procesos.

Sistema Maximo: Es el sistema de Planta Fisica que administra las cargas de

trabajo de mantenimiento preventivo y correctivo del area operativa, ademas de
los servicios que solicitan los usuarios del Campus Monterrey.

Responsables:
Directores de los Departamentos del area operativa, Director de Planta Fisica,
personal del departamento de Servicios de Apoyo de Planeacion.




Descripcion 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:

W W W W Vi \7 \
Quejas en Comenlarios Quejas a Quejas y Queias direct Quejas de Quejas en
encuestas de al Rectoren Directores de comentarios ll | atencién encuestas de

empleados y evalu@net | |Departamentos| | a la Direccion | | & PErSONd inmediata a la| {Aseo y Jardines
alurmnos de areas DIPF ext. 3700 ¥ Servicios
T [ operativas i ] Generales
- Sistema de Registro en
Junta de administracion[< | Sistema |
Planeacion de quejas Maximo
Divisional p
J, Se toman
" - acciones
Estratificacion inmediatas y
y frecuencia se informa al
de quejas cliente el plan
\|/ -
Eslablecer
proyectos de
mejora, planes
de trabajo y Analisis de las
definir quejasy
responsables _suge.$nn|as_
Identificar las
2L S
Ceterminacién
Se comunica de planes de
en Boletin accion y
DIPF o boletin definicion d
evalu@net p A

'Seguimiento des
acs ipne

Evaluar sistema

Figura 10. Sistema de manejo de quejas propuesto para el area operativa de DIPF,
Campus Monterrey

e Quejas en encuestas de empleados y alumnos: semestralmente la
Direccidn de Planta Fisica aplica a una muestra de empleados y alumnos

una encuesta para evaluar el estado de las instalaciones y los servicios
ofrecidos por la Direccién, los tres diferentes tipos de encuestas se

presentan en los anexos.




Comentarios al Rector en evalu@net: en el ITESM Campus Monterrey

existe en evalu@net que es un sistema donde los alumnos califican el
desempefic de sus profesores, de sus directivos y del Rector. El equipo
Qintec (Calidad en el Tecnoldgico) recibe los comentarios al Rector y los
clasifica y las canaliza a la Divisidon Académico o Direccidn de Apoyo que le
competa para que basandose en los comentarios establezca acciones de
mejora.

Quejas a Directores de Departamentos de areas operativas: debido a que

los Directores estan 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, Logistica y Eventos y la Direccién de Seguridad se encuentra en
contacto constante con los empleados y alumnos, v 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 atencidon inmediata a la extension 3700: el Centro de Atencion a

Usuarios DIPF es Ia ventanilla tnica de atencion a solicitudes de servicios y
fallas del area operativa. Para solicitar un servicio se tiene la extension
3700 en donde alrededor de 7 operadoras estan 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 pequefias en donde una vez
que se atiende una solicitud los operarios dejan la encuesta para que de
una manera rapida el cliente evalde el servicio y de sus comentarios. En el

anexo iv se presenta una muestra de esta encuesta.




L 4

Junta de Planeacién Divisional: semestralmente los departamentos de la

Direccion DIPF se retnen para hacer su planeacion divisional y a su vez
cada departamento hace una junta departamental en donde define sus
proyectos de mejora. Las entradas de informacion para estas juntas son:
planeacion del Campus Monterrey, cumplimiento con requerimientos SACS,
proyectos DIPF, encuestas DIPF y comentarios al Rector en evalu@net.

Estratificacidn 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 gue se contabiliza como dos, una vez que se

clasifican se ocrdenan 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 sl es necesario se establecen proyectos de mejora en donde se
especifican detalladamente las actividades que se deben de llevar a cabo
mediante la metodologia SMART donde se especifican también los
responsables, costos, obstaculos, etc.

Se comunica en Boletin DIPF o boletin evalu@net: la DIPF cuenta con una

publicacion mensual denominada Boletin DIPF que esta dirigida a los
empleados de la Direccién y se distribuye también a los Directivos del
Campus Monterrey, una de las secciones de dicho Boletin es los “Proyectos
en los que estamos trabajando” y “Sabias que..” que fueron disefiadas para
compartir con los empleados las actividades relevantes que se estén
llevando en la Direccion. Por otro lado, la Direccion de Servicios Escolares
de manera semestral publica el Boletin 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 informandoles acerca de las acciones

emprendidas para atender las quejas y comentarios.

Sistema de administracién 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
Direccion por los distintos medios y asi 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 informacidn 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 Maximo: este sistema es el utilizado en el area

operativa para la administracion de cargas de trabajo de los distinios
departamentos, ademas de que procesa la informacidbn para obtener
reportes estadisticos para la toma de decisiones.

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

cuando se recibe una queja el Director del Departamento del area operativa
define si se puede resolver de manera inmediata toma las acciones
necesarias para que se resuelva e informa al cliente sobre io que se hara
de manera personal, ya sea por medio de una llamada teletdnica,

personalmente o a través de un correo electréonico.

Junta semanal CODIPF: los Directores de Departamento del area operativa

forman el Comité Operativo DIPF que se reinen semanaimente para

analizar los reportes que se generan en el Sisterma Maximo, asi como para




determinar acciones para mejorar la operacion, como seria el caso de

atencion a quejas y sugerencias.

Analisis de las guejas y sugerencias: en la junta del CODIPF cuando se

llega al punto de la sesion donde se analizan las quejas y sugerencias,
primeramente se ordenan por frecuencia para asi identificar las gque mas
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 asi
poder resolver el problema y evitar que se vuelva a presentar.

Determinacidn de planes de accion y definicion de responsables: cuando se

identifican las causas que originaron las quejas se determinan planes de
accion, 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, ademas debera
registrar las acciones en el sistemas de administracién de quejas una vez

que se asegure de que las quejas fueron implementadas exitosamente.

Evaluar el sistema: semestraimente debe hacerse una evaluacion del

desempenio 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 auditorias 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 desemperio.

3. Capacitar al personal que tiene contacto con el cliente. Algunos puntos que se
pueden incluir en su capacitacion son:

e Conocimiento de los productos y servicios gue ofrece el rea operativa
de Pianta Fisica.

* Aprender a escuchar a los clientes.

¢ Solicitar informacion de los clientes.

e Trato.

o Como 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
lievan a cabo en el Campus.

+ Cursos para profesionalizar a cada una de las especialidades.

4. Dar empowerment a los empleados que estan en contacto continuc con los
clientes. Este paso consiste en darles la suficiente autoridad, responsabilidad y
facultad para tomar decisiones.

5. Medir la satisfaccion de los empleados que estan en contacto con el cliente. Se
propone realizar una junta semanal entre supervisores y el personal que esta
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 opiniéon sobre como se sienten con respecto a sus actividades
diarias, de esa junta se pueden originar propuestas de cambio que los
supervisores propondran al CODIPF o en caso de poder implementarlas elios
la haran direciamente.
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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
hara , documentara e informara a toda el area operativa.

Diagrama de flujo:
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7.1. 3 Procedimiento 1.3 Medicion del valor creado para los clientes

Objetivo: identificar plenamente a los clienies del area operativa de Planta Fisica
en el Campus Monterrey para asi poder medir su satisfaccion y prever sus
posibles comportamientos futuros.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencion al Usuarios DIPF y la
Direccién de Seguridad.

Definiciones:

Alumnos: son los estudiantes de las distintas carreras y maestrias que se imparten
en el Campus Monterrey, también se incluyen dentro de esta categoria a los
alumnos potenciales de escuelas proveedoras.

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

inscritos y potenciales que demandan una educacion superior e instalaciones de la
mejor calidad para sus hijos.

Empleados: este grupo esta compuesto por los directivos, profesores,
profesionistas de apoyo, personal administrative y operativos de los siguientes
organismos que habitan en el Campus Monterrey: Vicerrectorias del Sistema
ITESM, Rectoria del Sistema ITESM, Universidad Virtual, Sorteos Tec y Rectoria
del Campus Monterrey.

Semana familiar. eventos organizado por la Direccién 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 area operativa, asi como el Director de
Planta Fisica.

62




Descripcién del procedimiento:

1. ldentificar a los diferentes clientes de cada una de las areas operativas, asi
como sus distintos requerimientos de servicio. En 1a siguiente tabla se presenta

una propuesta de clasificacion de los tipos de clientes:

Departamento Clientes Requerimientos del cliente
Alumnos Atencion inmediata de reportes de equipamiento de
salones y fallas en instalaciones.
Centro de Atencion | Empleados Atencién a reportes de fallas de mantenimiento de
a Usuarios DIPF instalaciones, aseo y reportes de seguridad, asi como
retroalimentacion sobre el estatus de su reporte.
Alumnos Apoyo a eventos especiales.
Logistica y Evenios | Empleados Traslados y apoyos en eventos especiales.
Alumnos Instalaciones seguras, recuperacion de articulos
perdidos y servicios de atencidn inmediata de
Direccidn de seguridad.
Seguridad Empleados Instalaciones seguras y servicios de seguridad.
Padres de Instalaciones seguras.
familia
Alumnos Instalaciones en buenas condiciones.
Servicios Empleados instalaciones en buenas condiciones.
Generales Padres de Instalaciones en buenas condiciones.
familia
Alumnos Instalaciones aseadas y areas verdes en buenas
condiciones.
Empleados Instalaciones aseadas y areas verdes en buenas
Aseo y Jardines condiciones.
Padres de Instalaciones aseadas y areas verdes en buenas
familia condiciones.

Tabla 6. Clientes del area operativa con sus distintos requerimientos de servicio

63



2. Definir una manera de medir y determinar la satisfaccion de cada uno de los

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

satisfaccion de los distintos clientes:

Departamento Clientes Herramienta de medicioén propuesta
Encuestas DIPF, el indicador de tiempo en contestar la
liamada (no mas de tres sonidos), el indicador de tiempo de

Alumnos respuesta en servicios de atencion inmediata en salones

Centro de Atencidn {menos de 5 minutos).

a Usuarios DIPF Encuestas DIPF, el indicador de tiempo en contestar la
llamada {no mas de tres sonidos), el indicador de tiempo de

Empleados respuesta en servicios de atencion inmediata en salones
(menocs de 5 minutos) v el indicador de tiempo de atencion a
servicios de mantenimiento correctivo.

Alumnos Encuestas DIPF y el indicador de numerc de eventos
especiales atendidos a través del tiempo.

Logistica y Eventos Encuestas DIPF, el indicador de nomero de eventos

Empleados especiales atendidos a traves del tiempo y el tiempo de
respuesta en servicios de traslado.

Encuestas DIPF, numero de articulos perdidos vs.

Alumnos encontrados en Locatec, fiempo de atencién en servicios
inmediatos y nimero de servicios prestados a alumnos.

Direccion de Empleados Encuestas DIPF, tiempo de atencidn en servicios

Seguridad inmediatos y namero de servicios prestados a empleados.

Padres de Encuesta a padres de familia sobre la seguridad en el

familia Campus Monterrey (no existente) y numero de incidentes
de seguridad.

Alumnos Encuestas DIPF a alumnos y comentarios al Rector en
evalu@net.

Servicios Empleados Encuestas DIPF a empleados sobre su area de trabajo y las

Generales instalaciones fisicas del Campus.

Padres de Encuestas a los padres de familia sobre el estado de las

famnilia instalaciones en Campus Monterrey (no existente) en la

semana familiar.




Departamento Clientes Herramienta de medicién propuesta
Aseo y Jardines Alumnos Encuestas DIPF a alumnos y comentarios al Rectof en
evalu@net.
Empleados Encuestas DIPF a empleados.
Padres de Encuestas a los padres de familia sobre el aseo de las
familia instalaciones y las areas verdes en Campus Monterrey (no
existente) en la semana familiar.

3.

Tabla 7. Medicidn de la satisfaccion de los clientes del area operativa

identificar posibles comportamientos futuros de los clientes a partir de la
medicion de su satisfaccion. Analizar los resuitados 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 casc hecesario se
recomienda tomar acciones para satisfacer de la mejor manera las
necesidades de los clientes.

Comparar la satisfaccion de los clientes con los de Ila competencia. En el
intercambio de experiencias se propone compartir los resultados de la
evaluacion de los servicios y estado de las instalaciones de las distintas
Plantas Fisicas del Campus Monterrey. Ademas, se recomienda explorar mas
a detalle la herramienta SAM {(Administracion Estratégica del Mantenimiento)
que sirve para comparar las distintas instalaciones de las Universidades a nivel
mundial y por el momento sélo es utilizada en Estados Unidos pero se esta
adaptando a las condiciones de las escuelas mexicanas.

Implementar cambios en los procesos, servicios y productos en caso de
identificar cambios en los comportamientos de los clientes.

Seguimiento, control y mejora de este procedimiento. Se recomienda que el
Departamento de Servicios de Apoyo de Planeacion sea el responsable de
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asegurarse que las actividades propuestas en este procedimiento se lleven a
cabo, asi 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 actuacion personal del Director de Direccion y los
Directores de Planta Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccion, Proyectos Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccidon de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:
Directores de todos los departamentos que integran la Direccion de Planta Fisica,
asi como su Director.

Descripcion del procedimiento:

1. Incorporar a la calidad como parte de la planeacion estratégica. Este paso
consiste en gue los Directores de departamento en conjunto con su Director de
Direccién deben acordar que la calidad es parte de todas las actividades que
realizan cotidianamente y deben incorporarta como una estrategia para

alcanzar su metas y objetivos.

2. Contar con un modeio y una filosofia de calidad. En la siguiente figura se
presenta el modelo de calidad propuesto para la Direccion de Planta Fisica que
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se deriva del PNC, ademas se presenta una filosofia propuesta, dado que esto

debe definirse entre los miembros de la Direccion.

3.0 Desarrollo del
personal con
enfoque de calidad

4.0 Administracion
de la informacion

v

v

1.0 Calidad centrada
en dar valor superior
alos clientes

2.0 Liderazgo

5.0 Planeacion

6.0 Administracion y
mejora de procesos

Figura 11 . Modelo de calidad propuesto para la DIPF

Filosofia de calidad de Planta Fisica propuesta

Brindar las mejores condiciones de infraestructura y de seguridad en
instalaciones a la comunidad Tecnolégico, Campus Monterrey mediante un
personal altamente comprometido con la calidad y la mefora continua.

Participar en actividades encaminadas a promover con el ejemplo el

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

Directores participen en las siguientes actividades:

Planeacién estratégica y operativa.

Definicion de estrategias de calidad, objetivos visionarios y definicion de
metas de calidad.

Revision de avances (indicadores, proyectos, planeacion, objetivos,
metas, etc.).

Participacion 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 auditorias de calidad.

+ Retroalimentar a lideres sobre su desempefio y el de sus colaboradores.
o Participar en actividades de recreacion y equipamiento.

e Participar en proyectos de mejora.

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

4. Difundir el modelo y la filosofia de calidad entre el personal. Los Directores de
Planta Fisica deben promover entre su personal estos dos conceptos, dado
que son la base de la cultura de calidad dentro de la organizacién.

5. Definir indicadores para medir la efectividad de la intervencién del personat con
mando en el proceso de direccion de calidad. Algunos indicadoses que
ayudaran a medir las actividades llevadas a cabo por la Direccion para
promover con el ejemplo una cultura de calidad dentro de la organizaciéon son:

e NoOmero de compromisos de calidad adquiridos entre la Direccion y los
Departamento.

o Numero de compromisos de calidad adquiridos entre los Departamentos
y el personal a su cargo.

« Numero de Comités y grupos en los que participan los miembros de la
Direccién.

¢ Numero de cursos impartidos por los miembros de la Direccion.

e Horas — hombre por capacitacién de calidad en la DIPF.
6. Monitorear el desemperio de los indicadores.
7. Comparar las practicas de liderazgo con las mejores practicas de
organizaciones lideres. Se recomienda que los intercambios de experiencias

este sea un punto que pueden compartir las distintas Plantas Fisicas, ademas

los Directores de Planta Fisica deben estar al tanto de las mejores practicas de



liderazgo dentro del Campus Monterrey entre las distintas Direcciones que

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

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

Mundo, esto se puede hacer a través de Internet.

Implementar cambios en el procedimiento en caso de ser necesario.

Evaluacidon y seguimiento del desemperfio de este procedimiento. Servicios de

Apoyo de Planeacion debera 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 areas de oportunidad y proponer

mejoras para que los Directores de Departamento y de Direccion 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 Direccion de
Planta Fisica entre el personal para que todos los compartan y los adopten dentro

de su operacion diaria.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atenciéon al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccion, Proyecios Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:
Directores de todos los departamentos que integran la Direccion de Planta Fisica,
asi como su Director.

Descripcion del procedimiento:

1. Revisar los valores de la organizacion. Actuaimente los valores que adopta ia
Direccion de Planta Fisica son los mismos que tiene definidos el Campus
Monterrey en su Mision at 2005, por 1o que se recomienda hacer la revision de
éstos y adoptar los que apliquen a la naturaleza de la Direcciéon y en caso de
ser necesario, incluir aquellos valores que se estimen convenientes resaltar

entre el personal.
2. Definir los valores de la Direccion 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 podran reunirse con sus similares y en conjunto con el Director

de Direccién definir los valores que regiran a la organizacion.

Implementar los valores de Planta Fisica entre el personal para hacerlos
operativos. Para lograr esta implementacion se recomienda llevar a cabo las
siguientes fases:

Comunicacion

Evaluacion del grado

de implantacion Aceptacion

Integracion en las
areas operativas

Reforzamiento

Figura 12. Modelo de implantacién de valores

Comunicacion: se deben difundir los valores de la Direccidon de Planta Fisica

en todos los niveles para que todos los conozcan, hay que hacer uso de los
diferentes medios de difusion con los que cuenta la DIPF.

Aceptacion: 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 platicas con los empleados en donde se resalte la
importancia de compartir dichos valores logrando asi que se permeen a lo
largo y ancho de la Direccion.

Integracién en las areas 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 operacion.
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Reforzamiento; es importante que los valores se sigan reforzando

continuamente, que no sélo sea un esfuerzo inicial, sino mas bien que sea algo
permanente.

Evaluacidon del grado de implantacidn: se recomienda contar con una

herramienta para medir el como los miembros de la Direccién conocen los
valores de la organizacidon y como los han hecho propios (en el punto de
monitorear los indicadores de este procedimiento se presenta una propuesta

de ¢cémo medir lo anterior).

Difundir la misién y los valores de la Direccion de Planta Fisica. Se propone
hacer una gran difusion permanente de estos dos puntos en toda la
organizacién en las juntas de planeacion al inicio del afio, ademas de utilizar
los siguientes medios:

« Boletin de Planta Fisica.

e Posters.

s Articulos promocionales de la Direccién.

» Tripticos, folletos, carteles.

¢ Cuadros.

Definir indicadores para medir la eficiencia y efectividad de la practica de los
principios y valores de calidad. En la siguiente figura se presenta el formato de
una pequefia encuesta que se puede aplicar de manera aleatoria a los
empleados de Planta Fisica de manera anual. Dicha encuesta tiene como
objetivo medir el grado de conocimiento de la mision y valores de la
organizaciéon entre los empleados, y de esta manera pode identificar la
intensidad en la que se debe reforzar la difusion de estos elementos.
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La siguiente encuesta tiene como objetive conocer la cultura de calidad que
existe en ia Direccién de Planta Fisica del Campus Monterrey, por lo que le
solicitamos favor de contestar de acuerdo a su experiencia como empleado en

esta Direccion. Fecha: ! !
Departamento: © Aseo y Jardines O Servicios Generales O Ingenieria de Proyectos
© Construccion © Direccitn de Seguridad O Proy. Arquitectonicos
O Centro de Atencién O Logistica y Eventos O Servicios de Apoyo de P.
Sexo: @ @ Antigliedad: anos meses
Tipo de contratacion: Ptanta Eventual Asistente Sindicalizado
Honorarios Otro (especifique) ;

1. ¢ Conoce usted la mision de la Direccion de Planta Fisica?

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

2, ;Conoce usted la mision del Departamento al que pertenece?
No Si

3. Escriba la Mision de la Direccion de Planta Fisica con sus propias palabras:

4. ; Esta familiarizado con los valores de esta Direccién?

No 81 (si su respuesta fue negativa, fin de la encuesta),

5. Escriba por lo menos 2 valores de la Direccién de Planta Fisica:

6. Mencione el (los) medio (s) por los cuales usted conoce la mision y valores
de su organizacion:

jGracias por su colaboracion!

Figura 13, Encuesta de medicion de conocimiento de la mision y valores DIPF
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Monitorear los indicadores e implementar cambios de ser necesario.

Evaluar y dar seguimiento a la cultura de calidad de Planta Fisica. Esta funcién

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

coordinacion con la Direccion DIPF.

Diagrama de flujo:
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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 desempeiio

Objetivo: Fomentar que el personal contribuya a logro de objetivos de alto
desempefio mediante disefio e implementacién de puestos de trabajo y de
sistemas de compensacion y reconocimiento dentro de la Direccién de Planta
Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF vy la
Direccién de Seguridad.

Definiciones:

Alto desempenio: es la actualizacidén y optimizacidn de los sistemas de trabajo y

habitos de mejora continua, innovacion y creatividad en el personal como
consecuencia de la participacion inteligente y creativa de los empleados.

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

incluyendo promociones y bonos que promuevan los principios y valores de
calidad.

Disefio 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 Direccidon

de Planta Fisica para cada uno de los integrantes de esta organizacion.
Responsables:

Directores de ios departamentos del area operativa de la Direccién de Planta
Fisica.
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Descripcion del procedimiento:

1. Analizar las estructuras y puestos de trabajo existentes. Se propone que se
realice un analisis de los puestos de trabajo actuales y en caso de ser
necesario disefar los puestos de trabajo necesarios para que se lieven a cabo
de una manera mas eficiente las actividades e implementar los cambios en
caso de que ser necesario.

2. Establecer planes de desarrollo. Se propone que se disefien planes de
desarrollo individuales y grupales que estén orientados a las adecuaciones del
personal en puestos mas enriquecidos.

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

4. Promover la integracion de equipos interdisciplinarios. Estos equipos podran
actuar sin intervencion directa de la Direccion. En la siguiente tabla se
proponen algunos tipos de equipos que se podrian formar en el area operativa
de Planta Fisica:

Tipo de equipo En los Departamentos de:

Equipos de calidad Servicios Generales, Direccion de Seguridad y Centro de
Atencidn.

Equipos de productividad | Aseo y Jardines, Logistica y Eventos.

Tabla 8. Tipos de equipos propuestos para el area operativa

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

finalidad de definir e implementar mejoras en sus procesos, ademas de que
definen objetivos de calidad que buscaran alcanzar en conjunto en sus

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

cumplir con los estandares de calidad (por ejemplo: tiempos de respuesta,
tiempo de realizacion de rutinas, niumero de arboles plantados, eic.) que se les
hayan definido, éstos se manejan por area fisica dentro del Campus.

5. Trabajar en base a objetivos y estandares de calidad. Las Direcciones de las
areas operativas deberan 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, © bien trabajar conforme a los estandares de calidad
establecidos en los procesos.

6. Evaiuar el desempefio del personal y de los equipos de trabajo. Para evaluar ei
desempefio de los empleados de Planta Fisica se recomienda;
e Dar seguimiento a las encuestas de las areas operativas y a las
encuestas de Planta Fisica a empleados y alumnos,
¢ Disenar una encuesta de evaluacion de satisfaccidn del cliente interno.

¢ Revisar el cumplimiento de objetivos y estandares de calidad

7. Establecer un sisterma de reconocimiento y compensacion. Este sistema
reconocera a los empleados por el logro de sus objetivos y estandares de
calidad. Se propone seguir el esquema que se presenta en la siguiente figura:

Pianeacion de
objetivos y/o

estandares

de calidad
Reconocimiento a Seguimiento al
los equipos por el cumplimiento de
cumplimiento con objetivos y/o

objetivos y estandares estandares de calidad

Evaluacidn del
desempeno del equipo
y definicion del
reconocimiento

Figura 14 . Sistema de reconocimiento y compensacién
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8. Seguimiento a la implementacion de los planes de desarrolio, asi como el

desempeio de los equipos interdisciplinarios.

Diagrama de flujo:

1. Analizar las estructuras
¥ puestos existentes

J

2. Establecer planes de
desarrolto

3. Implementar los planes
de desarrolio

4. Promover la integracién
de equipos
interdisciplinarios

§ Trabajar en base a
objetivos y estandares de
calidad

6. Evaluar el desempefio

del personal y de las
equipos de trabajo

7. Establecer un sistema
de reconocimiento y
compensacion

8. Seguimiento a la
implementacion de ios
planes de desarrollo y &l
desempenio de los equipos
interdisciplinarios
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7.3.2 Procedimiento 3.2 Educacion y desarrolio

Objetivo: Desarrollar al personal de la Direccidén de Planta Fisica por medic de la
implantacion de un plan maestro de educacién para que contribuya en la mejora

continua de la organizacion.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccion, Proyectos Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccidon de Seguridad.

Definiciones:

Plan maestro de educacion: documento en donde se especifica la planeacion de la

capacitacién que recibira el personal al integrarse a la Direccion de Planta Fisica,
éste pian incluye la capacitacion para la profesionalizacién de su trabajo, asi como

preparacion para su superacién académica.

Responsables:

Directores de los departamentos gue integran la Direccidn de Planta Fisica.
Descripcion del procedimiento:
1. Disefar un plan maestro de educacidn. Este plan se compone de dos

elementos: desarrollo profesional y superaciéon académica.
Desarrollo profesional: tiene como objetivo brindar las heframientas necesarias

para llevar a cabo su trabajo. El contenido de este programa puede tener los
siguientes contenidos:
» Programa de induccion (Sistema ITESM, DIPF, funciones y expectativas
de su puesto).

s Entrenamiento para su trabajo diario.




Plataforma educativa de calidad.

Programa de re-induccién al personal que se reintegra a la Direccion
(revision de funciones, documentos técnicos y expectativas del
semestre).

Capacitacion en cursos de: liderazgo, administracion de proyectos,
solucién de problemas, simplificacion de procesos, reduccion del
desperdicio, interpretacion de datos, mejora en los procesos, etc.

Superacion académica: este elemento tiene como propésito hacer que el

personal de Planta Fisica se supere académicamente y tenga mejores

oportunidades de desarrollo dentro y fuera de la Direcciéon. A continuacion se

proponen algunos contenidos:

Educacion basica (primaria, secundaria).

Preparatoria.

Licenciatura.

Maestria.

Cursos de habilidades béasicas: matematicas, comunicacion, redaccion,
efc.

Cursos de superacion profesional: idiomas, uso de equipo
computacional, etc.

Disefiar métodos de evaluacion del plan maestro de educacién (examenes).

Contar con un manual de procedimientos de operacion. Este habilitara a los

empleados a tomar decisiones adecuadas a sus puestos sin tener que

consultarlos mas adelante.

Contar con procedimientos documentados en donde se especifiquen las

alternativas de accién ante ciertas contingencias.
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5. Implementar el plan maestro de educacion. Crear las condiciones necesarias

para que todo el personal tenga acceso a la educacion.

6. Crear un mecanismo de certificacion de empleados. De acuerdo a la
preparacién que obtengan, certificarlos en cuanto a la profesionalizacion de su
operacion. Se recomienda también ilevar un expediente de la capacitacion que
vayan teniendo cada uno de los empleados de la Direccion y de esta manera ir
monitoreando los avances en sus planes de educacion.

7. Contar con un sistema de reconocimiento y compensacion de acuerdo a la
capacitacion obtenida. Se recomienda seguir el mismo sistema de
reconocimiento y compensacion propuesto en el procedimienio 3.1 Sistemas

de trabajo de alto desemperio en el punto 7.

8. Contar con un proceso referencial para conocer las mejores practicas. Definir
la manera en coémo se estara al pendiente de las practicas de capacitacién en
empresas lideres con la finalidad de detectar areas de oportunidad que puedan
adaptarse a la Direccidn.

9. Definir indicadores para medir la eficiencia del plan maestro de educacién.
Algunos de los indicadores propuestos son los siguientes:
o Numero de cursos de desarrollo profesional (semestral)
» Numero de cursos de superacion académica (semestral)
¢ Horas— hombre de capacitacion en cursos de desarrollo profesional
e Horas — hombre de capacitacidn en cursos de superacion académica
+ Numero de certificaciones otorgadas
» Numero de examenes aprobados vs. numero de examenes presentados
10. Dar seguimiento al proceso de ensefanza — aprendizaje de la Direccién de
Planta Fisica.
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Diagrama de flujo:

3. Contar con ur manual
de procedimientos de
operacion

4. Contar con procedimientos)
documentados sobre
aliernativas de accién
ante ciertas contingencias

8. Contar con un proceso
referencial para conocer
tas mejores practicas

1. Disedar ue Plan
Maestro de Educacion

2. Disenar métodos de
evaluacion det Plan
Maestro de Educacion

5. Implementar el Pian
Maestro de Educacién

6. Crear un mecanismo
de certificacion de
empleados
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de reconocimiento y
compensacion

9. Definir indicadores para
meadir la eficiencia del Plan
Maestro de Educacion
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procesc de
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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 frate a las personas
como adultos con capacidad para trabajar en equipo y desarrollarse
individualmente contribuyendo a la mejora continua en la Direccién de Planta
Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccidon, Proyectos Arquitecténicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:

Direccion de Desarrollo Académico (DDA): es la Direccién 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 autonomia para realizar sus funciones.

Responsables:

Directores de los departamentos gue integran la Direccion de Planta Fisica.

Descripcion del procedimiento:

1. Crear un ambiente de trabajo propicio para la toma de riesgos y decisiones en
su area de responsabilidad, motivandolos a ir mas alla de sus funciones
basicas y brindar una mejor contribucién, en pocas palabras, dar empowerment

a los empleados de la Direccién.




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

4.

las politicas propuestas son: iguaidad en las oportunidades de empleo,
igualdad en oportunidades de capacitacién, politica de no hostigamiento, etc.

Contar con un sistema de sugerencias. Este tendra como objetivo el promover
y faciiitar la participacion del personal. En | siguiente figura se propone este
sistema:

Seguimiento a la

Crear un buzén de Registro de las ideas implementacion de las

sugerencias ; ideas de mejora en |
fion D en el sistema de jora en 10s
(fisico, correo, carta, sugerencias productos, procesos,
etc.) equipos, servicios e

instalaciones

Reconocimiento anual
al personal que
registre mas ideas y
que aporte mejores
sugerencias

Auditar a los
responsables de
implementar las

sugerencias

Figura 15. Sistema de sugerencias

Involucrar al sindicato en la implantacién de los programas de calidad en la
Direccién de Planta Fisica.

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

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

Realizar visitas de evaluacion del desempeiio a las diferentes areas de trabajo.
Estas tienen como objetivo retroalimentar al personal sobre su desempefio
respecto a las expectativas que se tienen de el, ya que esto ayudara a la
motivacion de los empleados y sentiran que son tomados en cuenta y que son
parte muy importante de la Direccién.

a5




7. Implementar una encuesta de clima organizacional. Se recomienda llevaria a

cabo semestralmente y tomar como referencia la encuesta desarrollado por la

Direccion de Desarrolic Académico que hizo un esfuerzo a nivel sistema con

una participacion de expertos en la materia.

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

personal. Se propone monitorear los siguientes indicadores:

L ]

indice de rotacién.

Ausentismo.

Rotacién del personal que tiene contacto con los clientes.

Quejas al personal.

Huelgas, paros.

Numero de ideas implementadas del sistema de sugerencias vs. numero
de ideas registradas en el sistema de sugerencias

9. Contar con un proceso referencial de las mejores practicas de organizaciones

lideres. Definir la manera en como se estara al pendiente de las practicas de

capacitacion en empresas lideres con la finalidad de detectar areas de

oportunidad que puedan adaptarse a la Direccion.

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

en el trabajo en la Direccion de Planta Fisica.
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Diagrama de fiujo:

2. Definir politicas de
trabajo que promuevan un
ambiente de calidad

3. Contar con un sistema
de sugerencias

9. Contar con un proceso
referencial de las mejores
practicas de organizaciones
lideres

1. Crear un ambiente de
trabajo propicio para ia
toma de riesgos y
decisiones en su area de
responsabilidad

4. Involucrar al sindicato

en la implantacion de los

programas de calidad en
la DIPF

5.Brindar buenas
condiciones de trabajo a
los empleados DIPF

6. Realizar visitas de
evaluacion del desempefio
a las diferentes areas de
trabajo

7. Implementar una
encuesta de ciima
organizacional

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

10. Contar con un ciclo de
mejora en las estrategias

politicas de calidad de vida
en &l trabajo en la DIPF
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7.4 SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION

7.4.1 Procedimiento 4.1 Disefio de los sistemas de informacién

Objetivo: Contar con paramefros de seleccion y administracion de los datos e
informacion que apoyen en la planeacion estratégica, ia mejora e innovacién de

procesos, la administracion y evaluacion del desemperio de la Direccion de Planta
Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccion, Proyectos Arquitecténicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsables:

Departamento de Servicios de Apoyo de Planeacién.
Descripcién del procedimiento:

1. Definir parametros para el disefio de los Sistemas de Informacion. Se debe
buscar gue éstos contemplen las necesidades tanto de los que estaran en
contacto con los sistemas, como los Directivos de Planta Fisica. Los
parametros gue se proponen para definirse en el disefio de cualquier sistema
de informacién son los siguientes:

« Objetivo del sistema de informacion.
e Alcance.

« Tipo de sistema de informacién (experto, de apoyo, etfc.).




Responsable de (a informacion.

Usuarios y su nivel de acceso a la informacién (autor, lectura, etc.).
Diagrama del flyjo de la informacion.

Niveles de la informacioén.

Fase a la que apoyara el sistema de informacion (planeacion, ejecucion,
analisis, evaluacién del desemperio, etc.).

2. Contar con la Bases de Datos que apoyan al sistema de calidad. Se

3.

recomienda contar con las siguientes bases que brindan informacion necesaria

para la mejora de procesos:

Personal.

Clientes.

Proveedores.

Datos del entorno.

Apoyo a la operacién interna.

informacion sobre quejas.

Informacién sobre sugerencias.

Procesos.

Tecnologias.

Resultados de la organizacion en cada una de fases (planeacion
estratégica, mejora e innovacién de procesos, administracion y
evaluacion del desempefio).

Identificar los mecanismos de acopio de la informacidén. Se deben de identificar

los mecanismos que soporten de informacion a las Bases de Datos definiendo

sus fuentes de procedencia y los medios de la organizacion para captar dicha

informacion.

Disefiar los reportes de informacion necesarios para la toma de decisiones.

Revisar los reportes de informacidén 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 gue de esta manera
sera my facil identificar su propésito, asi como su procedencia y tipo de
informacién que presentan.

Distribuir los reportes de informacion entre las areas involucradas para su
analisis. Esto puede ser de forma electronica o bien en papel, es muy
importante asegurarse que la informacién llegue a las areas que lo requieren
en todos sus niveles jerarquicos.

Contar con un sistema de difusidn de {a informacién. Se debe definir los
siguientes elementos:

+ Mecanismos.
» Medios.

o Profundidad.
¢ Oportunidad.

Difundir la informacién en la organizacion. En eventos como juntas, revisiones

de planeaciones, platicas con los empleados, etc.

Contar con indicadores para medir la eficiencia y efectividad del sistema de
informacién de la Direccion. En los siguientes puntos:

» Recoleccion.

e Almacenamiento.

¢ Distribucion.
Contar con un proceso referencial para comparar las mejores practicas.

Practicas en cuanto a disefio, uso, metodologia de recoleccidn,

almacenamiento y distribucion de datos e informacion.
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10. Contar con ciclos de mejora de los sistemas y métodos de informacion. Es
muy importante estar actualizando continuamente los sistemas de informacion
de la Direccién, mantenerse a la vanguardia en cuanto a las tecnologias y

metodologias informaticas.

Diagrama de flujo:

1. Definir parametros
para el disefic de los
sistemas de informacién

3. ldentificar los
mecanismos de acopio de
informacion

6. Contar con un sistema
de difusion de la
informacion

7. Difundir la informacion
en la organizacion

9. Contar con un proceso
referencial para comparar
las mejores practicas

2. Contar con Bases de
Datos que apoyen al
sistema de calidad

4. Disefar los reportes de
informacion necesarios
para la toma de decisiones

5. Distribuir los reportes
de informacién entre
las areas Involucradas

para su analisis

8. Contar con indicadores
para medir la eficiencia y
efectividad del sistema
de informacién de la
Direccion

10. Contar con ciclos de
mejora de los sistemas y
métodos de informacion
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7.4.2 Procedimiento 4.2 Analisis de los datos e informacién

Objetivo: Utilizar la informacién interna y externa disponibles en la Direccion de
Planta Fisica para la mejora de los procesos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencion al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacién, Construccion, Proyectos Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:
No aplica.

Responsable: Departamento de Servicios de Apoyo de Planeacion.

Descripcion del procedimiento:

1. Contar con un sistema de analisis de la informacién. El objetivo de este
sistemas es retroalimentar a la organizacion sobre su desempeifio. En la
siguiente figura se propone este sistema:

Revisar informacion
disponible en la

Direccion
Evaluar el desempefio
Implementar planes de la organizacion en
y dar seguimiento base adatos e
informacion

Planear de acuedo
a informacidn y
datos existentes

Figura 16. Sistema de analisis de 1a informacion propuesto

2. ldentificar al personal que analizara los datos en informacion de la Direccion.
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3. Establecer frecuencias, propésitos, analisis, comunicacion y difusién de la
informacién con la gque cuenta la Direccion. Se refiere a interrelacionar los
datos, indicadores e informacion para la facilitar la toma de decisiones,
identificar oportunidades y revisar avances de desempeno.

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 informacidn. Brindar las condiciones
necesarias (equipo, espacios fisicos, infraestructura, etc.) para que el personal
tenga acceso a | informacién que utilizara.

6. Capacitar al personal en cuanto al uso al manejo de sistemas y equipos de
software.

7. Promover dentro de la Direccién el uso la informacion disponible. Se sugiere
que la promocion se enfoque en las siguientes aplicaciones del uso de la
informacion:

o Toma de decisiones estratégicas y operativas.

e Administracion y mejora continua de os procesos.
o Controlar y mejorar procesos.

« Mejorar productividad.

¢ Consoclidacion de reportes.
8. Contar con indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los sisiemas y

meétodos de analisis. Se debe contar con indicadores del uso de los sistemas

de informacién y de la informacion misma como el ndmero de usuarios que

93




accesan a las Bases de Datos, numero de reportes generados por periodo de
tiempo, etc.

9. Contar con un proceso referencial para comparar las practicas de anaiisis y
utiizacion de datos e informacion. Se deben comparar con las mejores
practicas de las organizaciones lideres y las acciones gque han realizado para
mantener y mejorar sus procesos de informacion.

10. Contar con ciclos de mejora de los sistemas y métodos de analisis y como es
que se aplican rutinariamente para la toma de decisiones.

Diagrama de flujo:
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7.5 SISTEMA PARA LA PLANEACION

7.5.1 Procedimiento 5.1 Planeacion estratégica

Objetivo: Contar con un sistema de planeacion estratégica que permita a la
Direccidn de Planta Fisica alcanzar sus metas y objetivos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencion al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacién, Construccion, Proyectos Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccidn de Seguridad.

Definiciones:
SMART: eSpecifica, Medible, orientada a Accién, Realista y restringida en Tiempo
y recursos.

Responsable: Directores de Departamento de Planta Fisica y Direccion DIPF.

Descripcion del procedimiento:

1. Contar con un sistema de planeacion 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 planeacién esiratégica. Tomar como base la misién de la Direccion
y centrarla en la satisfaccion total de los clientes con un horizonte a largo plazo
(3 a 5 anos).

3. Llevar a cabo la planeacion a mediano plazo (un afio). Para la planeacion

anual se propone seguir el esquema de informacion que se presenta en la
siguiente tabla.
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Generar la misidn,

valores y politica de
calidad de 1a DIPF

Definir los clientes y
servicios de la

organizacion
Identificar las Analisis de los Aciertos y Planeacién del
necesidades de los indicadores desaciertos de la Campus Monterre
clientes historicos Direccion pu Y

Generar objetivos
estratégicos,
estrategias

a corte, medianc y
largo plazo
Evaluacion y

seguimiento de
estrategias
Figura 17. Sistema de planeacion estratégica propuesto
Entradas Resultados

Planeacion del Sistema ITESM.

Proyectos del semestre anterior.
Informacion del sistema de quejas.

» Lista de proyectos divisionales.
Planeacidon del Campus Monterrey. = Metas departamentales utilizando
metodologia SMART (encuestas,
indicadores y proyectos).

Tabla 9. Esquema de informacién propuesta para la planeacion estratégica

Difundir la planeacion estratégica Divisional. Se propone comunicar a todos los

empleados de la Direccion por medio de! Boletin de Planta Fisica los proyectos

en los que se estara trabajando en el afio.
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Contar con indicadores para medir la eficiencia en la planeacion. Los
indicadores que ayudaran a medir la efectividad de la planeacion son las metas
propuestas y el cumplimiento con los proyectos definidos en la planeacién.

Lievar a cabo una evaluacion de la planeacion. Se deben revisar el
cumplimiento con los planes de trabajo, el comportamiento de los indicadores y
metas propuestas, asi como los resultados de la Direccion en los distintos
sistemas como el de quejas.

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 Direccién a todos los niveles de la organizacion.

Contar con un proceso referencial para comparar las mejores practicas de
planeacién estratégica. Se debe estar al pendiente del proceso de planeacion
del Campus Monterrey, del Sistema ITESM, pero también se recomienda estar
enterado de las practicas de otras organizaciones.

Mejora y seguimiento del proceso de planeacién estratégica de la DIPF. El
Departamento de Servicios de Apoyo de Planeacion es el responsable de dar
seguimiento a las actividades de planeacién de toda la Direccion, asi como de
proponer junto con la Direccidn mejoras a este proceso.
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Diagrama de flujo:

1. Contar con un sistema
de planeacién
estratégica

6. Llevar a cabo una
evaluacion de la
planeacion esfratégica

7. Revisar ¢l cumplimiento
operative v de la calidad
con el plan estrategico

2. Realizar la planeacion
estratégica

5. Contar con indicadores
para medir Ia eficiencia
en la planeacion
estratégica

8. Contar con un proceso
referencial para comparar
las mejores practicas
de planeacion estratégica

3. Llevar a cabo una
planeacion a mediano
plazo

4. Difundir la planeacion
estrategica Divisional

9. Mejora y seguimiento
del proceso de planeacion
estratégica
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7.5.2 Procedimiento 5.2 Planeacion operativa

Objetivo: Contar con un sistema de planeacion operativa que asegure gue la
planeacion estratégica se permee en todos los niveles de la Direccion de Planta
Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion, Construccion, Proyectos Arquitectonicos,
Ingenieria de Proyectos y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:

No aplica.

Responsable: Directores de Departamento, supervisores y empleados de la
Direccion de Planta Fisica.

Descripcion del procedimiento:

1. Revisar la informacion de la planeacion estratégica anual. Se propone que se
revise la siguiente informacion;
- Lista de proyectos divisionales.
- Metas departamentales.
- Aciertos y desaciertos departamentales.
- Resultados en encuestas DIPF.
- Desempeinio de indicadores departamentales.
- Informacion del sistema de sugerencias.
- Informacion del sistema de guejas.

- Lista de proyectos del afio anterior (Ultimo porcentaje de avance).

2. Llevar a cabo la planeacion operativa a partir de la planeacion estratégica. Se

propone seguir los siguientes pasos:
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. Definir proyectos y objetivos departamentales.

II.  Definir plan de accidn.

1l Nombrar responsable del proyecto o equipo.

IV. Organizar el proyecto (desglose estructurado y grafica de Gantt).
V. Obtener visto bueno del Director DIPF.

Vi. Difundir los planes.

VII. Arranque y ejecucion de proyectos.

VIl Evaluacion y mejora continua.

3. Definir la contribucion a cada proyecto y objetivo por seccion. Cada
responsable de proyecto debe determinar los tiempos de terminacién, metas,

parametros de medicién, presupuesto a utilizar, etc., lo mas detallado posible.

4. Obtener productos a partir de la planeacion operativa. Algunos de los
productos que se deben obtener de esta planeacion 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 Boletin de Planta Fisica para difundir la pianeacion
operativa de la Direccion, asi como hacer una publicacion anual donde vengan
los logros mas scobresalientes del afo, asi como los nuevos proyectos y

objetivos de la Direccidén para el semestre entrante.
6. Realizar un seguimiento riguroso de los planes. Se debe hacer una revision
mensual de la planeacién operativa a detalle a fin de identificar si se estan

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 ia eficiencia y efectividad de los métodos de
planeacion operativa. Los indicadores que pueden ayudar a medir el
cumplimiento con los planes operativos son el verificar si se va cumpliendo las

fechas de terminacién planeadas, asi como las metas que se definieron.

8. Contar con un proceso referencial para comparar las practicas en planeacién
operativa de organizaciones lideres. Se recomienda estar al tanto de las
practicas de las planeaciones departamentales de otras Direcciones del
Campus Monterrey, asi como de otras empresas lideres en el mercado.

9. Contar con un ciclo de mejora en la planeacion operativa. Se debe dar
seguimiento a este procedimiento y en caso de identificar areas de
oportunidad, implementar mejoras en este proceso.

Diagrama de flujo:

2. Llevar a cabo la

1. Revisar la informacion

de la planeacién
estratégica anual

B. Realizar un seguimiento
riguroso de los planes

7. Contar con indicadores

para medir la eficiencia y
la efectividad de los
métodos de planeacién

operativa

planeacion operativa a
partir de la planeacién
esrategica

5. Informar al personal
sobre los planes
operativos

8. Contar con un proceso
referencial para comparar

las practicas en planeacion

operativa

3. Definir la contribucion a
cada proyecto y objetivo
por seccion

4. Obtener productos a
partir de la planeacién
operativa

9. Contar con un ciclo de
mejora en la planeacién
operativa
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7.6 SISTEMA PARA LA ADMINISTRACION Y MEJORA DE
PROCESOS

7.6.1 Procedimiento 6.1 Disefio de productos, servicios y procesos

Objetivo: Contar con un sistema de disefio de productos, servicios y procesos de
la Direccion de Planta Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generaies,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencidon al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacién y la Direccién de Seguridad.

Definiciones:
No aplica.

Responsable: Directores de Departamento y supervisores del area operativa de
la Direccion de Planta Fisica.

Descripcién del procedimiento:

1. Contar con un sistema de aseguramiento de calidad en el disefio. En la
siguiente figura se presenta una propuesta sobre los elementos de este

sistema, asi como la secuencia que deben seguir cada uno de ellos:

Definicion de los - e
. pecei | .
reguerimientos de los =  Disefio general =% Disefio detallado |- Ins d:t’gliif:l ocllseno P Construceion
clientes
. Prueba de i Inspeccion y coreccion
Prueba del sistema < componentes [S]  Prusbaunitaria e 0 ectados

Figura 18. Sistema de aseguramiento de calidad en el disefio
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2. Contar con un proceso de disefio para nuevos productos, servicios y procesos.

En la siguiente figura se presenta un proceso propuesto para llevar a cabo esta
actividad:

3 Lineamientos del

1. Uuviadeideas {3 2 Benchmarking [ By Sl

= 4, Factibilidad j 5. Pruebas pilota

9. Difusién &

7. Estandarizaciaon | 6. Observacion ¥
implementacion

(< 8 Capacitacion & del servicio evalyacion

Figura 19. Proceso de diseiio de nuevos productos, servicios y procesos

3. Definir indicadores para medir la eficiencia y efectividad de los métodos de
diseno y desarrollo de productos, servicios y procesos. Estos indicadores se
reflejaran en el desempefio de los procesos clave del area operativa, ya que si
los productos, servicios 0 procesos no presentan anomalias, esto indicara que
el disefio fue acertado.

4. Integrar elementos importantes en el disefio. Se recomienda que dentro del
disefio de productos, servicios y procesos se consideren los siguientes
elementos: salud, seguridad, desempefioc a largo, ambiente, medicion,
capacidad del producto y/o servicio, capacidad del proceso, facilidad del
mantenimiento, capacidad del proveedor, documentacién, uso de la

informacion, reduccion de errores por control visual entre otros.

5. Validar la informacion de disefio, desarrolio e introduccion 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 disefios 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 referencial para comparar las practicas de desarrollo,
disefio e introduccion de productos, servicios y procesos con las mejores
practicas de organizaciones lideres.

7. Contar con ciclos de mejora en los métodos de disefio de productos, servicios
Y procesos.

Diagrama de flujo:

2. Contar con un proceso
de diserio para nuevos
productos, servicios y

procesos

1. Contar con un sistema

de aseguramiento de
calidad en el disefio

3. Defirur indicadores para
medir la eficiencia y
efectividad de los
métodos de disefio v
desarrolle de productos,
servicios S0S

4. Integrar elementos
importantes en el diserio

5. Validar la informacion de
disefio, desarrollo e
introduccién y mejora de
productos, servicios y

procesos con los clientes

6. Contar con un proceso
referencial para comparar
las mejoras practicas de
disefic con organizaciones

lideres

N

7. Contar con ciclos de
mejora en los métodos
de disefic de productos,
SErVICIOS ¥ procesos
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7.6.2 Procedimiento 6.2 Procesos clave

Objetivo: Asegurar que los procesos clave del area operativa de la Direccion de
Planta Fisica se evallen y mejoren continuamente con el fin de brindar a la

comunidad Tecnholdgico los mejores servicios y productos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los depastamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencidon al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion y la Direccion de Seguridad.

Definiciones:

No apilica.

Responsable: Directores de Departamento y supervisores del area operativa de
la Direccién de Planta Fisica.

Descripcion del procedimiento:

1. Documentar los procesos clave del area operativa, impiementarios y difundirlos
apropiadamente.

2. Contar con mecanismos que apoyan a los procesos clave. Se propone contar
con los siguientes mecanismos:
- Manuales de procedimientos de operacién para cada area.
- Mapa de elementos de control en el Centro de Atencion DIPF.
- Control estadistico en los procesos.
- Estandarizacidon de equipos y herramientas.
- Informacion 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 operacién.

- Planes de mantenimiento preventivo y calibraciones de equipo.
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- Planes de prueba de equipos.

3. Capacitar y certificar al personal de operacién. De este punto se hablo 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 area operativa:

de la situacion actual

1. Recabar informacidn N

2. Deteminar una
situacion deseada

9

3. Comparar ambas
situaciones y deteclar
areas de mejora

4. Prionizar tas areas
de mejora

5. ldentificar los ptanes
.| para lograr las areas
de mejora, asignar ios
recursas

10. Otorgar
reconocimientos

9. Realizar i0s ajusies
necesarios

8. Medir los
avances

7. Seguimiento a los
planes

= 6. implementar los
planes

Figura 20. Sistema de mejora de procesos

5. Contar con un sistema de auditoria 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 Planeacién.

1. Documentar = 2. Diagrama de N 3. Proceso de -, 4. Formatos de
los procesos flujo auditorias verificacian
8. Definicion de . 6. Seguimiento e N
. 7. Evaluacion del : i 5. Aplicacion de
procesos basicosy ¥ sisterna < implementacion de < auditorias
de soporte acciones

Figura 21. Sistema de auditoria de procesos

6. Disefar reportes de servicios en el cual se monitoreen los tiempos de

respuesta como la cantidad de servicios realizados por el area operativa.
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Definir indicadores de operatividad y efectividad de los procesos.

Realizar evaluaciones por parte de las Direcciones de la operacion. A partir de

esta informacidn se pueden proponer medidas correctivas y preventivas.,

Contar con un proceso referencial para comparar las practicas de definicion,

diseno, aseguramiento, control y mejora de procesos clave con las mejores

practicas de organizaciones lideres.

10.Contar con ciclos de mejora en las practicas, técnicas, métodos o sistemas que

se utilicen en los procesos clave para optimizarlos y proporcionar valor superior

a los clientes del area operativa de Planta Fisica.

Diagrama de flujo:

1. Documentar 105 protesos
clave del drea operativa,
implementarlos y difundifos
apropiadamente

2. Contar con mecanismos
gue apoyan a ks protesos
clave

3. Capacitar y certificar al
personal de operacion

6. Disefiar reportes de
servicios.

4. Contar ¢on un sistema
de mejora de procesos

9 Contar ¢on un proceso
raferencial para compamar
con las mejores practicas

<

8. Realizar evgluaciones
de la operaci¢n por parte
de las Dwrecciones

7. Defini indicadores de
operatividad y
sfectividad de los
Procesos

5. Contar con un sisterna
de auditorias de procesos

10, Contar con ciclos
de mejora en las practicas,
técnicas, mélodos o
sisternas que se utilicen en
los procesos clave
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7.6.3 Procedimiento 6.3 Procesos en las areas de apoyo

Objetivo: Asegurar que los procesos de apoyo del area se evallen y mejoren
continuamente con e! fin de ayudar al logro de objetivos de la Direccion de Planta
Fisica.

Alcance: Este procedimiento aplica al Centro de Atencién al Usuarios DIPF vy al
departamento de Servicios de Apoyo de Planeacion.

Definiciones:
No aplica.

Responsable: Personal del Centro de Atencidn y Servicios de Apoyo de
Planeacion.

Descripcién del procedimiento:

1. Revisar el apego y adecuacion a politicas y procedimientos en la operacién
diaria de las actividades de Planta Fisica.

2. Contar con un sistema de evaluacién 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, actuaimente existen
sistemas como las encuestas para la medicion del cliente externo, y en el
sistema de recurso humano se propusieron sistemas de evaluacion de cliente
interno.

3. Definir métodos para identificar areas de oportunidad. Al ser estos los
departamentos responsables de dar seguimiento a las actividades, proyectos y
mejoras del area operativa eilos son los responsables de detectar areas 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 Fisicas de otros
Campus y de organizaciones lideres.

4. Contar con un proceso referencial para comparar las practicas de definicion,
diseno, aseguramiento, control y mejora de los procesos de las areas de apoyo
con las mejores practicas de organizaciones lideres.

5. Contar con ciclos de mejora en los procesos de las areas de apoyo.

Diagrama de flujo:

1. Revisar el apego ¥
agecuacion a politicas y
procedimientos en la
operacion diaria de
las actividades de Planta
Figi

2. Contar con un sistema
de evaluacion de clientes
internos y externos.

3. Definir métodos para
identificar dreas de
oportunidad.

4. Contar con un proceso

referencial para comparar

las practicas de definicion,

disefio, aseguramiento,

control y mejora de los

procesos de las areas
de apayo

\/

5. Contar con ciclos de
mejora en los precesos
de las areas de apoyo.
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7.6.4 Procedimiento 6.4. Proveedores

Objetivo: Lograr que el desemperio de los proveedores de productos y servicios
del area operativa sea satisfactorio y contribuya al cumplimiento de los objetivos.

Alcance: Este procedimiento aplica a los departamentos de Servicios Generales,
Aseo y Jardines, Logistica y Eventos, Centro de Atencién al Usuarios DIPF,
Servicios de Apoyo de Planeacion y la Direccién de Seguridad.

Definiciones:
No aplica.

Responsable: Directores de Departamento y jefes de area del area operativa de
la Direccion de Planta Fisica.

Descripcion del procedimiento:

1. Contar con un sistema de acreditacion de proveedores del area operativa de
Planta Fisica. Este sistema certificara que los bienes y servicios adquiridos por
los departamentios del area operativa sean de calidad. Algunos de los
parametros 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 pequefos
proveedores.

3. Dar seguimiento al desempeiio de los proveedores.

4. Realizar auditorias, revisiones de procesos, productos, inspecciébn de la

recepcion, certificaciones y pruebas del sistema de evaluacién de proveedores.
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Retroalimentar a los proveedores sobre su desempefio.

6. Definir indicadores con los niveles esperados de desempeno de la eficiencia y
efectividad del sistema de proveedores.

7. Contar con un proceso referencial que se utilice para comparar ias practicas de
relacién, desarrollo y evaluacion de proveedores con las mejores practicas de
organizaciones lideres.

8. Definir ciclos de mejora en la relacion, desarrollo y evaluacion de proveedores.

Diagrama de fiujo:
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Capitulo 8. Conclusion_es e investigaciones futuras

El Premio Nacional de Calidad es un modelo que define los elementos clave con
los que debe contar una organizacion para trabajar bajo un enfoque de calidad
iotal, ademas 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, innovacion y mejora continua.
Una vez llevada a cabo la presente Tesis se llegaron a las siguientes
conclusiones.

8.1 Conclusiones

1. Esta investigacion nacid como una necesidad de contar con los sistemas para
trabajar bajo un enfoque de calidad en el area operativa de Planta Fisica. Se
decidié enfocarse especificamente en esta area, dado que se valoré la
trascendencia de las actividades de los departamentos de Aseo y Jardines,
Servicios Generales, Centro de Atencion a Usuarios / Logistica y Eventos y la
Direccion de Seguridad, ya que sin las condiciones de infraestructura y
seguridad en el Campus Monterrey no se puede operar adecuadamente, ni
cumplir con la misién y objetivos que plantean los directivos del Sistema
ITESM:

2. El diagnéstico inicial, que se basd en el Premio Nacional de Calidad, mostré
que bajo las condiciones actuales, y so6lo evaluando los primeros seis
elementos del premio, el area 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 administracidn de la informacién, 33% en

planeacion y 24% en administracion y mejora de procesos. Debido a estos
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resultados se detecta una gran area de oportunidad para cumplir con los
elementos, por lo que se reforzo la teoria de la necesidad de contar con los
sistemas de calidad en la DIPF.

Se definié que era importante validar que las propuestas de los sistemas
tuvieran un grado de éxito al momento de ser implementadas, esta fue la razén
por ia cua! se decidit estudiar los procesos de empresas ganadoras de! PNC,
ya que de esta manera de puede tener una mayor certeza de que los sistemas
propuestos en la practica si resultan, a diferencia de tomar modelos tedricos en
los que generalmente se tienen que hacer adecuaciones para adoptarlos en las
actividades diarias.

Ef modelo de calidad propuesto para el area operativa de Planta Fisica se
compone de seis sistemas: para la calidad centrada en dar valor superior a los
clientes, para el liderazgo, para el desarrolio del personal con enfoque de
calidad, para la administracion de la informacion, para la planeacién y para la
administracion 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, administracion del servicio y
la relacién con los clientes, medicion del valor creado para los clientes,
liderazgo mediante el ejemplo, cultura de caiidad, sistermas de trabajo de alto
desempefio, educacion y desarrollo, calidad de vida en el trabajo, disefio de los
sistemas de informacion, andlisis de los datos e informacion, planeacién
estratégica, planeacion operativa, disefio de productos, servicio y procesos,
procesos clave, procesos en las areas de apoyo y proveedores.

Dentro de ios procedimientos se propusieron los siguientes sistemas: manejo
de quejas, reconocimiento y compensacion, sugerencias, analisis de la
informacién, planeacion estratégica, aseguramiento de calidad en el diseno,
mejora de procesos y auditoria de procesos. Se disefaron también los
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modelos de calidad para la administracion y operacion de la DIPF y el de
implementacién de valores, ademas de un proceso para el disefio de nuevos
productos, servicios y procesos de la DIPF,

6. En esta investigaciéon se definieron las actividades que se deben llevar a cabo
en el area operativa de la Direccién de Planta Fisica 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 s6lo una propuesta que
puede implementarse, en caso de que se considere conveniente por parie de
la Direccion DIPF y el personal directivo, dado que el disefic de los
procedimientos se hizo con el conocimiento de las condiciones actuales del
area operativa y de las restricciones con las que se cuenta en la DIPF. Ei
elemento motor en caso implementar esta propuesta, es el compromiso de la
Direccién 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 menciono, solo se definieron las actividades que se proponen llevar a
cabo, es muy importante menciohar que como siguiente paso de esta
investigacion es el desarrollar y acordar entre los responsables definidos en cada
uno de los procedimientos los planes de trabajo, las metodologias a utilizar,
tecnologias, sistemas a desarrollar, etc. que se mencionaron en los

procedimientos.

Se recomienda que en futuro se desarrolien 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 operacidn es mas relevante para la Direccion de Planta
Fisica 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
Mision del ITESM al buscar el desarrollo sostenible det pais y participar con la
comunidad, y en cuanto al elemento de los resultados, aungue el area operativa
de la DIPF es una pequena empresa de servicios del Campus Monterrey, debe

demaostrar que trabaja eficientemente y con una razonable productividad.

Por uitimo, el modelo de calidad total de {a DIPF debe crecer a toda la Direccion,
ya que el area de remodelaciones también es otra pequena 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 Direccion de
Planta Fisica estaria trabajando bajo un esquema de calidad total y podria en un
futuro participar en el Premio Nacional de Calidad.
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Anexos

A continuacion se presentan las tablas elaboradas con informacion de los casos
de las empresas, asi algunos documentos vivos de la Direccion de Planta Fisica
que se referenciaron en la presente Tesis. El orden en los que se presentan los
anexos es el siguiente;

1. Informacion 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. Metodologia SMART
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Criterio 1.0 Calidad centrada en dar valor superior a los clientes

IBM de México

(Direccion de Manufactura y Tecnologia)

1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

Identifica y clasifica quién es el cliente.

Segmenta el mercado.

Cuenta con un sistema de deteccion de necesidades.

Para los requerimientos del usuario finai lleva a cabo actividades
entre laboratorios de disefio y control, divisiones de
comercializacién y las plantas de manufactura.

Realiza encuestas y consultas con grupos de usuarios y
distribuidores, estudios de mercado y de tendencias.

Realiza analisis de la competencia y analisis de mercados gue
algunas veces sirven de base para convertirlas en especificaciones
de disefio y de productos.

1.2 Administracion del
servicio y relacién con
los clientes

Cuenta con un departamento de Diseiio que se dedica a la
intreduccién de nuevos productos v mercados.

Realiza retroalimentacion en cuanto a la seguridad y calidad de los
productos.

Cuenta con un sistema de quejas y operaciones técnicas de
satisfaccion a clientes (CSTO).

Maneja los siguientes estandares de calidad: entrega oportuna,
senvicio al usuario final y calidad del producto.

1.3 Medicion del valor
creado para los
clientes

Los siguientes indicadores son los que miden el valor creado a los
clientes: participacion en la industria de computo, indices de
satisfaccion y reportes plblicos 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
¥ {uno al bimestre por cliente) por servicio téchico.

Lleva a cabo encuestas anuales para el personal interno en areas
operativas y staff.

Realiza encuestas por compaiiias consultoras externas en donde
se mide la satisfaccidn y requerimientos de los cliente en cuanto a
servicios de entrega, presentacidon de empadques, sistemas de
localizacién 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
internacicnalmente, mediante las cuales se comparan sus
preductos y servicios con la competencia nacional y extranjera-
Se asiste a ferias y seminarios infernacionales.

Cuenta con un Sistema de Informacion Comercial (SIC) que relne
informacion relevante sobre cada cliente actual y potencial, sus
necesidades y expectativas.

1.2 Administracion del
servicio y relacion con
los clientes

Maneja los siguientes estandares de servicio:

- 0 quejas par no atencion a llamadas telefonica de sus
clientes.

- Un maximo de 24 horas en dar respuesta a sus solicitudes
para cubrir necesidades inmediatas y definitivas.

- 0 quejas por descortesia.

- \Visitas realizadas por el personal de venta y servicio
técnico.

- Calificacién minima de 9 adjudicada por el cliente al
personal de ventas, crédito y cobranzas y servicio técnico.

- 0 queja externporaneas en pedimientos (1 dia antes o
después de la fecha solicitada).

- Un maximo de 2 dias de respuesta a quejas y ningun paro
de actividad de cliente por falta de suministro.

1.3 Medicion del valor
creado para los
clientes

Maneja un indice global de satisfaccion 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, atencion telefonica, etc.

2. Necesidades, gustos y preferencias, expectativas, etc. Del
cliente final.

1.2 Administracién del
servicio y relacion con
los clientes

Se utiliza ta informacion de [as encuestas como base para estudios
de investigacién y desarrollo como QFD {despliegue de |a funcidn
de calidad) y Taguchi.

Cuenta con un sistema de registro y seguimientc a los comentarios
de los clientes que sirve para asegurar el seguimiento a cuaiquier
comentario. Es un sistema que opera diario y todo el personal en
contacto con los clientes Ip utiliza y conoce. A través de este
sistemna las Gerencias de Ventas y la Direccion Comercial se
enteran de ias inquietudes de los clientes y como fueron resueltas.
Se cuenta ¢on una auditoria de calidad mensual a los responsables
de tomar acciones derivadas de sistema de comentarios de 10s
clientes.

1.3 Medicion del valor
creado para los
clientes

Se organizan reunicnes con los distribuidores que tienen un
caracter informativo, de intercambio de experiencias y de expresién
abierta de necesidades.

Se organizan eventos con pintares, contratistas y técnicos
nacionales e internacionales.

En las reuniones se utilizan mecanismos para recopilar fa
informacidn.
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RITZ CARLTON CANCUN

1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

El disefio y la construccion del hotel se hizo pensando en ias
necesidades de los clientes, siguiendo los mas altos requisitos que
marca la Asociacidn Americana de Automovilistas (AAA) vy de Mobil
asociaciones americanas que otorgan los reconocimientos de 5
diamantes y 5 estrellas respectivamente.

Se siguid la guia de estandares de construccidn corporativa.

Se realiza Benchmarking dentro y fuera de su industria.

Se realizan visitas de inspeccion 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 informacidn de cada uno de los departamentos
involucrados en los detalies mas minimos gue el grupo solicita.
Cuentan con un programa “reconocimiento a huéspedes” en el cual
se registran sus gustos y preferencias con el propdsito de
anticiparse y cumplir con las necesidades no expresadas mediante
el andlisis de las tarjetas de comentarios y cartas que envian los
clientes,

Los formatos de defectos internos y de incidentes del huésped
proporcionan informacién que los empleados conocen sobre un
requisito del proceso que deba modificarse para satisfacer las
necesidades del cliente.

1.2 Administracién del
servicio y relacion con
los clientes

Cualquier empleado que recibe una queja de un cliente se hace
responsable y ayudara a resolverla.

Se utilizan formas “incidentes del huésped” para registrar y
comunicar cada incidente de desagrado del cliente. Cada
empleado esta autorizado para resolver el problema.

Los empleados son embajadores dentro de hotel y fuera del lugar
de trabajo, siempre hablan positivamente.

Los empleados siempre estan informados sobre las actividades del
hotel para asi poder responder a cualquier tipo de solicitud.

Se utiliza la etiqueta apropiada en ¢l teléfono: contestar dentro de
los tres primeros timbres y con una sonrisa. Cuando sea necesario,
preguntar ai interlocutor ¢ puedo ponerio en espera?, no interceptar
llamadas y eliminar en los posible as transferencias.

Se asequran que todos los empleados conozcan sus
responsabilidades durante una situacion de emergencia y saben
los procedimientos a sequir.

1.3 Medicion del valor
creado para los
clientes

El reporte postconvencion 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 companias 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 &l grado de satisfaccion de los
clientes y sus necesidades.
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

1.1 Conocimiento
profundo de mercados
y clientes

Realiza evaluaciones, encuestas, analisis de casos, observacion
aulica y reportes pedagogicos 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 estadisticas INEGI, visitas de difusion y entrevistas con
alumnos potenciales.

Cuentan con un médulo de atencién y servicio al cliente, triptices,
entrevistas personalizadas, reuniones con padres, buzén de quejas
y sugerencias y entrevistas con ia Direccion.

1.2 Administracion del
servicio y relacién con
los clientes

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 informacion y
determina las acciones correctivas y preventivas a seguir,
responsables y fechas limites.

1.3 Medicidn del valor
creado para los
clientes

Cuentan con un sistema de medicion de los clientes en donde se
hacen encuestas especificas disefiadas para uno de los clientes.
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Criterio 2.0 Liderazgo

IBM de Mexico
(Direccion de Manufactura y Tecnologia)

« En la Direccion de Manufactura y Tecnologia se cred y se difundio
el Sisterna de Calidad Total (MDQ).

« Se dirige al personal en la asimilacion de la cultura de calidad.

2.1 Liderazgo « La vision se difunde y refuerza en los siguientes medios: reunion al

mediante el ejemplo inicio de afio, reunion de calidad MDQ, conferencia anual de
manufactura, reuniones (funcionales, semanales de comunicacion,
desayunos con diferentes departamentos y juntas informativa).

¢ L a Direccion participa en: programas de comunicacion, planeacién
estratégica, operativa y revisién de avances, definicion de metas de
calidad en el plan, participacion en Comités y grupos de trabajo,
reconocimiento del personal por logros de calidad y reuniones con
clientes externos.

2.2 Cultura de calidad + Se considera que &l factor de éxito mas importantes de la empresa
es la gente.

+ Se involucra a todo el personal en la cultura de calidad de Ia
empresa.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

2.1 Liderazgo + Los lideres en calidad son el Director General y su equipo

mediante el ejeniplo gerencial.

+ Su papel consiste en formular estrategias globales de calidad,
generar nuevos enfoques hacia la creacion 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 lideres dan prioridad a objetivos globales de calidad, dan
seguimiento bimestral al proceso en las juntas del Consejo de
Calidad, imparten personalmente cursos y seminarics, 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 Mision y rumbos claros hacia donde ir. Estan
convencidos con la Mision y la filosofia de |a organizacién y son
congruentes con la misma.

¢ Se comunica al personal la visién, objetivos y filosofia, ademas se
le escucha para pedirles retroalimentacion y saber darle
reconacimiento con base en resultados y objetivos tangibles,
participar y permitir la participacion y finalmente, comprometerse
con la organizacién.

« Los valores de la organizacion que se hacen operativos y se
comparten a tedos los miembros de 1a organizacion a traves de
acciones especificas son: enfoque al servicio al cliente, respeto a la
dignidad humana, compromisc de la alta administracién, 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 « El equipo directivo ha participado activamente en el proceso de
mediante el ejemplo mejora desde su propia capacitacion,
¢ La responsabilidad det equipo directivo ha sido desplegar la filosofia

de calidad de OSEL (Mision, Valores, Politica de Calidad y

Objetivos de Calidad) a toda la organizacion.

+ Algunas de las acciones mas importantes gue han liderado son:

1. Manual de calidad: el Director General manifiesta su
compromiso hacia la calidad total en este manual.

2. Auditorias de calidad: el Director General y el equipo directivo
paricipa activamente tanto en la definicion del plan anual de
auditorias de calidad, como en la realizacién de la misma,
analiza los resultados de todas las auditorias realizadas y
propone acciones a tomar en caso de ser necesarias.

2.2 Cultura de calidad + El equipo directivo también se ha preocupado por crear, mantener y
mejorar los mecanismos y/0 sistemas que soportan y dan vida a la
filoscofia 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 mas alto el liderazgo en
la operacion.

El Comité Ejecutivo es responsable de la comunicacion y manejo
de la vision, mision, de los estandares de oro y métodos de la
compafiia 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 sisterna
permanente de trabajo, de continuo mejoramiento y principaimente
como una filosofia de vida.

E! Comité Operativo participa en juntas pre y post convencidén con
los clientes y cada semana se reune con €l lider sindical que es una
de las formas para revisar las inquietudes de fos empleados
sindicalizados.

Mensualmente el Director se reune en mesa redonda con sus
empleados para escuchar sus necesidades e inquietudes, para
mejorar su satisfaccion y en consecuencia la operacion.

Se utiliza el proceso de 6 pasos para la solucion de problemas, se
da seguimiento a estas oportunidades de mejora. El Director
General liderea en conjunto eon el Comité Ejecutivo las sesiones de
retroalimentacion que se han llevado a cabo en foros abiertos con
todo el personal y los lideres departamentales.

El Director General entrevista personaimente a los nuevos
integrantes a la organizacién y Comité Ejecutive con los candidatos
para ocupar posiciones de liderazgo, apoya a sus empleados para
tomen cursos internos y externcs de calidad.

2.2 Cultura de calidad

Diariamente en la junta del Comité Ejecutivo (line up) se analizan
las actividades del dia, se revisan los indicadores tales como
porcentajes de ocupacién, ingresos del dia anterior, reporte de
produccién, porcentaje de empleados certificados, compromiso de
calidad entre ofros

En base a la informacidn anterior, cada uno retroalimenta a sus
lideres para que ellos a su vez transfieran a los empleados
operativos y logren sus objetivos.

El Comité participa en actividades de recreacion y esparcimiento,
en actividades de formacion de equipos de mejora del ambiente de
trabajc como el “proyecto al reto”, se involucra en el reconocimiento
por logros de calidad.

El Director de Recursos Humanos participa activamente en ia junta
mensual de la Comision Mixta se Seguridad e Higiene para
escuchar y dar seguimiento a los aspectos que ésta evalba.

El Comité Ejecutivo y Lideres Departamentales utilizan las
comunicaciones positivas de empleados para felicitarlos por su
desempeno, éstas van a los expedientes de cada uno de ellos. Al
igual que los comentarios positivos personalizados que los
huéspedes hacen liegar.

El Comité Ejecutivo, los lideres departamentales y todo aquél que
desee hacerlo se infegra fisica y operacionalmente al departamento
que requiera ayuda o “servicio lateral” siempre que &s necesaric.
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

2.1 Liderazgo
mediante el ejemplo

= La Direccidn utiliza a {a administracion por calidad como una

estrategia de largo plazo encaminada a mejorar la calidad del

servicio y asegurar la satisfaccioén de necesidades de los clientes.

La Direccion es la responsable de definir ef rumbo hacia donde se

dirigiran los esfuerzos de toda la organizacién basandose en la

vision,

Algunas de las practicas que sigue la Direccidn para implementar el

modelo de calidad son:

1. Establecer compromisos de la Direccién, del personal y de los
padres de familia alineandolos para el cumplimientos de la
Misién y Vision de la organizacion cada inicio de aro.

2. Es coparticipe de los proyectos de mejora de la organizacion
con asesoria personalizada desde su planeacién, elaboracion
de herramientas de seguimiento y acciones especificas para el
cumplimiento de lo planeado.

3. Participa en el Conseijo de Calidad en la elaboracion de |a
informacion para difundir el servicio, el programa de calidad de
la organizacidn, asi como la exposicion de la informacién en
eventos nacionales, estatales e internacionales y en la
prigrizacion, 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 Vision fue definida involucrando a todo el personal de la
organizacién, se ha difundido a todo e personal para que todos
conozcan el rumbo de la organizacion y ubiguen el rol de su
funcion.

« En la Mision resalta el sistema de atencion al cliente.
+ Se establecen ciclos de mejora en los servicios con base en

sistemas de trabajo en los que se ¢consideren la Planeacion,
Prevencion, Enfoque al cliente, la Participacion del personal y la
Medicidn.
Para implementar la cultura de calidad cuentan con tres esquemas
de participacién que trabajan de manera sistematica y que forman
parte de la operacion diaria de la escuela:
1. Consejo de calidad: su objetivo es conducir &l proceso de
mejora continua.
2. Consejo técnico: define la estrategia académica de la escuela.
3. Equipo interdisciplinario: este equipeo integra todas las
habilidades profesionales necesarias para apoyar el trabajo del
maestro de grupo en la satisfaccion de las necesidades
educativas de cada alumno en 1o individual.
Los valores institucionales del CAM surgieron como resultado de
varias sesiones en las cuales el persona expuso los valores que
consideraba importante para el logro de la Mision de la institucion,
el listado de valores se priorizaron y se definieron posteriormente
por el Consejo de calidad.
Los mecanismos para la difusion de valores, la mision y [a politica
de calidad son: carteles, tripticos, video promocional, posters,
articulos varios y tablero de valores.
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Criterio 3.0 Desarrollo del personal con enfoque de calidad

IBM de México

(Direcciéon de Manufactura y Tecnologia)

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeio

Los empleados participan y contribuyen en el cumplimiento de los
objetivos de trabajo que son producto de los objetivos de la
empresa y tlegan a cada colaborador en cascada, desde el Director
hasta los empleados de produccion.

La participacion en equipos de trabajo es muy amplia y con
frecuencia operan sin intervencion directa de la gerencia.

La participacién en equipos de trabajo es muy amplia y con
frecuencia operan sin intervencién directa de la gerencia.

Existen equipo multidisciplinarios que integran a persona de varias
areas del negocio que se denominan ETICA (equipos de trabajo
integrados a la calidad) y Actda — Ideas, los cuales son de
participacion voluntaria y representan la evolucién de los grupos de
productividad.

3.2 Educaciény
desarrolio

Los empleados reciben capacitacién y las herramientas necesarias
par desarrollar su trabajo.

Se cuenta con un Plan Maestro de Educacion que cubre los
requerimientos de capacitacion y educacién de los empleados.
Todo empleado esta capacitado y certificado para cada operacién.
La educacién se enfoca en areas de desarrollo del negocio,
desarrollo hurmano y superacion académica.

Se reconoce al personal por los logros de las metas y objetivos de
calidad por medio del Sistema PAED ({planeacitn, asesoria y
evaluacion del desempefio).

La compensacion se maneja como un pago por merito basado en
la contribucion de cada empleado medida por el sistema PAED,
bones de resultados y sueldos de la gerencia a parir 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 areas de
responsabilidad, motivandolas a ir mas alla de su funciones
basicas y brindar una mejor contribucion.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeiio

Existen grupo de productividad que surgieron como resultado de la
evaluacion de los circulos de calidad y se disefiaron para funcionar
con una minirmna dependencia de la administracion.

En los grupos de productividad se generan ideas creativas, se
fomenta el espiritu de trabajo en grupo y un alto sentido de
competencia.

Todos los trabajadores deben formar parte del grupo de
productividad de su érea.

Se trabaja bajo el esquema de objetivos y también se manejan
proyectos de mejora.

Los grupos se evaldan por el cumplimiento de objetivos y por su
contribucion a los resultados de la organizacion, todo lo cual
constituye ia base de su sistema de reconocimiento.

Existen Consejos de Calidad y de Seguridad.

En Consejo de Seguridad analiza informacion relativa a la
seguridad y define estrategias para consolidar la cultura a ese
respecto y evallan su alcance hacia el objetivo de cero accidentes.
El Consejo de Calidad analiza la informacion del mercado, proceso,
producto y oportunidades para anticiparse a ios requerimientos del
cliente para generar compromisos y programas para mejora de la
calidad.

El equipo directivos se reane un minimo de tres veces al afio para
revisar el rumbo del desarrollo de la organizacion (Organizacion a
futuro) y determinar nuevas necesidades de desarrollo individual y
grupal.

3.2 Educacioény
desarrolio

Cuentan con la estrategia llamada “Organizacion 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 tamafio de la organizacion.

Se analizan las estructuras y los puestos que se han adecuado a
través de etapas. El proceso continda con el analisis de las
persohal, se observa a la erganizacion y se establecen planes de
desarrollo individual orientados a la adecuacion del personal a
puestos enriquecidos.

La organizacion a future ha dado resuttados como la reduccion de
costos fijos al tener menos personal, estructuras mas ligeras, gente
mas preparada en puestos enriquecidos, mejoras en la
comunicacion y en la toma de decisiones, los ejecutivos conocen
mejor lo que la organizacion espera de ellos y lo que ellos pueden
esperar de la empresa.

El sistema de entrenamiento parte de la politica de que ninguin
frabajador puede operar si no esta entrenado para el puesto y ha
probado los examenes correspondientes.
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CRYSEL {Grupo Cydsa)

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

Para evaluar las diversas formas de evaluacion destaca la
calificacién del servicio adjudicado por el cliente intemno, la cual
mide su nivel de satisfaccion.

El sindicato participa en la implantacion de los programas de
calidad total. Participa en ia reunion anual de calidad /
productividad que se realiza en Crysel desde hace 12 afios,
eventualmente asiste a las juntas de los grupos de productividad,
se involucra en la integracion de los trabajadores de nuevo ingreso
a la cultura de Crysel, participa en eventos de reconocimiento y
participa en los Consejos de Calidad y Sequridad que se redinen
bimestralmente.

Se cuenta con un sistema de reconocimiento basado en valores
que tiene como objetivo incrementar la motivacion al logro del
desarrolio del personal fundamentade en el cumplimiento de
objetives, contribucién a resultados, evaluacion del desempefio
individual y grupal, asi como el crecimiento del personal.
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Pinturas OSEL, S.A.de C.V.

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempefio

Los proyectos en equipos naturates incluyen a todo el personal
sindicalizado y los supervisores y consisten en si capacitacién en el
disefio, implementacion y actualizaciones de mecanismos como
control integral de procesos y formalizacidn. Estos equipos han
side educados para organizar su participacién y para el autocontrol.
Existen también proyectos de mejora como la implementacion de
las § 3" s,

Los proyectos departamentales implican dos elementos del modelo

de calidad:

1. Catalogo cliente — proveedor interno en donde todos los
mandos intermedios participan en la definicion de actividades,
productos, clientes, flujos de informacion, colaboracion
requerida y medidas de desempefio.

2. Catalogo de costos de calidad en donde participan también los
mandos intermedios.

3.2 Educacidn y
desarrolio

El sistema de comunicacion visual Kanban requiere de 1a
participacion continua, inteligente y responsable del 80% del
personal sindicalizado, ademas de un alto porcentaje del personal
empleado. Los departamentos se engranan por sefiales visuales.
El sistema exige al operario utilizar su mente, interpretar sefiales y
analizar paneles de informacion.

El manual de procedimientos de operacidn es una herramienta de
consulta e induccién gue habilita al usuario para tomar las
decisiones adecuadas a su puesto sin tener que consultarlas mas
adelante. Existen procedimientos gue especifican alternativas de
accion ante ciertas contingencias.

En cuanto a la capacitacion se cuenta con el Programa de
Induccién al personal, plataforma educativa de calidad, planes
individuales de desarrollo y el Programa OSEL — INEA en el que se
proporciona educacién primnaria 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 ta participacion del personal de OSEL mediante un sistema
formal que registre y de seguimiento a la implementacion 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 auditoria de calidad a los responsables de
impiementar las sugerencias. Al final del afio se reconoce a las
personas que registraron mas ideas y que aportaron mejores
sugerencias.

Existe un formato de satisfaccion del cliente interno donde cada
cliente califica en forma mensual a sus proveedores internos, La
Direccion de relaciones industriales utiliza y evalia el desempefio
anual de este formato.

Las evaluaciones de desempefio para el personal incluyen
aspectos de satisfaccion del cliente externo, interno, resuliados,
proyectos de mejora y actitud.
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RITZ CARLTON CANCUN

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeifio

Los indicadores que evallan bimestralmente, semestral y anual
comprenden los siguientes puntos:

Demostracién de los estindares de oro.
Participacién en la administracién por calidad total.
Entrenamiento y certificacion.

Profesionalismo.

Certificacion lateral.

Disposicion para prestar ayuda.

Confiabilidad.

Puntualidad.

Calidad en el desempefio del trabajo.

10. Asistencia.

11. Eficacia.

12. Apego a las normas de seguridad.

13. Conservacion de energia.

14. Apariencia personal.

15. Cuidado del equipo y bienes el hotel.

16, Interaccidn con el huésped.

CERNOAO AW

3.2 Educaciény
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
estandares del Hotel.

Se capacita al personal orientandolo hacia ia mejora continua y a lo
largo de objetivos corpaorativos, se e brinda desarrolio profesional a
través de los siguientes medios: linea ups por departamento en
cada turno, juntas del Comité Ejecutivo, juntas departamentales,
juntas generales, reunion de entrenadores y asesores de calidad,
elaboracién de planes estratéqgicos, cursos, conferencias y
seminarios de entrenamiento interno y en hoteles de la compania,
juntas y recorridos de Ja Comisién Mixta de Seguridad e Higiene y
Prevencion de Perdidas, pizarron de las buenas ideas,
entrenamiento y uso de ias herramientas de calidad, orientacion y
recrientacién de lideres y empleados y uso del empowerment.
Todos los empleados cuentan con una ayuda econdmica anual
para tomar cursos externos de capacitacion o especializacion,
ademas se ofrecen cursos internos.

Se evalla el proceso ensefanza — aprendizaje a nivel individual a
traves de las certificaciones en sus puestos.

3.3 Calidad de vida en
el trabajo

Se evalla la satisfaccion del personal a través de la encuesta
semestral y anual de satisfaccion y clima organizacional.

Se hacen mesas redondas con el Director General, sesiones de
retroalimentacion, entrevistas uno a uno y politica puertas abiertas.
Se le proporciona al personal instalaciones de trabajo seguras y
cémodas, semana de la salud e higiene, menu balanceado en el
comedor de empleados, certificacion en resucitacion cardio
pulmonara todo el equipo de seguridad, evaluaciones de la
Comisién de Seguridad ¢ Higiene, politica de igualdad en las
oportunidades de empleo, politica de no hostigamiento.
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE {CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

3.1 Sistemas de trabajo
de alto desempeiio

La Direccion realiza visitas aulicas a las areas de trabajo que sirven
como fuente para establecer programas de capacitacién anuales
por persona.

Bimestralmente la Direccidn realiza visitas de evaluacién del
desempeiio a las diferentes areas de trabajo en ias cuales se
retroalimentaran al personal sobre su desempefic respecto a las
expectativas que se tienen de €l. De estas visitas el personal
establece de manera conjunta con ia Direccidn acciones para
corregir cualquier desviacion detectada.

Semestralmente el Consejo Técnico evalla el avance de los
proyectos de trabaje en los cuales participa el 100% del personal,
dando seguimiento a los indicadores y metas establecidas al inicio
del ciclo escolar.

3.2 Educaciény
desarrollo

Cuentan con sistemas que garantizan la participacién activa y el

desarrollo profesional y personal. Estos son;

1. Difusion de ias funciones del personal y el programa de
induccion.

2. Sistema de capacitacién.

3. Mecanismos de evaluacion det desempefio y retroalimentacion
de la informacién.

4. Programa de compensacion y reconocimiento.

En el sistema de induccién al personal de nuevo ingreso se da a

conocer la filosoffa de la institucion, las funciones del puesto, los

sistemas de trabajo gue le impactan directamente y las

expectativas que se tienen del personal.

El personal recibe una re-induccién que incluye una revisién de sus

funciones y sus documentos técnicos y de las expectativas de cada

ciclo escolar.

El sistema de capacitacion incluye 1a determinacion por parte del

Consejo de Calidad de los conocimientos, habilidades ya actitudes

de cada puesto de frabajo y una evaluacidn 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 sisterna de reconocimiento en las que existen las

siguientes etapas.

1. A todo el personat por su dedicacion, entrega, entusiasmo y
tenacidad en las diversas actividades que conforman el
proyecto educativo.

2. Cuando el personal muesira un desempefio sobresaliente
respecto a los objetivos y metas establecidos al inicio del afio.

Se adecua la infraestructura, equipamiento y mantenimiento para

brindar las mejores condiciones fisicas al personal.

Se crean condiciones que fomentan en la familia aspectos basicos

de salud, alimentacion, interaccioén y seguridad, se programan

conferencias y se realizan talleres de intercambio de experiencias,
se realizan camparnias de concienciacion y se tiene contratado un
sistema de emergencias.
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Criterio 4.0 Administracion de la informacién

IBM de México

(Direcciéon de Manufactura y Tecnologia)

4.1 Disefio de los
sistemas de
informacion

Este sistema ha evolucionado mediante la incorporacion de
nuevas estrategias como:

- Productividad en PC {PPC;1986).

- Integracién de Sistemas (SIP, 1986).

~ Conectividad (1887).

- Manufactura Integrada por Computadora (CIM, 1888).
- Telecomunicaciones (1992).

- Servicios y Soluciones a Clientes Externos (1992).

4.2 Andlisis de los
datos de la
informacion

Las decisiones operativas y estratégicas se toman con base en la
informacion disponible en la empresa.

Se utiliza la informacion en la administracion 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 orientacion de sus
acciones de mejora continua hacia |a calidad total.

E! sistema de informacidn apoya a la Direccion de
manufactura y Tecnologia al proporcionar al usuario las
herramientas que le permiten, por una parie, 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 |a cantidad de defectos.
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CRYSEL {Grupo Cydsa)

4.1 Diseho de los * Elanalisis de la informacién en Crysel ha evolucionado desde el
sistemas de uso de herramientas orientadas a la solucion de problemas y
informacion técnicas para prevencion, hasta el uso de técnicas de planeacion

dirigidas por el cliente, como la herramienta denominada Quality
Function Deployment (QFD).

4.2 Andlisis de los = Seintegro toda la informacion clave para darle soporte a la
datos de la satisfaccion del cliente en una red computarizada con terminales
informacién en los lugares de captura y toma de decisicnes 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 operacion interna.
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Pinturas OSEL, S.A de C.V.

4.1 Diseno de los
sistemas de
informacion

Existen diversas bases de datos para analizar tal informacion que
se encuentran instaladas en un sistera integrado de infarmacion
en ambiente de red.

4.2 Andlisis de los
datos de la
informacion

Se tienen definidos indicadores de desempefio tanto internos
como extermnos que arrojan inforrnacién relacionada con la calidad
del producto y/o servicio que brinda a sus clientes, asi como
respecto a la calidad y preductividad dentro de la empresa.

Las decisiones que apoyan los proyectos de mejora estan
basadas en el andlisis de reportes y graficas que genera este
sistema.
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RITZ CARLTON, CANCUN

4.1 Diseiio de los
sistemas de
informacion

Los empleados reciben entrenamiento en el manejo de los
sistemas y equipos de software que uiilizan en sus dreas.

Los sistemas que utilizan son: Galileo Internacional, Encore,
Meridian, Avance, Miracle, entre ofros.

£l " Sistema Dindmico de Informacion de Calidad " brinda
infarmacion en forma sencilla y eficaz sobre las oportunidades que
se presentan en la operacion.

Ei sistema fue disefiado por varios lideres de calidad de la propia
compafiia. La planeacion 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 cuantificacion del costo de la no calidad de los
mismos, hacha por The Ritz-Carlton Hotel Company.

4.2 Analisis de los
datos de la
informacién

Cada division del hotel genera informacion, la cual cumple, evalia
y reporta los siguientes criterios: niveles de satisfaccion vy
requerimientos de los clientes, informacion relacionada con los
empleados y su seguridad, informacion de los productos vy
servicios, indicadores clave del proceso, operacidén interna vy
analisis competitives.

Los reportes que generan les ayudan a determinar estrategias; a
través de ellos la efectividad, el alcance, la validez, el analisis y la
utilizacién de todos los datos de la informacion de las opetaciones.
Estos a su vez, se ftraducen en indicadores, planeaciones,
mediciones, planes de accion, toma de decisiones, anticipando y
previniendo oportunidades.

Los sisternas de andlisis de la informacion que utiliza The Ritz-
Carlton, Canciin siempre estan enfocados a darle seguimiento a
los avances y mejoras, al analisis de oportunidades y a obtener la
satisfaccion total de nuestros clientes finales.

Se generan reportes de la informacion diariamente, éstos son
publicados y distribuidos a los departamentos o areas involucradas
para su analisis, en el cual se utilizan técnicas para la solucion de
problemas (proceso de los 6 pasos).
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

4.1 Disefio de los
sistemas de
informacion

Cuentan con un disefio de los sistemas de informacion en donde
se contemplan las necesidades de: a) informacion del personal
directivo, docente y de apoyo para cumplir con sus actividades
diarias. b) informacion del Consejo Tecnico y de Calidad para las
actividades de Planeacién, Ejecucion y Seguimiento de
actividades. ¢} Informacién de Secretaria de Educacion.

Para el acopio de informacion se utilizan los mecanismos como
Entrevistas, Evaluaciones, Observaciones, Registros,
Conformacién de Expedientes, Informes, Calificaciones, Buzén de
Quejas y Encuestas. Difundiéndose posteriormente a través de
Juntas Técnicas, Consejo de Calidad. Revisién de Casos,
Calendario General de Actividades, Oficios y Proyecto Escotar.

Las Revalorizaciones, entrevistas actualizadas y encuesias que se
empiean periddicamente corroboran la informacion obtenida y una
de suss principales herramientas es la observacion, generando
esta informacidon confiable, asegurando su consistencia, con la
preparacion profesional y actualizada del personal y [a utilizacién
de las observaciones de mas de una persona para hacer
conclusiones. Los métodos se evaldan mediante 1a covelacion de
indicadores.

4.2 Analisis de los
datos de la
informacion

Se toman decisiones con base en informacion cuantificable y
confiable, para Io cual se han establecido las bases de datos, los
sistemas de difusién y de analisis necesarios para retroalimentar a
la organizacion sobre su desempeiio.

tna vez recopilada la informacion es anaiizada durante diferentes
periodos del ciclo escolar, a través de los Consejos de Calidad,
Técnico e Interdisciplinano, con la finalidad de interpretar la
informacion y facilitar la toma de decistones; se interrelacionan los
dates, indicadores e informacion de la organizacion, facilitando 1a
identificacion de oportunidades y avances de desempefio.
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Criterio 5.0 Planeacion

IBM de México
{Direccién de Manufactura y Tecnologia)

5.1 Planeacion * La Planeacion estratégica es una responsabilidad de la alta
estrategica direccion, quien decide el rumbo y las objetivos de la organizacion.
*  El Plan Esiratégico de Calidad Total parte de 1a visién y 1a misidn
de la Direccion de Manufactura y Tecnclogia y se centra en el
objetivo de satisfaccion total de los clientes.
= El Plan Estratégico de Calidad Total contiene:
- El Plan Estratégico de Calidad Total.
- El Plan Operativo de Calidad.
- Ei Plan de Conservacion Ecolégica.
- Ei Plan Maestro de Educacion
- Los Planes de Calidad por Producto.
- Los Planes de Calidad de Areas de Apoyo.
= El proceso de planeacion estratégica de calidad abarca un
horizonte de cinco afos, se ejecuta una vez al afio durante el ciclo
de primavera y se revisa durante el ciclo de otofio dentro del
proceso del Plan Operativo de Calidad.

5.2 Planeacion = El Plan Operativo de Calidad se sustenta en el Plan Estratégico de
operativa Calidad, a partir de este Gitimo se derivan los objetivos a corto
plazo que tendra la Direccion de Manufactura y Tecnologia en los
proximos dos anos.
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CRYSEL (Grupo Cydsa)

5.1 Planeacion
estratégica

La planeacion estratégica de Crysel parte de la mision que le ha
asignado su consejo de administracidn, asi como la vision a largo
plazo que el equipo directivo ha concebido para la compaiiia y
esta soportada por los valores de calidad total descritos en su
modelo de calidad total.

Se considera que fa calidad total es la estrategia fundamental del
negocio. Por lo tanto, no se tiene un proceso separado de
planeacion estratégica de la calidad: ésta forma parte integral del
proceso de la planeacion estratégica global de la organizacion.

El proceso de planeaciéon estratégica gue incluye la calidad total,
se ha mejorado a través del tiempo para adecuarlo a las nuevas
necesidades y cambios en el entomo.

En la planeacion estratégica participan el Director General, todos
los Gerentes y todos los Superintendentes.

La evaluacion del plan estratégico y operativo se llevan a cabo
partir de: el cumplimiento de planes y los diferentes resultados
globales del negocio, los indices de satisfaccion del cliente, la
participacion en el mercado doméstico y en el de paises
extranjeros considerados como estratégicos, la captacion de
clientes con un alto nivel de atraccién estructural, ef logro de
objetivos de precio, el avance de utilidad sobre activos fotales,
entre otros resultados.

5.2 Planeacion
operativa

La planeacién operativa es considerada como la puesta en
practica de los planes estratégicos y globales de calidad total.

En la planeacion operativa participan el Director General, los
Gerentes y los Superintendentes.

Todas las unidades organizacionales definen su confribucion a
cada objetivo y los priorizan a partir de los objetivos globales.
Posteriormente el gerente se redne con sus superintendentes para
determinar fa contribucion por su departamento a (os compromisos
de las demas gerencias y sus requerimientos por parte de sus
proveedores externos e internos. De esta forma los objetivos de
cada departamenio son enlazados a lo objetivos globales del
negocio. El proceso es interactivo y se repite cada afio durante el
otofio.

La relacién entre los objetivos-compromisos de las gerencias se
aplica a tas supetintendencias y de esta manera se integran (os
planes generales a los planes de todas las areas operativas y del
staff

En todo el proceso se incluyen tiempos de terminacion,
responsables de cada objetivo, parametros de medicion vy
presupuestos.

Después de Hevado a cabo el proceso, todos los miembros de la
organizacion participan en ia determinacion y/o son informados de
los planes especificos para el siguiente afio. Planes que se
confirman durante una reunidon anual de calidad en la gue
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 Planeacidn
operativa

Definidos los objetvos departamentales se sigue el mismo
proceso entre superintendente, supervisor y grupos de
productividad para definir los objetivos individuales. Los cbjetivos
de los grupos de productividad son los mismos que los de su
departamento mas los de su innovacidn generados por ellos. Los
de los grupos multidisciplinarios se fijan en funcién 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 Planeacién
estratégica

La planeacién a mediano plazo se basa en los escenarios OSEL y
la planeacion estratégica.

Los escenarios OSEL reflejan el deber ser de la compariia en
todos sus sistemas internos.

La planeacidn estratégica refleja el deber ser de la compafia en
todos sus sistemas externos.

6.2 Planeacion
operativa

Los resultados de |a planeacion operativa se derraman a la
planeacion operativa, con lo cual se garantiza la implementacion y
seguimiento a los proyectos estratégicos.

La informacion que se revisa para ilevar a cabo |la planeacion
operativa son:

Aciertos y desaciertos de! afo anterior.

Cambios en el entorno (leyes, competencia, eic.).

Costos de calidad.

- Sistemas para recoger la voz del cliente.

Los productos que se generan a partir de la planeacion 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 Planeacion
estratégica

Se integran las diferentes divisiones en The Ritz-Carlton, Cancun

a fravés de un enfogue comun que es E) Plan Estratégico de

Calidad, en el cual se concentran las metas a mediano y fargo

plazo (3 afos), teniendo como objetivos centrales: 100% de

retencion de sus huéspedes, 50% de reduccidn de ciclos de
tiempo, 6 sigma {3.4 error por millén de operaciones realizadas).

Su proceso de planeacion que consiste en 7 aspectos:

1. Establecer la mision. Estar alineados a los 8 objetivos de la
compahia (prevencion de defectos, reduccion de ciclos de
tiempos, mejorar la retencidén y satisfaccidon de nuestros
clientes internos y externos, aumentar la mistica Ritz-Carlton,
mejorar la penetracién de mercado, y mejorar el desarrollo de
mercado).

2. Estructura organizacional. Creada como equipos funcionales
de trabajo.

3, Planeacion multifuncional. Con metas definidas, utilizando
come fuente de informacion el Sistema Diario de Informacion
de Calidad.

4. Requerimientos de medidas. Seguimiento.

5. Asignacién de recursos.

8. Motivacion para la calidad.

5.2 Planeacion
operativa

Basados en el proceso de planeacion, cada uno de los lideres de
division con sus respectivos lideres departamentales crean
equipos de sus departamentos, quienes se enfocan a seleccionar
los proyectos vitales y hacer también, la planeacion operativa.
Mensualmente son revisados por estos equipos los avances, asi
como por Comité Ejecutivo.

La planeacion operativa esta basada en los Estandares de Oro y
se Hleva a cabo a través de equipos de calidad con un enfoque
cientifico.
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)
Prof. Rubén Reyes Rodriguez

5.1 Planeacién
estratégica

oobhw

s La planeacion estratégica les permite determinar el rumbo de la
Institucion asi como las estrategias vy metas a largo y mediano

plazo. Los pasos que generan dicho plan son los siguientes.
1.

2.

Generacién de Vision, Misién, Vaiores y Politicas.
Definicidn de clientes y servicios.

servicios

enfoque al cliente

enfoque internc { personal)

organizaciones lideres B.M.K.

analisis de resultados.

Diagnédstico estratégico ( F.O.D.A)

Priorizar necesidades y oportunidades
Generacion de objetivos estratégicos a largo y mediano plazo
Generacion de estrategias.

5.2 Planeacion
operativa

NG

» La planeacibn operativa les permite planear las acciones que
impacten positivamente sobre las debilidades mas importantes del
CAM.

= Los pasos que generan la planeacién operativa son:

1.
2.
3.

Plan de accion

Nombrar equipos de proyectos

Organizacion del proyecto ( Desglose estructurado del trabajo
y GANTT)

Visto Bueno — Ajuste del consejo de Calidad o Directora
Difusién de planes

Arranque y ejecucion

Evaluacion y mejora continua.
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Criterio 6.0 Administracion y Mejora de Procesos

IBM de México
(Direccion de Manufactura y Tecnologia)

6.1 Disefio de - Elaseguramiento de calidad cubre los productos, servicios y
productos, servicios y desarrollo de software.
procesos «  Se realizan pruebas de verificacién de disefio.

- Elaseguramiento de calidad en el desarrollo del programa
requiere lo siguiente:
- Definicion de requerimientos del cliente.
- Disefic general del sistema.
- Inspeccion al disefio general.
- Disefio detallado.
- Inspeccion del disefio detaitado.
- Construccion y codificacion.
- Inspeccion y cofreccion de errores detectados.
- Prueba unitaria.
- Prueba de componentes.
- Prueba del sistema.

6.2 Procesos clave . Se realizan pruebas de verificacion de ingenieria.
- Cuentan con lo siguiente:
- Programa con fechas y responsables.
- Plan de ingenieria y manufactura,
- Plan de calidad del producto.
- Planes de calidad y manufactura implantados.
- Plan de mantenimiente y calibracién de equipo.
-  Plan de pruebas.
- Empleados de produccion entrenados y certificados.
- Proceso de manufactura y pruebas implantadas.
- Aprobacién del plan de calidad del producto.
- Objetivos de calidad en procesos claves definidos.
- Requerimientos para las pruebas de verificacion de
manufactura acordados.
- Componentes dentro de las especificaciones.
- Equipos de prueba certificados.

6.3 Procesos en las . Cuentan con lo siguiente:

areas de apoyo - Servicio y método de comparacion 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 Disefio de

productos, servicios y

procesos

El objetivo es avalar la confianza de que todas las acciones seran
realizadas de acuerdo a lo planeado, de una manera sistematica,
logrando que sus procesos, productos y servicios safisfagan las
necesidades y expectativas de sus clientes.

El sistema esta basado en los estandares ISO de la serie 9000 y
revisado conforme al estandar mexicano NOM CC 6 de 1991,

El sistema de aseguramiento de disefio garantiza la traduccion de
necesidades de clientes a especificaciones de producto y proceso,
de modo {al que los procesos sean simples y robustos.

6.2 Procesos clave

El control de proceso asegura la consistencia en la operacion a
través del cumplimiento de requisitos de proceso y esta crientado
a que se ejerza el control de calidad “en linea”. Varios elementos
contribuyen al éxito de este subsistermna: personal certificado,
materia primas de Optima calidad, materiales y servicios
garantizados, equipos y procesos de control estadistico e
informacién adecuada e inconsistente.
La calibracion de instrumentos garantiza la confiabilidad y
consistencia en la informacidon que generan los equipos de
medicién y control. Para asegurar la correcta calibracién de los
instrumentos se cuenta con un laboratorio especialmente dedicado
a eflo con un sisterna estadistico de definicién de las frecuencias
de calibracion.
El concepto de la mejora continua se ha dividido en las siguientes
categorias: areas de oportunidad, areas de valor agregado,
cambios en cero defectos e incrementos de robustez y simplicidad.
Para identificar y ejecutar proyectos sobre estas categorias
cuentan con un Sistema de Ciclo de Mejora, que a su vez consta
de once pasos:

1)} Recabar informacion de su situacion actual.

2} Determinar una situacion de cero defectos.

3) Comparar ambas y detectar areas de mejora.

4) Priorizar las areas de mejora.

5) Construir un plan para lograrlas mediante la asignacion de

recursos.

6) Realizar &l 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
areas de apoyo

La certificacion de personal asegura que todo el personai sepa,
pueda y quiera realizar su trabajo al cumplir consistentemente con
los requisitos previamente definidos. Existen tres niveles de
certificacion vy diferentes requisitos para poder lograr la
certificacidn en cada uno de ellos.

Las auditorias garantizan el apego y adecuacion a politicas,
procedimientos y requisitos del sistema de calidad.

El sistema de informacién certifica la organizacion, estructura,
disponibilidad y confiabilidad de la documentacién del sistema de
calidad.

El sistema de evaluacion de satisfaccion de clientes asegura el
conocimiento del grado de cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes intermoes y externos.

6.4 Proveedores

Eil 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 cerificacion
para grandes proveedores y un programa de apoyo en sistemas
de calidad para los pequefios.
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Pinturas OSEL, S.Ade C.V,

6.1 Diseiio de
productos, servicios y
procesos

6.2 Procesos clave s  Se cuenta con mecanismos como:

- Mapa de elernentos de control.

- Manual de procedimientos de operacion.
- Controi estadistico de procesos.

- Manual de operacidn del sistema kanban.
- Estandarizacién de equipo.

- Sistema de mantenimiento preventivo.

€.3 Procesos en las = En las areas de apoyo se cuenta con mecanismos que para los
areas de apoyo procesos en areas clave a excepcicn del control de procesos y el
sistema kanban.

6.4 Proveedores = Seieccionan, evaldan y certifican continuamente a sus
proveedores externos para asegurar la calidad de los insumos.
= Los parametros que se evailvan son:
- Cumplimiento con especificaciones.
- Variabilidad en los 4 atributos de materia prima.
- Nimero de certificados de calidad entregados a tiempo.
- Numero de partidas retrasadas.
»  Se utiliza el control estadistico de calidad para la evaluacion de
materias primas, se lleva un historial de cada insumo en un
sistema por computadora.

147




RITZ CARLTON, CANCUN

6.1 Disehio de
productos, servicios y
procesos

La metodologia que utilizan para el disefio de productos, servicios
y procesos es el Proceso de Mejoramiento de la calidad, conocido
como el de 1os 9 pasos, teniendo como enfoque principal la voz del
cliente. Este proceso consisie en:
ldentificar el producto o servicio.
identificar al huésped.
Identificar requerimientos.
Traducir requerimientos en especificaciones del proveedor
Identificar pasos en el proceso.
Seleccionar herramientas de medicién.
Determinar capacidad de proceso.
. Evaluacion de resultados.

9. Reciclar el proceso,
Los pasos 1al 4 son para la planeacion de |a 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 solucidon de problemas.

PNDO BN

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 inspeccion.
Cuentan con un reporte diario de produccion de calidad el cual es
su sisterna de monitoreo de mejora continua.
Cuentan también con los siguientes sistemas:

- Estandares de oro.

- Auditorias de las oficinas corporativas.

- Mantenimiento preventive de instalaciones.

- Programacitn de mobiliario y equipo.

- Evaluaciones externas.

- Line ups diarios en todos los equipos.

- Certificacion de los puestos de trabajo.

- Certificacion como ingenieros de calidad.

- Planeacion estratégica.

- Equipos para sotucion de problemas.

- Mejora de procesos clave.

6.3 Procesos en las
areas de apoyo

Utilizan como guia el Modelo de Mejora Continua del Premio
Nacional de Calidad, asi como el Premioc Malcoim Baldrige.

6.4 Proveedores

Cuentan con proveedores que han certificado y a quienes apoyan
en sus procesos de mejora.

148




CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

6.1 Disefio de
productos, servicios y
Procesos

Internamente se realiza el disefio curricular para adecuar sus
programas, pese a que tienen programas definidos por la
Secretaria de Educacion.
Tienen implementado un método de disefio y mejora de los
senvicios de la institucion, que parte de 1a deteccion de
necesidades y expectativas de los usuarios.
Una vez imptementado el servicio se valida que haya satisfecho
las expectativas del cliente mediante encuestas.
El proceso para disefiar un nuevo servicio es el siguiente;

- Luvia de ideas.

- Benchmarking.

- Lineamientos de la Secretaria.

- Factibilidad.

- Pruebas piloto.

- Observacién y evaluacién.

- Estandarizar el servicio.

- Capacitacion.

Difusion e implementacion.

El proceso para el disefio curricular y extracurricular es:

- Nivel del alumno,

- Benchmarking.

- Adecuacion del equipo.

- Evaluacion.

- Capacitacion de docentes.

- Planeacion de objetivos y contenidos.

- Adaptacion curricular por alumno.
Cuentan con una metodologia de andlisis de caso para el equipo
interdisciplinario que consiste en:

- Definir las caracteristicas del servicio a brindar.

- lLas especificaciones del disefio 0 insumos requeridos.

- Traducir las necesidades en caracteristicas del servicio.

6.2 Procesos clave

Los criterios para definir los procesos clave se fundamentan en la
Mision 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,
asi como por los resultados arrojados en las auditorias 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 desviacion con respecto a las metas de la organizacion.

La calidad del sisterna global de calidad de la Institucion procede
por dos métodos: indice de calidad total (evalia el alcance en los
sistemas de la organizacion a partir de los resultados de los
indicadores clave) y por auditorias de procesos (verifica que la
implantacién de los procesos en el CAM sea cumplida y detectar
desviaciones en la operacidn y procesos que no gcurran).
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CENTRO DE ATENCION MULTIPLE (CAM)

Prof. Rubén Reyes Rodriguez

6.2 Procesos clave

Cuentan con un sistema de auditorias a procesos clave vy de
apoyo que congsiste en;

- Documentar procesos.

- Diagrama de flujo.

- Proceso de auditorias.

- Formatos de verificacién.

- Aplicacién de auditorias.

- Seguimientc e implementacion de acciones.

- Evaluacién del sistema.

- Definicion de procesos basicos y de soporte.

6.3 Procesos en las
areas de apoyo

La participacion de las areas de apoyo en los objetivos y metas de

Calidad se lleva a cabo al formar parte de la planeacion

estratégica, a partir de la cual retoman las areas de operacién de

los procesos clave en la planeacion operativa para desarrollar
proyectos de mejora.

6.4 Provesdores

No se menciona nada en este aspecto.
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Encuesta de Investigacién Semestral

DE MONTERREY Almnnos Enero - Mayo det 2000.
Campus Monlerrey IMPORTANT
Lea cuidadosaments y marque en la e5cala el circulo que mejor exprise su opinidn con respecto a Ponga marcas obscuras.
cada uno de los sarvicios que aparecen enlistados. $i considera que no tene los elementos g?""agme para
suficientes para contestar alguna de las afirmaciones marque la opcion NR. Ejempls: ® OO OO

Evaliie la instalacion sélo si la ha utilizado en este semestre, en

caso contrario, favor de pasar a la siguiente pregunta.

1, Laboratorios.
Favor de marcar e circulo que indique el Laboratono que mas ulilice.
O Aulas 1 O Aulas?z O Auvlas4
O Aulas 7 O Zootecnia
1 2 3 4 5 & 7 NR
1. Limpieza. Excelente O O O O O O O pPisime O
1 2 3 4 5 6 7
2. Nivel de iluminacion, Excelents (1) 9 9 O 5O O 9 Pésime O
4 )
3. Condiciones de! mobilianio. . Excelente O O O O O O O Psime O
1 2 3 4 5§ & 7
4 Ventilacidn y extraceidn det aire. Excelente O O O O O O O Pésimo O
1 2 3 4 5 6 7
5. Dispondbiliiad para conexiones de luz, agua y gas. Excelente O O O O O O O Pesima O
1 2 3 4 5 & 7
6. Seguridad en manejo de gases. Excetente O O O O O O O pesime O
1 2 3 4 5 & 7
7. Sehalizacion en situaciones de emergancia, Excetente O O O O O O O pésimo O
1 2 3 4 5 6 7
8. Condiciones de jos extinguidoras, Excotente O O O O O O O pasime O
1 2 3 4 & & 7
9. Condiciones del piso, muros, ventanas, techo o plafén. Excelente (O O O O O O O Pésimo (O
Comentarios y/o sugerencias:  {Favor de especiiicar lo mas detalladamente posible)
Il Areas Deportivas.
Favor de marcar & circulo que indique el drea deportiva que mas utilice.
(O Estadio Tecnotogice. (O Centro Deportivo Borrego. ) Centro Deportive Tecnolégies.
(O Campos Escamilla, (O Campa de softbol #n Residencias.
1.2 3 4 5 & 7 NR
1. Limpieza. Exceterte O O O O O O O Pesime O
1 2 3 4 5 & 7
2. Nivel de iluminacion, Excelents C1) CZD ? O 50 ? 9 pésimo O
4
3. Condiciones de los vestidores. Excelente O O O O O O O pasime O
i 2 3 4 5 & 7
4. Condiciones generales de canchas deporivas 5in pasto, Excelente O O O O O O O Pésimo O
1 2 3 4 5 & 7
5. Condiciones generales de canchas deportivas con paste Excelente O © O O O O O pesimo O
{rayado, altura de! pasto, nivelacion, cobartura y fiego).
Comentanos yio sugerencias.  (Favor de espedcificar lo mas detalladamente posible)

- - /

DIPE

Pagina 1 4 - e { i Mosterves
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Centro de Mejora Continua y Efectividad Institucional

Recomendaciones SACS

Comité de Instalaciones Fisicas

Recomendaciones

Programa / Proyecto

Responsable

1.

Llevar a cabo las acciones para que la
Junta de rectores y vicerrectores revise el
documento “Indicadores Cuantitativos
Minimos para un Campus del Sistena
Tecnologico de Monterrey” generado en
1989, y defina los nuevos estandares
minimos de instalaciones fisicas
considerando los diferentes tamarios
relativos de los campus: grandes,
medianos y pequefios.

Llevar a cabo las acciones necesarias
para que todos los campus del sistema -
con excepcién de los campus Chiapas,
Ciudad Juarez, Colima, Irapuato y
Zacatecas - incrementen la cantidad de
metros cuadrados que estan dedicados a
sus respectivas bibliotecas, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
minimos.

Mejorar los estacionamientos y los
sanitarios del Campus Monterrey, de
acuerdo con las opiniones de los
alumnos.

Llevar a cabo las acciones necesarias
para que los campus Chihuahua, Ciudad
de Meéxico, Colima, Estado de México,
Ledn, Mazatlan, Monterrey, Morelos,
San Luis Potosi, Sinaloa y Sonora,
amplien las construcciones destinadas a
actividades culturales, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
minimos.

Incrementar el numero de voluntarios en
el Campus Monterrey para la
organizacion de los simulacros vy
aumentar la cantidad de simulacros por
afio.

Mejorar los  estacionamientos, los
cubiculos y los sanitarios del Campus
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Centro de Mejora Continua v Efectividad Institucional

Monterrey, de acuerdo con las opiniones
de los profesores.

7.

Mejorar los estacionamientos del
Campus Monterrey, de acuerde con las
opiniones de los empleados.

8. Instalar un sistema de proteccién contra

incendios en el area destinada a los
expedientes de los alumnos en los
campus Central de Veracruz, Chiapas,
Chihuahua, Ciudad Obregén, Ciudad
Juarez, Hidalgo, Laguna, Mazatlan,
Monterrey, Morelos, San Luis Potosi,
Sinaloa, Sonora Norte, Tampico, Toluca
y Zacatecas.

Llevar a cabo las acciones necesarias
para que los campus Chihuahua, Ciudad
Judrez, Estado de México, Gudalajara,
Irapuato, Leoén, Monterrey, Morelos,
Saltillo, San Luis Potosi y Toluca,
amplien las construcciones destinadas a
instalaciones deportivas, con el fin de
cumplir con los indicadores cuantitativos
minimos.

10.Implantar un sistema para la deteccion 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
informacién y reportes de mantenimiento
de manera automatica.
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Metodologia S.M.A.R.T

Meta S.M.A.R.T = eSpecifica, Medible, orientada a la Accidn, Realista, restringida

a Tiempo y a recursos)

Forma de Acciones para las Metas

“Utilizar en el Plan de Trabajo de fos Proyectos”

META:

RAGIONALIZACION DE ESTA META:

PLAN DE ACCION:
{Pasos / Procedimientos / Asignaciones)

oA

FECHAS DE TERMINACION:

bl ol L

RESULTADOS PROYECTADOS (Indicadores de Exito):

O Inmediatos:

0 A Largo Plazo:

OBSTACULOS / RESTRICCIONES:

COSTO (Pesos, Tiempo Personal);

PERSONA RESPONSABLE:

FECHA DE TERMINACION (Compromiso):
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