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INTRODUCCION

Actuaimente las empresa estédn mds preocupadas por producir que por investigar.
Esto en un principio es correcto. Sin embargo, esto ha provocado colapsos
productivos. Esto es, la industria se ha especializado tanto que ha perdido
nociones de su entorno administrativo, técnico ( no confundir can tecnolégico } y
humano.

Es ahl donde una buena asesorfa y capacitacién nuevamente cenlra los objetivos
de la empresa, con resultados de eficiencia y productividad,

Este trabajo tiene la finalldad de presentar cémo la técnica Despliegue de la
Funcién de la Calidad ( Quality Function Deployment ) ayuda a una empresa de
asesorfa y capacitaclén como el Centro de Desarrollo industrial ( CEDEl ) a
determinar las necesidades del clients, evaluar estos requerimientos, priorizando
actividades y daterminando el objetivo para la satisfaccion del clisnte.

Este trabajo se divide en tres capitulos . El capltulo 1 comienza explicando la
importancia del servicio de capacitacién y asesorla en la industria automotriz. Se
explica las actividades del Centro de Desarrollo Industrial (CEDEL), asf como el
perfil del mercado al cual atiende. Olro punto que también describe es el de la
importancia dentro de CEDEI que tiene el serviclo que presta, por lo que un
aspecto vital a5 el de determinar las necesidades claras de sus clientss,

El capitulo 2 describe las historia del Daespllegue de la Funcién de [a Calidad
(*Quality Function Deployment, Q.F.D."), los pasos y condiclones que se debien
cumplir para poder tener éxito al aplicar la técnica, También se detalla la
metodologfa para aplicar Q.F.D. a unaempresa de servicios como es el CEDEI.



En el capitulo 3 se describe cémo se aplicd Q.F.D. especificamente en CEDEI ,
mostrando paso a paso el desarrollo de la técnica y de los puntos “finos” que se
debieron considerar. Se dan listas de resultados de todos los pasos de ia
aplicacién asi como las evaluaciones realizadas. Un punto importante es ia
interpretacién que se le dio a Q.F.D. asf como su traduccién en estralegias para
satisfacer al cliente.

En el apéndice se aflade la presentacién de resultados ante ia Direccién de
Relaciones Industriales del Grupo UNIK, organismo al cual reporta la direccién
del CEDEL. En esta presentacién se muestra, sin entrar a detalles t&cnicos, el
objetivo de la aplicacién, el desarrallo y los resultados de la aplicacién de Q.F.D.,



CAPITULO 1

LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO DE CAPACITACION Y ASESORIA PARA LA
INDUSTRIA DE AUTOPARTES

1.1, Historia del Centro de Desarrollo Industrial

Es en el afto de 1952 cuando se funda la empresa denominada, en ese entonces,
AMARILLO DE MEXICO S.A; para e afio de 1956, cambia su denominacién a
ENGRANES Y PRODUCTOS INDUSTRIALES S.A.

En el afio de 1957 se fusionan, ademds, dos empresas MANUFACTURAS
GENERALES S.A. y TECNICA Y FUNDICION S.A.

Afios después, en 1860 se asaciaron con PERFECT CIRCLE S.A., y esto provoca
el camblo de razdn social, quedando como INDUSTRIAS PERFECT CIRCLE S.A.
Para el afio de 1964, DANA, en socledad con DESC, adquleren PERFECT
CIRCLE S.A. en México, creandose SPICER PERFECT CIRCLE en el mismo
perfodo, y es en este donde SPICER se inicid en la fabricacién de productos para
la industria automotriz mexicana, y desde entonces ha desarrollado industrias en
las que con tecnologla y pracesos especificos ha lanzado nuevos productos.

Es hasta el afio de 1967 en que cambld la denominacion de SPICER PERFECT
CIRCLE a SPICER S.A.

Durante este proceso se ha asociado con empresas de alta lecnologla
reconocldas mundialmente, tales como: DANA CORPORATION, DU-WEL, GKN,
K. H. COMPANY, TRW y GENERAL MOTORS.

En 1988 SPICER PERFECT CIRCLE cambia su denominacién a SPICER S.A. de
C.V. siendo SPICER un grupo lider a nivel nacional en la fabricaclén y



comercializacién de autopartes, se ha enfocado a desarrollar lineas de productos
especializados en ese mercado.

Ahora DESC y DANA, construyendo sobre los éxitos pasados y las excelentes
relaclones establecidas durante todos esos afios, acordaron que SPICER deberfa
tener sélo aquellos negocios que estuvieran relacionados con las tecnologlas
DANA, y de esa forma DANA pudiera incrementar su participacién accionaria en
SPICER, del 33% al 49%, y concentrar su inversién tnicamente en los productos
relacionados con ellos. Con esto, se crean nuevas bases para que SPICER
forme parte integral de las capacidades de ingenieria, produccidn. mercadotecnia
y comercializacion de productos DANA, actuales y nuevos, dirigidos a servir a los
clientes, dentro de los mercados que son establecidos por el Tratado de Libre
Comercio, déndole un énfasis principal al mercado naclonal y a Norteamérica,
pero incluyendo también Latinoamérica y una perspectiva global, dentro de las
directrices para exportar.

Para realizar lo anterlor SPICER S.A. de C.V., ha sido completamente
reestruclurado, pues todas las empresas que tenia, no relacionadas con DANA,
fueron transferidas junto con el nuevo SPICER reestructurado, a un nuevo grupo:
UNIK S.A. de C.V., cuya propledad es 100% DESC.

Al mismo tiempo, se ajustd la estructura del grupo para fortalecer la base
organizacional, de.forma que pueda tomar con rapidez las nuevas oportunidades
que los mercados ampliados emplezan a ofrecer y simulténeamente, facllitan el
desarrollo acelerado de la competitividad, llevdndola a niveles que les permitan a
los negocios segulr prosperando dentro de un amblente de agresiva competencia,
como el que ya se tiene en México.

Esta estruclura corresponde a la afinided en productos con sus socios y
tecndlogos, DANA, GENERAL MQTORS (USA), GKN (ALEM), KELSEY HAYES



(FRANC), MAHLE (ALEM) , STANADYNE TRW (USA), UNISIA ATSUGI (JAP) y
VICTOR (USA).

El Centro de Desarrollo Industrial S, A. de C,V. (CEDEI) es una empresa creada
por la Direccién General del Grupo Unik, en el aflo de 1973, con la finalidad de
proveer a sus empresas del servicio de capacitacion y formacién de parsonal,

E! CEDE! trabaja principalmente para las empresas filiales del Grupo Unik, las
cuales estdn ubicadas en las ciudades de Chihuahua, Aguascalientes, Celaya,
Querétaro, Tlaxcala y érea metropolitana de la Cd. de México, que en conjunto
suman aproximadamente 10,000 personas. Por esta ubicacién geografica de su
mercado, el CEDEI| se encuentra instalado en las cludades de Celaya, Querétaro
y Distrito Federal para atender por cercanla o facilidad de transporie a dichas
empresas.

Actualmente el CEDE| aliende a la poblacldn de las Empresas Unik en
capacitacién y asesoria en las dreas Técnica, Humanistica y Administrativa,
cubriendo los niveles de Operario, Supervisién, Jefalura y Gerencias
Internamente y para proporcionar los servicios que anteriormente se mencionan,
el CEDE| esté integrado por tres éreas de operacion y dos de servicios
constituida por Contraloria y Apoyo Educativo,

El Grupo de Mando lo integran 5 puestos, los cuales reportan a la Direccién
Corporativa de Relaciones Industriales, En total en el Centro trabajan 28
instructores - asesores, 34 empleados y un ejecutlvo especiallsta encargado de
apoyar las estrategias de la Direccién en materia de Calidad Tolal.

Para atender los requerimientos de nuestros clientes, el CEDEI proporciona un
catélogo de cursos que se encuentra en una actualizacidn constante y que tiene
como finalidad cubrir las necesidades de capacitacién y desarrollo en cada



operacién, y esté dividido en tres &reas de conocimientos y en tres grados de
especializacién, Con la finalidad de dar un panorama méas amplio del perfil del
negocio a continuacion se presenta una serie de datos en relacién al mismo,

I. Naturaleza del negocio:

a) Capacitacién:
¢ Técnica
"o Humanlstica
o Administrativa

b) Asesoria en Desarrolio Qrganizacional en:
¢ Procesos
¢ Sistemas
o Calidad
c) Videos
¢ Educacionales
¢ Promocionales
¢ Induccidn a personal

d) Diagndsticos Organizacionaies en:
Sistemas

Ciima laboral

Nivei Tecnoidgico

Nivel de servicios internos de la organizacion

e) Reclutamiento y seleccién de personal en programas de formacién como:
o Profesionistas Base
e Técnicos electromecénicos



f) Medios Impresos,
o Folletos
¢ Manuales
» Notas Técnicas
» Revistas
o Tripticos

il. Descripcién de los principaies mercados.
Mercado principal 28 Empresas del grupo Unik dividido en:
¢ Grupo Spicer
o Grupo Uniko
» Grupo Distribucién
o Grupo Kelsey Hayes
¢ Grupo D.M. Nacional
) Unlcorp
La demanda de servicios, segtn el nivel departamental, se muestra en ei
sigulente cuadro:

Segmentos | Capacitacién | Asesorla [ Videos | Medios Disgnosticos Reclutamiento y
Impresos | Organizecionales Seleccidn de

Personal

Gerencias

Mandos Medios n

Empleados ;f;

Obreros
Especializados
Obreros no :
Especlalizados [

Tabla 1-1 Demanda de servicios



IV.Requerimlentos vitales de los cllentes para productos y servicios.

¢ Cursos disefiados a su necesidad.

o Calidad superior a otras empresas de capacitacion.

» Respuesta oportuna.

¢ Precio competitivo.

¢ Actualizacién tecnoléglca.
¢ Instalaciones adecuadas.
o Flexibilidad en el servicio.

V. Posicién del negocio

a) Posiclén del negocio de acuerdo a tamaiio y crecimiento.

1992 1993 1994 1995 a Junio
* Ventas anuales 11,465 9,748 10,908 4,909
(miles de pesos)
¢ Horas Hombre 316,863 291,517 315,040 139,593
¢ Poblacién 10,936 9,370 10,470 9,496

Tabla 1-2 Posicién dei negocio

b) Factores clave para lograr competitividad

» Conocimiento profundo del cliente

Preclo

Productos diseiiados de acuerdo a necesidad especifica del cliente.
Nivel de actualizacién del Instructor,
Tiempo de respuesta y flexibilidad



VI. Personal Base.

Ndamero 56

Nivel de escolaridad promedio | 13.2 aflos

Tipo de contrato Contrato individual de trabajo

Personal;
o Gerentes 4
¢ Jefaturas 1
+ Instructores Asesores 22
s Secretarias y Auxiliares Administrativos 8
¢ Produclores de videos 2
» Disefiadores Gréficos 1
» Impresores 2
¢ Intendencia 7
» Vigilancia 9
Total 56

Vil.Instalaciones

Tres Centros equipados (México, Querétaro y Celaya)
o 17 Aulas.
« 11 Aulas tipo laboralorio.
« J Aulas para proyeccion via satélite.
¢ Area de produccidn audio visual.
o Area participacion social,
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1.2, Laimportancia de determinar las necesidades del cliente

A partir del gran desarrollo logrado por los japoneses en los primeros arios de la
década de los setenta, la definicién sintetizada de un producto servicio es:
“bueno, bonito y barato”; posteriormente en los ochenta, se le agregé los factores:
“ a tiempoy con servicio”.

Estos cinco factores implicd que las empresas tuvieran una certeza de lo que
requeria el cliente, ya que si no se determinaba de forma muy aproximada,
generaba un desgaste impresionarile por satisfacer estos raquarimientos:
estudios de mercado, promaciones, disefio de productos no aptos, etc.

Desde principlos de siglo, una regla en la mercadotecnia para satisfacer al
cliente: * Ofr al cliente “; esto aunque es cierto, no se tenfa un método sistematico
para "oir al cliente”.

Todos los métodos de estudios de mercado ulilizaron tendencias e
interpretaciones heuristicas - *me parece...” 0 “ yo creo..." - de lo que querfa el
cliente, es dacir, las empresas suponlan lo que querla el cliente; pero por o
regular, las empresas terminaban ofreciendo al cliente lo que la empresa queria.

También es importante resaltar que el cliente se conformaba con lo que habla en
el mercado, ya que no tenfa muchas opciones para escoger, Es famoso el dicho
de Henry Ford: * Le vendo el coche del color que quiera, slempre y cuando sea
negro”. Esto quiere decir que por cuestiones de mercado, el fabricante ponfa las
condiciones.

Pero la ambicién de la industria japonasa - posteriormente los demés palses

asiéticos - por conquislar mercados para recuperarse de los desastres de la
Segunda Guerra Mundial, hizo qua invadieran poco a paco con sus productos al
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mundo, mejorando con el tiempo su calidad y su precio, respondiendo a una
velocidad mucho mayor que sus similares americanos y europeos. Por eso al
princlplo de los ailos setenta, el cliente empezd a poner condiciones al tener
mejores elternativas.

Mucho del milagro japonés se fundamenta en el anterior refrén; “Ofr al cliente”.
Detectaron que entre mejor determinacion de los requerimientos - o necesidades -
del cliente, su producte tenfa un mayor impacto en el consumidor.

Pero el “or ai cliente” implicaba lo siguiente:

» Sistematizarlo, y por lo tanto, nc suponer ni utilizar métedos heuristicos para
“pensar” por el cliente.

Selecciohar las sugerencias del cliente

Transcribir los mensajes y sugerencias del cliente a elementos y cuestiones
técnicas sobre el producto o servicio,

» Medicién de la importancia de las sugerencias para el cliente.

Las compaiifas americanas, por lo general, confilan en que sus ingenleros
(“guiados * por sus ejecutives ) son delegados del consumidor, que especifican
requerimientos Internos del producto a la compafifa. Eslo lleva a perder la

habllidad de pricrizar { porque todas las especificaciones son importantes)

En Ia siguiente tabla se hace un comparativo:



Tabla 1-3 Comparacidn Japén con E.U.A.

Japén

EUA

Desplegar la “voz del consumidor’
(Decidir lo que es importante)

Disefiar y fabricar con metas ( Reducir
la variacién o dispersién )

Especificar los requerimientos internos.
(Todo es importante)
fabricar

Disefar y segun

aspecificaciones ( Trabajar alrededor de

tolerancias )

Optimizar el diseflo de producto y del|Reaccionar los

proceso

a problemas del

consumidor

Los japoneses disefan y fabrican con ciertas metas a lograr y procuran reducir las
variaciones de proceso o de servicio alrededor de esas metas. Estas metas son
fijadas en base a la necesidad de satisfacer al consumldor o cliente. Los
ingenieros americanos empiezan con ciertas metas y luego agregan limites de
tolerancia para facilitar la produccién. Los limites de tolerancia a menudo
expresan lo que creemos poder hacer, y no las necesidades del cliente. Esto nos
lleva a pensar que todos los productos que caen dentro de los limites de
tolerancia son igualmente buenos, lo que claramente es errdneo. El uso de
tolerancias en productos o servicios en vez de metas, hace que realmente se
opere dentro de un rango, creando un problema de acumulamiento de tolerancias.
Las tolerancias se van acumulando de tal manera que el producto final no cumple
con las especificaciones aun cuando todas las parte estén dentro de los limites
Individuales.

Los jJaponeses se enfocan en la oplimizacidn del producto o servicio a ofrecer, no
s6lo para maximizar su funclonamiento sino tamblén para reducir la variacidn.

Esto da como resultado un alto funcionamlento consistente, de un producto a otro




y a lo largo de la vida del mismo. Esto se logra haciendo que el producto sea
menos sensible a variaciones en sus partes, fabricacion y utilizacién. El proceso
de manufactura es entonces insensible a variaciones en equipo, operadores y
materiales, obteniendo un producto y proceso que funcionan bien en un amplio
rango de aplicaciones, ademds de hacer més sencilla la produccién,

Los americanos oplimizan para maximizar el funcionamiento, sélo para encontrar
que es un maximo precario y sensible, facimente degradados por variaciones en
la manufactura o en el ambiente de operacién, obteniéndose en numerosos
productos con funcionamiento por debajo del estdndar. Esto lleva a problemas del
cliente ante los cuales a menudo se reacciona haciendo cambios en los disefios a
muy altos costos.

1.3.  Laimportancia del servicio actuaimente en el Cenlro de Desarrollo
Industrial

CEDE! surge como una empresa para satisfacer, en un principio, las necesidades
de capacitacion. Al madurar como empresa, el Grupo UNIK demanda ahora
servicios de asesorfa,

La asesoria que se demanda al instructor son dos bésicamente: syuda en
deteccién de necesidades de capacitacidn y como asesor desarrollado en el drea
automotriz,

Si se toma como referencla la demanda del Instructor y de CEDEl como
institucion, el servicio ofrecido al cliente deberé ser:

¢ _Orientado al clienle

s Con rapidez

¢ Con calidad

¢ Econdmico

16



Si se analizan estos puntos, el relo es grande y de gran compromiso. Es por eso
que CEDE! decide apiicar Q.F.D, para determinar lo que quiere e} cliente sobre
sus serviclos.



CAPITULO 2
EL DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA CALIDAD (Q.F.D.)

2.1 Marco Tedrico

La aplicacién formal de esta técnica es Hlevada por primera vez en Japén (1972)
por Kobe Shipyard, dentro de los astilleros de Mitsubishi Heavy Industries LTD.
En primera instancia, la técnica es generada como un apoyo al proceso de
desarrollo de nuevos productos. Toyota tiene éxitos muy resonantes, por io cual,
a partir de 1977, hace extensivo el uso del Q.F.D. atodos sus proveedores, en
todas las &reas del negocio que tengan una relacién directa con el cliente. En
1984, Q.F.D. es introducido a los Estados Unidos a través de Ford Motor
Company.

Q.F.D. es una metodologfa empleada para convertir lo que el consumidor quiere
en acciones dentro de la compaiifa.

Es una técnica que Identifica los “QUE" (qué quiere e cliente), define los “COMO”

(cémo satisfacer al cliente) y, por medio de evaluaciones y andlisis, sugiere
métodos a ser utllizados para cumplir las expectativas del cliente.

Es una técnica de planeacién que Identifica requerimientos del consumidor y
establece una disciplina para asegurar que esos requerimientos tengan una
influencia positiva en el disefio del producto o serviclo,

El Despliegue de ia Funcidn de Calidad tiene dos partes principales:
1. Conocimiento de los requerimientos del cliente.

2. Aclividades necesarias para asegurar que los requerimientos del cliente sean
cumpiidos.



El sector servicios en el mundo ha adoptado la filosoffa CTC { Control Total de la
Calidad ) como estrategia de permanencia en el mercado, durante la Ultima
década,

Y una de las metas de la filosoffa de CTC es el satisfacer y superar los
requerimientos del cllente. Una herramienta Gtil para determinar estos
requerimlentos es Q.F.D..

Segun el profesor Yoji Akao, de ia Universidad Tamagawa, Q.F.D. es:

El convertir los requerimientos del ususrio o caracterlsticas sbbstitutas,
estableciendo la calidad del diseflo en los productos terminados, mediante el
despliegue de las relaciones de manera sistemética, empezando con la calidad de
cada parte funcional hasta la calidad de cada parte y proceso.

Sin embargo, cuando los desarrollos mas reclentes de productos no satisfacen a
los consumidores - en otras palabras, si el aseguramiento de la calidad no
funciona blen - los productos de servicio no se venden y eventualmente la
compaiiia no seré capaz de sobrevivir. :

2.2, Pasos para el aseguramiento de ia Caiidad en el Servicio
A continuacién se explicaran los pasos para el aseguramiento de la calidad en el

servicio, en términos de la relacién entre el aseguramiento de la calidad y el
desarrollo de nuevos productos para servicios.

En primer lugar, es necesario capturar las necesidades del mercado, dar ideas y
planear nuevos productos, para determinar los consumidores objelivo, captar la



calidad requerida por los consumidores ( calidad requerida ) y llevar a cabo la
calidad de disefio ( calidad disefiada)

En esta etapa, se convierte los comentarios del consumidor a elementos de
calidad, donde es importante tratar de evaiuarlos tan objetivamente como sea
posible, y determinar los estdndares de aseguramiento de la calidad. Esto es con
el fin de no direccionar intencionadamente el estudio.

Es entonces , obligatorio, el determinar las provisiones del procesc en el sector
de servicio y realmente proveer/vender el servicio ( calidad ofrecida).

Después de la venta, se debe llevar a cabo una investigacién para determinar el
grado de satisfaccién de los consumidores objetivo y revisar la calidad de disefio
(calidad disefiada) para aquellas partes cuyos esténdares de aseguramiento no
son claros, para asi mejorar el proceso de provisidn del servicio,

Es de gran ayuda utilizar el Despliegue de la Calidad / Despliegue de la Funcidn
de Calidad (QD/Q.F.D.) en estos pasos para el aseguramiento de la calidad en
las empresas de servicio .

El Despliegue de la Calidad - segtin Yoji Akac- se define como:
Determinar la calidad de diseflo del producto terminado convirtlendo las
necesidades del usuano en caracleristicas substitutas (caracleristicas de calidad)

y desplegar sisteméticamente la relacién de la calldad de disefio, con la calidad de
cada componente funcional de cada parte y atin de cada elemento de proceso.
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2.2.1. Establecer la Politica de Calidad por medio de la definicién
del Consumidor Objetivo

Este proceso se inicia definiendo el consumidor objetivo e ldentificando sus
requerimientos. Debido a la variedad de requerimientos de los diversos
consumidores, se hace dificil estandarizar el lipo de servicio que se debe
proporcionar, de lal forma que sea aceptable para el consumidor.

A través de los cuestionarios o encuestas se obtienen varios tipos de comentarios
y evajuaciones. Existen muchos comentarios que se contradicen, lo cual hace
dificil mantener la politica de calidad que se determind en la primera etapa de
planeacion,

Los productos de servicio rara vez agradan a todos o proporcionan una
satisfaccion total, s por eso que se debe determinar el tipo de consumidor al cual
habrd que satisfacer.

2.2,2, Definir la Calidad requerida de los consumidores objetivo

Usualmente los requerimientos del consumidor estdn en forma de informacién
verbal, Se tiene que interpretar y traducir esta informacién verbal en *informacién
ingenieril®, la cual se puede manejar en el proceso de serviclo usando el principio
de QF.D.

Se pueden llevar a cabo investigaciones de mercado para obtener
retroalimentacion directa de los consumidores objetivo a través de cuestionarios

ylo entrevistas.

Esto hace més facil [dentificar la calidad requarida de los servicios,

2]



2.2.3, Proveer la Calidad Disefiada como un estandar minimo a ios
equipos de trabajo.

Para el aseguramiento de la calidad en el servicio, en primer lugar se tiene que
determinar el nivel minimo de servicio que serd proporcionado bajo cualquier
circunstancia ( usual o inusual).

En segundo lugar, se tienen que preparar los estdndares de reparacion y
renovacién para asegurar las mejoras en el mantenimiento preventivo.

Esta es la conclusién que se presentd en el §° Simposium sobre Control de
Calidad en la Industria de Servicio, cuyo tema fue “Promocién del Control de
Calidad y el Aseguramlento de la Calidad en la Industria de Servicio", en
septiembre de 1989, organizado por JUSE, en Toklo, Japén.

Se tiene que proporcionar la calidad disefiada como un estandar minimo para los
equipos de frabajo de tal manera que puedan reconocer objetivamente cémo

ofrecer sus servicios.

Es tamblén muy Util identificar los estandares minimos de serviclo, los cuales
pueden ser presentados al consumidor usando Q.F.D..

En las empresas de servicio, los productos se pueden dlvidir en parle dura y en
parte sueve.

La parte dura puede ser proporcionada fdcilmente a través de planos o
especificaciones, como en la industria manufacturera,
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En la parte suave - 0 “humano a humano'- se tiene que planear algunos medios
para proporcionar los estdndares de servicio o para el servicio de humanos o de
servicios de tipo “cara a cara” en la forma de manuales.

2.2.4, Inspeccionar los productos de los equipos de trabajo en el
proceso de servicio

Para proporcionar la calidad disefiada como esténdares minimos  utilizando
manuales o ayuda visuales, {os equipos de trabajo que tengan la responsabilidad
de utilizar Q.F.D. en sus organizaciones deberén ser bien entrenados y educados
tanto en el lugar de trabajo como fuera de éi.

Es muy Importante el entender cudl es el objetivo real de sus productos de su
servicio y quién es el cllente, asf como qué calidad del servicio se debe producir.

Las actividades de los circulos de calidad pueden contribuir al mejoramiento de la
calidad ofrecida.

2.2.5. Investigar la salisfaccién de los consumidores objetivo y
efectuar acciones para su mejoramiento

La investigacién de [a satisfaccién de los consumidores objetivo debe ser llevada
a cabo desde varios &ngulos, a través de cuestionarios o entrevistas, Es
imporiante no negar cualquier elemento a preguntar.

De la encuesta para monitorear la satisfaccidn, se debe leer y analizar la razén
por la cual las respuestas de insatisfaccidn son retornadas y no Unicamente
calcular el grado de Insatisfaccion, sino también la proporcién de cuestionarios
retomados y los contenidos de los comentarios espontdneos mencionados.

2



Se deben examinar los contenidos de las respuestas; s! son confiables o no, y
establecer |a meta para |a préxima investigacion de satisfaccion.

En la empresa de servicio, el conceplo de aseguramiento de la calidad estd
apenas iniciando en Japén. No_es exagerado decir que otros métodos diferentes a

Q.F.D._no han tenido los resultados esperados.

2.3. Requisitos organizacionales para la implantacién de Q.F.D. en una
empresa de servicios

Para introducir Q.F.D. en una empresa de servicios se debe cumplir lo siguiente:

¢ Suficiente conocimiento de la calidad del servicio. Por lo general, en ! sector
serviclo, el conocimiento de |a calidad es pobre. De aqul que el conocimiento
de calidad y funcién es inadecuado. Es imporiante que la empresa defina
exactamente la calidad del servicio que se ofrece. Para esto se debe
considerar los siguientes aspectos:

- La calidad requerida por los clientes.
~ Lacalidad disefiada por la administracién,
~ La calidad ofrecida por el equipo de trabajo que aplicara Q.F.D..

o Basar Q.F.D. en actlvidades de control total de la calidad Debido a la
inexperiencia, el sector de servicios tienen un entendimiento insuficiente de la
Importancla de las actividades de control de calidad. Esto significa que hay
dificultad en entender ia D ( Despliegue) de Q.F.D..
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2.4. Melodologla de aplicacidn de la técnica del Despliegue da la Funcién
de la Calidad (Q.F.D.) '

En una empresa de servicios el sistema de negocio es diferente -menos
-complicado- que en fa industria manufacturera, es por eso que la metodoiogla en
fa apiicacién de Q.F.D. a una empresa de servicios es diferente a una empresa

manufacturera.
{.a metodologfa propuesta para la aplicacién de Q.F.D. es:

1. Determlnacidn de los requerimientos def cliente

2. Determinacion de fa importancia de cada una de los requerimientos def cliante.

3. Evaluacién competitiva,

4. Determinaclén de los punios de venta,

5, Formacién de las caracteristicas de control,

6. Desarrolio de la matriz de relacidn enlre fos requerimientos y  las
caracter(sticas de conirol, :

7. Determinar la matriz de correfacion.

8. Determinar los objetivos de las caracteristicas de controf finales,

9. Evaluacidn de las caracteristicas de control finales,

10.Determinacion de fas caracteristicas a ser despiegadas.

2.4.1. Determinacién de los requerimientos def cliente.

En este paso se determina la Importancia de la calidad requerida y de los
elementos de calidad.

Para fo anterior se tiene que extraer dalos del cliente por medio de cuestionarios.
Estos deben permitir oblener informacién como:

25



¢ Elementos de interés cuando se hacen decisiones de comprar el producto o
serviclo.

¢ Escribir los requerimientos asociados al producto o servicio. Desde el punto de
vista del cliente, quien deberd usar tal producto o servicio,

¢ Elementos de queja del servicio '

- Los elementos inconvenientes encontrados en la propia experiencia del uso del
producto,

- Los elementos no satisfechos que no se cumplen con los requerimientos
fundamentales.

o Comentarios generales.
A los datos obtenidos en estos cuestionarios se les llamara “datos originales”.

Después se debe convertir los datos originales en elementos requeridos segun el
sigulente procedimiento:

1, Transferir los datos originales.

2, Transferir la situacidn y escribir la situacién asociada. Una situacién debe
~ suponer respuesta a: '
LQué?
¢, Cémo?
¢ Cuéndp ?
¢, Dénde ?
¢, Porqué?
3. Convertir los datos originales en un elemento requerido.
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¢ Sedeben usar expresiones negativas.
« Elnivel de abstraccién no es de consideracion.
¢ Sedeben usar todas las expresiones.

Para convertir los elementos requeridos en calidad requerida se sigue el siguiente
procedimiento:

1. Extraer los requerimientos ocultos de los datos mediante la suposicién de la
situacién;

¢ Pensary expresarse por uno mismo.

+ Ponerse en el lugar del cliente.

¢ Un nimero plural de calidades requeridas deberdn ser extraldas de un
elemento requerido.

2. Extraer la calidad requerida paraddjica del elemento requerido.
¢ Cuestionar el elemento requerido.

3. Dar la idea detrés del elemento requerido. { Por qué preguntar por tal
requerimiento ? :

» Omitir cualquier preocupacién o ideas fijas sobre los elementos requeridos.

o Extraer y suponer la calidad requerida sobre la analogla del elemento
requerido.

4, Revisar la expresién de la calidad requerida

¢ Expresién concisa que no contenga dos o mas significados.

o Revisar que lafrase sea concemiente a la caildad,
- o No incluir caracteristicas de calidad.
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Evitar medios y contramedidas.

Usar sdlo expresiones positivas.

Usar expresiones que no consistan s6lo de sustantivos.

Claridad del tema.

Utilizar preferentemente expresiones concretas o expresiones abstractas.
Expresar las necesidades de los verdaderos usuarios.

No es una expreslén deseada pero es la expresién de una condicion requerida.
La expresion no es explicaliva sino una expresion sencilla,

A continuacion se recomienda que los elementos de la calidad requerida se

agrupen por afinidad, o sea, que se agrupen segin su parecido en significado

(no por palabras parecidas) , Se recomienda observar lo siguiente:

Primero arreglar y ordenar los elementos de calldad requerida.

Hacer arreglos donde se tenga comentarios parecidos sobre la calidad
requerida. '

No hacer algtin tipo de categorias antes de tiempo.

Evitar mezclar tipo de elementos de calidad requerida.

Con esto se ha ordenado y claslficado la Informacién que ha dado el cliente de

manera vaga. En el siguiente paso se tiene que medir para determinar la
importancia de cada sugerencla.

A este conjunto de elementos los identificaremos como los “QUE,

refiriéndonos como elementos que identifican 1o “QUE" quiere i cliente.
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2.4.2, Determinacion de la importancia de cada uno de los
requerimientos del cliente

Con el conjunto de “QUE", el siguiente pasc es determinar el valor o importancia
que tiene cada “QUE" para el cliente.

Para esto se realiza una segunda encuesta donde se pide al cliente que evalie la
importancia de cada "QUE", Se uliliza una escala relativa de uno a cinco para
poder diferenclar lo relevante para el cliente, donde el valor mayor es de mayor
imporlancia para el cliente. Es Iimportante que estos valores realmente
representen al consumidor y no a creencias internas de la compafifa,

2.4.3. Evaluaclén competitiva

La evaluacién competitlva consiste en una pareja de gréficas que describen
partida a partida cémo se comparan los productos competitivos con los productos
actuales de la compaiifa, Esto se hace en base a los requerimlentos del cliente
(“QUE").

La evaluaclén competitiva de los *“QUE" es a menudo una evaluaclén compelitiva
del consumidor y debe utilizar informacién orientada al consumlidor. Es por esto
que los encargados de disefiar un producto o serviclo no deberlan hacer esta
comparacién, ya que sus conocimlentos técnicos los predisponen. Es muy
Importante la percepclén del consumldor de nuestre producto en relacién a la
competencia.
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2.4.4. Deterrminacion de los puntos de venta

Los puntos de venta son aquellos slementos de los requerimientos del cliente
donde el producto o servicio ofrecido es superior a lo esperado por el cliente 0
superlor a lo ofrecido por la competencia.

Deben cuidarse mucho porque pueden darle al producto una proposicidn de
venta Unica, Consulte su evaluacién competitiva. Cuando su empresa y la
competencia tienen problemas, puede asumirse que hay cuello de botella en la
tecnologla. Es necesaria una innovacién tecnolégica para mejorar el producto o
serviclo.

2.4.5. Formacién de las caracteristicas de control

Las caracteristicas de control son también conocldas como los “COMO”. Se les
dice asf porque representan “COMO" las caracteristicas y acciones del producto o
servicio afectan o influyen en los requerimientos del cliente ( “QUE" ).

Este proceso es similar al proceso de refinacién de objetivos de mercadolecnia
para obtener especificaciones de ingenleria a nivel producto.

Realmente se estdn traduciendo requerimientos del cliente a caracteristicas
globales del producto que se llaman requerimientos de disefio. Estos
requerimientos de disefio normaimente serén caracteristicas medibles que se
pueden evaluar, Por ejemplo, “buen manejo” puede traducirse en requerimientos
de suspension y estabilidad, '
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2.4.6. Desarrollo de la matriz de relacién entre los requerimientos y
de las caracteristicas de control

El siguiente paso es determinar la relacién que existe entre los *QUE" y los
“COMO", Desafortunadamente este proceso se complica por el hecho de que
algunos de los “COMO" afectan a mas de un “QUE", e inclusive pueden afectarse
opuestamente unos a otros.

Tratar de rastrear las relaciones de *QUE" y de “COMO" se vuelve algo confuso.
Se requiere de alguna manera desenmarafiar esta compleja red de relaciones.

Una manera de reducir esta confusién es ordenando la Informacion como sigue:

“cOMO” =

"QUE"

ELACIONES

llustracién 2-1 Matriz de relaciones *QUE" - "COMO*

Si se observa el cuadro anterior las relaciones son el tercer elemento clave de
toda tabla de Q.F.D. y se representan mediante simbolos en las Intersecciones de
los “QUE" y “COMO" que estén relacionados.

”
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Es posible describir la fuerza de las relaciones utilizando diferentes simbolos. Los
més comunes son los sigulentes:

SIMBOLO RELACION PUNTUACION

chrte 9
‘ Mediana 3
A Débil l

llustracién 2-2 Fuerza de las relaciones

Un ejemplo de cdmo quedaria la matriz serfa:

MUENTOS “.i i
i1
[l s 3
Yo :-..- u 1
3
E o 4|
H Fecarn L ;
: e
Mors bt mpoasiond | | t
[ [ToIT Al Tl A

llustracidn 2-3 Ejemplo de la matriz de las relaciones
Esto nos da la oportunidad de revisar nuestra forma de pensar, Renglones o

columnas en blanco indicaran lugares en donde nuestra traduccién de *QUE" a
*COMO" no ha sido la adecuada. '
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A lo largo del proceso de Q.F.D. repetidamente se presentardn oportunidades de
revisar la forma de pensar, llevando a mejores y a8 mas completos disefios.

Esta técnica de hacer que los planes se convierfan en acciones es Ulil en el
desarrollo de nuevos productos asl como en aplicaciones de planeacién
administrativa y diseffo de sistemas.

2.4.7. Determinar la matriz de correlacién

Existen varias extensiones Utiles de las tablas basicas de Q.F.D. que realzan
enormemente su utilidad. Estas se usan como Sea necesario, de acuerdo al
contenido y propésito de cada proyecto en particular.

La matriz de correlacién es una tabla trlangular a menudo unida a los “COMO”,
estableciendo la correlacion entre cada elemento de éstos. El propésito de esta
estructura como techo es identificar &reas en donde decisiones de cambios e
Investigacidn pueden ser requeridas. Como en la matriz de relaciones, se utilizan
simbolos para describir [a fuerza de las correlaciones. Los simbolos més comunes
son:

CORRELACION SIMBOLO

Fuerte positiva
Ligera positiva .
Ligera negativa X

Fuerte negativa x

Hustracion 2-4 Simbologla de la correlacién
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Las correlaciones positivas son aquellas en las que un *COMO" apoya a otro
“COMO". Estas son importantes ya que podemos incrementar algunas eficiencias
de recursos al no duplicar esfuerzos para oblener el mismo resuitado. Si
realizamos una accidn que afecta adversamente a un “COMO”, ésta tendré un
efeclo de degradacion sobre el olro.

Correlaciones negativas son aquellas en las que un “COMO" afecta de forma
adversa a la ejecucién de otro “COMO”. Estos conflictos son importantes, pues
reprasentan condiciones en las que cierta negociacién es sugerida. Si no hay
correleciones negativas probablemente exista un error. Un producto bien
optimizado casi siempre seré el resuitado de algtin nivel de regateo, que seré
expresado por una correlacion negativa,

| Se debe tener cuidado de no empezar a regatear demasiado pronto | Casi
siempre la primera reaccién a una correlacién negativa es de minimizarla o
regatear su importancia. Para evitar eso, siempre se debe pensar que aplicar
Q.F.D. implica la posibilidad de innovar algo o de un esfuerzo de Investigacién y
desarrolio que lieve a una significante ventaja competitiva.

Algunas negociaciones pueden requerir declsiones de alto nivel porque cruzan
lineas de grupos ingenieriles, departamentales, divisionales o de la compafila, La
pronta solucién de estas negociaciones es esencial para acortar la duracién de
programas y para evltar repeticiones internas no productivas en la bisqueda de
una solucidn no existente.

Un ejemplo de las correlaciones gréficamente se muestra a continuacion:
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Resultados del trabajo

N

l 4
bl
N
i.r%!m

llustracion 2-5 Ejemplo de la matriz de los *“COMO”

2.4.8. Determinar los objetivos de las caracteristicas de control
finales

Esta seccién se refiere a que en base los “COMO” obtenidos, definir los objetivos
que se deberan cumplir para sostener o mejorar estos *COMO", i

A estos objetivos también se les llama “CUANTO" por las siguientes razones:

¢ Para proporcionar una manera objetiva de asegurar que 0s requerimientos han
sido satisfechos.

« Para proporcionar metas para un posterior desarrollo detallado,
e Proporcionan objetivos especificos que gufan el subsecuente disefic del

producto o servicio y son una manera de medir el progresc objstivamente
minimizando la "opinién-eria"."
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Los “CUANTO" deben ser lo mas medibles posible, porque los elementos
medibles brindan una mayor oportunidad para el anélisis y la optirizacion,

Si la mayor parte de los “CUANTO" no son medibles entonces no se ha detallado
lo suficiente la definicién de los “COMO".

Para realizar lo anterior se deben analizar los siguientes puntos:

1. Renglones en blanco. Las necesidades del consumidor tienen poca o ninguna
relacidn con los requerimientos del consumidor. ¢ Por qué debe su compafiia
controlar y especificar esto ? Sl no se relaciona con alguna necesidad
expresada por ei consumidor, ¢por qué controiarlo? Quiza se relacione con la
calidad bésica, Si esto es cierto, dejario en la tabla, Si no, no se preocupe por
los detalles que no se relacionan con el cliente,

2. Conflictos. Es conflicto entre la investigacion de disefio de la comparila y la
Investigacidn competitiva del consumidor. Sl el consumidor evaltia el producto
como bueno, entonces la investigacién para cumplir los requerimientos del
producto o servicio deberdn dar como resultado una buena evaluacién. De no
ser asl, existen tres razones por las que no puede existir un conflicto:

¢ No se ha comprendido totalmente ia demanda del consumidor y la
evaluacién competitiva,

¢ No existe relacién fuerte entre fa necesidad del cliente y el “COMO”
del producto.

o La evaluacién técnica se ha malinterpretado.
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3. Nohay restricciones de disefio. Los requerimientos de diserio deben ser a nivel
global. No se pretend restringir a los disefiadores de partes o de los sistemas
de servicios. Los requerimientos de disefio deben guiar a los diseftadores pero
déndoles oportunidad de ser creativos.

4, Punlos de Venta. Deben cuidarse mucho porque pueden ser una proposicién
de venta Unica,

5. Oportunidad de copiar, Las caracteristicas de la competencia deben ser
evaluadas. Debe estudiarse la investigacion competitiva del ciiente, buscando
los casos en los que el producto o servicio propio se juzga inferior al del
competidor. Si este 85 el caso, puede aplicarse *ingenieria de reversa”,

6. Determine la Calidad Planeada. Es el objetivo que se quiere lograr al mejorar o
sacar un nuevo producto o servicio. Se debe ser realista con el plan debido a
las restricciones de tiempo y dinero.

7. Resuelva las correlaciones negativas. !dentificando cuellos de botella para
disminuir los conflictos, o bien, utilice su segunda opcidn, ajustando los valores
objetivo para medir los requerimientos de diseftlo correlacionados
negativamente.

8. Aluste los valores objetivo. Para los requerimientos de disefio que estén
fuertemente relacionados con su calidad planeada, Evalie nuevamente su
grado de dificultad organizacional.

9, |denlifigue los requerimientos _de disefio, Que deben ser refinados o
desplegados en una segunda fase.
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Un valor para ayudar a priorizar es el calcular la importancia absoluta, La
importancia absoluta que es e! resultado de :

1. La evaluacién de! cliente

2. Laimportancia de los “QUE" para el cliente

3. Larelacién de los “QUE" con los “*COMO”

4, La correlacién de los “COMO”

5. Laimportancia de los puntos de venta

6. La parte por desarrollar para satisfacer plenamente al cliente ( razén de

aumento).

Pero para calcular cada imporancia absoluta de cada ‘COMO” se necesita
calcular la ponderacién absoluta, '

Esta ponderacién absoluta se calcula de la siguients manera;
(Importancia x Relacién x Peso de la calidad requenda)/ peso absolulo

La Importancia es la moda de! sondeo de impontancia para el cliente, de cada
elemento o “QUE".

E! valor de relacién es e! asignado ala relacién entre los “COMO"y los “QUE".

El peso de la calidad requerida es el porcentaje del peso absoluto de} elemento
con respecto a la suma de todos los pesos absolutos,

Peso absoluto se obtiene de la sigulente ecuacién:

Peso absoluto = Importancia x Razén de aumento x Punto de venta
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La razén de aumento se obtiene de

( Moda de importancia para el cliente ) / ( Moda de la evaluacién del cliente del
producto o servicio)

Los puntos de venta varlan segun si es fuerte o no. Estos valores pueden ser 1.5
s son fuertes, 1.2 si son débiles y 1.0 sl no existen,

La suma de todas las ponderaciones absolutas de cada columna determina la
importancia absoluta,

Ejemplo:

« Siel cliente le da una importancia de 4 a un producto,

¢ Evalia como 3 el producto ofrecido.

o Larelacion de este “QUE" y el “COMO” es fuerte, y por lo tanto, de valor 9. ;

¢ Se llege a la conclusidn de que es un punto de venta para satisfacer el cliente, :
por o tanto se le da un valor de 1.5.

¢ La suma total de pesos absolutos es de 90.

¢ Determinar la ponderacién absoluta del elemento descrito

Solucién

¢ Razén de aumento= ( Importancia/ Evaluacion del cliente )
Razén de aumento = (4/3)

Razdn de aumento = 1.33

¢ Puntode Venta=1.5

¢ Pasoabsoluto = Importancia x Razdn de aumento x Punto de venta
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Pesoabsoluto =4 x 1,33x1.5
Peso absoluto= 7,97

» Peso de la calidad requerida =

Peso absoluto del elemento/peso absoluto total)x 100
Peso de la calidad requerida = {4/90) x 100

Peso de la calidad requerida = 4.4 %

» Ponderacidn absoluta =

{Importancia x Correlacién x Peso de la calidad requerida)/ peso absoluto
Ponderacién absoluta = {4x 9x 4.4 )/ 7.7

Ponderacién absoluta = 20.57
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3.  APLICACION DE LA TECNICA DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE
CALIDAD A UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE CAPACITACION Y
ASESORIA PARA LA INDUSTRIA DE AUTOPARTES.

3.1, Estretegie de eplicacién de la técnica Despliegue de la funcién de la
Calidad en el Centra de Desarralla Industrial

La estrategia del CEDE! fue enfocar sus esfuerzos a todas las dreas que abarca
un centro de capacitacién y determinar las caracteristicas que debe contener
nuestro producto ylo servicio afin de iograr una ventaja competitiva: para ello
utitizamos e} siguiente enfoque:

SATISFACCION VS EXPECTATIVAS ,

Se dividié aj centro de capacitacién en las siguientes édreas:
o Aulas
¢ Instructores
» Cursos
» Apoyos diddcticos
» Instalaciones

Serviclos

Para abarcar a todos los clientes del Centro de Desarrollo Industrial (CEDEI) se
formaron los estratos sigulentes:

s Zona Geogréfica.

» Divislones del grupo.
« Niveles en las organizaciones.
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Estrategia para el llenado de la encuesta

La estrategia que seguimos para garantizar que las encuestas fueran contestadas
de manera correcta; fue el manejar en dos canales {a informacion del llenado de
las mismas.

o Instrucclones impresas,

» Video explicativo,

Estrategla para procesar la encuesta

Para procesar la Informacién { aproximadamente 900,000 datos), se disefid un
programa de computadora para base de datos, la cual nos proporciona la moda
de cada uno de los 6picos encuestados y la informacién estratificada en:

¢ “‘Globat Unik"
Por Regién (México, Qro., Cel.).
Por Nivel (Direc., Gte.. Jef,, elc.).
Por Grupo (Spicer, Uniko, etc.).

Este trabajo se enfocard exclusivamente al "Glbbal Unlk” y a ta regién
México.
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3.2. Aplicacién del Despliegue de la Funcién de la Calidad en el Centro
de Desarrollo Industrial

La metodologia utilizada para desarrollar el proyecto de QF.D. del CEDEI

consta de los siguientes pasos:;

N -

@ N o »

9,
10.

Determinacion de los requerimientos de! cliente (*QUE").

Determinacion de la Importancia de cada uno de los requerimientos del
cliente.

Evaluacién compstitiva.

Determinacién de los puntos de venla. ,

Formacion de las caracteristicas de control (‘COMO"),

Desarrollo de la matriz de relaciones entre los “QUE" y los “COMO”.
Desarrollo de la matriz de correlaciones,

Determinacién de los objetivos de las caracleristicas de control finales
(‘CUANTO"). |

Evaluacion de las caracteristicas de control finales.

Determinacion de las caracteristicas a ser desplegadas.

Paso 1

Determinacién de los requerimientos del cliente ("QUE")

Para cubrir este punto fue necesario contestar primero una pregunta muy simple:
LQUIEN ES NUESTRO CLIENTE?

e Clientes del producto, 10 % de la poblacion Unik
¢ Clientes potenciales, 100 personas

Total a muestrear, 1150 personas
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Niveles de la organizaclén muestreados

« Direcclén

« Gerencias

« Jefaturas

« Supervisores

+ Empleados

+ Operador especializado
+ Operador general

Total

Por lo tanto, se tuvo a un 91.3 % del lotal a muestrear.

53
63

66

64
196
196
412

1050

La muesira se tom6 de esla manera, con el fin de peder oblener la mayor

informacidn posible, tanto de lo administrativo, como de lo operativo.

Para obtener y expresar lo que el cliente realmente quiere, en este paso se ulilizd

una encuesta abierta que a continuacién se adiclona:
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re— —

La misién de nuestra empresa, es la satisfaccién de nuestros clienles. Con el afén
de mejorar nuestro servicio, le pedimos sea tan amabie de conteslar las
siguientes preguntas:

L Qué caracleristicas considera que debe tener un buen inslruclor-asesor?

¢ Qué imagen debe proyeclar un buen instructor - asesor?

LEn qué materiales y equipo se debe apoyar un instructor para Impartir un buen
curso?

L Qué caracteristicas debe poseer una adecuada aula de capacitacién?
¢ Cual es el equipo con el que debe contar una adecuada aula de capacitacién?

(,Cémo deben ser los servicios de recepcién, vigilancia, apoyo secrelarial y
administrativo?

¢Con qué debe contar un buen centro de capacitacién ?

¢ Coémo debe ser el servicio de un buen departamento de cobranza?
¢ Qué es un buen servicio de cafeteria?

¢ Qué espera dé un buen servicio de comedor?

L Cudles son los métodos y etapas con los que debe de contar un buen curso de
capacitacién?
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¢Menciona las empresas de capacitacion con las que ha tenido contacto

Ultimamente?

¢ Qué resultados espera de un buen curso de capacitacién?

¢ Cémo considera que debe ser una buena asesoria y qué aspectos debe cubrir?

¢ Tiene usted alguna otra opinién adicional?

De esta encuesta surglé informacion la cual se clasificd en grandes bloques como

se muestra a continuacion:

INSTRUCTOR
Valores
Presentacion
Disposicidn para el servicio
Curriculum
Desarroilo durante la instruccién

CURSO
Impacto

INSTALACIONES
Varios

APOYOS DIDACTICOS
Notatécnica
Apoyos did4cticos y audiovisuales

AULA
Mobiliario
Medio ambiente
Equipo

SERVICIOS
Cobranza
Cafeterla
Comedor
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Con esto clasificamos la informacién obtenida de la manera siguients:

1, Caracter(sticas del instructor-asesor.
2. Presentacion instructor-asasor.

3. Disposicion que tiene para el servicio.
4, Curriculum académico.

5. Curriculum no académico,

6. Desarrollc del instructor durante la instruccion.
7. Material didactico - nota técnica,

8. Apoyos didacticos y audiovisuales.

9. Material didactico.

10.Apoyos auxiliares.

11.Caracteristicas de curso - contenido.
12.Técnicas didécticas.

13.Impacto del curso.

14.Instalaciones y varios,
15.Caracteristicas de la asesorfa.
16.Caracteristicas del aula - mobiliario,
17.Medio ambiente.

18.Equipo del aula de capacitacion,
19.Servicio de vigilancia,

20.Servicios administrativos y secretarias,
21.Servicios de cobranza.

22.Servicios de cafeterfa.

23.Servicios de comedor.
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Cada uno de estos 23 temas comprende més elementos de evaluacion:

Caracteristicas del instructor- asesor
Honesto

Responsable

Respetuoso

Congruente

Humilde

Disciplinado

Puntual

Seguro de sl mismo

Sea carismético

Tenga metas claras

Alto coeficiente intelectual

Buena ortografia

Actualizado

Creativo

Emprendedor

Practico

Disposicién para el servicio
sgapaciemm

Acepte retroalimentacion

Sea amable

Brinde confianza

No fume

Sea simpético
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Presentacién del instructor- asesor

Use saco

Use corbata

Vista ropa informal
Vista uniforme
Pulcro

Zapatos limpios
Tenga porte

Curriculum académico

Nivel licenciatura
Nivel maestria
Nivel especialidad

Curriculum no académico

Conocimiento de indicadores de planta
Conocimiento de operaciones
Conocimientos de técnicas para asesorar
Sepa elaborar instrumentos de medicién
Conocimiento de éreas afines

Desarrollo de Instructor durante la instruccién

Claro y conciso

Facilidad de palabra

Que logre un aprendizaje uniforme
Motlve al grupo ’
Propicie la participacién

Buena comunicacion con participante
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Firmeza en instrucciones

Eficiencia en manejo de recursos
Versatil en uso de técnicas didacticas
Que use ejemplos

Dominio del tema

Material didéctico - nota técnica

Con objetivos escritos
Tenga ejercicios escritos
Con casos practicos
Actualizada

Con cuadros sindpticos
Con gréficas e ilustraciones
Claray entendible

Apoyos didécticos y audjovisuales

Videos del tema
Transparencias

Acetatos

Presentacion por computadora
Audio caseles

Video cdmara

Fotografias

Equipo de simulacién

Material didéctico

Equipo para practicas
Equipo de herramientas
"Equipo como el de planta



Computadoras
Equipos de vanguardia

Apoyos auxiliares

"Cuademos
Gafetes para instructor y participantes
Biblioteca completa y actualizada
Gomas
Plumas
Portaminas
Lapices

Caracteristicas de curso- contenido

Temario claros
Introduccién
Informacidn actualizada
Informacion suficiente
Soporte bibliografico
Conclusiones

Técnicas didacticas

Mostrar objetivos y contenidos
impartir teoria

Realizar practicas

Disipar dudas

Evaluar aprendizaje

Aprendizaje gradual
Presentacién del instructor
Presentacion de los participantes
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Emitir calificaciones
. Evaluaclén en piso
Dindmicas de grupo
Manejo del tiempo
Conclusiones
Manejo de recesos

Impacto del curso

Obtener resultados tangibles

Solucionar problemas

Manejar proyectos especificos

Dar seguimlento a cursos

Generar cambios en conducta

Eficlencla en ef trabajo

Mejora en los indicadores de la empresa
-Desarrollo personal

Aumentar la productividad

Modificar condiclones de planta

Generar nueva Imagen de la empresa

Inculcar mejora continua

Blenestar famillar

Lograr el objelivo

Cumplimlento def curso 100 %

Nivel homogéneo en participantes

Instalaclones y vatios

Areas de Juegos: “ping-pong*, billar, volelbol, etc.

Plano de instalaciones dsl centro
Tableros para informacion general
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Barias limplos y agradables

Ceniceros en los pasillos

Aula de proyeccion via satélite
Instalaciones para teléfonos publicos
M4quinas de monedas para golosinas
Méquina de monedas para refrescos
Saldn acondicionado para conferencias
Buzén de sugerenclas

Mejorar acceso al CEDE!

Realizar visitas frecuentss de Banchmark

Caracteristicas de a asesorfa

Sea de manera discreta

De manera continua

Considerar el factor humano

Apoyada en material didéctico

Orientada a dar resultados

Tenga impacto en indicadores de la empresa
Seaen base a necesidades

Sq realice bajo una metodologia determinada
Sea accesible en precio

Modificar condiciones de planta -

Caracteristicas del aula-mobiliario

Mesas y slllas con arreglo circular
Mesas y slllas en desnlvel

Mesas y sillas ergonémicas

Sillas con ruedas

Ventanas y cortinas en buen estado

53



Plataforma para que se pare el instructor
Instalaciones eléctricas ocultas y funcionando
Mesas para précticas

Mesas con manteles

Instalaciones para cafeterla

Escritorio para el Instructor

Medlo ambiente

Espacio adscuado af nimero de participantes
Acceso a éreas verdes

Comodldad y confort

lluminacién adecuada

fluminacién controlada

Quietud y gjena al ruido

Decoracitn agradable, limpia y ordenada
Aromatizada

Ventilada

Libre de interrupciones

Aire acondicionado

Equipo de aufa de capacitacién

Plzarrén electrénico
Rotefolios
Videocasetera VHS/Beta
Pantalla Eléctrica
Plntarrén

Proyector de acetatos
Enfriador de agua
Frigobar

54



Equipo estereofénico (CD y Micrdfono)
Plumones de acetatos

Plumones de pintarrén

Plumones de rotafolio

Televisor de 24"

Sacapuntas

Indicador electrénico

Pantalla liquida

Instalaciones para practicas
Franeldgrafo

Canridn para proyecciones

Proyector de transparencias

Equipo de seguridad y primeros auxilios

Servicio de vigllancia

Amabilidad

Responsables

Conocimientos de primeros auxilios
Respeto '

No discriminativo

Oportunos

Que se dé la bienvenlda

Tener lista prevla de participantes

Servicios administrativos y secretariaies
Amabilidad

Respeto

No discriminatorio

Oportunos
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No burocréticos

Velocidad en la respuesta
Eficientes y organizados

Unidn con los instructores

Facllitar lo que requiera el instructor
Buen servicio telefénico

Registro previo via PC
‘ Congruencia

Aclarar dudas al cliente

Informacién oportuna y actualizada

Servicios de cobranza

Amabilidad

Respeto

No discriminatorio

Oportunos

Notificar a planta costo total del curso
Congruencla

Honrado

Actualizado

Capacitado

Eficiente

Cobro adecuado y justo

Tenga contacto con los clientes
Conozca el grado de satisfaccién del cliente
Tenga presencia

Excelente administracién

Con espiritu de servicio

Puntual en cobros

Enérgico, no agresivo
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Enviar factura con anticipacién
Plazos fiexibles en cobros

Servicios de cafeteria

“Amablidad
Limpleza
Suficlente al nimero de participantes
Varledad (pastelillos,galletas,postres)
Vasos de cristal
Crema para café
Café preparado
Tazas limplas y presentables
Agua fria y caliente
Botana (papitas, chicharrones, etc.)
Esté dentro de aula
Fruta fresca
Galletas dietéticas
Refrescos dietéticos

Servicios de comedor

Amabilidad

Respeto

No discriminativo
Oportunos

Musica ambiental
Higiene

Aguafria

Tortillas calientes
Variedad de platillos
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Atencién eficaz

Comedor amplio

Comida fresca y nutritiva

Buen sazén

Refrescos

Mobiliario adecuado y confortable
Utensilios en buen estado
Ventilacién

Alimentos no muy condimentados
Barra de frutas y verduras
Informar cudl es el mend
Pulcritud en el personal

Horarios adecuados

Meseros

No fumar en el interior

En total se considera 260 elementos, o sea, 260 "QUE",

Paso 2

DETERMINACION DE LA IMPORTANCIA DE CADA UNO DE LOS
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

En esta ocasidén, por efectos de no saturar a nuestros clientes con encuestas,
sumamos los pasos 2y 3.

La razén de cubrir este punto es determinar cudles son los t6picos realmente
importantes para nuestro cliente, y en su caso, enfocar nuestros mayores
esfuerzos hacia cumplir @sos puntos,
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Paso 3
EVALUACION COMPETITIVA

En este punto obtenemos la comparacién, a través del cliente, de las
caracteristicas que resultaron ser para el cliente, las que debe contener nuestro
servicio,

Es Importantes que la comparacién sea contra nuestra competencia directa o en
su caso con los que consideramos que son Iideres en los puntos a comparar.

Para conocer los puntos importantes utilizamos una encuesta dirigida de la cual
ponemos un ejemplo a continuacion:

]

Para poder alcanzar nuesitras metas de eficienclas programadas, Yy
comprometidos en ofrecerles un servicio de calidad, es para nosotros muy
importante que conteste el siguiente cuestionario,

INSTRUCCIONES
A.- En el recuadro del lado izquierdo del cuestionario titulado “/IMPORTANCIA",

marque con una “X" el grado de importancia que tiene para usted cadaunade las
caracteristicas de calidad listadas, esto de acuerdo a la siguiente clave:

1 Nada importante.

2 Poco Importante.

3 De regular importancia.

4 Muy importante.

5 Extremadamente importante
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B.- Para conocer su opinién del CEDEI con respeclo a olras instituciones de
capacitacién, mencione 3 instituciones de capacitacién con las que ha tenido
contacto Ultimamente, en el recuadro siguiente.

Institucién |
Institucion It

Institucion Il

Estas corresponderdn a cada una de las columnas marcadas con los niimeros
romans, correspondientes del recuadro titulado SATISFACCION.

C.- Utilice la sigulente escala para mencionar el grado de satisfaccién'que ha
tenido al trabajar con dichas instituciones de capacitacién y coloque el nimero
correspondiente en las columnas de recuadro del lado derecho del cuestionarlo
titulado SATISFACCION,

1 Nada satisfactorio.

2 Poco satisfactorio.

3 Satisfacclon regular.
4 Alta satisfaccién,

5 Satisfaccion extrema,

D.- Califique el grado de satisfaccién que ha tenido al trabajar con el CEDEI, con
la misma escala y coloque el niimero correspondiente en la ultima columna del

recuadro de la derecha del cuestionario,

Estos conceptos van relacionados con las caracteristicas que debe poseer un
instructor asesor para lograr la plena salisfaccion de sus clientes,
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Conceptos

Honesto
Responsable
Respetuoso
Congruente
Humilde
Disciplinado
Puntual

Seguro de si mismo
Sea carismético
Tenga metas claras

Alto coeficiente intelectual

Buena ortografia

Importancia

I 2 3 4 5

o -
o o o o Y
o o o o Y
o o o
o o o o Y
o o o o
o o o o Y
B o o
I o o
o o o
o o o o
o o o Y

Tabla 3-1 Ejemplo de la encuesta

Resultados de la encuesta realizada

Satisfaccién

Competencia

[ 1

o
o

0
U
0

00o0oooono
ooooooooo
oooooopoo

El formato contestado por cliente quedé de la sigulente forma:

Conceptos

Responsable
Puntual

Seguro de sl mismo
Actualizado

Use saco

Use corbata

Brinde confianza
Nivel de especialidad
Motive al grupo
Dominio dei tema
Actualizada

Clara y entendible

Iniportancia

1 2 3 45

(o o Y o o 2
[ o o s e Y ¢
{ o o o i Y
{ oo o Y e o 5
e o e > B oo
(o o Y s - I
oo oo Y e e 5%
o oo o o Y
o oo ot o
o oo ot o 2
o oo ot o
o e o o

Tabla 3-2 EJemplode la encuesta resuelta

Satisfaccidn
Competencia

I II NI CEDElI

@ o
O
@moch @&
Mmoo @
@M o
Mm@
MA@ o
@@ o
o &
Mm@
@
e @

CEDEI

gooooooooooo
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El programa de base de datos resclvié el problema de procesar toda la
informacion, Este programa como se menciond anteriorments, da como resultado
las modas de cada elemento en:

» Moda en importancia del elemento para el cliente
+ Moda de las evaluaciones de la competencia
¢ Moda de las evaluaciones para el CEDEI

Las instituciones con las cuales compard el cliente a CEDEI son la siguientes;

Tabla 3-3 Lista de instituciones comparadas

e Instituclones

1 UNIV AUTONOMA DE AGUASCALIENTES

4 [PADE

COLEGIO DE CONTADORES

SISTEMAS INTEGRADOS SERVICIOS DE CONSULTA

DEPSI COMPUTACION
COMPUEDUCACIONS.A.DEC.V,

MANAGEMENT CENTER DE MEXICO

CENTRO DE DESARROLLO EJECUTIVO EMPRESAR.
CONALEP :

i SERV.EMPRESARIALES Y DESARROLLO DOCENTE
%{ SEGURIDAD INDUSTRIAL Y CONTROL AMB.S.A.

23 PRODUCTIVITY DE MEXICO
4 ANDERE Y ASOCIADOS
. EXCELENCIA EN ASESORIA EMPRESARIAL S.A.

i AMERICAN MANAGEMENT ASSOCIATION
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4 TAM QRO.

ALAMANCE COMMUNITY COLLEGE N.C.
ACADEMIA GROPPE

OMEGA

RACINE

COMPUTODO

§ INSTITUTO BERTLITZ

| INSTITUTE INTERNATIONAL RESEARCH
TREMEC

EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL
W.MMEXICANAS,ADEC.V.
ARENAS DE MOLDEO EN VERDE
CAPINTE

CENLEX

EDESTRAC

DISAMATIC

CENTRICS CELAYA

GRUPO ARIEL

UN.AM.

INSTITUTO DE SEGURIDAD DEL TRABAJO EMEX
HEWLETT PACKARD

ICAMI

UAM,

INTEGRAL DE SISTEMAS
EXECUTRAIN

TECNOLOGIA AVANZ, MTTO (TAM)
GROUPE SCHNEIDER
INFORMATICA APLICADA

I.A.A, CELAYA

GRUFISCO, QUERETARO

ESCUELA DE ALTA DIRECCION
CEN.AM.

AMERIL

AMHSAC

CENTRO DE ESTUDIOS FISCALES
COPRESA

LORENZO BRAVO

MA. ESTHER EROSA

UN.AM. GUADALAJARA

CENTRO INV. PEROLES MONTERREY
§ GRUPO DE CAPACITACION

A INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
LT.C. .

AMI

ING, ALBERTO MONDRIA

VELCON (MTTO, ELECTRONICA)
CIDETEC

VELCON

SKF.
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1§ DESARROLLO EJECUTIVO GERENCIAL
i QUICK LEARNING

1 CRUZ ROJA MEXICANA

i CECAR

LUB ALPINO MEXICANO
INTERLINGUA

T.M,

MS.S,

§ ALLEN BRADHLEY

4 MANUFACTURERA CENTURY
{ GRUPO PHILADELPHIA

CENTRO DE CAPACITACION EMPRESARIAL
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4 GRUPO ALTO CONTROL (ATACI)
GLEASON WOKS
K.H.
CENTRO DE CALIDAD DE MEXICALI

SISA

{ EQUIPOS CONTRA INCENDIOS DE QRO.
EXECUTRAIN

{ SONOMAGIC

BANCO MEXICANO

El resultado en modas quedé de la siguiente manera

IMPORTANCIA
PARAEL
CLIENTE 1 2 3 CEDEl
(1-5)
CARACTERISTICAS DEL  [HONESTO 4 444 4
INSTRUCTOR-ASESOR  |RESPONSABLE 5 4414 4
RESPETUOSO 4 4144 3
CONGRUENTE 4 4474 4
HUMILDE 4 334 4
DISCIPLINADO 4 AL 4
PUNTUAL 5 4414 4
SEGURO DE Sl 5 4474 4
MISMO
SEA CARISMATICO 4 41414 4
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PRESENTACION

INSTRUCTOR -ASESOR

DISPOSICION QUE TIENE

PARA EL SERVICIO

CURRICULUM ACADEMICO

TENGAMETAS
CLARAS

ALTO COEFICIENTE
INTELECTUAL

BUENA
ORTOGRAFIA

ACTUALIZADO

CREATIVO

EMPRENDEDOR

PRACTICO

o] e 2l On

&l el o

o] ] o

i i ] o

] B} ] A

USE SACO

o

USE CORBATA

e

Wl

VISTAROPA SPORT
(CAMISA Y
PANTALON)

VISTA UNIFORME

PULCRO

ZAPATOS LIMPIOS

TENGA PORTE

W ] al O

> ] )

Dl 2

R0 IR R N

>

SEA PACIENTE

ACEPTE
RETROALIMENTA-
CION

SEA AMABLE

BRINDE CONFIANZA

NO FUME

SEA EMPATICO

oD o)

Sl B B D

L3 IR X

Snf g i I

] W] B n

NIVEL DE
LICENCIATURA

NIVEL DE MAESTRIA

NIVEL DE
ESPECIALIDAD




CURRICULUM NO
ACADEMICO

CONOQCIMIENTO DE
INDICADORES DE
PLANTA

CONOCIMIENTO DE |

OPERACIONES

CONOCIMIENTOS
DE TECNICAS PARA
ASESORAR

SEPA ELABORAR
INSTRUMENTOQ DE
EVALUACION

CONOCIMIENTO DE
AREAS AFINES
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DESARROLLO DEL

INSTRUCTOR DURANTE

LA INSTRUCCION

MATERIAL DIDACTICO -
NOTA TECNICA

CLARO Y CONCISO

FACILIDAD DE
PALABRA

QUE LOGRE UN
APRENDIZAJE
UNIFORME

MOTIVE AL GRUPO

PROPICIELA
PARTICIPACION

BUENA
COMUNICACION
CON
PARTICIPANTES

FIRMEZA EN
INSTRUCCIONES

EFICIENCIA EN
MANEJO DE
RECURSOS

VERSATIL EN USO
DE TECNICAS
DIDACTICAS

QUE USE
EJEMPLOS

DOMINIO DEL TEMA

CON OBJETIVOS
ESCRITOS

TENGA EJERCICIOS
ESCRITOS

CON CASOS
PRACTICOS

ACTUALIZADA

CON CUADROS
SINOPTICOS
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APOYOS DIDACTICOS Y
AUDIOVISUALES

MATERIAL DIDACTICO

APOYOS AUXILIARES

CON GRAFICAS E
ILUSTRACIONES

CLARAY
ENTENDIBLE

VIDEOS DEL TEMA

TRANSPARENCIAS

ACETATOS

PRESENTACION EN
COMPUTADORA

w

AUDIO CASETES

VIDEO CAMARA

FOTOGRAFIAS

EQUIPO DE
SIMULACION

ol o al o

L i N W

S N RYRY Py

ol i -} w

@ Lt )

EQUIPO PARA
PRACTICAS

EQUIPO DE
HERRAMIENTAS

EQUIPO COMOEL
DE PLANTA

COMPUTADORAS

EQUIPOS DE
VANGUARDIA

CUADERNOS

GAFETES PARA
INSTRUCTOR Y
PARTICIPANTES

BIBLIOTECA
COMPLETAY
ACTUALIZADA

GOMAS

PLUMAS
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CARACTERISTICAS DE

CURSO - CONTENIDO

TECNICAS DIDACTICAS

PORTAMINAS

LAPICES

TEMARIOS CLAROS

INTRODUCCION

INFORMACION
ACTUALIZADA

INFORMACION
SUFICIENTE

SOPORTE
BIBLIOGRAFICO

CONCLUSIONES

MOSTRAR
OBJETIVOS Y
CONTENIDO

IMPARTIR TEORIA

REALIZAR
PRACTICAS

DISIPAR DUDAS

EVALUAR
APRENDIZAJE

APRENDIZAJE
GRADUAL

PRESENTACION
DEL INSTRUCTOR

PRESENTACION DE
LOS
PARTICIPANTES

IEMITIR
CALIFICACIONES

EVALUACION EN
PISO

DINAMICAS DE
GRUPO
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IMPACTO DEL CURSO

MANEJO DEL
TIEMPO

CONCLUSIONES

MANEJO DE
RECESOS

OBTENER
RESULTADOS
TANGIBLES

SOLUCIONAR
PROBLEMAS

MANEJAR
PROYECTOS
ESPECIFICOS

DAR SEGUIMIENTO
A CURSOS

—
GENERAR CAMBIOS
EN CONDUCTA

EFICIENCIA ENEL
TRABAJO

MEJORA EN LOS
INDICADORES DE
LA EMPRESA

DESARROLLO
PERSONAL

AUMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD

MODIFICAR
CONDICIONES DE
PLANTA

GENERAR NUEVA
IMAGEN DE LA
EMPRESA

INCULCAR MEJORA
CONTINUA

BIENESTAR

n




INSTALACIONES Y VARIOS

FAMILIAR

LOGRAREL
OBJETIVO

CUMPLIMIENTO DEL
CURSO 100%

NIVEL HOMOGENEO
EN PARTICIPANTES

REA DE JUEGOS:
"PING-PONG",
BILLAR,VOLEIBOL

PLANO DE
INSTALACIONES
DEL CENTRO

TABLEROS PARA
INFORMACION
GENERAL

BANOS LIMPIOS Y
AGRADABLES

CENICEROS EN LOS
PASILLOS

AULA DE
PROYECCIONVIA
SATELITE

INSTALACIONES
PARA TELEFONOS
pUBLICOS

MAQUINAS DE
MONEDAS PARA
GOLOSINAS

MAQUINA DE
MONEDAS PARA
REFRESCOS
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CARACTERISTICAS DE LA
ASESORIA

SALON
ACONDICIONADO
PARA
CONFERENCIAS

BUZON DE
SUGERENCIAS

MEJORAR ACCESO
AL CEDEI

REALIZAR VISITAS
FRECUENTES DE
BENCHMARK

SEA DE MANERA
DISCRETA

DE MANERA
CONTINUA

CONSIDERAR EL
FACTOR HUMANO

APOYADA EN
MATERIAL
DIDACTICO

ORIENTADA A DAR
RESULTADOS

TENGA IMPACTO EN
INDICADORES DE
LA EMPRESA,

SEA CON BASE EN
NECESIDADES

SE REALICE BAJO
UNA METODOLOGIA
DETERMINADA.,

SEA ACCESIBLE EN
PRECIO

MODIFICAR
CONDICIONES DE
PLANTA
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CARACTERISTICAS DEL

AULA - MOBILIARIO

MEDIO AMBIENTE

MESAS Y SILLAS
CON ARREGLO
CIRCULAR

MESAS Y SILLASEN
DESNIVEL

MESAS Y SILLAS
ERGONOMICAS

SILLAS CON
RUEDAS

VENTANAS Y
CORTINAS EN BUEN
ESTADO

PLATAFORMA
P/QUE SE PARE EL
INSTRUCTOR

INSTALACIONES
ELEC.OCULTAS Y
FUNCIONANDO

IMESAS PARA
PRACTICAS

MESAS CON
MANTELES

INSTALACIONES
PARA CAFETERIA

ESCRITORIO PARA
EL INSTRUCTOR

ESPACIO
ADECUADO AL #DE
PARTICIPANTES

ACCESO A AREAS
VERDES

COMODIDAD Y
CONFORT

ILUMINACION
ADECUADA
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EQUIPO DEL AULA DE
CAPACITACION

ILUMINACION
CONTROLADA

QUIETUD Y AJENA
ALRUIDO

DECORACION
AGRADABLE

LIMPIAY
ORDENADA

AROMATIZADA

VENTILADA

LIBRE DE
INTERRUPCIONES

ARRE
ACONDICIONADO

PIZARRON
ELECTRONICO

ROTAFOLIOS

[VIDEO CASETERA
BETA/ VHS

PANTALLA
ELECTRICA

PINTARRON

PROYECTOR DE
ACETATOS

[ENFRIADOR DE
AGUA

FRIGOBAR

EQUIPO
ESTEREOFONICO
oY
MICROFONO)

PLUMONES DE
ACETATOS

PLUMONES DE
PINTARRON
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SERVICIO DE VIGILANCIA

PLUMONES DE
ROTAFOLIO

TELEVISOR DE 24"

SACAPUNTAS

INDICADOR
ELECTRONICO

PANTALLA LIQUIDA

INSTALACIONES
PARA PRACTICAS

FRANELOGRAFO

CANON PARA
PROYECCIONES

PROYECTOR DE
TRANSPARENCIAS

EQUIPO DE
SEGURIDAD Y
PRIMEROS
AUXILIOS

AMABILIDAD

IRESPONSABLES

CONOCIMIENTOS
DE PRIMEROS
AUXILIOS'

RESPETO

NO
DISCRIMINATIVO

OPORTUNOS

QUE SEDE LA
BIENVENIDA

TENERLISTA
PREVIADE

PARTICIPANTES
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SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS Y
SECRETARIAS

SERVICIOS DE COBRANZA

AMABILIDAD

RESPETO

NO
DISCRIMINATIVO

OPORTUNOS

NO BUROCRATICO

MLOCIDAD ENLA
RESPUESTA

EFICIENTES Y
ORGANIZADOS -

UNION CON LOS
INSTRUCTORES

FACILITAR LO QUE
REQUIERA EL
INSTRUCTOR

BUEN SERVICIO
TELEFONICO

REGISTRO PREVIO
VIAPC

CONGRUENCIA

ACLARAR DUDAS AL
CLIENTE

INFORMACION
OPORTUNA'Y
ACTUALIZADA

AMABILIDAD

RESPETO

NO
DISCRIMINATIVO

OPORTUNOS

NOTIFICAR A
PLANTA COSTO
TOTAL DEL CURSO

n




SERVICIOS DE CAFETERIA

CONGRUENCIA

HONRADO

ACTUALIZADO

CAPACITADO

EFICIENTE

COBRO ADECUADO
YJUSTO

o] &) &) &) & &

&l &l & & Al

&l af & & & &

IR IESEJIES

&l a3 ool el ol oo

TENGA CONTACTO
CONLOS CLIENTES

CONOZCAEL
GRADO DE
SATISFACCION DEL
CLIENTE

TENGA PRESENCIA

EXCELENTE
ADMINISTRACION

CON ESPIRITU DE
SERVICIO

PUNTUAL EN
COBROS

[ENERGICO NO
AGRESIVO

[ENVIAR FACTURA
CON ANTICIPACION

PLAZOS FLEXIBLES
EN COBROS

AMABILIDAD

LIMPIEZA

SUFICIENTE AL # DE
PARTICIPANTES

VARIEDAD
(PASTELILLOS,
GALLETAS,
POSTRES)

VASOS DE CRISTAL
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SERVICIOS DE COMEDOR

CREMA PARA CAFE

CAFE PREPARADO

TAZAS LIMPIAS Y
PRESENTABLES

AGUAFRIAY
CALIENTE

REFRESCOS

BOTANA (PAPITAS,
CHICHARRONES,
ETC.)

ESTE DENTRO DE
AULA

[FRUTA FRESCA

GALLETAS
DIETETICAS

[REFRESCOS
DIETETICOS

AMABILIDAD

RESPETO

ol &)

NO
DISCRIMINATIVO

F

E S

OPORTUNOS

MUSICA AMBIENTAL

HIGIENE

AGUA FRIA

TORTILLAS
CALIENTES

Sl &l O] & &

o] &) &) &) W

al &l &l & -

ol &l & o] -

&l &l &l &) W

VARIEDAD DE
PLATILLOS

ATENCION EFICAZ

COMEDOR AMPLIO

COMIDA FRESCA Y
NUTRITIVA

BUEN SAZON

REFRESCOS

]




MOBILIARIO 3 (414 3
ADECUADO Y

CONFORTABLE

UTENSILIOS EN 4 1413 4
BUEN ESTADO

VENTILACION 4 4(a]4 ]
ALIMENTOS NO ) 3[4 4
MUY

CONDIMENTADOS

BARRA DE FRUTAS 4 3[12 4
Y VERDURAS

INFORMAR CUAL ES 4 «[12 3
EL MENU

PULCRITUD EN EL 5 (44 4
PERSONAL

RORARIOS 4 N ]
ADECUADOS

[MESEROS 4 414 )
NO FUMAR EN EL 5 " E
INTERIOR

Paso 4

DETERMINACION DE LOS PUNTOS DE VENTA

La columna extrema a la derecha sirve para Indicar cudles son nuestros puntos
fuertes con respecto a la compelencia, desde el punio de vista del cllente.
Sobretodo si el indice de importancia para ese requerimiento del cliente es

grande.

NO SE DETECTO NINGUN PUNTO CON ESTA CARACTERISTICA

80



PASO 5

FORMULACION DE LAS CARACTERISTICAS DE CONTROL ( “COMO" )

En este punto definimos cuéles son las caracteristicas que debe tener nuestro
serviclo, de tal forma, que se cumplan todos y cada uno de los requerimientos del
cliente.

Para determinar estas caracteristicas, formamos un equipo muitidisclplinario
canformado por un gerente de operacidn y tres instructores.

A continuacién se muestra los “COMO" que determiné el equipo asignado:

1. |dentificar claramente necesidades de capacitacion,

2, Difusién con clientes de la importancia de una buena D.N.C.

3. Disefio de programas de acuerdo a necesidades.

4. Diseilo de un sistema para medir impacto.

5, Formar un equipo de trabajo para desarrollo del sistema para medir Impacto.
6. Desarrollar sistema de seguimiento en base a estudios longitudinales,

7. Disefio de cursos de acuerdo a necesidades.

8. Asesorar a planta en su D.N.C.

9. Seguir el manual del facilitador.

10.Medio adecuado para proyeccion.

11.Establecer un sistema de evaluacién y monitoreo al comedor basado en 5"S".
12,Programa de adquisiciones en base a lo detectado.

13.Uso de cofia.

14,Desarrollar un taller para habilitar instructores.

15, 10 min. antes del evento.

16.Nota técnica de acuerdo a normas del manual de procedimientos CEDEI
17.Contar con equipo actualizado de proyeccién,
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18.Compra de audio cassettes o C. D.

19.Uniformes ( 3 sacos, camisa, pantalén, 5 corbatas) por instructor.
20.Elabora ment semanal, ‘

21.Revisién y aprobacién periédica de nota técnica,
22.Elaborar plan de carrera por instructor.

23.Implantar plan de seguimiento a plan de carrera del instructor.
24.|nstalar extractores.

25.Elaborar ayudas visuales ( iconografia).

26.Elaborar menu de botanas.

27 Modificacién de nota técnica,

28.Capacitar al instructor en paquetes computacionales.
29.Teblero de identificacion de iconos de instalaciones,
30.Notas técnicas claras y nitidas.

31.Adiestramiento en uso adecuado de! equipo de proyeccién.
32.Instalacion de equipo de estereofonia ( casetes o CD ),
33.Instalar aromatizadores del medio ambiente.

34.Hacer o generar plan de inversién de moblliario ergonémico.
35.Instalar sistema de ventilacion.

36.Generar banco de imagenes.

37.Consultar el manual da S.P. de CEDEI.

38.Sistema de reposicién de equipo del comedor.

39.Que contenga la nota técnica, ilustraciones, cuadros sinépticos, etc.

40.Combinar galietas distéticas con no dietéticas,
41.Monitorear la demanda de galietas distéticas.
42.Nota técnica sin faita de ortografia.
43.Instater audioteca.

44.Adquisicl6n de equlpo de simulacién.
45.Programa de combinaciones ( uniformes ).
46.Contar con el plano actualizado del centro.

47.Instalacion de muebles para serviclo de cafeteria y mantenimiento de ios
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mismos.

48.Adecuar aula para proyeccion via satélite,

49.Redaccion con lenguaje sencillo.

50.Adquisicién de scanner.

51.Adquirir pizarrdn o pizarra electrénica.

52.Adquirir mesas y sillas ergondmicas.

53.Remodelar instalaciones de bafios.

54.Monitorear el estado de los bafos.

55.Adguirir mabiliario que pueda disponerse de forma circular.

 56.Acandicionar sala de conferencias.

57.Elaborar un manual de procedimientos en contraloria y comunicar a los
clientes.

58.Aplicar sistema de medicién de satisfaccion del cliente, descritas en el
manual de procedimientos.

59 Establecer un programa de menus .

60.Instalar plano en lugar visible y accesible.

61.Comprar panlallés eléctricas.

62.Compra e instalacién de equipo estereofénico y aplicar segun plan de
inversidn.

63.Solicitar instalacién y contrato con Telmex.

64.Compra e instalacidn de buzdn de sugerencias.

65.Crear sistema de sugerencias.

66.Adquirir indicador electrénico.

67.Implantar sistema de reglstro.

68.Cotizar e instalar red en cada centro.

69.Adquirlr equipo para proyeccién via satélite,

70.Desarrollar un sistema de educacién via satélite.

71.Equipo de fotografia de alta lécnologla.

72.Compra e instalacidn de ceniceros de pedestal,

73.Solicitar y contratar servicio de méquina de monedas para golosinas.
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74.Solicitar y contratar servicio de méquina de monedas para refrescos,
75.Adquisicidn de frigobar.

76.Compra de pantallas y aplicar segun plan de inversién.
77.Programa de inversion para camblo de mobiliario en comedor.

Para determinar los *COMQ" se utilizé la metodologla de lluvia de ideas y
Diagrama de Ishikawa, La lista preliminar contenfa 20 datos més, pero que al
realizar los pasos 6 y 7 de la metodologia, se llegé a la conclusion de que no se
relacionaban con las necesidades del cliente, y por lo tanto, se eliminaron de la
lista,

Paso 8

DESARROLLO DE LA MATRIZ DE RELACIONES ENTRE LOS "QUE" Y LOS
“COMO",

Para determinar estas caracter(sticas formamos un equipo multidisciplinario,

La siguiente simbologia nos permitié saber si las acclones que desarrollamos
realmente cumplen con algtn requerimiento del cliente.

SiMBOLO RELACION PUNTUACION

Fuerte 9

‘ Mediana 3
A Débil 1

llustracién 3-1 Simbologla de la relacién
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La forma de desarrollar es bajo la siguiente forma de pensar.

SI EXISTE ALGUNA RELACION PARA QUE EL “COMO" ME AYUDE A
CONSEGUIR EL “QUE",

4 [
\\ § :
\'\.\ v g ‘
. g 81|
o = q1q|8
g1y i
AN < 5la|nlg);
N CiRE §
- A
REQUERIMIENTOS . : HE
" § g 81318 i 3
™ ==EE’%§§
N k %
K é [ 5 LAk 7 l’ :
Responsable °1 . LY
Puntual O
. Valores Seguro de si mismo
g ‘Actualizado A
2 resentacid Uss saco 004
: Uke corbats 000
. Brinde confianza &
Disposicidn para ¢l servicio Nivel o especialidad
Curiculum Motive al grupo Y7y AlA

llustracion 3-2 Ejemplo de matriz de relaciones resuella
Este desarrollo, por seguridad y por ia importancia, se alimentd directamente ai
sistema de base de datos, donde slo los gerentes de operacion de CEDE! tienen

autorizacion para accesar a los datos.

Sin embargo, a continuacién se da un concentrado de reiaciones entre “COMO" y
“*QUE" pero sin los datos de |a importancia de relacion ( fuerte, medio o débll)
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“COMO"

“QUE"

Identificar claramente necesidades de
capacitacién

« Eficiencia en el trabajo,

« Mejora en los indicadores de ia
empresa,

» Desarrollo personal,

» Aumentar la productividad.

* Generar nueva imagen de
empresa.

o Inculcar mejora continua,

o _Lograr objstivo.

Difusién con clientes, defa ldem
importancia de una buena O.N.C.

Disefio de programas de acuerdoa | ldem
necesidades

Disefio de un sistema para medir {dem
impacto

Formar un equlpo de trabajo para idem
desarrollo del sistema para medir

impacto

Desarroliar sistema de segulmlento en|idem
base a estudios Jongitudinales

Disefio de cursos de acuerdo a Idem
necesidades

Asesorar a planta en su O.N.C. Idem

Segulr el manual del facllitador

« Eficiencia en el trabajo.

» Mejora en los Indicadores de la
empresa,

Desarrolio personal,

Aumentar la productividad.
Lograr objetivo,

Cumplimiento del curso 100%.

Medio adecuado para proyeccién

Presentacion en computadora.
Aula de proyeccion via saléiite.
Pantalla eléctrica y pantalla liquida

Establecar un sistema de evaluacién y
monitoreo al comedor, basado en
5 ‘lsu

Higiene,

Comida fresca y nulritiva,
Mobiliario adecuado y confortable,
Pulcritud en el personal

Programa de adquisiciones en base a
lo detectado

Uso de cofia

o Limpieza,
« Higiene.
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Pulcritud en el personal,

Desarrollar un taller para habilitar

Seguro de si mismo.

instructores Brindarle confianza,
Motive al grupo.

10 min, antes del evento Responsable.
Puntual,

Nota técnica de acuerdo a normas del |e Actualizada.

manual de procedimientos CEDEI Clara y entendible.

Presentacion por computadora

Contar con equipo acluaiizado de
proyeccion

Presentacidn por computadora.
Pantaila eléctrica,
Pantalla liquida,

de carrera del Instructor

3 uniformes ( 3 sacos, camisa, Use saco.
pantaldn, 5 corbatas) por instrucior Use corbata.

Pulcritud en el personal
Elabora ment semanal Higlene.

Comida fresca y nutritiva.
Revisién y aprobacién periddica de Actualizada.
nota técnlca Clara y entendible
Elaborar plan de carrera por instructor [« Actualizado,

Nlvel de especlalidad
Implantar plan de segulmiento apian |ldem

Instalar extractores

Banos limpios y agradables

Elaborar ayudas visuales (iconografia)

Plano de instalaclones del centro

Elaborar menu de botanas

+ Botanas.
Galletas dietéticas.
Refrescos dietéticos.

Modificac!én de nota técnica

Actualizada.
Clara y entendible.

Capacitar al instructor en paquetes
computacionales

Tablero de identificacién de iconos de
instalaciones

Plano de instalaciones del centro.

Notas técnicas claras y nitidas

Clara y entendible

Adiestramiento en uso adecuado del
equipo de proysccion

Presentacién por computadora

Instalacién de equlpo de estereofonia
(casetes o CD) :

» Equipo estereofénico CD y
micréfono,
Musica ambientai

Instalar aromatizadores del medio
ambiente

Barlos limplos y agradables.
Aromatizada

Hacer o generar plan de inversién de

Mesas y sillas con arreglo circular.
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mobiliario ergonémico

¢ Mesas y sillas en desnivel.
o Mesas y sillas ergonomicas.

Instalar sistema de ventilacién

¢ Banos limpios y agradables.
o Aromatizada.

Generar banco de im&genes

Fotografias.

Consultar el manual de S.P. de CEDE!

¢ Buzdn de sugerencias.
¢ Realizar visitas frecuentes de
“benchmark”, :

Sistema de reposicion de equipo del
comedor

Higiene.
¢ Mobiliario adecuado y confortable,

Que contenga la nota técnica,
ilustraciones, cuadros sindpticos, elc.

Combinar galletas dietéticas con no

¢ Variedad ( pastelillos, galletas,

dietéticas postres).

¢ Galletas distéticas.
Monitorear la demanda de galletas  [Idem.,
dietéticas
Nota técnica sin falta de ortografia
Insialar audioteca Audiocasettes.
Adquisicion de equipo de simulacién  |Equipo de simulacién,
Programa de combinaciones ¢ Use saco,

{uniformes )

o Use corbata.

Contar con el plano actualizado del
centro

Plano de instalaciones del centro

Instalacién de muebles para servicio
de cafeterla y mantenimiento de los
mismos

Limpieza

Adecuar aula para proyeccion via
satélite

Aula de proyeccién via satélite

Redaccién con lenguaje sencillo Clara y entendible
Adquisicién de scanner Fotograflas
Adquirir pizarrén o pizarra electrénica |Pizarrén electrénico

Adquirir mesas y sfllas ergénomicas

Mesas y sillas ergonémicas

Remodelar instalaciones de bafios

Bafios limplos y agradables

Monitorear el estado de los bafios

Idem

Adquirir mobiliario que pueda
disponerse de forma circular

Mesa y sillas con arreglo circular

Acondicionar sala de conferencias

Aula de proyeccidn via satélite

Elaborar un manual de procedimientos
en contraloria y comunicar a los
clientes

Cobro adecuado y justo

Aplicar sistema de medicién de
satisfaccién del cliente descrilas en el
manual de procedimientos

Conozca el grado de satisfaccién del
cliente
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Establecer un programa de menus

Comida fresca y nutritiva

Instalar plano en lugar visible y
accesible

Planode instalaciones del centro

Comprar pantallas eléctricas

Pantalla eléctrica

Compra de equipo, instalacion y
aplicar seguin plan de inversion
(equipo estereofénico)

Equipo estereofénico CD y micréfono

Solicitar instalacion y contrato con
Telmex

Instalaciones para teléfonos ptiblicos

Compra e instalacién de buzén de Buzén de sugerencias
|sugerencias

Crear sistema de sugerencias Idem

Adaquirir indicador electrénico Indicador electrénico
Implantar sistema de registro Registro previo via PC
Cotlzar e instalar red en cada centro  |ldem

Adquirir equipo para proyeccién via
satélite

Aula de proyeccién via satélite

Desarrollar un sistema de educacién |ldem
via satélite
Kit de fotografia de alta tecnologla __|Fotografias

Compra e instalacion de ceniceros de
pedestal

Ceniceros en los pasilio

Solicitar y contratar servicio de
maquina de monedas para golosinas

Maquina de monedas para golosinas

Sollcitar y contratar servicio de
méquina de monedas para refrescos

Méquina de monedas para refrescos

Adqulsicién de frigobar

Frigobar

Compra de pantallas y aplicar segin
plan de inversién

Pantalla eléctrica

Programa de inversién para cambio
de mobillaric en comedor

Mobiliarlo adecuado y confortable

Para obtener la tabla anterior se tuvo que hacer el andlisis propuesto de

simbologla.

Cualquler calculo posterior utilizado en este trabajo se realiza en base a los datos
alimentados en la base de datos y que estan ocultos para el consultor.
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Paso 7
DESARROLLO DE LA MATRIZ DE CORRELACIONES

En esle punto analizamos la manera cémo Interactuan los *COMO”, si un*COMO*
facilita o dificulta la realizacién de otro “COMO”.

La clave para indicar la correlacién es:

L4

CORRELACION SIMBOLO

Fuerte positiva
Ligera positiva ‘

Ligera negativa

X
Fuerte negativa X(

llustracidn 3-3 Suimbologia de correlacién
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Resultados del trabajo R
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llustracién 3-4 Ejemplo de la matriz de correlacion resuelta

Los valores para la correlacién serdn: 9, la fuerle positiva; 3, ligeramente positiva;
1, ligera negativa y 0, la fuertemente negativa.

Por la misma razén de seguridad, que se presenté en el paso anterior, los
datos de correlaclén entre los “COMO"” se alimentaron directo a la base de
datos, y por lo tanto, sélo pueden ser accesados por los géren(es de
operacién.
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Paso 8

DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE LAS CARACTERISTICAS DE
CONTROL FINALES (“CUANTO"),

Con base en los “COMO" obtenidos, en este punto definimos los objetivos
que debemos cumplir en cada una de las acclones a reallzar, A estos
objetivos tamblén se les llama “CUANTO",

Para determinar estas caracleristicas formamos un aquipo multidisciplinario
formado por un gerente de operacidn y cuatro instructores .

Para determinar la prioridad de los objetivos de las caraclerfsticas, un valor muy
importante es el determinar la Importancia absoluta del “COMO” para lograr los
‘QuE",

Para calcular la importancia absolula se recuerda revisar el tema 2.4.8 de este
trabajo. Todos los célculos se hicieron con el “software’ de base de datos
disefiado para calcular la importancia absoluta.

Tomando como base que la ponderacién de las relaciones de "QUE" con los
“COMO" y de las correlaciones de los *COMO”, son datos que no se pueden
accesar,

Sin embargo, para este trabajo se logré obtener del sislema de base de dalos los
valores de las importancias absolutas, que son los datos importantes para la toma

v de decisiones.

Los valores de las importancias absolutas quedan como slgue:
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¢ COMO ? 1A
ldentificar claramente necesidades de capacitacién 315
Difusién con clientes de la importancia de una busna D.N.C, 315
Disefio de programas de acuerdo a neceslidades 315
Diserio de un sistema para medir impacto 315
Formar un equipo de trabajo para desarrollo del sistema para medir 315
impacto

Desarroliar sistema de seguimiento en base a estudios longitudinales 315
Disefio de cursos de acuerdo a necesidades 315
Asesorar a planta en suD.N.C. 315
Seguir el manual del facilitador 300
Medio adecuado para proyeccién 197
Establecer un sistema de evaluacién y monitoreo al comedor, basadoen | 162
5"8"

Programa de adquisiciones en base a lo detectado 138
Uso de cofia 135
Desarrollar un talier para habilitar instructores 135
10 min. antes del evento 130
Nota técnica de acuerdo a normas del manual de procedimientos CEDEl | 126
Contar con equipo actualizado de proyeccion 123
3 uniformes ( 3 sacos, camisa, pantaidn, 5 corbalas) por instructor 109
Elabora ment semanal 109
Revisién y aprobacién periédica de nota técnica 105
Elaborar plan de carrera por instructor 105
Implantar plan de seguimiento a plan de carrera det instructor 105
Instalar extractores 102
Elaborar ayudas visuales ( Iconografia) 99

Elaborar menu de botanas 96
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Modificacién de nota técnica 95
Capacitar al instructor en paquetes computacionales 94
Tablero de identificacidn de iconos de instalaciones 93
Notas técnicas claras y nitidas 92
Adiestramiento en uso adecuado del equipo de proyeccién 86
Instalacidn de equipo de estereofonla ( cassettes o CD ) 85
instalar aromatizadores del medio ambiente 81
Hacer o generar plan de inversién de mobiliario ergonémico 81
Instalar sistema de ventilacién 81
Generar banco de imdgenes 74
Consultar el manual de S.P. de CEDEI 72
Sistema de reposicién de equipo del comedor 72
Que contenga la nota técnica, ilustraciones, cuadros sindpticos, etc. 66
Combinar galletas dietéticas con no dietéticas 63
Monitorear la demanda de gailelas dietéticas 63
Nota técnica sin falta de ortografla 62
Instaiar audioteca 61
Adquisicién de equipo de simulacién 56
Programa de combinaciones ( uniformes ) 54
Contar con el plano actuaiizado del centro 54
Instalacién de muebles para servicio de cafeteria y mantenimientode los | 54
mismos

Adecuar auia para proyeccion via satélite 51
Redaccién con lenguaje sencillo 50
Adquisicién de scanner 50
Adaquirir pizarrdn o pizarra etectrénica 49
Adquirir mesas y sillas ergénomicas 48
Remodelar instalaciones de barios 45
Monitorear el estado de los bafios 45
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Adquirir mobiiiarlo que pueda disponerse de forma circular

45

Acondicionar sala de conferenclas 45
Elaborar un manual de procedimientos en contraloria y comunicar a los 45
clientes

Aplicar sistema de medicién de satisfaccion del cliente descritas en el 45
manual de procedimientos

Establecer un programa de menus 45
Instalar plano en lugar visible y accesible 40
Comprar pantallas eléctricas 39
Compra de equipo, Instalacién y aplicar segtin plan de inverslén ( equipo | 39
estereofdnico)

Solicitar instalacién y contrato con Telmex 36
Compra e instalacién de buzén de sugerencias 36
Crear sistema de sugerenclas 36
Adquirir indicador electrénico 36
Implantar sistema de registro 36
Cotizar e instalar red en cada centro 36
Adquirir equipo para proyeccién via satélite 36
Desarroliar un sistema de educaclén via satélite 36
Kit de fotografia de alta tecnologia 32
Compra e instalacién de ceniceros de pedestal 30
Solicitar y contratar servicio de maquina de monedas para golosinas 27
Solicitar y contratar servicio de maquina de monedas para refrescos 27
Adquisicién de frigobar 27
Compra de pantallas y aplicar segtn plan de inversién 27
Programa de inversién para cambio de mobiliario en comedor 27

* Importancia absoluta
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Con estos datos se tienen suficientes elementos para determinar las acciones y

eslrategias de ia aplicacién del Q.F.D., en el Centro de Desarrollo Induslrial, A

continuacidn se presenta el concentrado de objetivas a realizar:

“COMO” IA |Objetiva

Identificar claramente necesidades | 315 |Semestraimente

de capacitacion

Difusidn con clientes de la 315 |Por plante, una platica (de acuerdo a
importancla de unabuena D.N.C. programa)

Diseflo de programas de acuerdo a | 315 {De manera permanente

necesldades

Disefio de un sistema para medir | 315 |Elaborar un periodo no mayor de 8
impaclo meses
Formar un equipo de rabajo para | 315 {Una persona por centro

desarrollo del sistema para medir
impacto

(responsabilizar al &rea de calidad)

Desarrollar sistema de seguimiento
en base a estudios longitudinales

315

Uno para los 3 centros de manera
permanente

Disefio de cursos de acuerdo a 315 |Permanente

necesidades '

Asesorar a planta en su D.N.C. 315 |Permanente

Seguir el manual del facilitador 300 |Permenente

Medio adecuado para proyeccidn | 197 |Todas las aulas de los centros

Establecer un sistema de
evaluacidn y monitoreo al comedor,
basado en 5"S"

162

2 veces por afio

Programa de adquisiciones en base | 138 |Una vez por afio
alo detectado
Uso de cofia 135 |Permanente
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Desarrollar un laller para habilitar
instruclores

135

En tres meses, lener producto
Impartir uno por afio

10 min, antes del evenlo

130

Permanenle

Nota técnica de acuerdo a normas
del manual de procedimientos
CEDEI

126

Todas las notas lécnicas

Contar con equipo actualizado de | 123 |Un equipo por drea
proyeccién
3 uniformes ( 3 sacos, camisa, 109 |1 vez por aflo

pantaldn, 5 corbalas) por instructor

Elabora menl semanal

109

Permanente

Revision y aprobacién periddica de
nota técnica

1056

2 cursos por Instructor al aflo

Elaborar plan de carrera por
Instructor

105

Entres meses para iniclar el 2 de
octubre de 1995

Implantar plan de seguimiento a 105 2 veces por aflo

plan de carrera del instructor

Instalar extractores 102 |2 por bafio ( sujelo a espacio )

Elaborar ayudas visuales 99 iEnrelacién ainstalaciones y de

(lconografia) manera inmedlala

Elaborar menu de botanas 96 [Permanente

Modificacién de nota técnica 95 |Cuando se presenten cambios
aprobados

Capacitar al instructor en paquetes | 94 {De 80 a 120 horas por instructor al

computacionales afio

Tablero de identificacién de iconos | 93 |Uno por centro

de instalaciones

Notas técnicas claras y nitidas 92 |Todas ( 1200 puntos por pulgada)

Adiestramiento en uso adecuado 86 |8 horas porinstruclor al ailo
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del equipo de proyeccién

Instalacién de equipo de 85 |Uno por aula

estereofonia ( cassettes o CD)

Instalar aromatizadores del medio 81 |2 por bafio y uno por aula
ambiente

Hacer o generar plan de inversién 81 |Aplicar en periodo de un afio
de mobiliario ergondmico

Instalar sistema de ventilacién 81 |Uno por aula, segun necesidad
Generar banco de imagenes 74 |Una por cada centro

Consultar el manual de S.P. de 72 |Permanente

CEDE! |

Sistema de reposicion de equipodel| 72 (2 veces por afio

comedor

Que contenga la nota técnica, 66 |Todas las notas

ilustraciones, cuadros sinépticos,

etc.

Combinar galletas dietéticas conno | 63 |20 % dietéticas 80 % normales
dietéticas

Monitorear l1a demanda de galletas | 63 |Una vez por curso

dietéticas

Nota técnica sin falta de ortografia | 62 [Cero faltas de ortografia por nota
Instalar audioteca 61 |Una por centro

Adaquisicién de equipo de 56 |Como el disefio del evento lo requlera
simulacién

Programa de combinaciones ( 5 54 |Permanente ( semanal )
uniformes ) .

Contar con el plano actualizado del | 54 |Un plano por centro en acrilico
centro '
Instalacién de muebles para servicio] 54 [Uno por aula
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de cafeteria y mantenimiento de los

mismos

Adecuar aula para proyeccién via 51 |Una por centro

satélite

Redaccion con lenguaje sencillo 50 |Permanente( en lodas las notas del
participante )

Adquisicién de scanner 50 [Uno por centro

Adaquirir pizarrén o pizarra 49 [Uno por centro

electrénica

Adquirir mesas y sillas ergénomicas | 48 [Segtin capacidad instalada por centro

_ y referirse a plan de Inversion

Remodelar instalaclones de bafios | 45 (A la brevedad posible en donde sea
necesario

Monitorear el estado de los bafios | 45 |Permanente

Adquirir moblllario que pueda 45 |Segtn capacidad de aulas . Referirse

disponerse de forma circular al plan de inversion

Acondicionar sala de conferencias | 45 {Una por centro. Aplicar en un afio

Elaborar un manual de 45 |Uno para todos los centros

procedimientos en contraloria y

comunicar a los clientes

Aplicar sistema de medicion de 45 |Permanente

satisfaccion del cliente descritas en

el manual de procedimientos

Establecer un programa dementls | 45 |30 ments minimo diferentes

Instalar plano en lugar visible y 40 [Uno en cada centro

accesible

Comprar pantallas eléctricas 39 {Una por aula

Compra e instalacion y aplicar 39 |Uno por aula

segun plan de inversién ( equipo
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estereofénico)

Solicitar instalaciény contrato con | 36 |Un teléfono por centro (colocar en

Telmex lugar estratégico)

Compra e Instalacion de buzénde | 36 |Uno por plantay uno en cada centro

sugerencias

Crear sistema de sugerencias 36 |Esténdar para los centros

Adaquirir indicador electrénico 36 {Uno por instructor

impiantar sistema de registro 36 |Esténdar para cada centro

Cotizar e instalar red en cada centro| 36 |Uno por cada centro

Adquirir equipo para proyecciénvia | 36 |Uno por cada centro

satélite

Desarrollar un sistema de 36 |Enun periodo méaximo de un afio

educacion via satélite

Kit de fotograffa de alta tecnologla | 32 |Una por los tres centros ( concentrar
en disefio )

Compra e instalacién de ceniceros | 30 |En pasillo uno cada 20 metros

de pedestal

Solicitar y contratar servicio de 27 |Uno por centro

méquina de monedas para

golosinas

Solicitar y contratar servicio de 27 |Uno por centro

méquina de monedas para

refrescos

Adaquisicién de frigobar 27 |Uno por drea

Compra de pantallas y aplicar 27 |Unapor drea

segun plan de inversién

Programa de inversion para camblo { 27 jAnualmente

de mobiliario en comedor




3.3, Acclones a tomar en base al qnélisis de la aplicacién de Despliegue
de la Funcién de la Calidad en el Centro de Desarrollo Industrial

Si se toma en cuenta los resultados del paso 8 del punto 3.2, se liene ya en
orden de importancia absoluta los objetivos.

Para cumplir estos objetivos se realizaron varias estrategias para satisfacerlos y
que se realizaran en un corto plazo:

1. Se pidid a los instructores que coordinaran con mayor frecuencia la
deteccién de necesidades de cada empresa, siendo la meta que cada
semestre se pudiera modificar la deteccién de necesidades de capacitacién
(D.N.C.).

2. Se realizaron visitas del Director de Relaciones Industriales de! Grupo
Unik, junto con el gerente de operacién de zona de CEDEI, a todas las
Gerencias Generales de cada empresa, para conocer de las estrategias y
planes generales. Esto es con el fin de recabar informacién para orientar y
preparar las necesidades futuras de las empresas.

3. . Se asignd, como parte de! Pian de Trabajo Individual Anual de cada
instructor, el de responsabilizarse de actualizar y mejorar por fo menos 2
cursos en sus fases de nota técnica, gula del facilitador y materiales de

apoyo.

4. Se estd realizando dos programas de formacién de instructores:
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Diplomado “E! reto actual del desarrollo del instructor* (224 hrs) que se
realiza en conjunto con la Universidad Panamericana y la Universidad
La Salle. Este se realiza con el fin de dar una formacién integral a los
instructores en las siguientes ramas: psicologla, filosoffa y pedagogfa,

Diplomado “Calidad Humana en el Trabajo * (108 hrs) en conjunto con
Kubli y Asociados. El evento tiene el objetivo de ser un foro donde el
instructor pueda reflexionar como ser humano, asi como su rol como
formador en la educacién para adultos, En el diplomado el instructor
recibe herramientas que le podran servir como hombre y que ademas
pueda reproducir hacla los demds - paricipantes en curso y
compafieros en planta -.

Se impulsa a mayores niveles académicos con el estudio de maestrias para
5 instructores

Para el plan a largo plazo se autoriz6 una inversidn por 800 000 pesos en §
afos.

Se ha formado un equipo que tendrd la consigna de adecuar los sistemas
administrativos, apoyo educativo y de procedimiento de CEDE! ai sistema
1S09000 y QS9000, ademas de obtener la certificacion a mas tardar en
diciembre de 1996.

Se implanta el sistema de induccion en procesos de clientes a instructores
de nuevo ingreso ( 160 hrs / instructor ).

Se realizaron dos visitas de comparadén ( *benchmarking®). Intelmex e
Incafi,
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10.

1.

12,

13,

14,

15,

16.

Se instald en el mes de febrero un aula de educacidn via satélite en los
centros de México, Querétaro y Celaya,

Se realizd un convenio de CEDEI con el Instituto Tecnoldgico de Celaya y
con [TC para la transmisién de videoconferencias desde la Universidad de
San Diego para los tres centros CEDEI,

Adquisicién de un cafién para proyeccidn por centro.

Se Instalarén en el transcurso de 1996, en red, las computadoras de cada
centro.

Se conectaran via médem los tres centros para la consulta de agendas de
Instructores, requerimientos de disefio y datos de contabilidad.

Se instalaron en el centro de CEDEI, en Celaya, cabinas telefénicas en el
mes de enero,

.

Se instalan en los tres centros ceniceros de pedestal.

A principios de 1997, CEDEI planea realizar una evaluacién de los resuitados de
Implantacion de la informacién del Q.F.D..
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Conclusiones

La filosofia tradiclonal de la calidad en el servicio dice que la caiidad, costo,
oportunidad y productividad son entidades que frecuentemente entran en
conflicto. Por eso se tenfan que sacrificar unos por los otros.

Pero e! mismo mercado ha impuesto las condiciones; calidad, costo, oportunidad
y productividad, se deben satisfacer en el cliente.

Q.F.D. es una excelente herramienta que ayuda a determinar “QUE" y “COMO"
debemos satisfacer al ciiente.

Los resultados obtenidos de la aplicacién de Q.F.D. en CEDE! son de gran
relevancia. Esto es, porque ayudaron & determinar varlos aspectos en |o
sigulente;

Determinacién de necesidades de! cliente.

¢ Orientacidn del desarrollo de sus intructores.
» Estrategias de retroaliimentacién al CEDEI,

¢ Plan de inversiones .

Plan a largo plazo.
» Re-orientacién del CEDEI como negocio.

Si se observa, Q.F.D. afectd todos los aspectos estratégicos de CEDEI, por lo que

se considera que Q.F.D. fue bien aplicado. Sélo queda la evaluacidn de las
implantaciones realizadas y que Se espera que sea en el transcurso de 1997,
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