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RESUMEN

Este trabajo se ubica en el campo del estudio de modelos de competitividad,
en particular, el modelo usado en esta tesis es el del Premio Nacional de
Tecnologia (MPNT). Dichos modelos pretenden el incremento y desarrollo de

ventajas competitivas de las organizaciones.

Ya sea por medio de la calidad o de la tecnologia aplicada a sus productos y
servicios con el fin de mejorar tanto sus propias practicas como la satisfaccion

de sus clientes.

El Premio Nacional de Tecnologia, es el reconocimiento mas importante que
se otorga en México a las organizaciones establecidas en el territorio nacional,
que se distinguen por el uso y gestion de practicas tecnolégicas, que se
traduzcan en ventajas competitivas para sus negocios y en beneficios para sus
usuarios, consumidores, y ambiente en el que operan. Es importante
mencionar que este reconocimiento es el primero de su tipo en América

Latina.

Este trabajo propone la aplicacion de dicho modelo de mejora a una Institucion
de Educacion Superior, la Division de Ingenieria Mecanica e Industrial,
(DIMEI), la cual pertenece a la Facultad de Ingenieria de la UNAM. Esto en
virtud de que el MPNT ya ha sido aplicado anteriormente a otras Instituciones

de Educacién Superior (IES).

Al implantar dicho modelo, se han obtenido resultados positivos como mejoras
en sus procesos, productos, servicios, el incremento de su eficiencia, ademas

de que se ha asegurado un crecimiento sostenido de la competitividad de



dichas IES, debido a que el ganar el Premio Nacional de Tecnologia

representa un estimulo que obliga a mejorar continuamente.

El objetivo de esta tesis es aplicar el MPNT a la DIMEI como un modelo de
mejora, obtener un diagndstico de dicha institucion bajo los criterios que
conforman al modelo para encontrar las brechas u areas de oportunidad de

sus criterios y atacarlas.

El alcance de este trabajo va desde el conocimiento del MPNT, hasta la
propuesta tanto de un sistema de conocimiento de clientes y mercados, como

de un sistema de competitividad asi como sus indicadores

Los sistemas antes mencionados representan las actividades principales de
este trabajo. Para su desarrollo se utiliz6 una metodologia de disefio de
sistemas, aplicada al modelo de calidad INTRAGOB vy particularmente a la

Subdireccién de Construccion de Luz y Fuerza del Centro.

Como conclusion podemos decir que a través del desarrollo de este trabajo, se
advierte la necesidad de dar mayor importancia a los clientes de la DIMEI, de
conocerlos, de mantener una comunicacion efectiva, asi como de evaluar
continuamente su satisfaccion, con el fin de identificar las ventajas

competitivas que los atraen y sus expectativas.

Por lo tanto el MPNT se visualiza como un camino propuesto hacia la mejora
continua, como un atajo hacia el incremento y desarrollo de ventajas
competitivas, que por ende elevarian la competitividad ante clientes y usuarios

de esta institucion de educacion superior.



INTRODUCCION

El MPNT entra dentro del campo del estudio de los modelos de competitividad,
dichos modelos son una serie de actividades establecidas con el fin de elevar
el desempefio de las organizaciones. Estos surgen de la tendencia de bajar
los costos y satisfacer a consumidores mas exigentes, ya gue continuamente
requieren de mas y mejores productos cuya calidad necesariamente debe
alcanzar niveles de competitividad mundiales para poder ser mercadeados
globalmente. Esto ha creado una desigualdad entre los paises para competir

debido al adelanto de algunos paises desarrollados.

El MPNT tiene como proposito principal impulsar el desarrollo de las
organizaciones mexicanas de cualquier giro o tamafo para proyectarlas de
manera ordenada a niveles competitivos y de clase mundial. También tiene
como proposito el identificar, analizar, proteger y proyectar el conocimiento
clave que genere competitividad, y toma como un principio el identificar,

administrar y conservar al personal clave que genera dicho conocimiento.

El MPNT, eleva la importancia del capital humano de una organizacién, ya que
en éste recae la tarea de captar las necesidades de los clientes, plasmar éstos
requisitos en productos o servicios, y desarrollar ventajas competitivas tanto

de calidad como tecnoldgicas, para beneficiar a clientes y usuarios.

Por otro lado sabemos que debido a la apertura econdémica y al avance
tecnolégico de las comunicaciones, podemos encontrar en el mercado
internacional, casi cualquier producto, aun de paises lejanos a mas bajo costo

y de calidad apropiada.

Estas mismas condiciones se dan para el mercado laboral, debido a que el

mercado del recurso humano no tiene fronteras y las empresas siempre



buscaran, aun en este rubro, lo mejor y al menor costo, por ejemplo una
empresa en el pais “X”, puede contratar profesionales del pais Y, quienes
prestan sus servicios a distancia a través de medios electrénicos, como

Internet.

La calidad de los servicios profesionales que en su conjunto son
conocimientos, habilidades y actitudes, actualmente es uno de los factores
mas importantes en la competitividad de los productos finales, que repercute
en la competitividad de las organizaciones, por lo que actualmente se le llama

capital humano, en lugar de recurso humano.

Por lo tanto, se hace necesario recordar que es en las IES donde se obtienen
la mayoria de estos conocimientos, habilidades y actitudes, que requiere dicho
capital humano, asi como también es en las aulas donde se comienza a

generar la competitividad.

Es por esto que es importante conocer el nivel de competitividad de las IES de
México ante un mundo globalizado. Es necesario evaluar que tan competitivos
somos en México, para poder trabajar en cualquier parte del mundo, ya sea

fisica o virtualmente.

Como lo comenta Eduardo Andere quien se basa en la evaluacion de PISA
(Program for Internacional Student Assesment) del 2000, realizada entre los
miembros de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico
(OCDE)'. Existen mitos sobre la educacion en México, los resultados
obtenidos en la evaluaciéon no corresponden al gasto en inversién publica

como se muestra en las figuras 1y 2.

! ANDERE M. Eduardo. “La Educacién en México: un Fracaso Monumental.” Edit. Planeta, Primera
Edicién, México D. F. 2003, Pag. 15.



Fig.1 Resultados PISA 2000 (Program for Internacional Student Assesment)
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En los resultados de la evolucion de PISA del afio 2000,

los peores resultados de rendimiento educativo de sus alumnos.?

México obtuvo uno de

Fig. 2 Gasto publico en educacién como porcentaje del gasto publico total.
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En la Fig. 2 vemos como México canaliza el 25% de su gasto publico en

educacion por encima de todos los paises de la OCDE. Por lo que podemos

concluir que México es el pais que destina mayor porcentaje de su gasto

2 A los estudiantes que participaron en PISA 2000, se les asigna una puntuacién con base en la
dificultad de las actividades que pudieran ejecutar, esta puntuacion muestra su desempefio general.
Considerando estas puntuaciones, a cada estudiante se le asigné uno de cinco niveles, en la Fig. 1, los
paises estan ubicados de acuerdo con el porcentaje de estudiantes competentes en el nivel 3 o superior.



publico para la educacion y el que muestra uno de los peores resultados en

dicha evaluacion.

Eduardo Andere concluye que un factor importante en el fracaso de la
educacion en México, se debe al fin que se persigue, que es el de crear
nuevas escuelas y no el de obtener mas y mejores estudiantes que sean

detonadores de tecnologia y competitividad para el pais.

Por lo anterior, es necesario saber si los esfuerzos académicos estan bien
enfocados hacia el desarrollo de ventajas competitivas para el alumno, que
éste a su vez las genere a través de los productos y/o servicios de las
organizaciones y por ende se de un impacto positivo en la competitividad de

nuestro pais.

La relevancia de este trabajo radica en la necesidad de que las IES
encuentren el camino de la competitividad, que sirva de guia para mejorar sus
procesos, productos y/o servicios con el fin de incrementar ventajas
competitivas en los conocimientos, habilidades y actitudes de sus clientes y

usuarios.

El camino propuesto por el MPNT, ha funcionado y es un atajo que permite
conducir a sus seguidores a niveles de competencia mundiales en un entorno
de mejora continua. Es importante mencionar que el MPNT ya ha sido
aplicado en diferentes instituciones de educacion superior y de investigacion
con éxito. Tal es el caso de la Facultad de Quimica en Yucatan, El CIIDIR-
OAXACA un centro de investigacion del Instituto Politécnico Nacional en

Oaxaca, instituciones que han ganado el PNT.



Este trabajo de tesis pretende aplicar el MPNT a la DIMEI (Division de
Ingenieria Mecanica e Industrial), dicha division pertenece a la Facultad de
Ingenieria de la UNAM. Para tal efecto se manejo la estructura mostrada en la
figura No. 3.

Proceso de trabajo de tesis

N

-~

COMNOZIMIENTO DEL MODELD

APLICACION ¥ DIAGHNOSTICO
COMN CUESTIONARIO GEMERAL

DELIMITACION DE ALCANCES

r

DIAGNOSTICO POR SUBCRITERIOS
(CUESTIONARIO DESAGREGADO) _)//

|

IDENTIFICACION
OE AREASDE
OPORTUNIDAD

METCDOLDGHA
FARA
DESARROLLO
DE SSTEMAS

FROFPUESTASDE
SOLUCION

COMNCLUSONES

Dada esta estructura se tiene como objetivo aplicar el MPNT a la DIMEI y que
se visualice como una propuesta de mejora, partiendo de investigar los

antecedentes tanto del MPNT como de la DIMEI.



Es importante mencionar que el modelo estd en un proceso de mejora
continua y que en el afio 2005 se hicieron cambios. La version utilizada en
esta tesis es la correspondiente a 2004. Dicha version se compone de cinco

criterios que son:

1.- Conocimiento estratégico e integracion de mercados y clientes.
2.- Competitividad de productos; procesos y/o servicios.

3.- Planeacion estratégica y tecnologica.

4.- Patrimonio y capacidad tecnoldgica de la organizacion.

5.- Resultados de la gestion de tecnologia.

Al inicio de esta tesis se procedid6 a aplicar un cuestionario general de
autodiagnostico del MPNT y enseguida a delimitar los alcances de este
trabajo. Debido a la gran magnitud del Modelo este trabajo propone el
desarrollo de herramientas para cumplir con los dos primeros criterios del

modelo, dejando su continuidad para futuros trabajos.

Una vez estudiados los antecedentes en el capitulo |, se procede a realizar un
analisis de la situacion actual de la DIMEI conforme a los requisitos
establecidos en los subcriterios del modelo (cuestionario desagregado),
obteniendo como resultados la identificacion de las areas de oportunidad y las

propuestas de mejora a desarrollar.

Después de haber analizado a la DIMEI con el MPNT en el capitulo I, se llega
a la conclusion de que se debe elaborar una propuesta de sistema de clientes

la cual se elabora en el capitulo IIl.

Y de igual forma derivado del analisis del capitulo Il se elabora una propuesta

del sistema de competitividad para la DIMEI.



CAPITULO |
ANTECEDENTES

1.1 OBJETIVO Y ALCANCES

El objetivo de este trabajo es aplicar el MPNT a la DIMEI como un modelo de
mejora, mediante el conocimiento de los elementos y requisitos que conforman
dicho modelo, para su posterior integracién a un sistema de mejora continua,
proponiendo que se visualice como un atajo hacia la competitividad de esta

institucion.

Esto serd mediante el uso y la aplicacion de las herramientas otorgadas por
dicho Modelo para encontrar las brechas u areas de oportunidad, conforme a
los criterios que lo conforman y obtener asi un diagnostico objetivo de la

situacion actual para proponer sistemas de mejora continua para la institucion.

Alcances

El alcance de este trabajo es el resultado de evaluar a la DIMEI utilizando los
criterios de conocimiento estratégico de clientes y competitividad del MPNT
siendo esta informacion basica para la planeacion estratégica y tecnoldgica, la

cual se utilizara para integrar futuros trabajos similares en una segunda fase.

1.2 ANTECEDENTES DIMEI

La DIMEI es una de las siete divisiones que conforman a la Facultad de
Ingenieria de la UNAM. Imparte y coordina académica y administrativamente

las carreras de ingenieria mecanica, ingenieria industrial e ingenieria



mecatronica y sus posgrados correspondientes. Dado que pertenece a la

Facultad de Ingenieria, la DIMEI debe seguir la siguiente misién:

“La mision de la Facultad de Ingenieria es formar integralmente recursos
humanos en los niveles de licenciatura y posgrado, para que sean competitivos
en el ambito nacional e internacional como ingenieros de la mas alta calidad;
con habilidades y actitudes que les permitan el mejor desempeiio en el ejercicio
profesional, la investigacion y la docencia; con capacidad para aprender durante
toda la vida y mantenerse actualizados en los conocimientos de vanguardia; con
una formacién humanista que sustente sus actos y sus compromisos con la
Universidad y con México, para que coadyuven al mejoramiento social,
economico, politico y cultural de la nacion."

Para cumplir con dicha misién la Facultad dispone de una moderna
infraestructura fisica y técnica, asi como de servicios de apoyo académico de la

mas alta calidad.

Cuenta con 25 edificios, cuya superficie construida abarca cerca de 100,000
metros cuadrados, distribuidos en Ciudad Universitaria, en Jiutepec, Morelos, y
en el Centro Historico de la Ciudad de México (El Palacio de Mineria y El Real

Seminario de Mineria) *

La Facultad de Ingenieria ofrece consultorias a empresas publicas y privadas,
mediante las cuales profesores y alumnos participan en la solucion de

problemas especificos.

La Facultad, a través de su planta de catedraticos, trabaja en mas de 100

proyectos de investigacion aplicada, en diversos campos de la ingenieria tales

z Pagina Web de la Facultad de Ingenieria de la UNAM.
Idem.
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Como: electronica, computacion, telecomunicaciones, termoenergia,

mejoramiento ambiental, industrial, mecénica, mecatronica, sistemas etc.

Algunas de las instituciones y empresas que han solicitado el desarrollo de
investigacion aplicada realizada por la Facultad son: PEMEX, Gobierno de la
Ciudad de México, STC Metro, IMSS, ICA, Clevite de México y Alcatel, entre

otras.

El alto nivel académico de los docentes, investigadores y alumnos de la
Facultad de Ingenieria les ha merecido un significativo nUmero de premios de

instituciones, tanto nacionales como internacionales.

Entre los reconocimientos recientes a catedraticos e investigadores destacan
los Premios Nacionales de Ingenieria otorgados por el Gobierno de la
Republica, por el Colegio de Ingenieros Civiles y por el Colegio de Ingenieros
Mecanicos y Electricistas, el Premio al Valor Mexicano de la Ingenieria de la
Fundacion de Ingenieros Civiles Asociados y el Premio Cientifico 2001 de la

UNESCO, por mencionar algunos.

Los alumnos y egresados también se han hecho acreedores a premios y
reconocimientos que otorgan organismos como el Instituto Mexicano del
Petroleo; el Instituto Americano del Concreto; el Internacional Engineering
Consortium; el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia; la Asociacion
Nacional de Facultades y Escuelas de Ingenieria, y el Fondo de Cultura

Econdmica, entre otros.

Para cumplir con sus objetivos y funciones, la DIMEI esta integrada en su

administracion académica por:

11



e Una Jefatura

e Una Secretaria Académica

e Departamento de Ingenieria Mecéanica

e Departamento de Ingenieria Industrial

e Departamento de Ingenieria Mecatronica

e Departamento de Termoenergia y Mejoramiento Ambiental

e Departamento de Sistemas

Departamento de Ingenieria
Industrial

—{ Departamento de Sistemas

Departamento de Ingenieria
Mecanica

Departamento de
FH— Termoenergia y Mejoramiento
Ambiental

Jefatura de
|| Departamento de Posgrado de
Division Mecanica

Departamento de Ingenieria
Mecatrénica

Centro de Disefio y
Manufactura (CDM)

Unidad de Investigacion y
= Asistencia Técnica en
Materiales (UDIATEM)

Unidad de Desarrollo
Tecnolégico de Querétaro
(UDETEQ)

Fig. 4 Estructura de la DIMEI 2

En un siguiente nivel el Centro de Disefio y Manufactura, las unidades de
Investigacion y Desarrollo de Ingenieria Térmica, de Asesoria y Servicios en

Ingenieria Industrial y de Investigacion y Asistencia Técnica en Materiales.

2 http://dimei.fi-b.unam.mx/organizacion.htm
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La DIMEI Cuenta con coordinadores que responden a tareas especificas en la

Divisibn como son:

Servicio Social e Informacion Laboral

Coordinacion de carreras

Coordinacion de seminarios y titulacion

Coordinacion de computo

Uno de los principales objetivos de la DIMEI es coadyuvar con el desarrollo de
los diversos sectores de la ingenieria en nuestro pais, a través de los
organismos que administra y dirige; realizando proyectos de investigacion,
desarrollo tecnologico y servicios a la industria y empresas de la iniciativa

privada.

1.3 ANTECEDENTES DEL MPNT

Como resultado del proceso de apertura econémica y comercial iniciada a nivel
global en la década de los ochenta, las empresas de todo el mundo enfrentan
un entorno por demas competitivo. Son muchas las empresas que se han dado
a la busqueda de ventajas para sus productos, servicios y procesos que les
permitan un progreso sostenible, y cada vez mas las que han comprobado que

es la adecuada gestion tecnoldgica el factor determinante para lograr esta meta.

ORIGEN
A fin de fomentar entre las empresas y organizaciones nacionales el desarrollo
de esquemas eficientes de gestion tecnologica, en 1998 se cred el Premio

Nacional de Tecnologia (PNT). A su fundacion contribuyeron la Secretaria de
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Economia (SE), el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), la
Fundacién Mexicana para la Innovacion y Transferencia de Tecnologia en la
Pequeiia y Mediana Empresa (FUNTEC), quienes secundaron la iniciativa de la
Asociacion Mexicana de Directivos de Investigacion Aplicada y Desarrollo
Tecnologico (ADIAT) para crear el Premio Nacional de Tecnologia, el cual se
entregd por primera vez en 1999. Estas cuatro organizaciones constituyeron el
Fideicomiso del Premio Nacional de Tecnologia con objeto de brindar el soporte

y la infraestructura necesarios para la operacion del Premio.

CONCEPTO

El Premio Nacional de Tecnologia, ofrece un modelo de competitividad que

pretende detonar el desarrollo de las organizaciones mexicanas de cualquier
giro o tamafo, para proyectarlas de manera ordenada a niveles competitivos y
de clase mundial mediante la administracion de su tecnologia, explicita,

sostenida y sistematica.

La vision del PNT es la de “Elevar la competitividad de la base industrial
nacional mediante una orientacién clara, implantable y funcional de las

actividades de gestion de tecnologia”
La mision del PNT es “Apoyar el desarrollo estructurado de la base nacional
industrial y de organizaciones, mediante el reconocimiento, promocioén y

estimulacion de préacticas exitosas de gestion de la tecnologia”

El PNT usa las categorias de participacion que utiliza la secretaria de economia

ademas de contar con una categoria especial para instituciones educativas.
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El PNT es entregado anualmente y es para aquellas organizaciones que
pasaron exitosamente a través de un proceso de evaluacion. Algunas de las

organizaciones ganadoras® se muestran en la Tabla 1:

Tabla 1. Instituciones ganadoras del PNT

INSTITUCIONES GANADORAS DEL PNT Afio
TELMEX 2000
LABORATORIOS SOFIA 2000
TRANSMISIONES Y EQUIPOS MECANICOS S.A. DE C.V. 2000
PRODIGIA 2000
CIIDIR OAXACA 2000
VITRO AUTOMOTRIZ 2000
CENTRO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO (CID) 2000
DYNASOL ELASTOMEROS 2001
GPI MEXICANA DE ALTA TECNOLOGIA 2001
ASOCIACION MEXICANA DE ESTANDARES PARA EL COMERCIO 2001
ELECTRONICO

El objetivo del MPNT es fomentar el desarrollo de una cultura de Gestion de
Tecnologia, atendiendo a las condiciones del desarrollo social y econémico

existente en México.

También sirve para Impulsar el desarrollo de las organizaciones Mexicanas,
reflejar esfuerzo, experiencia y conocimiento de quienes participen, como
herramienta para el autodiagnostico y evaluacion del progreso o grado de
madurez de una empresa, cCOmo una guia para optimizar los recursos y asi

elevar la competitividad.

Nos hace ver la empresa desde un punto de vista de sistemas, con procesos y
subprocesos, Nos ayuda a evaluar y planear la creacion de valor para los

clientes y Usuarios.

* Revista Premio Nacional de Tecnologia, Organizaciones Ganadoras, p. 47.

Nota: El CIIDIR de Oaxaca, forma parte del Instituto Politécnico Nacional, quienes comentaron que el
ganar el PNT representa un estimulo y los obliga a ofrecer a sus usuarios productos y servicios de alta
calidad.
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La vision del PNT es la de “Elevar la competitividad de la base industrial
nacional mediante una orientacion clara, implantable y funcional de las

actividades de gestion de tecnologia.”

La mision del PNT “Apoyar el desarrollo estructurado de la base nacional
industrial y de organizaciones, mediante el reconocimiento, promocioén y

estimulacion de practicas exitosas de gestion de la tecnologia”

El concepto del MPNT: Es un Modelo de COMPETITIVIDAD que pretende
detonar el desarrollo de las organizaciones mexicanas de cualquier giro o
tamafo, para proyectarlas de manera ordenada a niveles competitivos y de
clase mundial mediante la administracion de su tecnologia, explicita, sostenida y

sistematica.

PROPOSITOS

» Promover una cultura basada en el aprovechamiento 6ptimo de los
recursos tecnoldgicos y la creacién de valor a los clientes/usuarios, asi
como al personal, accionistas y sociedad mediante la identificacion,
analisis, proteccién y proyeccién de conocimientos clave que generan

competitividad,;

» Mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente

en los mercados internacionales.
» Promover el aprendizaje y la auto evaluacion.

» Provocar un efecto multiplicador a partir del intercambio de las mejores

practicas en materia de administracion de tecnologia.
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PRINCIPIOS

» Laidentificacion, analisis, proteccion y proyeccion de conocimientos clave

como elemento clave de competitividad de las organizaciones.

» La identificacion de los conocimientos que generan un desempefio
distintivo en algin o algunos de los atributos de los productos y/o
servicios que ofrece la organizacién a su mercado como elemento inicial

de un sistema de gestion de tecnologia.

» El conocimiento de la evolucion y trayectoria de los sistemas de
conocimiento y tecnologias que tengan relacion con las tecnologias
medulares de la organizacion como clave para la preservacion y analisis

del patrimonio tecnoldgico de la organizacion.

> La relevancia de la identificacién, administracion y conservacion del
personal clave de la organizacion como elemento trascendente en la

realizacion de la planeacion tecnoldgica.

» La vinculacion de la organizacion con instituciones y grupos de interés
que ayudan a generar conocimiento en areas especificas y estratégicas

como elemento modernizador del conocimiento.

» Enfoque hacia el futuro, con el cual la organizacion genera las lineas de

aprendizaje del presente.

» Un compromiso con el bienestar de la comunidad, la conservacion de sus

valores culturales, y el uso racional de los recursos naturales.
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Las Categorias de participacion se pueden observar en la siguiente Tabla.

Tabla 2. Categorias de Participacion del PNT

CATEGORIAS PEQUENA MEDIANA GRANDE
INDUSTRIALES 1a50 51a250 | Méas de 250
SERVICIOS 1a50 51 a250 | Masde 250

CENTROS DE
INVESTIGACION
APLICADA, N
INSTITUCIONES CUALQUIER TAMANO
EDUCATIVAS Y UNIDADES

DE VINCULACION DE
SERVICIOS

Nos preguntamos y cuales son las practicas exitosas de gestion de la
tecnologia, antes que nada debemos aclarar el término gestion, que significa
administracion, entonces gestion de la tecnologia significa administracion de la
Tecnologia, y como es que se considera exitosa 0 no esta administracion, pues
es simple si encontramos que por medio de esta tecnologia se crea valor
agregado para el cliente y que en sus resultados se obtienen ventajas

competitivas para la empresa u organizacion.

Detrds de estos resultados favorables existen acciones, que en su conjunto
forman un sistema, que conforme se repite se obtienen resultados semejantes
de éxito, esto es como una receta de cocina pero con personalidad propia de

cada empresa que implante este modelo.

Parte de la mision del MPNT es apoyar a la organizacion en la identificacion de
los conocimientos que son clave para incrementar el valor en los atributos de
los productos y/o servicios, ademas de identificarlos, ayuda a su correcta

administracion, preservacion y proyeccion.
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Dentro de sus principios encontramos la relevancia de la identificacion,
administracion y conservacion del personal clave (capital intelectual) para la
obtencion de dichas ventajas competitivas, esto nos demuestra que la relacion
de la cadena de valor ° del Recurso Humano esté ligada a su preparacion, tanto

en IES como en la misma empresa.

Entonces lo que necesitamos es cuidar el capital humano desde que comience
a formarse en las aulas, esta supervision debe darse en conjunto con IES y

Empresa, desarrollando habilidades y actitudes acordes con las necesidades

De estas practicas podemos inferir el correcto enfoque del conocimiento hacia
la bausqueda de obtener ventajas competitivas, para IES, empresas y por ende

para la Nacién Mexicana.

CRITERIOS DEL MPNT

Los criterios de evaluacion de MPNT son cinco:

1.- Conocimiento estratégico e integracion de mercados y clientes.
2.- Competitividad de productos; procesos y/o servicios.

3.- Planeacion estratégica y tecnolégica.

4.- Patrimonio y capacidad tecnologica de la organizacion.

5.- Resultados de la gestion de tecnologia.

> Una cadena de valor es el andlisis del valor de una cadena cliente proveedor, es el generar valor a los
insumos, y afiadir valor agregado para los clientes, este valor agregado es y proviene de parte de los
consumidores o clientes, los cuales guardaran fidelidad ante los servicios o productos precisamente por
este valor agregado. En pocas palabras el valor agregado es superar las expectativas de los clientes y
usuarios.
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En cada uno de estos criterios, encontramos subcriterios en los cuales tenemos
los requisitos a evaluar. Comparando con un modelo de calidad, los criterios y
subcriterios son un simil de los requisitos de una norma ISO-9000, por lo que
estos requerimientos deben ser satisfechos y evidenciados, principalmente con

sistemas documentados e indicadores para su control y medicion permanente.

Estos criterios observan relaciébn con las areas criticas que se practican en
cualquier organizacion de éxito. Dichas practicas son clave para elevar la
madurez, competitividad y la innovacion, evalian aspectos o actividades que la
empresa si no tiene o no practica, debe implementar como un guia hacia el

control, la medicion y la mejora continua.

Para poder responder a preguntas como: ¢Cual es el camino o metodologia
que sigue la organizacion para identificar tanto a los clientes como los nichos de
mercado? ¢A qué nicho de mercado se debe dirigir?, para obtener mejores
resultados, asi como la manera en que esta informacion es utilizada para dirigir
los esfuerzos hacia la creacion de productos, procesos y/o servicios que

cumplan cada vez mas con las expectativas y requisitos de los clientes.
1.- Conocimiento estratégico e integracion de mercados y clientes:

El conocimiento estratégico, implica desagregar ciertos aspectos que inciden en
la fidelidad de los clientes, tales como su identificacion, deteccion de
necesidades y expectativas, comunicacion y satisfaccion, conocer al cliente es
una aspecto fundamental en cualquier modelo y existen ejercicios especificos

de reflexion para identificar al cliente.

En este primer criterio se evalla la manera en como la organizacion identifica
sus clientes y su mercado, los mecanismos de comunicacion con el cliente, y el
grado de participacion de los clientes y usuarios en los sistemas de mejora,

como la medicion de efectividad mediante indicadores.
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Se debe definir claramente a los clientes de sus servicios y productos. Ellos
deben incluir tanto a los profesionistas como a los que desean ofrecer sus
servicios educativos. Asi mismo a las organizaciones destinatarias de los
recursos humanos que forma y de las investigaciones que realizan. Se debe
hacer una caracterizacion y segmentacion de estos clientes. La caracterizacion
y segmentacion deben considerarse para identificar las expectativas satisfechas
y las no satisfechas, para modificar y generar programas y practicas

académicas, y la administracion escolar, de acuerdo a esta informacion.

Es indispensable que todos los miembros, personal administrativo y académico,
dispongan de la informacion del mercado y de sus clientes, y colaboren de
manera organizada. Ademas, los clientes deben ser incluidos en la

especificacion y desarrollo de los servicios y productos que se ofrecen.

Podemos decir en resumen que dentro del primer criterio, se evalua el
conocimiento, la comunicacion, asi como el grado de satisfaccion de los

clientes.
2.- Competitividad de productos; procesos y/o servicios.

El segundo criterio del MPNT se refiere al conocimiento de la competitividad
definiendo competitividad como las caracteristicas de una organizacion que le
permiten diferenciarse de sus competidores mediante el desempefio superior de

uno o mas atributos de sus procesos, productos y/o servicios.

Es necesario identificar los atributos que los clientes consideran como positivos
de los servicios educativos y de los egresados que genera. Estos atributos son
sus ventajas competitivas, por lo que es muy importante dar seguimiento

constantemente a través de indicadores.
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Es muy importante que la informacién de la competitividad sea transmitida tanto
al personal académico como al administrativo, y que se empleé no solo para
mejorar sino para disefiar nuevos programas, procedimientos tanto

administrativos como educativos y de investigacion.

Esto significa que del universo de organizaciones u empresas que ofrezcan
productos o servicios similares se debe hacer un estudio comparativo,
analizando cuales son los atributos que diferencian a productos y/o servicios de
la competencia con los propios. Esto es tener puntos de referencia o

parametros de los atributos de los productos o servicios de los competidores.

Conocer los atributos que cumplen en un grado 6ptimo las necesidades y
requisitos que persigue un cliente o usuario, y mediante una planeacion
estratégica desarrollar los atributos mas convenientes para crear productos y/o

servicios de éxito.

En este criterio se evalla la identificacion y conocimiento de la competencia. El
uso de dicho conocimiento para el desarrollo de nuevas ventajas competitivas y

Su monitoreo sistematico.
3.- Planeacion estratégica y tecnolégica.

El tercer criterio se refiere a la estrategia, politicas, lineas que debe seguir la
empresa Yy por ende la capacidad tecnoldgica, la gestion de tecnologia debe ser
conducida a partir de la planeacion estratégica que conduzca a la organizacion
a obtener una posicion cada vez mas sOlida y rentable. Los recursos
tecnolégicos que se dediquen a esta tarea deben constituir una respuesta

suficiente, agil y efectiva a las demandas que representa el plan trazado.
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La importancia de una buena practica de la planeacion estratégica representa
una gran parte del éxito de una empresa u organizacion. El estructurar de
manera efectiva y clara la mision y vision, nos llevaran a tener objetivos y metas

claras para el desarrollo de programas planeados.

Como una herramienta de inicio de planeacion estratégica es parte importante
llevar a cabo un ejercicio de deteccion de fortalezas, oportunidades,
debilidades, amenazas de la organizacion, para el caso de la DIMEI se propone

como un trabajo complementario futuro.
4.- Patrimonio y capacidad tecnoldgica de la organizacion

El conocimiento, actualizacion, administracion y apropiado dimensionamiento
del patrimonio tecnolégico de la organizacion, constituye la evidencia mas clara
de la existencia de un sistema de gestion de tecnologia. Una de las expresiones
mas avanzadas de una apropiada gestién de la tecnologia se manifiesta en el
conocimiento y dominio de sus recursos tecnolégicos para anticipar o

reaccionar a los movimientos de su competencia.

En este criterio nos encontramos con la necesidad de crear un sistema de
gestion tecnologica y pues un sistema es el conjunto de actividades que se
relacionan entre si en este caso para mejorar la tecnologia que se emplea en la
empresa. Todas las actividades de este sistema deben de respaldarse con
recursos humanos, materiales y financieros que deben ser parte del
presupuesto de la organizacion. Segun este criterio se debe contar con
estimulos para la innovacion, asi como también debe ser reconocido el capital
humano por su nivel de competencia. Ademas dentro de éste se debe de contar

con mecanismos de documentacion de la propiedad intelectual.
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5.- Resultados de la gestion de tecnologia.

Este criterio analiza el impacto de la gestion de tecnologia desde la
perspectiva de los resultados de la organizacién. Se analizan tanto los
beneficios financieros y tecnolégicos que la organizacion ha logrado como el
impacto de su gestion de tecnologia sobre el entorno y la comunidad en la que
opera (se espera que una organizacion que cuenta con un sistema de gestion

de tecnologia genere un impacto positivo dentro de la comunidad).

Segun este criterio se debe evaluar el impacto en la sociedad o en la
comunidad de los principales proyectos para el desarrollo tecnolégico de la
organizacion, relacionando los recursos utilizados, los objetivos alcanzados
con la madurez de los sistemas y procesos de la organizacion y los resultados

alcanzados.

Para poder entender mejor el proceso del MPNT se presenta la fig. 4 la cual

representa un arco con una flecha.

La tension para lanzarla depende de la profundidad del conocimiento
estratégico de clientes y mercados, la competitividad y capacidad tecnoldgica,
que dirigidos correctamente mediante una planeacion estratégica y
tecnoldgica, se llegara a los resultados correctos para dar en el blanco e

impactar positivamente en el entorno.

Fig. 5 Diagrama de la gestion de la tecnologia.

Competitividad
de Productos,
Procesos o
Servicios

Conocimento Patrimonio
de Mercados y Capacidad
y Clientes Tecnolégica
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA DIMEI CON EL MPNT

El problema es conocer la situaciéon o grado de madurez competitiva de la
DIMEI bajo los criterios del MPNT (especificamos el uso de sélo dos de ellos),
para tal efecto y como primer actividad a realizar es la de llevar a cabo una
evaluacion. La estrategia del MPNT contiene un cuestionario autodiagnostico
general asi como los criterios mediante los cuales se puede hacer un

diagndstico para generar una autoevaluacion.

2.1 CUESTIONARIO AUTODIAGNOSTICO GENERAL

Este cuestionario autodiagnostico lo encontramos en la guia de participacion del
Premio Nacional de Tecnologia que se puede bajar de la red, en el sitio de la
Secretaria de Economia, o directamente en dicha entidad. En dicho cuestionario
encontramos preguntas referidas a los cinco criterios, en las cuales estan

implicitos los requisitos MPNT.

Es importante mencionar que tal cuestionario es incluido a peticion de las
organizaciones participantes en ediciones anteriores del PNT, esto es
importante ya que nos deja entrever que el propio MPNT tiende a mejorar sus

propias practicas. El cuestionario se incluye en el Anexo A de esta tesis.

Este cuestionario esta enfocado a mejorar la competitividad de las
organizaciones desarrollando en ellas la capacidad de gestion tecnolégica. Esta
capacidad es la que determina el desarrollo tecnologico de las organizaciones y

la competitividad de sus Productos, Procesos y Servicios.
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De manera practica si se responden en forma afirmativa 14 o mas del total de
las preguntas del cuestionario autodiagnostico éste resulta positivo y se cuenta

con el perfil adecuado para poder entrar a la competencia.

El objetivo de este cuestionario es que de una manera practica las
organizaciones sepan si se cumplen con las caracteristicas minimas para ser
candidatas a participar, asi como también puede ser utilizada como una guia,

para desarrollar propuestas de solucion a los requisitos de los subcriterios.

2.2 DIAGNOSTICO POR SUBCRITERIOS DE CLIENTES Y MERCADOS

Este diagnostico esta integrado por seis subcriterios en donde se encuentran la
especificacion de los criterios utilizados para segmentar y caracterizar a los
clientes y mercados, asi como la valia de éstos. Una descripcion de los
mecanismos utilizados para detectar el grado de satisfaccion de los clientes.
Ademas de la forma en que se le da seguimiento. También una descripcion de
las herramientas y sistemas utilizados para detectar las expectativas de los
clientes o consumidores no satisfechos por las lineas actuales. Conjuntamente
a una explicacion de la manera de documentarlos, actualizarlos, asimismo de
los mecanismos y sistemas para asegurar la colaboracion entre el personal de
las areas tecnologicas, las de mercadotecnia y ventas. Asi como la descripcion
de los foros con los que cuentan para la intervencion de los clientes,
consumidores y proveedores, en el proceso de creacion o mejora de los

productos, servicios 0 procesos.

Derivado de los resultados del cuestionario general, se llevo a cabo el
diagndstico por los anteriores subcriterios que por cuestiones de tiempo y forma
y por la dificultad de reunir a los directivos y jefes de area, sélo se formé con el
coordinador de carreras, dando como resultado la obtencion de la situacion

actual y propuestas de mejora que se reflejan en la tabla 3.
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Tabla 3. Diagnéstico por subcriterios de clientes.

SITUACION ACTUAL PROPUESTA DE
SUBCRITERID DIMEI. MEJORA
111 Mencione cudles son los | No existen criterios para | Disefiar un subsistema que

criterios utilizados en su organizacion
para segmentar y caracterizar sus
clientes y mercados, e indique cuales
son los segmentos resultantes. Indique
la relevancia que ha tenido para su
organizacion dicha segmentacion de
mercado.

segmentar el mercado ni los
clientes de la DIMEI.

No existen criterios para
identificar y segmentar a los
clientes tanto internos como
externos.

permita conocer las necesidades
y expectativas de los clientes,
apoyando dicho sistema en un
(mapeo del entorno), que
permitird obtener informacion de
los clientes de la DIMEI y su
demanda.

1.1.2 Describa los mecanismos que
utiliza para detectar el grado de
satisfaccion de sus clientes, usuarios y
consumidores para con sus productos,
procesos y/o servicios. Evidencie la
manera en que se ha dado seguimiento,
respondido o anticipado

Se encontré evidencia
objetiva de la medicién del
grado de satisfaccion de
clientes y usuarios en los
resultados del cuestionario.

Disefiar un subsistema que nos
permita medir la satisfaccién de
clientes y usuarios

1.1.3 Describa las herramientas y
sistemas que utiliza para detectar las
expectativas de sus clientes ylo
consumidores no satisfechas por las
lineas actuales de sus productos,
procesos y/o servicios.

No existe evidencia objetiva
gue muestre el uso de
herramientas o sistemas que
detecten las expectativas no
satisfechas de clientes y/o
consumidores

Disefiar un subsistema que
permita cerrar el circulo de
comunicacion con los clientes y
usuarios

1.14 Expligue la manera como
documenta, actualiza y hace accesible la
informacion de mercado para quienes
resulta pertinente.

No se encontré6 evidencia
objetiva del manejo vy
accesibilidad de la
informacion del mercado.

Trabajo fuera de tesis, posterior
a la fase de implantacion del
sistema de clientes, se debe
disefiar el flujo de acceso a la
informacion de la DIMEI

121 Explique los mecanismos y
sistemas con que cuenta su
organizacion para asegurar la estrecha

No se encontraron los
mecanismos, que aseguren
la estrecha comunicacion

Se recomienda crear un area
que inicie este tipo de
actividades de servicio al cliente

colaboracién entre el personal de sus | entre el personal de &reas | que permitan estrechar la
areas tecnolégicas y las de | tecnoldgicas y las de servicio | colaboracion entre los
mercadotecnia, ventas, servicio al | al cliente, la mercadotecnia | departamentos de la DIMEI,
cliente, etc. Describa la manera en que | corresponde a un 4rea | actividad fuera del trabajo de
dicha ha ayudado para la mejora, | externa ala DIMEI tesis.

innovacion y el desarrollo de sus

productos, procesos y/o servicios.

1.2.2 Describa los mecanismos, | Se encontré evidencia | Se recomienda generalizar las
sistemas o foros que utliza su | especifica de algunos | encuestas de  opinibn a
organizacion para  garantizar la | mecanismos utilizados para | egresados y empleadores, asi
intervencién de sus clientes, | hacer participe a los clientes | como  sistematizar y dar

consumidores 'y proveedores en el
proceso de creaciobn o mejora de sus
productos, procesos y/o servicios.

sobre las mejoras de los
procesos y/o servicios; dichos
mecanismos son:

- Encuestas a egresados y
empleadores.

- Reuniones de integracion.

seguimiento a los planes de
trabajo de las reuniones de
integraciéon para corregir las
desviaciones detectadas.
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Como se muestra en la tabla anterior no existen criterios que segmenten el
mercado de la DIMEI, asi como tampoco se encontraron indicadores que

ayuden a evaluar el grado de satisfaccion de cliente, usuarios y/o proveedores.

Se encontré un mecanismo que mide el grado de satisfaccion de los clientes
internos, se trata de una encuesta que se le aplica al alumno, en la cual los
alumnos califican el rendimiento de los cursos. Sin embargo, no existe evidencia

del seguimiento de la informacion obtenida.

Ademas de gque no hay oportunidad de hacer mejoras en el corto plazo, por lo
tanto no se tienen bien definidas las herramientas o sistemas que nos expongan

o detecten las expectativas de los clientes.

Por lo anterior, se propone el diseiio de un sistema para mejora de
conocimiento de clientes, que abarque tres subsistemas, los cuales permitiran
obtener y conocer informaciébn objetiva de los clientes asi como sus
necesidades y expectativas de los mismos. A la vez se podra medir su grado

de satisfaccion.

En cuanto al subcriterio 1.1.4 en el que se pide explicar la manera como se
documenta, actualiza y hace accesible la informacién para quienes resulte
pertinente, no se encontrd evidencia de la accesibilidad de la informacion
aunque esta tarea esta fuera del alcance de este trabajo de tesis, por
pertenecer a una segunda fase de implantacién. Se sugiere disefiar el flujo de
acceso a la informacion de la DIMEI, ya que la informacion a la que se refiere

se desprende del poner en préactica el sistema de clientes.
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En referencia al subcriterio 1.2.1 en el cual se solicita explicar los mecanismos
y sistemas con que cuenta la organizacion para estrechar la colaboracién entre
las areas tecnologicas y las de mercado o de difusion; En la DIMEI no se
encontraron dichos mecanismos, de hecho no se percibe el uso de la

mercadotecnia.

Esto es sin duda un area de oportunidad por lo que es recomendable crear el
area o las funciones que inicien este tipo de actividades mercadotécnicas o en
su defecto de servicio al cliente. Para basar esta recomendacion es necesario
citar a Philip Kotler quién asegura que: “En la actualidad la administracion de la
mercadotecnia es un asunto de interés creciente en organizaciones de todo tipo
y tamanfo, dentro y fuera del sector empresarial y en toda clase de paises; la
mercadotecnia capta cada vez mas el interés de organizaciones no lucrativas,
como universidades, hospitales, iglesias y grupos de arte. Al enfrentar una
disminucion en las matriculas de estudiantes e incremento en costos, muchas
universidades estan utilizando la mercadotecnia para competir en atraer
estudiantes y captar fondos. Estan definiendo mejor sus mercados objetivo,
mejorando sus comunicaciones y su promocion y respondiendo mejor a las
necesidades y deseos de los estudiantes, ya que una universidad sin alumnos

deja de ser universidad”. ®

Actualmente hemos observado como IES como el Instituto Politécnico Nacional
y la U.N.A.M. se anuncian en television y en radio, esto sin duda es
mercadotecnia. En el caso de la DIMEI no existe departamento de
mercadotecnia ni de servicio al cliente, por lo que se recomienda la creacion del

area que inicie este tipo de actividades o0 en su defecto un area de servicio al

® KOTLER Philip, “Direccién de Mercadotecnia” Edit. Prentice Hall, 8va. Edicién, México, 1996, Pag. 31.
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cliente, que permitan con el tiempo estrechar la colaboracion entre los
departamentos de la DIMEI para cumplir los requisitos de los clientes y

usuarios.

En referencia al subcriterio 1.2.2 en el cual se solicita describir los mecanismos,
sistemas o foros que utiliza la organizacion para garantizar la intervencion de
sus cliente, consumidores y proveedores en el proceso de creacion o mejora de
los productos, procesos y/o servicios, se encontr0 evidencia especifica de
algunos mecanismos utilizados para hacer participe a los clientes sobre las

mejoras de los procesos y/o servicios.

Dicho mecanismo consta de encuestas de opinion a egresados y a
empleadores por parte de departamento de ingenieria industrial. * Sin embargo,
este mecanismo no es generalizado en la DIMEIl y hacen falta algunos
departamentos por llevarlo a cabo. Ademas, se encontré6 otro mecanismo
llamado reunion de integracion de la DIMEI, en la cual se llevdé a cabo un
proceso de diagnostico de la problematica existente y como resultado se
crearon planes de trabajo a desarrollar. Este subcriterio queda fuera del
alcance de esta tesis, sin embargo se recomienda generalizar las encuestas de
opinion a egresados y empleadores, asi como sistematizar y dar seguimiento a
los planes de trabajo de las reuniones de integracion para corregir las

desviaciones detectadas.

" Informacién obtenida de la pagina: http:/dimei.fi-b.unam.mx/INDUSTRIALES/index.html, seguimiento a
egresados.
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2.3 DIAGNOSTICO POR SUBCRITERIOS DE COMPETITIVIDAD

En la tabla No. 4 se muestran los resultados de los subcriterios
correspondientes al criterio dos que abarca este trabajo de tesis, el cual trata de
la competitividad, la situacion actual de la DIMEI y la propuesta de mejora para

satisfacer los requisitos del MPNT.

Tabla 4. Diagnéstico por subcriterios de competitividad.

SUBCRITERIO SITUACION ACTUAL PROPUESTA DE
MEJORA
2.1.1 Describa las herramientas | No se encontraron elementos | Disefiar un subsistema que
y sistemas que su organizacion | de estudio de competitividad, | permitan identificar las

utiiza para identificar los | ademas no hay evidencia | caracteristicas o atributos que
atributos o caracteristicas que | especifica del wuso de |dan competitividad a los
dan competitividad a sus | herramientas o sistemas que | productos y o servicios que
productos, procesos y/o | identifiqguen dichos atributos. | ofrece la DIMEI,

servicios. Destaque los casos en
gue los criterios utilizados se han
originado

2.1.2 Describa las herramientas | No hay evidencia clara de | Diseflar un subsistema que
y sistemas con que su | mecanismos utilizados para | permita integrar la voz del
organizacion se asegura de |tomar en cuenta las | cliente y su sentir en el disefio
tomar en cuenta las expectativas | expectativas no satisfechas | de nuevos  productos,
no satisfechas, las experiencias | de los clientes en la creacion | procesos, y/o servicios.
negativas y las aspiraciones no | de nuevos productos.
cumplidas de sus productos,
procesos y/o servicios para la
creacion de nuevos servicios.
2.1.3 Describa la manera cémo | No hay evidencia objetiva | Disefiar un subsistema que
su organizacion evalla y da | sobre la evaluacion y | permita evaluar 'y dar

seguimiento a la competitividad | seguimiento de la | seguimiento a la competitividad
de sus productos, procesos y/o | competitividad de los | de los productos, procesos y/o
servicios, enfatizando su | productos, procesos Yy 0 | servicios de la DIMEI

relevancia para el negocio. Por | Servicios.
ejemplo: costos de materiales y
de conversion, margenes de
utilidad.

En referencia al subcriterio 2.1.1 que solicita describir las herramientas y
sistema que se utilizan para identificar los atributos o caracteristicas que dan
competitividad, es necesario precisar la importancia de contar con tales

sistemas.
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Segun Kotler, comprender a los clientes no es suficiente, la época actual esta
determinada por una intensa competencia, tanto nacional como extranjera,
“Muchas economias nacionales se encuentran inmersas en un procesos de
desregulacién, las empresas multinacionales se mueven en forma agresiva

hacia los nuevos mercados y practican la mercadotecnia global.

El resultado es que las empresas no tienen otra opcion que cultivar la
competitividad, deben comenzar a prestar tanta atencion a sus competidores
como la que le dan a los clientes potenciales. Sin embargo, no todas las

empresas estan invirtiendo lo suficiente para vigilar a sus competidores™

En el capitulo de antecedentes, en la parte del modelo se ha dado una
definicibn de competitividad. Dicha definicion corresponde a un enfoque
industrial, por lo que es necesario complementar con el concepto
mercadoldgico, el cual en lugar de poner atencion a empresas que fabrican el
mismo producto, es posible considerar a aquellas que satisfacen la misma

necesidad del cliente o que sirven a un mismo grupo de clientes.

Por lo general, un fabricante de computadoras considera como Sus
competidores a otros productores de computadoras. Sin embargo, desde el
punto de vista de los clientes que usan las computadoras primordialmente para
mecanografiar documentos, lo que éste en realidad desea es “capacidad para
escribir’, y puede satisfacer esta necesidad con otras opciones, por lo que no
hay duda de que el Mercado de competencia abre los ojos de la empresa a un
conjunto mas amplio de competidores reales y potenciales y estimula la

planeacion estratégica de la mercadotecnia.

® KOTLER Philip, “Direccién de Mercadotecnia” Edit. Prentice Hall, 8va. Edicién, México, 1996, Pag. 224
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En la actualidad la DIMEI no cuenta con alguna referencia de conocimiento de
sus clientes y mercados potenciales, como tampoco cuenta con informacion de
su competencia, lo que comunmente se le denomina “benchmarking”, esto es,
estudios comparativos con la competencia, para tener un punto de referencia
conforme a las practicas de los demas competidores, o diferencias competitivas

de un producto o servicio con respecto a otro producido por la competencia.

En referencia al subcriterio 2.1.2 en el cual se nos pide describir las
herramientas y sistemas con los cuales se asegura tomar en cuenta las
expectativas no satisfechas, para la creacion de nuevos servicios, este tema se
refiere a un seguimiento de la insatisfaccion del cliente, debido a la desviacion
en el desempefio. Cuando esto sucede la administraciébn necesita emprender

acciones correctivas necesarias.

Segin la norma ISO 9004:2000 ° “La accién correctiva definida deberia
enfocarse a eliminar las causas de las no conformidades” y “La alta direccion
deberia asegurarse de que se utiliza la accion correctiva como una herramienta

para la mejora.”

Por lo anterior, se propone el disefio de un subsistema que permita a la DIMEI
tomar en cuenta las expectativas no satisfechas de los clientes en la creacién

de nuevos productos, procesos y servicios.

En referencia al subcriterio 2.1.3 en el cual se pide describir la manera como se
evalla y da seguimiento a la competitividad de los procesos y/o servicios, el fin

de este subcriterio es hacer “Benchmarking”.

° Norma 1SO 9004:2000 “Recomendaciones para la Mejora del Desempefio” México, Edit. IMNC,
Pag. 69.
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Por otro lado, tenemos que la finalidad de la evaluacién y seguimiento, es
asegurar gue se logren los objetivos establecidos mediante la orientacion de las
acciones tomadas, Yy la prevencion de posibles desviaciones, acciones
correctivas a las cuales también tienen sustento en la Norma ISO 9001:2000
gue “La organizacion debe determinar las acciones para eliminar las causas de

no conformidades potenciales.”

Por lo anterior se propone el disefio de un sistema de competitividad que
abarque la propuesta de mejora de los tres subcriterio referentes a
competitividad de la Tabla 4, un sistema que le permita a la DIMEI obtener

informacion de la competencia y conocer su potencial competitivo.

2.4 METODOLOGIA PARA EL DISENO DE SISTEMAS

El MPNT nos solicita sistemas, por lo que para disefiar los sistemas propuestos
en las tablas 3 y 4, fue necesario apoyarnos en una metodologia para el disefio
de sistemas de calidad, utilizado para implantar el modelo de calidad
INTRAGOB. *°

El disefio de sistemas debe ser guiado o enfocado para interrelacionarse con
otros sistemas, ademas de contener implicitamente el enfoque hacia la mejora
continua basado en los resultados de satisfaccion de los clientes. Antes y
durante su desarrollo se deben contemplar los siguientes conceptos, ¢Qué?

¢, Quién? ¢Como? ¢Cuando? ¢Por qué? ¢ Para Quién?.

19 Sevilla Olimpia, Apuntes Curso “Disefio de Sistemas”, México, 2005.
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Esta metodologia consta de once pasos, los cuales se listan a continuacion:

Paso 1: Desarrollar el proposito del criterio.

Paso 2. Desarrollar objetivos de los subcriterios.

Paso 3: Disefar diagramas de subsistemas por subcriterio.

Paso 4: Disefar diagrama de sistema consolidado por criterio.

Paso 5: Definir indicadores para cada subsistema.

Paso 6: Forma de medicion.

Paso 7: Identificacion de las areas o instituciones para hacer comparaciones
referenciales.

Paso 8: Programas de trabajo con responsables y fechas compromiso de
difusion.

Paso 9: Programas de trabajo con responsables y fechas compromiso de
capacitacion

Paso 10: Programas de trabajo con responsables y fechas compromiso de
implantacion.

Paso 11: Primer proyecto para la implantacion

Es importante mencionar que este trabajo se limita del paso uno hasta el paso
cinco de esta metodologia, dejando el resto para una segunda fase de

implantacion.
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CAPITULO Il

SISTEMA DE CONOCIMIENTO DE CLIENTES PARA LA DIMEI

En el capitulo anterior se exponen los subcriterios del modelo, la situacion
actual de la DIMEI y la propuesta de mejora (ver tabla 3), en el presente

capitulo se desarrollara la propuesta de mejora en cumplimiento con el MPNT.

Dentro de la propuesta de mejora esta el disefiar un sistema que permita
conocer los clientes de la DIMEI, sus necesidades y expectativas asi como sus

requisitos, y de esta manera controlar las actividades dirigidas a los mismos.

Para disefar el sistema de clientes fue necesario utilizar dos metodologias, la
primera es un mapeo del entorno™ (Anexo B), y la segunda es la metodologia

introducida en la seccion 2.4, la metodologia para el disefio de sistemas.

3.1 MAPEO DEL ENTORNO

El mapeo del entorno consiste en definir un contexto externo para tener un
conocimiento del medio en el cual opera el organismo y /o &rea y sus relaciones
con el mismo, ayuda a elaborar un mapa del medio ambiente y definir la razén
de ser del organismo. Asi mismo identifica los elementos que lo conforman

(autoridades, cliente, proveedores y competencia).

1 Zapiain Garcia, Apuntes Curso ENAP, “Modelo de direccién por calidad INTRAGOB”, México D.F.,
2004.
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El mapeo del entorno se aplico Unicamente a la Coordinacion de Carreras de la
DIMEI, y los resultados se muestran en el Anexo B, dicho mapeo consiste en
trece pasos, de los cuales del paso uno al paso seis sirvieron para disefiar el
sistema de clientes, del paso siete al paso nueve para disefiar el sistema de
competitividad. Los pasos 10, 11, 12 y 13 deberan ser contestados en un futuro

debido a que se requiere el consenso de todas las areas de la DIMEL.
A continuacion se resumen los primeros seis pasos del mapeo del entorno.

Paso 1.- Elaborar una lista de otras entidades, instituciones, o grupos con los
cuales se relaciona el organismo y /o area y el porcentaje de tiempo
de esa relacion. Tabla B.1 Relaciones de la DIMEI.

Paso 2.- De la lista del paso anterior anote las relaciones con aquellas otras
entidades, instituciones, grupos o personas, que ejerzan algun tipo de
autoridad sobre el organismo y /o area, e indique con qué propésitos
se relacionan, y el porcentaje de tiempo, ya antes establecido. Tabla
B.2 Relaciones de la DIMEI con autoridades.

Paso 3.- Obtener las relaciones que demandan los servicios que presta el
organismo. Tabla 3 Relaciones con los clientes de la DIMEI.

Paso 4.- Obtener las relaciones que proveen al organismo de algun bien,
servicio o informacion necesaria para el desempefio de su cometido.
Tabla B.4 Relaciones con los proveedores de la DIMEI.

Paso 5.- Sefale aquellas entidades, instituciones, grupos o personas que
desarrollen actividades o servicios similares a los del organismo.
Tabla B.5 Competencia de la DIMEI.

Paso 6.- Sefiale aquellas relaciones con entidades, grupos, personas,
organismos y /o area, que deben darse para el cumplimiento de la
mision y que actualmente no se estan dando. Tabla B.6 Relaciones

para el cumplimiento de misién de la DIMEL.
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El mapeo del entorno también nos ayuda a crear un catalogo de proveedores y
clientes. Segmentar el mercado por medio de los requerimientos 0 necesidades

y optar por las lineas de servicio adecuadas.

Para complementar el mapeo del entorno se puede agregar informacion de la
Coordinacion de Evaluacion de la Facultad de Ingenieria, asi como de cualquier
otra fuente que muestra las caracteristicas y expectativas de los clientes
potenciales de la DIMEI, asi como también informacion sobre sus antecedentes

académicos.

3.2 DISENO DEL SISTEMA DE CONOCIMIENTO DE CLIENTES

Como se comento anteriormente, también fue necesario utilizar la metodologia
introducida en la seccion 2.4, metodologia para el disefio de sistemas. Con
dicha metodologia se desarroll6 el propdsito del criterio del MPNT asi como los
objetivos de los subcriterios, y a partir de los objetivos se diagramaron
subsistemas del sistema de clientes de la DIMEI. Por ultimo se propusieron

indicadores para el control de dicho sistema.

Paso 1: Desarrollo del propésito del criterio de clientes.
El desarrollo del propdsito consiste en declarar un enunciado que
establezca claramente las directrices del sistema de clientes. Dichas
directrices son: Conocer a los clientes, mantener comunicacion apropiada
y evaluar el grado de satisfaccion. En el siguiente péarrafo se muestra

dicho enunciado.

Propdésito del criterio de clientes:
CONOCER vy determinar las necesidades de los clientes y usuarios de la
DIMEI a través del establecimiento de los canales de COMUNICACION
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apropiados que nos permitan responder y relacionarnos con efectividad,

EVALUANDO de manera permanente la satisfaccion de los mismos.

Paso 2: Desarrollo de los objetivos de los subcriterios.

Este paso es similar al anterior, consiste en declarar en un enunciado,
que contenga el objetivo del subcriterio, debiendo responder el ¢qué se
hace?, ¢ para quién se hace? ¢el como se hace?, ¢cuando se hace?, y
¢para qué se hace?. El cambio en el formato de las preguntas
anteriores, corresponde a la identificacion de la respuesta de las mismas

en los siguientes enunciados.

Objetivo del subcriterio 1.1.1 (ver tabla 3):

Conocer las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios de la

DIMEI llevando a cabo entrevistas frecuentemente para lograr la

satisfaccion de los mismos.

Objetivo del subcriterio 1.1.2 (ver tabla 3):

Medir la satisfaccion de los clientes y usuarios de la DIMEI mediante
encuestas perioddicas, que nos permitan aplicar acciones que nos

conduzcan ala mejora continua.

Objetivo del subcriterio 1.1.3 (ver tabla 3):

Cerrar_el circulo _de comunicacién con los clientes y usuarios

permanente de la DIMEI, por cualquier via de comunicaciéon posible,

pararesponder oportunamente a sus quejas o sugerencias.

Paso 3: Disefio de diagramas de subsistemas por subcriterio.

En este paso se elabordé un diagrama por cada objetivo de subcriterio
planteado en el paso 2. Para el objetivo del subcriterio 1.1.1 ver fig. 5,

para el objetivo del subcriterio 1.1.2 ver fig. 6, y para el objetivo del
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subcriterio 1.1.3 ver fig. 7. Dichos diagramas deben graficar los siguientes

factores:

v Clientes.- Son aquellas entidades, instituciones, grupos o personas
gue demandan los servicios que presta la DIMEI.

v Factores de apoyo.- Es todo aquello que ayude sustancialmente a
lograr el factor clave del sistema o subsistema.

v' Proveedores.- Son aquellas entidades, instituciones, grupos o
personas que proveen al sistema o subsistema.

v" Insumos.- Factores de entrada al sistema, tales como recursos,
informacion, etc.

v Factores clave.- Es aquello que sera la base del sistema, casi
siempre responde al ¢,cémo? o mediante qué actividad se lograra
el objetivo planteado.

v Resultados o productos.-Es todo aquello que resulte del fin del ciclo

del sistema y debe satisfacer al objetivo planteado.

Es importante mencionar que en todos los diagramas los factores son los
mismos pero en algunos casos los elementos que contienen varian

dependiendo de su aplicacion.

Paso 3.1 Disefio del diagrama subsistema conocimiento de clientes y mercado.

Dado el objetivo del subcriterio 1.1.1 planteado en el paso 2. “Conocer las
necesidades y expectativas de los clientes y usuarios de la DIMEI,
llevando a cabo entrevistas frecuentemente para lograr la satisfaccion de
los mismos”, este enunciado es la referencia para elaborar el diagrama
del subsistema de conocimiento de clientes y mercado Fig. 6, el cual
muestra la interaccion de los siguientes factores: Insumos, proveedores,

clave, de apoyo, clientes y productos.

40



Los elementos de los factores proveedores, insumos y clientes, los

obtenemos de las tablas B.4 y B.3 del Anexo B. El elemento del factor

clave es una entrevista con los clientes de la DIMEI, ya que de no llevarse

a cabo no se cumpliria con el objetivo.

Como factores de apoyo tenemos, el mapeo del entorno (Anexo B) y

dado que el cliente principal es el alumno se propone el uso del estudio

de poblacién generacional Anexo F, asi como una metodologia para

realizar e interpretar las entrevistas a los clientes; obteniendo como

productos de este subsistema las necesidades detectadas (voz del

cliente), cumpliendo asi con el objetivo planteado.

Fig. 6 Diagrama del subsistema conocimiento de clientes y mercado
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Paso 3.2 Disefio del diagrama de medicion de la satisfaccion del cliente.

Dado el objetivo del subcriterio 1.1.2 planteado en el paso 2. “Medir la
satisfaccion de los clientes y usuarios de la DIMEI mediante encuestas
perioddicas, que nos permitan aplicar acciones que nos conduzcan a la
mejora continua”, este enunciado es la referencia para elaborar el
diagrama del subsistema de medicion de la satisfaccion del cliente Fig. 7,
el cual muestra la interaccibn de los siguientes factores: insumos,

proveedores, clave, de apoyo, clientes y productos.

Los elementos de los factores proveedores y clientes los obtenemos de
las tablas B.4 y B.3 del Anexo B. Los insumos son los productos de los
subsistemas de conocimiento de clientes y mercado Fig. 6, asi como los

productos del subsistema de comunicacion con el cliente Fig. 8.

El factor clave es la aplicacion de una encuesta de satisfaccion del
cliente, de esta manera se lograra conocer el grado de satisfaccion de los
clientes. De no llevarse a cabo la aplicacion de dicha encuesta no se

podria cumplir con el objetivo.

Los factores de apoyo surgen de manera natural para lograr el factor
clave. Es muy importante el disefio de la encuesta y la objetividad al
interpretar los resultados, ya que se es juez y parte al mismo tiempo al
menos de que se aplique por un area externa, asi como establecer los
parametros de medicion y analisis mediante técnicas estadisticas, en
cuanto al mapeo del entorno apoya en la segmentacion de los clientes

encuestados, para asi definir o redefinir las lineas de servicio.

El producto obtenido es el nivel de satisfaccion del cliente, con lo cual se

cumple el objetivo planteado.
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Fig. 7 Diagrama del subsistema de medicidn de la satisfaccion del cliente.
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Paso 3.3 Disefio del diagrama del subsistema de comunicacion con el cliente.

Dado el objetivo del subcriterio 1.1.3 planteado en el paso 2. “Cerrar el
circulo de comunicacién con los clientes y usuarios permanente de la
DIMEI, por cualquier via de comunicacion posible, para responder
oportunamente a sus quejas O sugerencias”, este enunciado es la
referencia para elaborar el diagrama del subsistema de comunicacion
con el cliente Fig. 8, el cual muestra la interaccion de los siguientes

factores: insumos, proveedores, clave, de apoyo, clientes y productos.

Los elementos de los factores proveedores y clientes los obtenemos de la

tabla B.4 y B.3 del Anexo B, agregando al departamento de sistemas
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Fig

como proveedor por ser indispensable para los factores de apoyo, los

cuales se dan de manera natural para el logro de la comunicacion

efectiva con los clientes.

Los insumos son elementos de salida o productos del subsistema de

conocimiento de clientes y mercado ver Fig. 6 y 7, y como productos

obtenemos el nivel de servicio el cual se integra de responder

oportunamente a quejas y sugerencias, asi como propuestas de mejora

en productos y servicios.

La comunicacion efectiva es el elemento clave de este subsistema, y se

debe apoyar en cualquier medio de comunicacion accesible en la DIMEI,

con el fin de elevar el nivel de servicio o la capacidad de respuesta

oportuna a quejas y reclamaciones de los clientes.

. 8 Diagrama del subsistema de comunicacion con el cliente.
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Paso 4: Disefio de diagrama de sistema consolidado.

En este paso se hace la consolidacion de los tres diagramas anteriores
(Fig. 6, 7 y 8) ademas se agregan tanto la medicidén y la mejora continua

asi como la revision por la direccion como se muestra en la Fig. 9.

En el punto de mediciébn y mejora continua se evallan los resultados
obtenidos, asi como la relacién con los indicadores. En el caso de que los
indicadores no correspondan con los resultados obtenidos se tendra que
tomar la decision de cambiarlos o adecuarlos segun el nivel de madurez

del sistema.

En la revision por la direccion se estableceran las politicas a seguir,
modificaciones al sistema, asi como cambios internos o0 externos que

puedan afectar al sistema.
El diagrama consolidado Fig. 9, nos sirve para tener una vision gréafica y

completa del sistema de clientes, asi como para difundir dicho sistema

entre los colaboradores del organismo.
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Fig. 9 Diagrama propuesto consolidado del sistema de clientes de la DIMELI.
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Paso 5: Definir indicadores para cada subsistema.

Este paso consiste en definir un indicador que mida la efectividad de cada
subsistema, un indicador es: “Un valor numérico que provee una medida

para ponderar el desemperfio cuantitativo y/o cualitativo de un sistema”.

En el caso de los subsistemas planteados en el paso 3, (Fig. 6, 7y 8) los
indicadores deben ser relacionados con los productos, y evaluar el
cumplimiento de los objetivos de los subcriterios. Al hacer esto se esta

cumpliendo implicitamente con el MPNT.
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Los indicadores deben de ir adecuandose conforme maduren los
subsistemas como se menciona en el paso 4, en el punto de medicién y

mejora.

En el caso del subsistema de conocimiento de clientes y mercado Fig. 6,
se proponen dos indicadores, uno que mida el porcentaje de encuestas
aplicadas EC-1, lo cual permitirh saber el total de clientes entrevistados,
mostrando el universo de los clientes de la DIMEIL. A mayor numero de
entrevistas realizadas mayor sera el conocimiento de las necesidades de
los clientes. El otro indicador se propone para que mida las necesidades

detectadas de los clientes EC-2.

No.de.entrevistas.aplicadas
No.de.entrevistas.a.aplicar

(Total.de.Clientes)

EC-1 efectividad.de.encuestas: x100

] No.de.necesidades.encontradas
EC-2 Necesidades.encontradas : x100

No.de.clientes
(Total.de.Clientes)

Para el caso del subsistema de comunicacion con el cliente tenemos que
debemos enfocarnos a la resolucion de las quejas presentadas por lo que

se propone el indicador de atencidén oportuna.

No.de.quejas.atendidas.oportunamente.
No.de.quejas. presentadas

EC-3 atencion.oportuna = x100

Para el caso del subsistema de medicion de satisfaccion del cliente
tendremos el siguiente indicador que da una referencia de los clientes

satisfechos con los servicios de la DIMEI (EC-4)
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No.de.Clientes.Satisfechos
No.Total.de.Clientes

x100

EC4 Satisfaccion.de.Clientes =

Como se comentd anteriormente el resto de la metodologia corresponde

a una segunda fase, en la cual se llevaria a cabo una implantacion de lo

gue aqui se ha comentado.
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CAPITULO IV

SISTEMA DE COMPETITIVIDAD PARA LA DIMEI

En el capitulo Il se exponen los subcriterios del modelo, la situacion actual de la
DIMEI y la propuesta de mejora (ver tabla 3). En el presente capitulo se
desarrollara la propuesta de mejora en cumplimiento con el MPNT. Dentro de la
propuesta de mejora esta el disefiar un sistema de competitividad, que permita
conocer los atributos que dan la competitividad a los procesos, productos y/o
servicios; tomar en cuenta las expectativas de los clientes; asi como evaluar la

competitividad continuamente de la DIMEI.

El sistema de competitividad se basa en la metodologia de disefio de sistemas y

en los pasos 7 al 9 de mapeo del entorno, como se explicé en la seccién 3.1.

Es importante recalcar que los pasos 10, 11, 12 y 13, del mapeo del entorno
deberan ser contestados en un futuro debido a que se requiere el consenso de

todas las areas de la DIMEI.

4.1 COMPLEMENTO MAPEO DEL ENTORNO

A continuacioén se resumen los pasos siete al trece del mapeo del entorno.

Paso 7.- Conforme a las caracteristicas de sus clientes de la lista hecha en
el paso 3, divida en partes o segmentos por algunas caracteristicas
comunes Yy clasifiguelos en grupos, ¢cudles podrian ser los de
atencion prioritaria 0 atencion complementaria? Tablas B.7.1 y
B.7.2 clientes de atencion prioritaria y complementaria para la
DIMEI.
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Paso 8.-

Paso 9.-

De acuerdo a la lista del paso 7, ¢qué requerimientos y
necesidades deberia satisfacer? Anexo B, Tabla B.8

Requerimientos de clientes prioritarios.

De acuerdo a la lista anterior agrupe los servicios que genera para
atender esas necesidades en lineas de servicio, Anexo B, Tabla

B.9 Lineas de servicio de la DIMEI.

Paso 10.- En grupo establezca las lineas de servicio mas comunes y se

Paso 11.-

Paso 12.-

Paso 13.-

determinaran los definitivos, este punto se tratara a futuro.

A continuacion anote el valor que distingue sus lineas de
servicios, dividiéndolos en una lista a los “tangibles” y los

“intangibles”.

¢,Qué hace diferente a su area de otras areas que tienen
actividades o brindan servicios similares que para usted significan
ventajas competitivas? y escriba la principal fuente en el siguiente

cuadro.
En los siguientes espacios de manera sencilla, clara y concreta dé

respuestas con respecto a estas palabras clave conforme a lo

tratado en las Diferencias competitivas.
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4.2 DISENO DEL SISTEMA DE COMPETITIVIDAD

Como se coment6 anteriormente, también fue necesario utilizar la metodologia
introducida en la seccion 2.4, metodologia para el disefio de sistemas. Con
dicha metodologia se desarrollo el proposito del criterio del MPNT asi como los
objetivos de los subcriterios. A partir de los objetivos se diagramaron los
subsistemas que forman el sistema de competitividad de la DIMEI. Por ultimo se

proponen indicadores para el control de dicho sistema.

Paso 1: Desarrollo del propésito del criterio de competitividad.

Este paso consiste en construir un enunciado que contenga claramente
las directrices del sistema de competitividad. Dichas directrices son:
Identificar atributos de competitividad, asegurar tomar en cuenta
expectativas del cliente y evaluar la competitividad. En el siguiente

parrafo se muestra dicho enunciado.

Proposito del criterio de competitividad.

IDENTIFICAR las caracteristicas o atributos que dan competitividad a los

productos, procesos y/o servicios, asi como el ASEGURAR tomar en cuenta

las expectativas no satisfechas de los clientes y usuarios, EVALUANDO

permanentemente la competitividad de los productos, procesos y/o servicios de
la DIMEL.
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Paso 2: Desarrollo de los objetivos por subcriterios.

Este paso es similar al anterior, consiste en declarar en un enunciado
gue contenga el objetivo del subcriterio, debiendo responder el ¢qué se
hace?, ¢para quién se hace? ¢el como se hace?, ¢cuando se hace?, y
cpara qué se hace?. El cambio en el formato de las preguntas
anteriores, corresponde a la identificacion de la respuesta de las mismas

en los siguientes enunciados. Objetivo del subcriterio 2.1.1 (ver tabla 4):

Identificar las caracteristicas o atributos que dan competitividad a los

productos, procesos y/o servicios de la DIMEI mediante la recopilacion
de informacién semestralmente para lograr el analisis, control y
medicién de dichas caracteristicas o atributos.

Objetivo del subcriterio 2.1.2 (ver tabla 4):

Asequrar tomar en cuenta las expectativas no satisfechas de los clientes

y usuarios de la DIMEI, a través de los datos que arroje el subsistema
de comunicacion con el cliente, para la creacion de nuevos

productos, procesos y/o servicios.

Objetivo del subcriterio 2.1.3 (ver tabla 4):

Evaluar y dar seguimiento a la competitividad de los productos, procesos
y/o servicios de la DIMEI estudios comparativos (Benchmarking)
periddicamente, para que permitan aplicar acciones preventivas que

conduzcan ala mejora continua.
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Paso 3: Disefiar diagramas de subsistemas por subcriterio

En este paso se elabordé un diagrama por cada objetivo de subcriterio
planteado en el paso 2. Para el objetivo del subcriterio 2.1.1 ver fig. 10,
para el objetivo del subcriterio 2.1.2 ver fig. 11, y para el objetivo del
subcriterio 2.1.3 ver fig. 12, Dichos diagramas deben graficar los

siguientes factores:

v' Clientes.- Son aquellas entidades, instituciones, grupos o

personas que demandan los servicios que presta la DIMEL.

v' Elementos de apoyo.- Es todo aquello que ayude sustancialmente

a lograr el elemento clave del sistema.

v' Proveedores.- Son aquellas entidades, instituciones, grupos o

personas que proveen a la DIMEL.

v Insumos.- Factores de entrada al sistema, tales como recursos,

informacion, etc.
v'  Elementos clave.- Es aquello que sera la base del sistema, casi
siempre responde al ¢como? o mediante que se que lograra el

objetivo planteado.

v" Resultados o productos.-Es todo aquello que resulte del fin del

ciclo del sistema y debe responder al objetivo planteado.
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Paso 3.1 Disefio del diagrama subsistema de inteligencia competitiva.

Dado el objetivo del subcriterio 2.1.1 planteado en el paso 2. “Identificar
las caracteristicas o0 atributos que dan competitividad a los productos,
procesos y/o servicios de la DIMEI mediante la recopilacion de
informacion semestralmente para lograr el analisis, control y medicion de
dichas caracteristicas o atributos”. Este enunciado es la referencia para
elaborar el diagrama del subsistema de inteligencia competitiva Fig. 10,
en el cual se observa la interaccién de los siguientes factores: Insumos,

proveedores, clave, de apoyo, clientes y productos.

Los elementos de los factores: Proveedores, insumos y clientes se
obtienen de las tablas B.4 y B.3 del Anexo B. El elemento del factor clave
es la recopilacion de datos de la competencia, ya que de esta actividad

depende que se cumpla con el objetivo planteado.

Como factores de apoyo tenemos la metodologia del mapeo del entorno
(Anexo B), debido a que nos proporciona elementos necesarios para
identificar la competencia de la DIMEI, ademas de diversos reportes que

aportan informacion para el sistema.

Como productos del subsistema de inteligencia competitiva, obtenemos
informacion clasificada sobre competidores un sondeo de la tecnologia,
innovacion y ventajas que se estén desarrollando en otras escuelas y
facultades con el mismo mercado objetivo, dando pie a la comparacién e

identificacion de las caracteristicas que dan competitividad a la DIMELI.
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Fig. 10 Diagrama del subsistema de inteligencia competitiva
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Paso 3.2 Disefio del diagrama del subsistema para nuevos productos.

Dado el objetivo del subcriterio 2.1.2 planteado en el paso 2. “Asegurar
tomar en cuenta las expectativas no satisfechas de los clientes y usuarios
de la DIMEI, a través de los datos que arroje el sistema de clientes, para
la creacion de nuevos productos, procesos y/o servicios”. Este enunciado
es la referencia para elaborar el diagrama del subsistema de informacion
para nuevos productos Fig. 11, el cual muestra la interaccion de los
siguientes factores: Insumos, proveedores, clave, de apoyo, clientes y

productos.
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Los elementos de los factores proveedores y clientes los obtenemos de
las tablas B.4 y B.3 del Anexo B. Los elementos clave en este subsistema
son las acciones correctivas y la creacion de nuevos procesos Yy/o
servicios, el andlisis e implementacion de las acciones correctivas
permitiran eliminar las desviaciones de algun proceso y/o servicio que no

satisfagan las expectativas del cliente.

El otro elemento clave es la creacidbn de nuevos procesos y/o servicios
basados en los requerimientos de los clientes siguiendo los lineamientos,
directrices y estrategias planteados por la DIMEI, para lograr satisfacer

las expectativas de sus clientes y/o usuarios.

Como elementos de apoyo estan el procedimiento de acciones
correctivas documentado el cual se debera desarrollar e implantar, un
mapeo de procesos que identifique los actividades sustantivas, el mapeo
del entorno, indicadores del sistema de clientes para referenciar el

subsistema.

Como productos de este subsistema tenemos nuevos procesos Yy/o

servicios que cumplen con las expectativas de los clientes.
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SUBSISTEMA DE INFORMACION PARA NUEVOS

Fig. 11 Diagrama del subsistema de informacion para nuevos productos
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Resultados de » Mapeo del entorno. expectativas del cliente.
Reuniones de » Indicadores
Integracion. » Nivel de servicio
Informacién clave sobre » Reuniones de
competidores. Integracién
» Recursos financieros y
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Paso 3.3 Disefio del diagrama del subsistema de evaluacién competitiva.

Dado el objetivo del subcriterio 2.1.3 planteado en el paso 2. “Evaluar y
dar seguimiento a la competitividad de los productos, procesos y/o
de la DIMEI

periddicamente, para que permitan aplicar acciones preventivas que

servicios estudios comparativos (Benchmarking)

conduzcan a la mejora continua”. Este enunciado es la referencia para
elaborar el diagrama del subsistema de evaluacion competitiva. Fig. 12, el
muestra la interaccion de Insumos,

cual los siguientes factores:

proveedores, clave, de apoyo, clientes y productos.
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Fig.

Los elementos de los factores proveedores y clientes los obtenemos de
las tablas B.4 y B.3 del Anexo B. Los insumos se toman de la tabla B.4 y

de los productos del subsistema de inteligencia competitiva Fig. 10

Los elementos clave en este subsistema son el estudio comparativo
(Benchmarking), del cual se obtendra la posicion de la DIMEI respecto a
otras escuelas y facultades; asi como las acciones preventivas con las

cuales se dara un seguimiento a la competitividad.

Los elementos de apoyo son: el procedimiento documentado de acciones
correctivas a desarrollar, el seguimiento a exalumnos, analizando los
casos de éxito debido a la importante informacion y experiencia con que
cuentan los exalumnos ya que ellos viven la competitividad en el dia a

dia.

Como producto final se obtiene una evaluacion de la competitividad.

12 Diagrama del subsistema de evaluacion competitiva
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En este subsistema los elementos clave son; el seguimiento de las acciones

correctivas tomadas, acciones preventivas y el analisis de casos de éxito.

Paso 4: Disefar diagrama de Subsistemas Consolidado

Fig. 13 Diagrama consolidado del sistema de competitividad propuesto de la

DIMEI
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Paso 5: Definir indicadores para cada Subsistema.

Para el caso del Subsistema de Inteligencia Competitiva el indicador sera
el nimero de competidores analizados, entre el total de competidores en
porcentaje, esto nos dara como referencia el total de competidores que
estan siendo analizados (EC-5), asi como el nivel de posicionamiento
(Anexo D) para poder tomar decisiones de incrementar o no, nuestra

muestra que es estatal a nacional o internacional segun su evolucion.

No.de.competidores.analizados
No.Total.de.competidores

EC5 Competencia.analizada = X 100

Para el caso del subsistema de informacién para nuevos productos el
indicador serd el de nuevos servicios, como se observa en EC-6,
definiendo este indicador se obliga sistematicamente a renovar y

encontrar nuevos productos, procesos y/o Servicios.

. No.de.nuevos.servicios
EC-6 Nuevos.servicios = X 100

No.de.servicios.totales

Para el caso del subsistema de evaluacion competitiva, el indicador se
relacionara directamente con las acciones preventivas realizadas contra
las planeadas (EC-7), ya que esto permite evaluar proactivamente las

posibles fallas en el sistema.

Acciones. preventivas.realizadas
Acciones. preventivas. planeadas

EC-7 Acciones. preventivas = X 100
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CONCLUSIONES

En esta tesis se llevd a cabo la investigacion del MPNT, y se realizd un
diagnostico de la DIMEI de acuerdo a sus dos primeros criterios. A partir de
este diagnostico se propusieron sistemas para dicha institucion para mejorar su

competitividad.

Para el desarrollo de los sistemas propuestos, se emplearon la metodologia de

disefio de sistemas y la metodologia de Mapeo del Entorno

Debido al conocimiento de los elementos y requisitos del MPNT, se dio el
desarrollo de sistemas tanto de clientes como de competitividad para la DIMEI.
Ellos pueden ser de gran utilidad como base de un modelo de mejora, que lleve
tanto a la implantacion de dichos sistemas como a la creacion de otros

complementarios.

Se integran tres metodologias compatibles para aplicarlos a la solucién de
competitividad de la DIMEI. Dichas metodologias ya han sido utilizadas para
disefiar los sistemas del Modelo INTRAGOB para la Subdireccion de
Construccion de Luz y Fuerza del Centro, permitiendo una evaluacion continua

de la eficacia de la Institucion.

Estas mismas metodologias formales son la base del los sistemas
documentados tanto de clientes como de competitividad y hechos a la medida
de la Institucion. La implantacion de estos sistemas permitira la evaluacion

continua de la eficacia de la DIMEI.
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El MPNT se visualiza como el camino propuesto hacia la mejora continua de la
DIMEI, como un atajo para acelerar la competitividad del capital humano ya que
permite diagnosticar objetivamente, identificar las brechas y por su dinamica

arrojar soluciones viables para corregir cualquier desviacion.

En si, lo que puede elevar la competitividad de las carreras de la DIMEI, es
darle valor agregado al alumno, en cuanto a conocimientos, en cuanto a
practica, en cuanto al tiempo de estudio, en cuanto a la calidad y la realidad del
aprovechamiento clase-desempefio laboral; en pocas palabras se debe
incrementar la capacidad de competir exitosamente en el mercado. Esto
significa que lo que se aprenda en el aula, por lo que el alumno se esta
esforzando, realmente sea lo que esté creando valor o desarrollando ventajas

competitivas; o que haga la diferencia afuera en el ambito laboral.

La creciente demanda por parte de la industria e instituciones de educacion
superior ha creado la necesidad de preparar profesionales que sepan adaptarse
a los vertiginosos progresos y cambios en la tecnologia. Es por ello que algunas
universidades se han preparado para enfrentar esta necesidad logrando asi la
constitucion del entorno adecuado para la preparacion de los profesionales

vanguardistas en los cambios tecnol6gicos y organizacionales de México.

Debido al entorno actual en el que existe un alto desarrollo tecnolégico, y una
tendencia a la apertura economica, a la globalizacion de los mercados
incluyendo el mercado laboral se ha elevado la competitividad del capital
humano, como elemento estratégico fundamental para el logro de objetivos y

desarrollo de ventajas competitivas.

Dada esta circunstancia las IES necesitan mejorar sus procesos, productos y/o

servicios al mismo ritmo del desarrollo tecnoldgico, tanto para sus usuarios
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como para sus clientes, de esta manera asegurar y elevar su competitividad.
Visualizando al alumno como un cliente potencial, en el cual deberd generar
conocimientos, habilidades y actitudes necesario para desarrollar ventajas

competitivas.

El principal problema que se encontro al implementar dichos sistemas en Luz y
Fuerza del Centro, fue el rechazo al cambio el cual se resolvié exitosamente
involucrando con participacion activa a todo el personal en las actividades que

desprende el desarrollo del modelo.
Trabajo futuro:

Dada la estructura de la DIMEI, se recomienda que sea la Coordinacion de
Carreras quien organice el desarrollo y la implantacion del MPNT, con la

colaboracién conjunta de todas las areas que conforman esta division.

Asi mismo, se recomienda indispensablemente desarrollar los puntos finales de
la metodologia mapeo del entorno y desarrollo de sistemas, para disponer del

estudio completo y el seguimiento desagregado de la implantacion.

Como se menciona en los antecedentes del modelo, en la parte de planeacion
estratégica y tecnoldgica, es importante llevar a cabo un ejercicio FODAS,
deteccion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, aplicado al
entorno de la DIMEL.

Ademas es necesario dar seguimiento y analisis a los cambios del MPNT ya
que con el paso del tiempo cambian los requisitos del modelo, asi como, las
necesidades y expectativas de los clientes y usuarios, por lo que se deben
plantear metas mas elevadas, dando como resultado el mejoramiento constante

del modelo.
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ANEXO A

Cuestionario autodiagnoéstico general.

1).- Conocimiento Estratégico de Clientes y Mercados.

¢,Cuenta su organizacion con criterios y medios para segmentar el mercado
en que participa?
R=NO

¢Cuenta su organizacion con medios para identificar sistematicamente
necesidades y expectativas no satisfechas de sus clientes y mercados?
R=SI

¢Mantiene un monitoreo sobre el cambio en las tendencias de las
expectativas de sus clientes, del mercado y de la competencia?
R=NO

¢Incluye de manera sistematica las ideas y opiniones de sus proveedores y
clientes en sus nuevos desarrollos?
R=No

2).- Competitividad de Productos, Procesos y/o Servicios.

¢ Tiene identificada la competencia con la que se enfrenta en su mercado?
R=NO

¢, Sabe cudles son las variables que hacen competitivo su producto, proceso
y/o servicio?
R=NO

¢, Conoce a detalle los productos, procesos y/o servicios de la competencia?
R=NO

¢Realiza formalmente estudios de Benchmarking Tecnolégico de sus
productos, servicios y/o procesos?
R=NO
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3).- Planeacion Estratégica y Tecnologica.

¢ Estan involucrados todos los niveles de su organizacion en el proceso de
planeacion estratégica?
R=NO

¢ Se incluye el nivel de competitividad de sus productos, servicios y/o
procesos dentro del proceso de planeacion estratégica de su organizacion?
R=NO

¢,Cuenta con un proceso formal de planeacion tecnologica?
R=NO

¢, Realiza su organizacion ejercicios periodicos de inteligencia tecnolégica y/o
alerta tecnologica?
R=NO

4).- Patrimonio Tecnoldgico.

¢,Cuenta con personal o un area responsable de la gestion de tecnologia?
R=NO

¢, Se asigna un presupuesto anual especifico para la gestion de la tecnologia
y el incremento del patrimonio tecnolégico de la organizacién?
R=NO

¢Impulsa su organizacion la innovacion y el espiritu emprendedor entre sus
empleados?
R=NO

¢Existen en su organizacion sistemas de administracion de proyectos de
investigacion y desarrollo tecnolégico?
R=NO

¢,Su organizaciéon tiene documentadas las competencias tecnolégicas del
personal?
R=NO

¢Utlliza algun sistema para monitorear la evolucidon de la propiedad
intelectual de su organizacion relacionada con su ambito de competencia?
R=NO

¢ EXxisten en su organizacion los mecanismos para documentar y proteger su
propiedad intelectual (patentes, modelos, marcas, secretos industriales,
etc.)?

R=NO
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.Se tiene un programa continuo de desarrollo de nuevos productos,
procesos 0 servicios?
R=NO

¢, Ha desarrollado, adaptado o implantado su empresa procesos tecnoldgicos
propios?
R=NO

¢ Ha desarrollado, adaptado o implantado en su empresa alguna tecnologia
de producto o proceso?
R=NO
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ANEXO B

MAPEO DEL ENTORNO

CONCEPTO:

Definir un contexto externo para tener un conocimiento del medio en el cual
opera el organismo y /o area y sus relaciones con el mismo, nos ayudara a
elaborar un mapa del medio ambiente y definir la razén de ser de éste. Asi
mismo identificara los elementos que lo conforman (autoridades, cliente,

proveedores y competencia).

RELACIONES DEL ORGANISMO Y /O AREA

1. Elaborar una lista de la otras entidades, instituciones, o grupos con los
cuales se relaciona el organismo y /o area y el porcentaje de tiempo de esa

relacion.

Tabla B.1 Relaciones de la DIMEI

ORGANISMO O AREA
Division de Ciencias Basicas
Division de Humanidades
Empresa
Posgrado
CACEI (Coordinacion de Evaluacion)
Direccion
Alumnos
Instituciones de Educacion Superior e Investigacion
Sociedades de Estudiante y Profesionales
Otras dependencias UNAM
Escuelas, facultades e Institutos
CONACYT
Secretaria Administrativa
Consejo Técnico
Comisiones Dictaminadoras 10

SISk kiR REBIBRIBNRRIR
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Mapeo del entorno paso 2 /Relacién con autoridades.

De la lista del paso anterior anote las relaciones con aquellas otras entidades,

instituciones, grupos o personas, que ejerzan algun tipo de autoridad sobre el

organismo y /o area, e indique con qué propdésitos se relacionan, y el porcentaje

de tiempo, ya antes establecido.

Tabla B.2 Relaciones de la DIMEI con autoridades.

La DIMEI se relaciona con:

Para

%

Division de Ciencias Basicas

Recibir informacion sobre alumnos de primeros
semestres, revision planes de estudio, compartir
profesores, difusion de informacion

Division de Humanidades

Informacién sobre eventos culturales y sobre alumnos,
actualizacién de planes de estudio

Posgrado

Informacién administrativa y académica (programacién
clases y examenes, designacién tutores y sinodales,
definicion politicas y reglamentos, etc.).

10

CACEI
Evaluacion)

(Coordinacion

de

Informacién y tramites referentes a certificacion de las
carreras.

Direccion

Informacién administrativa y académica (difusion de
informacion sobre eventos y disposiciones de la UNAM
y de la propia Fl), solicitud de permisos y gestion para
tramites.

10

Instituciones de
Superior e Investigacion

Educacion

Intercambio de alumnos, intercambio de informacion,
invitacion a eventos

Sociedades de Estudiante
Profesionales

y

Solicitudes de apoyo, difusion de informacion,
retroalimentacion a actividades y planes de estudio.

Otras dependencias UNAM
Escuelas, facultades e Institutos

Intercambio de alumnos, intercambio de informacion,
invitacibn a eventos, proyectos y programas
académicos conjuntos.

CONACYT

Difusion de informacion, tramites padrén de programas
de posgrado, programas de apoyo de CONACYT (SNI,
recursos para proyectos nacionales e internacionales,
catedras, etc.), apoyo a evaluaciones de becarios y
proyectos.

Secretaria Administrativa

Tramites e informacién referente a mantenimiento,
vigilancia, adquisicion de bienes y servicios;
contratacion 'y administracion de recursos de
presupuestales y extraordinarios; donaciones; tramites
referentes a personal administrativo, transportes.

30

Consejo Técnico

Gestibn sobre contratacién, promocion, licencias,
permisos, sabaticos, estimulos, becas, apoyos, a
profesores; modificaciones a planes de estudio;
tramites a alumnos; asuntos varios relativos a la
reglamentacién académica y administrativa de la FI;
elecciones consejeros.

15

Comisiones Dictaminadoras

Dictamenes referentes a contratacion y promocion de
profesores y técnicos académicos.

10
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Mapeo del entorno paso3/ Relaciones con los clientes.

Tabla B.3 Relaciones con los clientes de la DIMEI.

cuales son sus beneficiarios usuarios, o clientes. Y el porcentaje del tiempo.

La DIMEI se relaciona con:

Y le demandan

%

Alumnos

Difusién de informacion
académica, trdmites escolares
(inscripciones, extraordinarios y
especiales, aprobacion y tramites
de titulacion, servicio social,
visitas, movilidad estudiantil, etc.),
solicitudes apoyo, control clases

Empresa

Desarrollo proyectos de I+D,
solicitud de datos de alumnos,
solicitudes de empleo, difusion de
actividades, visitas, donaciones,
retroalimentacion sobre planes de
estudio y otros.

Postgrado

Informacién  administrativa y
académica (programacion clases
y examenes, designacion tutores
y sinodales, definicion politicas y
reglamentos, etc.).

Investigacion

Instituciones de Educacion Superior e

Intercambio de
intercambio de
invitacion a eventos

informacion,

alumnos, | .

Sociedades de Estudiante y Profesionales

Solicitudes de apoyo, difusion de | .

informacion, retroalimentacion a
actividades y planes de estudio.

Otras dependencias UNAM

Intercambio de
intercambio  de  informacion,
invitacion a eventos, proyectos y
programas académicos conjuntos.

alumnos, | .

Escuelas, facultades e Institutos

Intercambio de
intercambio de informacion,
invitacion a eventos, proyectos y
programas académicos conjuntos.

alumnos, | .

De la lista del paso 1 copie las relaciones con aquellas entidades, instituciones,
grupos o personas que demandan los servicios que presta el organismoy / o

area a la que usted pertenece que justifica la existencia del mismo. Es decir
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Mapeo del entorno paso 4/ Relaciones con los proveedores

De la lista del paso 1 sefale las relaciones con aquellas entidades instituciones,

grupos o personas que proveen al organismo y / o area de algun bien, servicio 0

informacion necesaria para el desempefio de su cometido, y el porcentaje

correspondiente.

Tabla B.4 Relaciones con los proveedores de la DIMEL.

Me relaciono con: me provee %

Division de Ciencias Bésicas Alumnos 1

Division de Humanidades Alumnos 1

Empresa Conferencias y platicas 4

Postgrado Informacién y difusion 5

CACEI (Coordinaciéon de Evaluacion) | Informacion 1

Direccion Lineamientos, directrices,| 10
estrategias

Alumnos Servicio social, coordinacion| 5
de eventos

Instituciones de Educacion Superior e|Intercambio de alumnos,| .5

Investigacion proyectos conjuntos

Sociedades de Estudiante y | Dan recursos y becas 5

Profesionales

Otras dependencias UNAM Intercambio de alumnos,| .5
informacion

Escuelas, facultades e Institutos Intercambio de alumnos,| .5
informacion

CONACYT Becas y recursos para 1
proyectos
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Mapeo del entorno paso 5/ Competencia

Sefiale aquellas entidades, instituciones, grupos o personas que desarrollen

actividades o servicios similares a los de su area.

Tabla B.5 Competencia de la DIMEI.

Organismos, grupos
0 personas

Actividades o Servicios

Division de Ciencias
Bésicas

Competencia por alumnos para realizar servicio social y
tesis

Instituciones de
Educacién Superior e
Investigacion

Competencia por alumnos a nivel licenciatura y
posgrado. Competencia por patrocinios del CONACYT.
Competencia con empresas por plazas de trabajo para
alumnos, donaciones y apoyos-contratacion a proyectos

Otras dependencias
UNAM
Escuelas,
e Institutos

facultades

Competencia por alumnos a nivel licenciatura vy
posgrado. Competencia por patrocinios del CONACYT.
Competencia con empresas por plazas de trabajo para
alumnos, donaciones y apoyos, contratacion a proyectos

Mapeo del entorno paso 6/ Relaciones para el cumplimiento de mision.

Senale aquellas relaciones con entidades, grupos, personas, organismos y /o

area, que deben darse para el cumplimiento de la mision y que actualmente no

se estan dando.

Tabla B.6 Relaciones para el cumplimiento de mision de la DIMEL.

Deberia relacionarse con:

Para

Formalizar con el CENEVAL

» Tener alternativa de titulacion
» Certificacion de estudiantes

e investigacion
extranjeras

Instituciones de Educacion Superior

> Intercambio de Alumnos

nacionales vy » Proyectos Conjuntos
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Mapeo del entorno paso 7/ Segmentacion de clientes

Conforme a las caracteristicas de sus clientes de la lista hecha en el punto
namero 3, divida en partes o segmentos por algunas caracteristicas comunes y
clasifiguelos en grupos. ¢Cuales podrian ser los de atencidon prioritaria o

atencion complementaria?

Tabla B.7 Clientes de atencion prioritaria para la DIMEI.

Clientes Necesidades Requerimientos
1. Alumnos 1. Empleos, creacion de | Habilidades, conocimiento y
empresas, proyectos actitudes competitivas.
2. Empresas 2. Proyectos e | Recurso humanos
informacion tecnolégica. | competitivos, soluciones
tecnoldgicas.

Tabla B.7.1 Clientes de atencion complementaria para la DIMEI.

Clientes Necesidades Requerimientos
1. Instituciones Académicos , Proyectos de
de Educacion Colaboracion conjunta
Superior e

Investigacion

2. Sociedades
Estudiantiles vy
Profesionales

Alumnos, Eventos

Conferencias

3.0tras
Dependencias
UNAM

Alumnos, Informacion
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Mapeo del entorno paso 8/ Requerimiento de clientes.

De acuerdo a la lista anterior con que servicios se cuenta para atender los

requerimientos y necesidades de los clientes prioritarios.

Tabla B.8 Requerimientos de clientes prioritarios para la DIMEL.

CLIENTE

REQUERIMIENTOS

Alumnos

1.- Infraestructura (Aulas y laboratorios)

2.- Planes de estudio a la vanguardia.

3.- Maestros certificados y actualizados.

Mapeo del entorno paso 9/ Lineas de servicio.

De acuerdo a la lista anterior agrupe los servicios que genera para atender esas

necesidades en lineas de servicio o por factores comunes.

Tabla B.9 Lineas de servicio de la DIMEI.

LINEA 1 CLIENTE

LINEA 2 CLIENTE

A) Carreras Profesionales, Maestrias, | A)R.H. (Ingenieros, Maestros,

Actualizaciones Profesionales Doctores, Investigadores)

B)Revision de Planes de estudio B) Tecnologia (Proyectos de
Vinculacion empresarial, Patentes,

software, etc.)

C)Coordinacion de Carreras

C)Formacioén de Investigadores

D)Coordinacion de Maestros D)
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Mapeo del entorno paso 10/ Lineas de servicio definitivas.

En grupo establezca las lineas de servicio mas comunes y se determinaran los

definitivos.

Tabla B.10 Lineas de servicio definitivas

Lineas de servicio definitivas.
Servicios académicos
Servicios de investigacion.

Mapeo del entorno paso 11/ Elementos tangibles e intangibles.

A continuacién anote el valor, ¢Qué distingue sus servicios tanto prioritarios
como los complementarios, dividiéndolos en una lista a los “ tangibles” y los “

intangibles”.

Tabla B.11 Elementos tangibles e intangibles del servicio prioritario

ELEMENTOS TANGIBLES ELEMENTOS INTANGIBLES

Infraestructura Conocimientos

Tabla B.11.1 Elemento tangibles e intangibles del servicio complementario

ELEMENTOS TANGIBLES ELEMENTOS INTANGIBLES

Infraestructura Conocimientos.
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Mapeo del entorno paso 12/ Diferencias competitivas.

¢, Qué hace diferente a su area de otras areas que tienen actividades o brindan

servicios similares que para usted significan ventajas, competitivas? Y escriba la

principal fuente en el siguiente cuadro

Tabla B.12 Diferencias competitivas.

Area

Diferencias

Principal
competitiva

fuente

de

ventaja

Organizacion

Recursos Humanos

Proceso

Sistemas de Informacion

Tecnologia

Servicios

Presupuestos

Servicio al cliente

Ejemplo

Procesos

Procedimientos

Sistemas de estandarizacion.

Recursos humanos

Conocimientos

Capacitacion.

Area Diferencias Clave
Qrganizaciéon Estructuras Funciones Perfil Puesto
Recursos Humanos Conocimientos Actitudes Habilidades
Proceso Métodos Procedimientos |Espacios
Sistemas de Informacién Base de Datos Reportes Metodologia
Tecnologia Capacidad Méquinaria Equipo
Servicios Valor Agregado Disefio costo/benef.
Presupuestos Liguidez Ingresos Egresos
Servicio al cliente Participacion Regionalizacién |Difusion
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Mapeo del entorno paso 13/ Definiciones.

En los siguientes espacios de manera sencilla, clara y concreta dé respuesta en

grupo, con respecto a estas palabras clave conforme a lo tratado en la sesion

correspondiente.

Ventaja competitiva

Retribucién a grupos de interés
(autoridades, clientes, prioridades
complementarias)

Productividad y eficiencia

productos y servicios

Clientes

Mercado

Competencia.

Mision
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ANEXO C

Fig. 14 Ejemplo de encuesta de entrada

INSTRUMENTO DE EVALUACION
ENCUESTA
1
NOMBRE: FECHA:
No.DecCuenta| | | [ | | [ | |||
1.- Sexo: Masculino D Femenino D
2.- Edad: 5.- ¢ Quién sostiene tus estudios?
1. 17 afos . 1. Mis Padres
2. 18 afios 2. Yo mismo
3. 19 afios El 3. Otro pariente
4. 20 afos 0 4. Becado
5. 21 afioso mas []
3.- Estado Civil: 6.- ¢En qué tipo de escuela cursaste la preparatoria?
1. Soltero 1. Privada
2. Casado 2. Pulblica
3. Separado
4, Divorciado
4.- ;Trabajas?
1. Si
2. No

7.- De los siguientes aspectos de la vida universitaria, selecciona la opcién que propicié tu
eleccion:

Ideario

prestigio académico

Profesores

Ambiente estudiantil

Tradicién familiar

Ubicacion geogréfica

Formacion integral
Otros (especifique):

ONogTRWNE

.- De los siguientes principios, identifica uno que fundamente el trabajo de tu Universidad:
La formacién integral de la persona
La transformacién de la sociedad
El espiritu comunitario
La profesién como servicio
La formacién de profesionistas
La excelencia académica
La competitividad de sus egresados
Otros (especifique):

ONoGT~wWNE©

Péagina 1
1




Este es un ejemplo de Encuesta de entrada; una vez que se han aplicado las
encuestas, por medio de un procedimiento es necesario que se integre y se

valore la informacion obtenida con fines de mejora continua.
Utilizar los resultados obtenidos para la implementacion de mejoras en niveles

inmediatos y como propuestas para cambios de tipo general, tales como

compra de equipo para laboratorios, Instalaciones, Seguridad etc.
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ANEXO D
ESTUDIO DE UNIVERSIDADES ESTATALES

El siguiente estudio es un ejemplo de los insumos del sistema de
competitividad, ya que como lo solicta el modelo se deben hacer
comparaciones referenciales con otras IES que segun la evolucién del modelo

sera primeramente local, después regional terminando internacionalmente.

El objetivo es obtener y analizar informacion referente a la competencia, con el
fin de saber siempre cual es la posicibn competitiva con respecto a las demas

escuelas y facultades.

Este estudio es un analisis de las universidades que imparten las carreras de
Ing. Mecanica, Ing. Industrial, e Ing. Mecatronica dentro del D.F. tomando como

referencia a partir de 1997 al 2000.

Se encontraron varias fuentes de informacion sin embargo la mas completa es
la da la ANUIES, (Asociacion Nacional de Universidades e Institutos de
Educacion Superior) La ANUIES edita anuarios estadisticos de IES en toda la

republica, por lo que fue necesario clasificar la informacion estatal.

La primera clasificacion fue estatal de las IES del D.F. que imparten Ing.
Industrial, Mecanica o Mecatronica. Por lo regular la Institucion que imparte Ing.
Mecanica imparte Ingenieria Industrial, En las tablas D.1 a D.3 se muestran los
siguientes datos: el nombre, las siglas y la ubicacién de las IES dentro del

estudio.

La informacion de dichos anuarios se procesO en Excel, y se graficaron los
resultados, cuantificando el total del mercado local, correspondiente al total de

alumnos que estudian Ing. industrial, mecanica y mecatronica en el D.F.
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Tabla D.1 IES que imparten la Carrera de Ingenieria Industrial.

Universidades o Institutos Tecnoldgicos Universidad |Delegacién

Centro Universitario México, Divisién de Estudios

1 |Superiores C.U.M. Benito Juarez
2 |Instituto Politécnico Nacional (UPIICSA) UPIICSA Iztacalco
Instituto Tecnoldgico y de estudios superiores de
Monterrey ITESM Tlalpan
4 |Instituto Tecnolégico Autbnomo de México (ITAM) ITAM Alvaro Obregon
5 |Universidad Anahuac del Sur UAS Alvaro Obregon
Universidad Autbnoma Metropolitana, Unidad
6 |Azcapotzalco UAM Azcapotzalco
7 |Universidad del Ejército y Fuerza Aérea * UEFA Miguel Hidalgo
8 |Universidad del Tepeyac, A.C. UTEPE Gustavo A. M.
9 |Universidad del Valle de México, Plantel Tlalpan** UvMm Tlalpan
10 | Universidad Iberoamericana UIA Alvaro Obregon
11 | Universidad La Salle*** ULSA Cuauhtémoc
12 | Universidad Panamericana UP Benito Juarez
13| Universidad Nacional Autbnoma de México U.N.A.M. UNAM Coyoacéan
14 | Universidad Tecnoldgica de México (Campus Cuitlahuac) | UNITEC Azcapotzalco
15| Universidad Tecnoldgica de México (Sur) UNITEC Iztapalapa

Y de la misma manera encontramos las siguientes IES que imparten Ing.
Mecénica. Aqui se que agruparon las ramificaciones de la carrera en una sola,
por ejemplo la Universidad del Ejército y Fuerza Aérea * suma de carreras
de Ing. industrial en eléctrica, industrial en mecanica, la Universidad del Valle
de México, Plantel Tlalpan** Que imparte las carreras de industrial en
electronica, industrial en Mecanica, industrial en produccion, y la Universidad
La Salle** que Imparte las carreras de Ing. Industrial y en sistemas

organizacionales.
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Tabla D.2 IES que imparten la carrera de Ingenieria Mecanica.

Universidades o Institutos Tecnoldgicos Universidad Delegacion
Centro Universitario México, Division de Estudios
1 |Superiores* C.U.M. Benito Juarez
Instituto Politécnico Nacional (Escuela Superior de Ing.
2 |Mecanicay Eléctrica) ESIME Azcapotzalco
Instituto Politécnico Nacional (Escuela Superior de Ing.
3 |Mecanicay Eléctrica. Culhuacan) ESIMEC Coyoacéan
Instituto Tecnoldgico y de estudios superiores de
4 | monterrey* ITESM Tlalpan
Universidad Auténoma Metropolitana, Unidad
5 |Azcapotzalco UAM Azcapotzalco
6 |Universidad del Ejército y Fuerza Aérea UEFA Miguel Hidalgo
7 | Universidad del Tepeyac UTEPE Gustavo A. M.
8 |Universidad del Valle de México, Plantel Tlalpan UVM Tlalpan
9 | Universidad Iberoamericana*** UIA Alvaro Obregén
10 | Universidad La Salle**** ULSA Cuauhtémoc
11 | Universidad Panamericana ***** UP Benito Juarez
12 | Universidad Nacional Autbnoma de México U.N.A.M. UNAM Coyoacéan
13 | Universidad Tecnolégica de México (Campus Cuitlahuac) |UNITEC Azcapotzalco
14 | Universidad Tecnoldgica de México (Sur) UNITEC Iztapalapa
Tabla D.3 IES que imparten la carrera de Ing. Mecatroénica.
Universidades o Institutos Tecnoldgicos Universidad |Delegacion
*Instituto  Politécnico  Nacional (UPITA) Unidad
Profesional interdisciplinaria de Ingenieria y Tecnologias
1 |Avanzadas UPIITA Gustavo A. M.
2 |Universidad Anahuac del Sur UAS Alvaro Obregon

Como ejemplo de posicionamiento se muestra graficamente los datos de

eficiencia terminal y los titulados de la carrera de Ing. Industrial. Se muestran

ademas en la Tabla D.4, los ingresos, los egresos y los titulados por afio segun

la IES correspondiente. Por su magnitud s6lo se muestran las graficas y tablas

del afio1997 en las siguientes paginas.
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La eficiencia terminal de licenciatura se midid por cohorte generacional en
términos de la relacién graduados-ingresos, asi como considerando el tiempo

promedio para la obtencion del grado, hasta 5 afios para planes de Licenciatura.

Fig. 15 Eficiencia Terminal Ing. Industrial
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Fig. 16 Titulados en Ing. Industrial.
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También es importante mencionar el lugar en demanda de carreras a nivel
nacional, Encontramos que Ing. Industrial es una de las carreras con mayor
demanda, por asi decirlo, esta de moda pues se ubica dentro de los primeros 5

lugares, e Ing. Mecéanica esta dentro de los primeros 15.

Tabla D.4 Ingreso y Egreso de 1997

1097 [ [ [ 1 | [ | [ [ ] [ [ ]
ING. INDUSTRIAL PRIMER INGRESO PR'“QE?N'TSES%SO Y | EGRESADOS1997 | TITULADOS 1997
Universidad |H M Total |% H M Total |% H M Total |% H M Total [%
1|C.U.M. 13| 4 17 17 0.9% 41 9 50| 0.6% 0 0| 0 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
2|UPIICSA 695 257] 952 952| 53.0%| 2638] 908| 3546 44.6%| 378 93] 471 46.0%| 401 86| 487 58.7%
3|ITESM 108 53 161 161 9.0%| 516 205 721 9.1%| 62 12 74 7.2%| 62| 12| 74 8.9%
4|/ITAM 0| 0 0| 0 0.0%) 0 0| 0 0.0% 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
5|UAS 8 2| 10| 10 0.6% 60| 14 74 0.9% 3 2| 5| 0.5% 2| 1 3| 0.4%
6|UAM 97| 21] 118 118 6.6%| 839 153] 992| 12.5%| 67| 12 79 7.7%| 60 71 67 8.1%
7|UEFA 33 [8) 33 33| 1.8% 122 0 122 1.5% 12 0| 12 1.2%| 12 12 1.4%)
8|UTEPE 8| 1 9 9 0.5%) 31 3| 34 0.4% 2 1 3| 0.3% 2| 0 2 0.2%
9|UVM 21 0| 21 21 1.2%| 227 22 249 3.1%| 23 3| 26 2.5%| 41 2| 43 5.2%)
10|UIA 0| 0 [0) 0 0.0%)| 0 0| 0 0.0% [0) 0 0| 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
11|ULSA 59| 19 78| 78 4.3%| 273 82| 355 45%| 55| 14 69 6.7%| 33 6] 39 4.7%)
12|UP 67| 19 86 86 4.8%| 282 75| 357 4.5%) 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
13|UNAM 105] 29 134 134 7.5%| 474 160 634 8.0%| 150| 32| 182 17.8%| 74 17] 91 11.0%
14|UNITEC 93] 20] 113 113 6.3%| 610 144| 754 9.5%| 93 9] 102 10.0% 8| 3 11 1.3%
15|UNITEC 51| 13 64 64 3.6%) 51 13 64 0.8% 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
TOTAL 1358| 438] 1796 1796] 100.0%| 6164| 1788 7952| 100.0%| 845/ 178| 1023| 100.0%| 695| 134 829 100.0%
ING. MECANICA PRIMER INGRESO FRMIBRIINERZEON EGRESADOS 1997 TITULADOS 1997
REINGRESO
Universidad  [H M Total H M Total H M Total H M |Total
1/C.UM. 16 3 19 19 1.1% 44 6 50 0.8% 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
2|ESIME 804| 50| 854 854] 49.0%| 2224 97| 2321 35.8%| 342 9] 351 40.9%| 38| 5] 43 10.0%
3|ESIMEC 325 45 370 370 21.2%| 1311 100] 1411 21.7%| 194 8 202 23.5%| 233 3| 236 55.1%
4|ITESM 53| 16 69 69 4.0%| 322 43| 365 5.6%| 31 0 31 3.6%| 31 0] 31 7.2%
5|UAM 83| 4 87 87 5.0%| 802 24| 826 12.7%| 54 2 56 6.5%| 40 0] 40 9.3%
6| UEFA [0) 0 [0) 0 0.0%)| 0 0| 0 0.0% [0) 0 0| 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
7|UTEPE 7 0| 7 7 0.4%) 29 1 30 0.5% 6 0 6 0.7% 2| 0 2 0.5%
8|UVM [0) 0 0| 0 0.0%)| 0 0| 0 0.0% [0) 0 0| 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
9|UIA 0| 0 0| 0 0.0%) 0 0| 0 0.0% 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
10|ULSA 53| 1 54 54 3.1%| 178 9| 187 2.9%| 29 3 32 3.7%| 19 0] 19 4.4%)
11|UP 44 2 46 46 2.6%| 158 9| 167 2.6% 0| 0 0| 0.0% 0| 0 0| 0.0%
12|UNAM 126 8] 134 134 7.7%| 662 40| 702] 10.8%| 125 3] 128 14.9%| 48 2] 50 11.7%
13|UNITEC 60| 1 61 61 3.5%| 375 11| 386 5.9%| 50 2 52 6.1% 7| 0 7 1.6%
14|UNITEC 41 2 43 43| 2.5%) 41] 2 43| 0.7% [0) 0 0| 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
TOTAL 1612| 132| 1744| 1744]| 100.0%| 6146 342| 6488] 100.0%| 831 27 858| 100.00%| 418 10| 428| 100.00%
ING. PRIMER INGRESO Y
MECTRONICA PRIMER INGRESO REINGRESO EGRESADOS 1997 TITULADOS 1997
Universidad |H M Total H M Total H M Total H M Total
1|UPIITA [0) 0 (o) 0 0.0%) 0 [0) 0 0.0% [0) 0 [0) 0.0% [0) 0 [0) 0.0%
2|UAS 13| 1 14 14| 100.0% 32 7 39 100.0%| 10 0| 10[ 100.0% 4 0 4]  100.0%
TOTAL 13 1 14 14| 100.0% 32! 7 39| 100.0%| 10| 0 10| 100.0% 4 0 4] 100.0%
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Fig. 17 Ingreso a la carrera de Ing. Industrial en 1997.
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Fig. 18 Titulados de Ing. Industrial en 1997.
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Fig. 19 Gréfica de ingreso a la carrera de Ing. mecénica de 1997.
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Fig.20 Titulados de la Carrera de Ing. Mecéanica de 1997
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Fig. 21 Ingreso a la Carrera de Ing. Mecatronica de 1997
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Fig. 22 Titulados de la Carrera de Ing. Mecatronica de 1997
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ANEXO E

“Reflexiones sobre la educacién en México”

Hablando de la educacién en nuestro pais no hace falta mencionar las
grandes deficiencias, la falta de desarrollo social y humano, la falta de
objetivos rectores y estrategias, asi como la existencia de diferencias

regionales, interculturales y de género.

No existen lineamientos sobre los propdsitos y contenidos de la educacion
basica y media que sean congruentes con el desarrollo nacional, asi mismo
los planes de estudio omiten el uso de nuevas tecnologias de informacion

como herramientas de aprendizaje continuo.

Porque reflexionar sobre este tema, Alguna vez alguien me dijo que habia
profesionistas como Ingenieros, arquitectos, contadores, etc. trabajando como
taxistas, y yo no lo crei, hasta que por azares del destino encontré a uno de

ellos y lo peor es que estudio en mi misma escuela.

Es penoso, denigrante, que los profesionistas estén conduciendo taxis u
obtengan trabajos en los cuales no existe una relacion con sus estudios

profesionales, en lugar de estar explotando sus conocimientos.

Con estas situaciones surgen muchas preguntas del porque se da esta
situacion, ¢ México sera el unico pais en el cual suceda esto? ¢ Es Necesario
invertir mas en educacion, pagar mejores salarios a los Maestros, dar mas

becas?
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Actualmente percibimos que la educacion es deficiente y que se debe gastar
mas ella, pero gastar mas significara tener mayor calidad, competitividad,

generacion de empleos no lo creo posible.

Creo que si México mantiene la misma politica educativa, aunque aumentara
el gasto del 4 al 8 % del PIB seguiriamos igual obtendremos mayor cobertura,

pero seguiremos en la misma situacién tendremos mas taxistas titulados.

Como lo sustenta Eduardo Andere en su libro “La Educacion en México un
Fracaso Monumental” es un mito que el gasto en educacion es insuficiente, ya
que analizando la relacion entre el gasto publico en educacion como
porcentaje PIB y los resultados obtenidos en evaluaciones internacionales, no
es coherente, ya que paises que invierten menos que nosotros obtengan

mejor desempefo como se aprecia en las Fig. 23 y 24.

Fig. 23 Gasto Real del Gobierno Federal Acumulado
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Fig. 24 Gasto Publico en Educacién como porcentaje del PIB 1999
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En la Fig.24 Observamos que del acumulado del gasto publico de 1990- 2000,
a la educacion se le ha otorgado el mayor presupuesto, a nivel global México
canaliza el 25% del gasto publico en educacién como podemos observar en la
Fig. 2 y concluyendo con la Fig. 1 México es el pais que tiene el mayor gasto
publico en educacion y el que muestra uno de los peores resultados en la

evaluacién de PISA 2000 (Program for internacional Student Assesment).

¢Por qué no estamos enfocandonos en el deber ser de la educacion que es
proveer una poblacion con conocimientos, habilidades y actitudes que
desarrollen ventajas competitivas, que optimicen nuestros recursos naturales,
para el engrandecimiento de nuestra economia y asi elevar la calidad de vida
del resto de la poblacion?, ¢Por qué el gasto no se traduce en resultados

positivos?
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Lo que si sabemos es que hace falta un cambio, para que aquella poca
poblacion estudiada aplique sus conocimientos para la generacién de empleos
y ventajas competitivas para el engrandecimiento de nuestro pais, porque de
lo contrario México no podra salir adelante y se ocasionara mayor

empobrecimiento y menor calidad de vida

Es esto ademas de otros factores socioecondémicos como son la participacion
forzada de México en una economia globalizada, la baja calidad de vida que
actualmente estamos experimentando. Lo que ahonda en el problema de la
Educacion, a nivel Nacional pues si estamos globalizados tendriamos que
compararnos con profesionistas homologos de Canada, EUA, China, o de

cualquier parte del mundo.
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ANEXO F

Estudio de Poblacion Generacional (Identificacion del cliente)

Este andlisis es un insumo para alimentar a los sistemas de Clientes y de
Competitividad, de donde provienen, escuela publica o privada, etc. Aqui
podemos utilizar informacion que ya ha sido trabajada por la coordinacion
evaluativa y solicitar este tipo de apoyo para mejor integracion de la informacion

de conocimiento del cliente.

Para llevar un mejor control sobre el avance durante el transcurso de la carrera,
es necesario medir tanto el avance, como el promedio, hasta los resultados que
impacten en la comunidad, esto es documentar este proceso desde el inicio de

su carrera hasta la experiencia laboral alcanzada.

En este estudio se midié el avance, mediante un analisis de las inscripciones
del afio 2003, para ubicar a la poblaciéon por semestre y por generacion a los

alumnos de la DIMEI, como se muestra en la Fig. 25

Fig. 25 Avance generacional
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El cuello de botella se encuentra en los primeros tres semestres ya que del total
de la poblacion de Ing. Industrial se encuentra el 35% en el primer semestre, el
12% en el segundo y el 11% en el tercero, esto quiere decir que el 58% se

encuentra en estos tres primeros semestres.
En las siguientes graficas se muestran el porcentaje de la poblacion de
estudiantes por semestre, con lo cual se podran tomar decisiones para corregir

desviaciones.

Fig. 26 Poblacion por semestre generacion 1997 en el 2003.

POBLACION POR SEMESTRE GENERACION 1997 EN EL 2003

O 4to.
O ler.O 3ro.
H 2do. 3% | 5to. O ler.

0% X(Zi /3% 7% ® 2do.
O 3ro.
O 4to.
| 5to.
@ 6to.
W 70.
= 7o O 8o.

O 8o. 7% = 90.
17% 14% @ 10o0.

O 6to.
14%

93



Fig. 27 Poblacion por semestre generacion 1998 en el 2003.
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Fig. 28 Poblacion por semestre generacion 1999 en el 2003.
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Fig. 29 Poblacion por semestre generacion 2000 en el 2003.
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Fig. 30 Poblacion por semestre generacion 2001 en el 2003.
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Fig. 31 Poblacion por semestre generacion 2002 en el 2003.
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Fig. 32 Poblacion por semestre Ing. Industrial 2003.
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Fig. 33

Poblacion por semestre Ing. Mecanica 2003.
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