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Presentacion

En México, los servicios de tecnologias de informacion (TI) y administracion
de procesos de negocios (BPO - Business Process Outsourcing) han sido
reconocidos como impulsores de la productividad de las empresas y de la
competitividad de la economia nacional por su efecto transversal en los
sectores de la actividad economica.

Es por ello que el Gobierno Federal, a través de la Secretaria de
Economia (SE), en conjunto con el sector empresarial, la academia vy
dependencias gubernamentales iniciaron en el afo 2002, la ejecucion del
Programa para el Desarrollo de la Industria del Software (PROSOFT);
realizandose una revision de sus estrategias en el afio 2008, estructurandose
el Programa de Desarrollo del Sector de Servicios de Tecnologias de
Informacion (PROSOFT 2.0).

EI PROSOFT 2.otiene como objetivo fundamental crear las condiciones
para que México cuente con un sector de servicios de Tl competitivo a nivel
internacional y asegurar su crecimiento en el largo plazo, asi como promover
el uso y el aprovechamiento de las TI.

Las estrategias del PROSOFT 2.0 se enfocan en siete puntos
principales:

1) Promover las exportaciones de servicios de Tl y la atraccion de
inversiones hacia el sector;

2) Elevar la cantidad y calidad del talento del recurso humano en el
desarrollo de software y produccion de servicios de Tl;

3) Promover la adopcion de un marco juridico que impulse el uso de Tly
que estimule la produccion de servicios de TI;

4) Promover el crecimiento del mercado interno de TI; 5) Elevar la
competitividad de las empresas del sector de servicios de TI;

5) Promover que las empresas del sector alcancen niveles internacionales
en capacidad de procesos;

6) Aumentar las opciones y posibilidades de acceso a recursos financieros
para el sector de servicios de TI.
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Cabe destacar que en el afio 2008, el Gobierno Federal de México
suscribid junto con el Banco Mundial el “Proyecto de Desarrollo de la Industria
de las Tecnologias de la Informacion” con el objetivo de recibir asistencia
técnica y recursos presupuestales para mejorar y expandir los alcances del
PROSOFT 2.0; definiéndose un conjunto de componentes, articulados en
torno a las estrategias del programa para garantizar la sustentabilidad de sus
acciones en el periodo 2008-2012.

Los componentes considerados dentro del Contrato de Préstamo
suscrito con el Banco Mundial son:

1) Desarrollo de Recursos Humanos (MEXICO FIRST);

2) Refuerzo de Cluster;

3) Financiamiento para la industria de TI;

4) Infraestructura de Apoyo;

5) Subcontratacion (outsourcing) de servicios del Gobierno;

6) Fortalecimiento Institucional y mejora del marco legal, regulatorio y de
politicas sectoriales;

7) Fortalecimiento del PROSOFT y Administracion del Proyecto.

En este marco de politicas publicas se enmarca el desarrollo del
presente estudio “Estrategia de Evaluacion, Control y Monitoreo de la Calidad
de los Procesos de capacitacion y Certificacion”, alineado con el Componente 1.
Desarrollo de Recursos Humanos (MexicoFIRST).

Meéxico Federal Institute for Remote Services and Technology A.C.
(MexicoFIRST) es una asociacion civil del sector privado, sin fines de lucro,
emanada en el “Proyecto de Desarrollo de la Industria de las Tecnologias de la
Informacion” ejecutado por el Banco Mundial y la Secretaria de Economia del
Gobierno Federal.
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Introduccion

MexicoFIRST se dirige a apoyar a la industria de tecnologias de informacion
(T1) para competir globalmente, incrementando la cantidad y mejorando la
calidad del personal calificado en el sector de Tl, a través de integrar los
esfuerzos de corporaciones lideres y organizaciones de la industria de TI,
academia y entidades gubernamentales, mediante una estrategia de
alineacion con las politicas publicas a nivel federal y estatales.

La misién de MexicoFIRST consiste en proveer direccionamiento al
sector sobre las tendencias globales y sus implicaciones en el desarrollo del
capital humano, promoviendo la disponibilidad de capital humano suficiente
con las habilidades y capacidades necesarias para ofrecer servicios de
offshoring de alto valor agregado, y facilitando el acceso a la capacitacion y
certificacion de personas y empresas a través de alianzas estratégicas.

Las 6 estrategias planteadas para alcanzar estos objetivos son: 1)
Actualizar y mejorar programas de estudio, 2) Ampliar la ensefianza del
idioma inglés, 3) Promover el incremento de la matricula y reducir la
desercion, 4) Mejorar el entrenamiento a docentes, 5) Desarrollar areas de
especializacion, 6) Fortalecer la vinculacién academia — industria.

Los apoyos brindados por MexicoFIRST se asignan mediante recursos
economicos etiquetados como subsidios, provistos por la Secretaria de
Economia, a través del Programa para el Desarrollo de la Industria de
Software (PROSOFT 2.0), para subsidiar el costo final de los procesos de
capacitacion y certificacion, principalmente en herramientas técnicas, de
modelos de calidad y capacidades de negocios.

En términos generales, MexicoFIRST acuerda con las marcas lideres
precios preferenciales inferiores a sus precios de mercado, y estas proveen los
servicios a través de empresas o socios de negocios de sus canales de
capacitacion. Los canales de capacitacion cuentan con la autorizacion de las
marcas propietarias para la provision de los servicios, toda vez que cumplen
con un conjunto de requisitos o han cubierto un proceso de autorizacion para
brindar dichos servicios de capacitacion.
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Los proveedores autorizados son los responsables de la provision de los
servicios de capacitacion; en la mayoria de los casos cubriendo una comision a
las marcas propietarias de las tecnologias por el uso de los contenidos,
metodologias, marcas y signos distintivos, entre otros aspectos.

En términos generales, la operacion actual de los servicios de
capacitacion se sustenta en un primer pago de la aportacion de MexicoFIRST
al inicio de los cursos; un sequndo pago a la entrega de las constancias de
capacitacion; y un tercer pago final a la aprobacion de los certificados por
parte de la Direccion de Seqguimiento de MexicoFIRST, misma que se encarga
de evaluar el cumplimiento de los entregables solicitados por la Secretaria de
Economia, estableciendo en su caso solicitudes de reintegro de recursos en
caso de incumplimientos de metas.

Derivado de lo anterior, no obstante el cumplimiento de los
proveedores en la entrega de los productos finales de los procesos de
capacitacion y certificacion (constancias y certificados); es conveniente
desarrollar un conjunto de mecanismo que permita evaluar integralmente el
desempeiio de los proveedores en la provision de servicios, con el fin de
asegurar procesos de entrega eficientes y la satisfaccion de los participantes.

El desarrollo del Estudio “Estrategia de Evaluacidn, Control y Monitoreo
de la Calidad de los Procesos de capacitacion y Certificacion”, permitira a
MexicoFIRST evaluar el desempefio de los proveedores, proponer programas
de mejora, y en términos generales mejorar los servicios que ofrecen hacia los
participantes.

Los resultados de la presente estrategia se implementaran como un
mecanismo de evaluacion, control y monitoreo de los procesos y actividades
de los proveedores con el fin de sistematizar un proceso interno como parte
de las operaciones cotidianas de MexicoFIRST, asegurando el cumplimiento
de los objetivos planteados.
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Resumen Ejecutivo

En Mexico, los servicios de
tecnologias de informacion (TI) y
administracion de procesos de
negocios (BPO - Business Process
Outsourcing) han sido reconocidos
como impulsores de la productividad
de las empresas y de la
competitividad de la economia
nacional por su efecto transversal en
los sectores de la actividad
econdmica.

Es por ello que el Gobierno
Federal, a través de la Secretaria de
Economia (SE), en conjunto con el
sector empresarial, la academia y
dependencias gubernamentales
iniciaron en el afio 2002, la ejecucidn
del Programa para el Desarrollo de
la  Industria  del  Software
(PROSOFT);  realizandose  una
revision de sus estrategias en el afio
2008, estructurandose el Programa
de Desarrollo del Sector de Servicios
de Tecnologias de Informacion
(PROSOFT 2.0).

México Federal Institute for
Remote Services and Technology
A.C. (MexicoFIRST) es una
asociacion civil del sector privado,
sin fines de lucro, emanada en el
"Proyecto de Desarrollo de la
Industria de las Tecnologias de la
Informacion” ejecutado por el Banco

Mundial y la Secretaria de Economia
del Gobierno Federal.

MexicoFIRST se dirige a
apoyar a la industria de tecnologias
de informacion (TI) para competir
globalmente, incrementando la
cantidad y mejorando la calidad del
personal calificado en el sector de Tl,
a través de integrar los esfuerzos de

corporaciones lideres y
organizaciones de la industria de TI,
academia y entidades

gubernamentales, mediante una
estrategia de alineacion con las
politicas publicas a nivel federal y
estatales.

Los apoyos brindados por
MexicoFIRST se asignan mediante
recursos econdmicos etiquetados
como subsidios, provistos por la
Secretaria de Economia, a través del
Programa para el Desarrollo de la
Industria de Software (PROSOFT
2.0), para subsidiar el costo final de
los procesos de capacitacion y
certificacion,  principalmente  en
herramientas técnicas, de modelos
de calidad y capacidades de
negocios.

En  términos  generales,
MexicoFIRST acuerda con las
marcas lideres precios preferenciales
inferiores a sus precios de mercado,
y estas proveen los servicios a través
de empresas o socios de negocios de
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sus canales de capacitacion. Los
canales de capacitacion cuentan con
la autorizacion de las marcas
propietarias para la provision de los
servicios, toda vez que cumplen con
un conjunto de requisitos o han
cubierto un proceso de autorizacion
para brindar dichos servicios de
capacitacion.

Los proveedores autorizados
son los responsables de la provision
de los servicios de capacitacion y
procesos de certificacion; en la
mayoria de los casos cubriendo una
comision a las marcas propietarias
de las tecnologias por el uso de los
contenidos, metodologias, marcas y
signos  distintivos, entre otros
aspectos.

Derivado de lo anterior, no
obstante el cumplimiento de los
proveedores en la entrega de los
productos finales de los procesos de
capacitacion y certificacion
(constancias y certificados); es
conveniente desarrollar un conjunto
de mecanismo que permita evaluar
integralmente el desempeno de los
proveedores en la provision de
servicios, con el fin de asegurar
procesos de entrega eficientes y la
satisfaccion de los participantes.

En este sentido, el objetivo
del presente estudio consistio en
elaborar una estrategia que refleje la
medicion del desemperio de los
proveedores en términos de calidad
en la imparticion de cursos y

cumplimiento de estandares, asi
como la implementacion  de
mecanismos de control tales como
revisiones in situ, coordinacion y
cumplimiento de fechas limite,
generacion  de  procesos  de
automatizacion 'y homologacidn,
implementacion de encuestas de
satisfaccion, entre otros.

Los resultados de la presente
estrategia se implementaran como
un mecanismo de evaluacion,
control y monitoreo de los procesos y
actividades de los proveedores con el
fin de sistematizar un proceso
interno como  parte de las
operaciones cotidianas de
MexicoFIRST, asegurando el
cumplimiento de los objetivos
planteados.

La metodologia propuesta se
sustento en tres fases de trabajo. En
la fase de Disefio se realizé un
diagndstico de la situacion actual de
los procesos y documentacion con la
finalidad de establecer los puntos
operativos sobre los cuales se
disefiaron los mecanismos de control
y calidad; en la segunda Fase de
Validacion ~ se  aplicaron  los
procedimientos disenados con el fin
de evaluar su aplicabilidad prdctica,
estableciéndose muestras de cursos
con el fin de wvalidar los
procedimientos, y en su caso
proponer modificaciones al disefo
original propuesto; y finalmente se
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realizd la Fase de Instrumentacion
de los procedimientos validados en
las  dareas de  MexicoFIRST,
sugiriendo los perfiles requeridos
para la instrumentacion de los
procedimientos y asegurando el
desarrollo de procesos de mejora
continua.

Dentro de los principales
hallazgos detectados en los procesos
relacionados con la Direccion de
Alianzas Estratégicas se
encontraron lo siguientes: no
dispone de un procedimiento formal
para la evaluacion y seleccion de las
propuestas de capacitacion y
certificacion de los proveedores; el
proceso de seleccion y evaluacion de
propuestas no se sustenta en la
evaluacion del desemperio previo de
proveedores; se autorizan
propuestas de proveedores que no se
encuentran al corriente en el
cumplimiento de sus obligaciones;
no se dispone de informacion
completa de los proveedores, salvo
la informacion de las propuestas de
capacitacion que autoriza; no es
clara su responsabilidad en el
proceso de seleccion y evaluacion de
proyectos, y la informacién de los
proyectos autorizados no se trasmite
de forma sistematica y
estandarizada.

La Direccién de Promocidn de
Capital Humano no participa
directamente en el proceso de

evaluacion y  seguimiento de
proyectos; sin embargo participa en
el proceso de evaluacion de
proyectos especificamente bajo la
modalidad de convocatorias; la
informacion de los  proyectos
autorizados no se transmite de
forma sistemdtica y estandarizad;
no cuenta con informacion
estandarizada de los cursos y
certificaciones  impartidas  para
labores de promocidn, asi como la
estrategias de comunicacion que
comparte con los proveedores

Respecto a la Direccion de
Administracion 'y  Finanzas se
detectaron los siguientes hallazgos:
promueve la  suscripcion  de
contratos con proveedores bajo una
programacion de cursos, sin que
sean en la mayoria las fechas de
ejecucion reales; los términos
contractuales de los contratos
celebrados con los proveedores
carecen de penalizaciones por
incumplimiento en la ejecucion de
los Cursos; los términos
contractuales de los contratos
celebrados con los proveedores
carecen de penalizaciones por
irregularidades, omisiones o vicios
ocultos en la imparticion de los
cursos; dada la necesidad de ejercer
los recursos en el ejercicio fiscal
correspondiente, el mecanismo de
pago establece como anticipo la
aportacion de MexicoFIRST, con lo
que se asume un alto riesgo de
incumplimiento del proyecto; no es
claro el proceso de pago de las
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aportaciones privadas por parte de
los  proveedores  y/o  socios
estratégicos; la informacion de los
proyectos generada ya sea por la
direccion de de alianzas estratégicas
y/o promocion no tiene formato
estandar; y no se tienen establecidos
canales de comunicacion formal con
la Direccion de Sequimiento para el
proceso de pago a proveedores.

Finalmente, respecto a la
Direccion de  Seguimiento, la
informacion que genera no es
considerada en el proceso de
autorizacion de las propuestas de
capacitacion los proveedores y en el
proceso de evaluacion de proyectos;
la informacidn que sirve de input a
su proceso por parte del drea de
administracion y finanzas es recibida
aproximadamente 30 dias después
de la firma del contrato; la
informacion descrita en el contrato
no es la planificacion real para un
seguimiento eficiente del proyecto;
los documentos (formatos que se
manejan en el proceso) son llenados
por los proveedores; una vez que el
proveedor concluye el proyecto se
conocen los posibles
incumplimientos  por parte del
proveedor; la comunicacion con
proveedores es limitada, solo en
caso de incumplimientos se convoca
a reuniones para definir fechas
compromiso (prorrogas); no existe
evidencia formal de la
retroalimentacion al finalizar el
proceso de capacitacion/certificacion
para el siguiente proceso

(administracion y finanzas); no se
tiene evidencia de que se realizan
visitas para evaluar en sitio el
proceso de capacitacion o mediante
llamadas telefdnicas.

Como resultado del
diagndstico inicial se realizaron las
siguientes recomendaciones:

Actualizar e
Manuales de

implementar  los
Organizacion y
Operacion de MexicoFIRST,
definiendo el alcance y
responsabilidades de cada una de
las direcciones, especialmente se
carece de una area responsable de la
evaluacion de proyectos; no existe
interaccion e intercambio de
informacion entre las direcciones de
MexicoFIRST; no se cuenta con un
software (aplicacion) o mecanismos
de carpetas compartidas para el
control y disponibilidad de la
informacion en tiempo real; no se
realizan  reuniones  entre las
direcciones para comunicar Ssus
avances, actividades relevantes por
desarrollar, apoyar a las diferentes
areas en el desarrollo de sus
actividades y mejorar la
comunicacion interna.

Una de las principales conclusiones
en la validacion de los
procedimientos es la falta de
informacion compartida entre las
direcciones de MexicoFIRST. Como
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se comentd las dreas tienen
definidas y ejecutan sus
responsabilidades; sin embargo, la
informacion que comparten no es
completa y oportuna para el proceso
de sequimiento de los proveedores.

En este sentido, la Direccion
de Alianzas Estratégicas es la
responsable de la autorizacion de las
propuestas de los proveedores,
donde principalmente se establecen
los nombres y montos de los cursos
autorizados; esta informacion es
relevante para la elaboracion de los
contratos y primer pago por parte de
la Direccion de Administracion y
Finanzas; y la informacion de los
contratos firmados e iniciados en
relevante para el seguimiento por
parte de la  Direccion de
Seguimiento.

Derivado de lo anterior, se
integré una base de datos en
Microsoft Excel 2007, donde las
areas involucradas ingresan 'y
comparten informacion en tiempo
real, incluyendo la informacion de
los procedimientos propuestos con el
fin de sistematizar y homologar el
manejo de la informacion para un
eficiente seguimiento y evaluacion
de desemperio de los proveedores.

La Fase Validacion se dirigié a poner
en practica los procedimientos
elaborados en la fase anterior. En
esta fase de proyecto se busco
validar el diseno conceptual de los
procedimientos desarrollados en la
fase previa con su ejecucion en
muestras  establecidas. Como
resultado de la validacion de los
procedimientos en muestras se
realizaron las siguientes
modificaciones:

MF-DS-A. Seguimiento, control y
evaluacion del desempenio de los
proveedores.

MF-DAE-o1. Informacidn de
Proveedores

MF-DS-o02. Evaluacion de Eficiencia del
Proveedor

MF-DS-03. Visitas de Inspeccion
Programadas

MF-DS-o4. Visitas de Inspeccion No
Programadas

MF-DS-05.  Validacion
(Llamadas Telefdnicas)
MF-DPCH-06. Aplicaciéon de Encuestas
de Satisfaccion General

MF-DS-o7. Aplicacion de Encuestas de
Satisfaccion por Curso

MF-DS-08. Buzdn de Quejas y
Sugerencias General

MF-DN-o1. Acciones Correctivas
MF-DN-o02. Acciones Preventivas
MF-DN-03. Auditorias Internas
MF-DN-o04. Control de Registros
MF-DN-os. Elaboraciéon y Control de
Documentos

Telefdnica
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MF-M-01. Manual de Operacién y
Administracion de la Base de Datos.
MF-PR-DAE-o01. Informacion de
Proveedores

MF-PR-DS-02. Evaluacidn de Eficiencia del
Proveedor

Se elimind.

MF-PR-DS-03. Visitas de Inspeccion No
Programadas

MF-PR-DS-04.  Validacicn
(Llamadas Telefdnicas
MF-PR-DPCH-o5. Encuesta de Opinidn
MF-PR-DS-o07. Encuestas de Satisfaccion e-
Learning.

MF-DS-08. Buzdn de Quejas y Sugerencias
General

MF-PR-DN-o1. Acciones Correctivas
MF-PR-DN-02. Acciones Preventivas
MF-PR-DN-03. Auditorias Internas
MF-PR-DN-o04. Control de Registros
MF-PR-DN-o5. Elaboraciéon y Control de
Documentos

Telefonica

Uno de los requerimientos del
presente estudio es sugerir el disefio
de los peffiles de las personas a
cuyo cargo vaya a estar

directamente relacionadas la
instrumentacion de los mecanismos
de control y calidad propuestos.

En este  sentido, se
identificaron actividades en la
instrumentacion de los
procedimientos que no cuentan con
personal de apoyo encargados de su
operacion,  desarrollandose  los
siguientes tres perfiles relevantes
para la administracion y operacion
de la base de datos: 1) Responsable
de Catdlogo de Proveedores, como
la persona responsable de analizar e
integrar en la base de datos la
informacion de las propuestas
técnicas y econdmicas autorizadas a
los proveedores; 2) Responsable de
Evaluacién de Proyectos, como la
encargada de integrar en la base de
datos la informacion de los
proyectos  autorizados a  los
proveedores; y 3) Responsable de
Calidad, como responsable de
asequrar la instrumentacion de los
procedimientos de control y calidad.
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Objetivo

Elaborar una estrategia que refleje la medicion del desempefio de los
proveedores en términos de calidad en la imparticion de cursos vy
cumplimiento de estandares, asi como la implementacion de mecanismos de
control tales como revisiones in situ, coordinacion y cumplimiento de fechas
limite, generacion de procesos de automatizacion y homologacion,
implementacion de encuestas de satisfaccion, entre otros.

a) Disenar modelos, mecanismos y cualquier otro procedimiento que
permita a MexicoFIRST dar seguimiento a la ejecucion de las
actividades para el logro de sus objetivos.

b) Definir cudles son las herramientas paramétricas, operativas vy
tecnoldgicas que le permitan a MexicoFIRST poder implementar los
modelos, mecanismos y cualquier otro procedimiento generado.

c) Elaborar los perfiles necesarios de las personas que vayan a
implementar, en el corto plazo los modelos, mecanismos y
procedimientos generados, con el objetivo de poder obtener
resultados relacionados con el control y la calidad con la que se operan
las actividades de MexicoFIRST.

Como resultado de la instrumentacion de la estrategia se espera contar en el
corto plazo con mecanismos que aseguren el ejercicio eficiente de los
recursos presupuestales, asi como estandarizar las actividades de las areas
internas de MexicoFIRST para evaluar el desempeno de los proveedores.
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Un seguimiento eficiente permitira reducir las incidencias en la
prestacion de servicios por parte de los proveedores, y el re - trabajo de las
areas involucradas en el proceso integral de evaluacion, autorizacion,
seguimiento y cierre de los cursos; incrementando la eficiencia en el
cumplimiento de los indicadores de personas capacitadas y certificadas, y
mejorar continuamente los procesos, productos y eficacia en las actividades
de MexicoFIRST.

Metodologia

Conforme a los términos de referencia del Proyecto ““Estrategia de
Evaluacion, Control y Monitoreo de la Calidad de los Procesos de capacitacion y
Certificacion”, la metodologia propuesta se sustento en tres fases de trabajo:

Disefio Validacion Implementacion

En la fase de Disefio, se realizd un diagndstico de la situacion actual de los
procesos y documentacion requerida para el sequimiento de los procesos de
capacitacion y certificacion provistos por los proveedores, con la finalidad de
establecer los puntos operativos sobre los cuales se disefaron los
mecanismos de control y calidad.
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Es importante destacar la pertinencia que en el diseno de los
mecanismos de control y calidad se considerd el seguimiento con
participantes, proveedores, y documental.

Asimismo, fue una asignacion relevante tomar en cuenta que los
mecanismos y herramientas deberian incluir la capacidad de detectar el nivel
de satisfaccion de los participantes, e incluir herramientas como la inspeccion
de cursos in situ, y la elaboracion de una ficha técnica de cada proveedor que
permita contar con la informacion basica pero también con el nivel de
cumplimiento dentro del programa.

En la fase de validacidn se aplicaron los procedimientos disefiados con
el fin de evaluar su aplicabilidad practica. Para ello, se establecieron muestras
de cursos con el fin de validar los procedimientos, y en su caso proponer
modificaciones al disefio original propuesto.

Finalmente, se realizd la instrumentacion de los procedimientos
validados en las areas de MexicoFIRST, sugiriendo los perfiles requeridos para
la instrumentacion de los procedimientos y asegurando el desarrollo de
procesos de mejora continua.

Diagnostico de la Situacion Actual

El diagndstico se dirigid a conocer la situacion actual de los procesos y
documentacion utilizada para el seguimiento de los proveedores, mediante el
uso de diferentes metodologias aplicadas a las areas involucradas de
MexicoFIRST.

El uso de metodologias permitio identificar hallazgos en la operacion,
especialmente en la Direccion de Seguimiento, como el area encargada del
seguimiento de los proyectos, asi como en su interrelacion con otras areas
funcionales de MexicoFIRST, especificamente la Direccion de Alianzas
Estratégicas y la Direccion de Administracion y Finanzas.
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Los hallazgos identificados permitieron identificar los puntos
operativos, sobre los cuales se disenaron los mecanismos de control y calidad,
asi como establecer una serie de recomendaciones al proceso general de
MexicoFIRST.

En este sentido, es importante definir los términos de control y calidad
para efectos del presente estudio; el término de control lo definiremos como
un “mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion para
permitir la deteccion y correccion oportuna de desviaciones, ineficiencias o
incongruencias en la formulacidn, instrumentacion, ejecucidn y evaluacion de las
acciones, con el propdsito de procurar el cumplimiento la normatividad, las
estrategias, politicas, objetivos, metas y asignacion de recursos”; el concepto de
calidad tiene multiples significados en términos de produccion, productos o
servicios, para efectos del presente estudio se consideraremos calidad como
“la percepcion que el cliente tiene del servicio”.

Con base en las definiciones anteriores, la estrategia se dirige a
establecer mecanismos para detectar las desviaciones e ineficiencias en la
imparticion de los cursos y procesos de certificacion, y evaluar el nivel de
satisfaccion de los participantes, con la finalidad de cumplir con las
estrategias y metas presupuestales y programaticas de MexicoFIRST.

Cabe senalar la importancia del control como una etapa primordial en
la operacion de MexicoFIRST; no obstante que cuenta con una direccidn
capacitada, una estructura organizacional y planes de trabajo, fue
indispensable evaluar la situacion real de la organizacion, y la aplicacion de
procedimientos que integren los procesos de las areas internas para el
cumplimiento de objetivos comunes.

Aplicacion de Metodologias

Como se senalo en el apartado anterior, se aplicaron metodologias de
gestion de los procesos a las areas involucradas, identificandose los puntos
operativos y controles existentes en el seguimiento de los cursos y procesos
de certificacion, empleandose las siguientes herramientas: 1) Analisis PEPSU,
2) Cuestionario de diagnostico de procesos, 3) sW'S +H, y 4) Flujo gramas para
el analisis de procesos (Sery Deber Ser)
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A través de las herramientas utilizadas se desarrollaron los siguientes
aspectos:

e Analizar los procesos ejecutados y describir los principales hallazgos
encontrados (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas).

e Determinar los puntos operativos sobre los cuales se hara el disefio de
los mecanismos de control y calidad.

e Identificar las areas que son Input/Output de la Direccidon de
Seguimiento.

e Validar procesos sustantivos actuales, y realizar un inventario de
documentos existentes, analizando el diagrama de flujo de procesos
actuales versus propuesto, proponiendo los procedimientos necesarios
por documentar

e Recomendar a la Direccion Nacional de MexicoFIRST una serie de
acciones en el corto y mediano plazo para el éxito de los
procedimientos de evaluacion de proveedores.

ANALISIS PEPSU

La herramienta de analisis PEPSU (Proveedores, Entradas, Proceso,
Salidas, Usuarios) se emplea principalmente para definir el inicio y el fin de un
proceso, facilitando la identificacion de proveedores, entradas, procesos,
salidas y usuarios.

Los proveedores son aquellas entidades o personas que proporcionan
las entradas como materiales, informacion y otros insumos. En un proceso
puede haber uno o varios proveedores, ya sea interno(s) o externo(s); las
entradas son los materiales, informacion y otros insumos necesarios para
operar los procesos; los requisitos de las entradas deben estar definidos,
pudiendo existir una o varias entradas para un mismo proceso; un proceso es
un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en elementos de salida,; y los
usuarios son las organizaciones o personas que reciben un producto, siendo
este interno o externo a MexicoFIRST.

Los resultados de la herramienta de analisis PEPSU muestran el

funcionamiento actual de los procesos descritos por cada responsable de area
y detecta las areas de oportunidad de cada proceso interno.
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Direccion de Alianzas Estratégicas

proyectos

Responsable Direccion Proceso
Director de Alianzas Estratégicas Alianzas estratégicas Evaluacion y aprobacion de propuestas y
proyectos
Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
Proveedor Propuesta de Evaluacion y aprobacion Propuesta en el Interesados
Capacitaciony de propuestas de Catélogo de DAF
Certificacion capacitacion Proveedores DS
Proveedores/ Propuesta de Evaluacion y aprobacion Datos de la propuesta DAF
Interesados Proyectos de propuestas de (informacion técnicay DS

econdmica)

Direccion de Administracion y Finanzas

Responsable Direccion Proceso
Director de Administraciony Administracion y Finanzas Coordinar la integracion de la
Finanzas documentacion juridica técnicay
econdmica del proyecto (contrato)
Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
DAE Datosdela Integrar informacion Contrato DS
propuesta del juridica, técnicay
proveedor econdmica de proveedores
DAE Informacion de Integrar informacion Contrato DS
los proyectos juridica, técnicay
econdmica de proyectos
DS Informe de Ministracion de segundo Pago Proveedor
avance de pago
capacitacion
DS Informe de Ministracion de tercer pago Pago Proveedor
avance de
certificacion
DS Informe de cierre Solicitud de reintegro de Solicitud Proveedor
de proyectos recursos

Direccion de Seguimiento

entregables

Responsable Direccion Proceso
Director de Seguimiento de Proyectos Seguimiento Monitoreo y control de proyectos de
capacitacion
Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
DAF Anexo del contrato Validar cronograma del Cronograma final DS
proveedor
Proveedor Entregables Integrary evaluar los Autorizacion de DAF

pagos y/o solicitud
de reintegro
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Cuestionario de Diagnostico de Procesos

El cuestionario para el diagnostico de procesos consiste en una serie de
preguntas abiertas y estructuradas para identificar la percepcion del personal
de la efectividad de sus acciones. El cuestionario se aplico a la Direccién de
Seguimiento, como la responsable directa del sequimiento de proyectos,
misma que tiene como objetivo verificar el cumplimiento del ejercicio de los
recursos publicos para lograr los propositos de capacitacion y certificacion.

RESPONSABLE PROCESO

Director de Seguimiento Seguimiento de Proyectos
¢Qué objetivo del proceso no se esta cumpliendo?
Dar cumplimiento en tiempo y forma a los proyectos aprobados en base al cronograma de
actividades establecido en el contrato.
De acuerdo a su percepcion, ¢las caracteristicas de los servicios cumplen con los
estandares establecidos?
No se tienen estandares establecidos de la evaluacion de proveedores, ya que hasta el
momento el objetivo es solo el cumplimiento con la terminacién del proyecto.
De acuerdo a su percepcion, ;los servicios satisfacen las necesidades de sus usuarios?
No, se tiene establecida alguna herramienta para conocer la satisfaccion de los usuarios
finales.
¢El proceso tiene una clara relacion con la mision, vision, objetivos estratégicos y
politicas de la institucion?
Si, esta alineado con el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
¢Considera usted que el proceso cuenta con controles que permiten identificar
variaciones en su desempeno?
No se tienen controles suficientes para identificar fallas de los proveedores a tiempo para
tomar acciones preventivas y/o correctivas. Se realizan algunos controles una vez concluido
el proceso.
¢Se estan ejecutando acciones de mejora en el proceso actualmente?
No se tienen registros que demuestren acciones de mejora
¢Cuales considera usted que son los problemas principales en el proceso seleccionado?
La falta de controles y documentos, no se han definido las responsabilidades de algunas
actividades.
¢Como considera usted que deberia operar el proceso seleccionado (en cuanto a tiempo,
costo, productividad, etc.)?
El proceso deberia tener la habilidad de ser monitoreado con la finalidad de generar
acciones para evitar la insatisfaccion de los usuarios y cumplir con los objetivos de la
organizacion.
¢Cuales considera usted que son las diferencias entre la forma en que actualmente opera
el proceso y la forma en que debiera operar?
La definicion de alcances y responsabilidades, los medios de comunicacion internos y
externos, establecer formatos o medios para el manejo de la comunicacién, documentos
que permitan estandarizar las actividades y evaluar el desempenio de los proveedores.
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ANALISIS: sW'S +H

El método 5 W's + H es una herramienta de analisis que apoya la identificacion
de los factores y condiciones que provocan problemas en los procesos de

trabajo.

Las 5 W's + H provienen de la primera letra de las siguientes preguntas
en inglés: Who (Quién), What (Qué), Where (Donde), When (Cuando), Why
(Por qué) y How (Como).
tantas veces como sea necesario.

La pregunta “why” (por qué) se debe formular

A continuacion se muestra la aplicacion de la herramienta s W'S +H en
el proceso objetivo resultante del cuestionario para el diagndstico de procesos

de la Direccion de Seguimiento de Proyectos.

Who (Quién)

What (Qué)

When (Cuando)

Where (Dénde)

How (Cémo ocurre)

How (Cémo
resolverlo)

Direccion de
Alianzas
Estratégicas
Selecciona
proveedores
adecuados

Depende de las
convocatorias

Instalaciones de
MexicoFIRST

Entrega hoja con
datos de la
capacitacion sin
formato

Actualizar
manualesde la
organizacion

Direccion de
Promocion

Acuerda con los

proveedores las
fechasy costos

Antes del cierre
fiscal

Envia correo

Definir
responsabilidades

Direccion de
Administracion y
finanzas
Entrega datos para  Acuerda fechas de
contrato ejecucion con el
proveedor
Llama al proveedor
para acordar datos
de ejecucion
Documentar Establecer
actividades formatos
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FLUJOGRAMAS PARA EL ANALISIS DE PROCESOS (SER Y DEBER SER)

Esta herramienta nos permite identificar de manera grafica aquellas actividades del proceso que no agregan valor y las areas de

oportunidad para implementar acciones de mejora.
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PROCESO DE SEGUIMIENTO DE PROYECTOS
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PROCESO DE SEGUIMIENTO DE PROYECTOS
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PROCESO DE SEGUIMIENTO DE PROYECTOS
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Principales Hallazgos por Area

A continuacion se presentan los principales hallazgos en los puntos operativos
y controles existentes en el seqguimiento de los cursos y procesos de
certificacion.

Alianzas Estratégicas

Proceso Fortalezas Observaciones Recomendaciones generales

sustentada en su desempefio,
genera circulos viciosos en la
asignacion de proyectos.

No cuenta con informacion
completa de los proveedores,
salvo la informacion de las
propuestas de capacitacion que
autoriza.

No es clara su responsabilidad
en el proceso de seleccién vy
evaluacion de proyectos.

La informacion técnica vy
econdmica  resultante  del
procesos de seleccion de
proyectos genera el input al

drea de administracion vy
finanzas, misma informacion
que no llega estandarizada
mente.

y las especificas

Evaluar y Personal No cuenta con un Elaboracion de procedimiento
aprobar las competente. procedimiento formal para la de informacién del proveedor
propuestas de Interesado en evaluacion y seleccion de las (ficha técnica), misma que serd
capacitacion 'y tener una base propuestas de capacitacion y aplicada por esta area y serd
certificacion de  documental para el certificacion de los proveedores.  retroalimentada por el area de
proveedores proceso de El proceso de seleccién y seguimiento (procedimiento de
seleccion y evaluacion de propuestas no se  eficiencia de proveedor).
evaluacion de las sustenta en la evaluacion del Definir la participacion de la
propuestas de desempefio previo de direccion de alianzas
proveedores. proveedores. estratégicas en el proceso de
La seleccion anual de los evaluacién de proyectos.
proveedores sin estar
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Fortalezas

Observaciones

Recomendaciones generales
y las especificas

Promover las
estrategias y
oferta de
servicios de
capacitacion y
certificacion
hacia usuarios y
s0cios

Personal
competente.

No participa directamente en el
proceso de seguimiento de
proyectos.

No es clara su responsabilidad
en el proceso de evaluacion de
proyectos, aunque participa en

la  definicion de algunos
proyectos.
La informacion técnica vy

economica resultante de su
participacion en el proceso de
evaluacion de proyectos genera
un input al area de
administracion y  finanzas,
misma informacion que no llega
estandarizada mente.

La informacion de los cursos y
certificaciones son insumos para
la promocion de la estrategia de
promociéon y difusion  de
resultados de MexicoFIRST, asi
como las estrategias de
comunicacion que comparte
con los proveedores.

Definir la participacion de la
Direccion de Promocion en el
proceso de evaluacion de
proyectos.
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Direccion de Administracion y Finanzas

Proceso Fortalezas

Observaciones

Recomendaciones generales

y las especificas

Coordinar la Personal
integraciondela  competente.
documentacion

juridica y

técnica

econdmica de

los proyectos.

Promueve la  suscripcion  de
contratos con los proveedores bajo
una programacion de cursos, sin
que sean en la mayoria las fechas de
ejecucion reales.

Los términos contractuales de los
contratos  celebrados con los
proveedores carecen de
penalizaciones por incumplimiento
en la ejecucion de los cursos.

Los términos contractuales de los
contratos  celebrados con los
proveedores carecen de
penalizaciones por irregularidades,
omisiones o vicios ocultos en la
imparticion de los cursos.

No cuenta con la informacion
juridica de los proveedores por lo
que la suscripcion de los contratos
es una proceso lento.

Los proveedores son los
responsables del llenado de la
documentacion juridica y técnica
del contrato.

Dada la necesidad de ejercer los
recursos en el ejercicio fiscal
correspondiente, el mecanismo de
pago establece como anticipo la
aportacion de MexicoFIRST, con lo
que se asume un alto riesgo de
incumplimiento del proyecto.

No es claro el proceso de pago de
las aportaciones privadas por parte
de los proveedores y/o socios
estratégicos.

La informacion de los proyectos que
se ejecutaran (técnica y econdmica)
generada ya sea por la direccion de
de alianzas estratégicas y/o
promocion no tiene formato
estandar.

No se tienen establecidos canales
de comunicacion formal con la
Direccion de Seguimiento para el
proceso de pago a proveedores.

Un formato integrado en el
procedimiento de evaluacion
de proveedores que sirva como
enlace de informacién con
areas involucradas en el
seguimiento de proveedores.
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Monitoreo y
control de la
ejecucion de los
proyectos  de
capacitacion

Personal
competente.
Tienen el control
del 100% de los

proveedores.

Estan abiertos a
mejorar sus
procesos.

Han generado
sistema de

documentacion
estandarizada para
el cumplimiento de
requisitos al final
de su proceso con
los  proveedores
(manual de
entregables).

La informacion que genera la
direccién no es considerada en
el proceso de autorizacion de las
propuestas de capacitacion los
proveedores.

La informacion que genera la
direccion no es considerada en
el proceso de evaluacion de
proyectos.

La informacion que sirve de
input a su proceso por parte del

area de administracion y
finanzas es recibida
aproximadamente 30  dias
después de la firma del

contrato.

La informacion descrita en el
contrato no es la planificacion
real para un seguimiento
eficiente del proyecto.

Los documentos (formatos que
se manejan en el proceso) son
llenados por los proveedores.

La comunicacion con
proveedores es via telefonica
y/o correo electronico.

Hasta el final del proceso se dan
cuenta de los incumplimientos
por parte del proveedor.

La comunicacion con
proveedores es limitada, solo en
caso de incumplimientos se
convoca a reuniones para definir
fechas compromiso (prorrogas).
No existe evidencia formal de la
retroalimentacion al finalizar el

proceso de
capacitacion/certificacion  para
el siguiente proceso

(administracion y finanzas).

No se tiene evidencia de que se
realizan visitas para evaluar en
sitio el proceso de capacitacion.
No se tiene establecido un
seguimiento por medio de
llamadas telefdnicas, alguna vez
se realizo.

Un formato que concentre las
evaluaciones de los
proveedores y al cual tengan
acceso las aéreas encargadas
de seleccionar a los
proveedores

Elaborar un procedimiento de
evaluacion de proveedores
(mf/seg/po1), en el cual se
establezcan los  siguientes
aspectos:

Plazos de envio de informacion
de las diferentes aéreas.
Estandarizar el medio de
comunicacion con las aéreas.
Determinar los formatos que
son los mas adecuados en el
control del proceso.

Establecer el proceso para
identificar de forma anticipada
el incumplimiento de los
proveedores.

Integrar en los contratos
clausulas suficientes para las
penalizaciones por los
incumplimientos.

Un proceso para realizar visitas
programadas que sirva para
tomar acciones preventivas.

Un servicio de medicion de la

satisfaccion de los
participantes por medio de
llamadas.

Un proceso para identificar el
grado de satisfaccion que se
tiene del proveedor mediante
encuestas electronicas.

Un proceso de seguimiento al

trabajo de los proveedores
mediante visitas no
programadas.

Un proceso para conocer el
grado de satisfaccion de los
participantes que aplicaron una
capacitacion por medio de los
subsidios de MexicoFIRST
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Las recomendaciones generales para MexicoFIRST son las siguientes:

Actualizar e implementar los Manuales de Organizacion y Operacion
de MexicoFIRST, con la finalidad de definir el alcance vy
responsabilidades de cada una de las areas funcionales. Especialmente,
es indispensable asignar la responsabilidad de evaluacion de los
proyectos que solicitan las entidades federativas, industria de Tl y
empresas proveedoras, asi como los diferentes proyectos federales y
estatales.

Actualizar las estrategias de trabajo en equipo del personal, toda vez
que no obstante las areas funcionales de MexicoFIRST cuentan con una
definicion de sus responsabilidades, no existe una interaccion e
intercambio de informacidn entre las mismas, definiendo los medios de
comunicacion “formal” en la interaccion de los procesos y los roles de
clientes internos para eficientar la entrega de informacidn y asi poder
agilizar los procesos.

Implementar un software (aplicacion) Sistema de Administracion de
Documentos, o mecanismos de carpetas para el mejor control de la
informacion y la disponibilidad en tiempo real; lo anterior, toda vez que
las aéreas funcionales no comparten la informacidon lo que genera
informacion asimétrica, por ejemplo: la evaluacion del desempefio de
proveedores (Direccion de Seguimiento) con la seleccion y autorizacion
de las propuestas de capacitacion de los proveedores, o la informacion
de cursos y certificaciones alcanzadas (Direccion de Seguimiento) con
las actividades de promocion y difusion de las actividades de
MexicoFIRST (Direccion de Promocion).

Realizar juntas mensuales con todas areas funcionales de MexicoFIRST
con el objetivo de comunicar los avances de cada area, informar las
actividades relevantes por desarrollar, apoyar a las diferentes areas en
el desarrollo de sus actividades y mejorar la comunicacion interna.
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A continuacion se muestra la validacion de la documentacion existente en los
procesos de control, seguimiento y evaluacion de proveedores:

INFORMACION DEL
PROVEEDOR

SEGUIMIENTO,
CONTROLY
EVALUACION DEL
DESEMPENO DEL
PROVEEDOR

VISITAS DE
INSPECCION
PROGRAMADAS

VISITAS DE
INSPECCION NO
PROGRAMADAS

VALIDACION
TELEFONICA

ENCUESTA DE
SATISFACCION POR
CURSO

EFICIENCIA DEL
PROVEEDOR

ENCUESTA DE
SATISFACCION
GENERAL

DAE

DS

DS

DS

DS

DS

DS

DPCH

Se cuenta con un
catalogo de
proveedores, pero
no maneja
informacion
completa.

Existe un Manual
para Proveedores
parala
comprobacion de
entregables, y un
procedimiento de
evaluacion mensual
de los proveedores.
No existe
procedimiento.
Ocasionalmente lo
hacen de manera
informal, sin
evidencia.

No existe
procedimiento

No existe
procedimiento.
Alguna vez se
realizd, sin
evidencia.

No existe
procedimiento.
Ocasionalmente lo
hacen de manera
informal, existe un
formato.

Se tiene una
evaluacion mensual
de los proveedores.

No existe
procedimiento.

Elaborar una ficha
técnica por
proveedor

Evaluar la
eficiencia del
proveedor

Ejecutar visitas de
inspeccion
programadas a
cursos iniciados

Ejecutar visitas de
inspeccion no
programadas a
cursos iniciados
Validacion
telefénica de
participantes

Aplicacion de una
encuesta en linea
para evaluar el
nivel de
satisfaccion de los
participantes.
Implementar un
buzén de quejas y
sugerencias
permanente en la
Pagina Web.
Aplicacion de una
encuesta en linea
en la Pagina Web.

Informacion por
proveedor,
instructores,
tecnologias,
capacidad instalada.

Datos de eficiencia del
proveedor (Inicio,
ejecucion, cierre,
entregables, numero
de revisiones)

Informacion de la

visita

Informacion de la
visita

Llamadas telefonicas

Resultados

Informacion

Resultados

Ficha técnica por
proveedor

indice de
eficiencia del
proveedor

Acciones
correctivas

Acciones
correctivas

Acciones
preventivasy
correctivas

Acciones
preventivasy
correctivas

Acciones
correctivas

Acciones
preventivasy
correctivas
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Procedimientos de Soporte

PROCEDIMIENTOS

DE SOPORTE

AREA

SITUACION
ACTUAL

OBJETIVO

ENTRADA

SALIDA

CONTROL DE DAF No existe  Controlar los Informacion de Mejora en los
DOCUMENTOS procedimiento. procedimientos y  control procedimientos
sus
modificaciones
CONTROL DE DAF No existe Identificar, Informacion de  Mejora en los
REGISTROS procedimiento. controlar, control procedimientos
resguardar,
acceder y dar
disposicion final a
los registros
ACCIONES DAF No existe  Ejecutar acciones Acciones Aplicacion a
CORRECTIVAS procedimiento. correctivas a correctivas areas
Las realizan de proveedores
acuerdo a
necesidades, sin
evidencia.
ACCIONES DAF No existe  Ejecutar acciones  Acciones Asignacion a
PREVENTIVAS procedimiento preventivas  en  preventivas areas
proveedores
AUDITORIAS DAF No existe  Ejecutar Informacién de Indice de
INTERNA procedimiento auditorias las areas eficiencia de las

internas en las
areas

areas
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La Fase Validacion se dirige a poner en practica los procedimientos
elaborados en la fase anterior. En esta fase de proyecto se busco validar el
disefio conceptual de los procedimientos desarrollados en la fase previa con
su ejecucion en muestras establecidas.

MF-DAE-01 Informacion
de Proveedores

MF-DS-02 Evaluacion de
Eficiencia del Proveedor

MF-DS-03 Visitas de
Inspeccion Programadas

MF-DS-04 Visitas de

Inspeccion No
Programadas

MF-DS-o5 Validacion
Telefonica

MF-PCHS-06 Aplicacion
de Encuestas de

Satisfaccion General
MF-DS-07 Aplicacion de
Encuestas de
Satisfaccion por Curso
MF-DS-08 Buzon de
Quejas y Sugerencias
General

Integrar la informacion de
proveedores (Ficha
técnica)

Evaluar la eficiencia de
una muestra de
proveedores

Realizar visitas de
inspeccion  programadas
para la evaluacion de
proveedores

Realizar visitas de
inspeccion no
programadas para la
evaluacion de
proveedores

Realizar validacion
telefonica.

Implementar una

encuesta de satisfaccion
general en linea

Aplicar  encuestas de
satisfaccion por curso

Implementar el buzon de
quejas y sugerencias en
linea

25

25

15

15

16

25
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MF-DN-o01 Acciones Dar seguimiento a 1

Correctivas acciones correctivas para
eliminar causas de no
conformidades

MF-DN-02 Acciones Eliminar las causas de no 1

Preventivas conformidades
potenciales

MF-DN-o03 Auditorias Obtener evidencia 1

Internas objetiva de la forma en
que se llevan a cabo los
procedimientos.

MF-DN-o4 Control de Identificar, controlar, 1

Registros resquardar, acceder 'y

disponer de los registros
MF-DN-o5 Elaboracion y Elaborar y controlar los 1
Control de Documentos  documentos.

Una de las principales conclusiones en la validacion de los procedimientos es
la falta de informacion compartida entre las areas funcionales de
MexicoFIRST. Como se comento en las secciones anteriores, las areas tienen
definidas sus responsabilidades; sin embargo, la informacidon que comparten
no es completa y oportuna para el sequimiento de los proveedores.

En este sentido, la Direccion de Alianzas Estratégicas es la responsable
de la autorizacion de las propuestas de los proveedores, donde
principalmente se establecen los nombres y montos de los cursos
autorizados; esta informacion es relevante para la elaboracion de los
contratos y primer pago por parte de la Direccion de Administracion y
Finanzas; y la informacion de los contratos firmados e iniciados en relevante
para el seguimiento por parte de la Direccion de Seguimiento.
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Derivado de lo anterior, se integré una base de datos donde las areas
involucradas comparten informacion en tiempo real, incluyendo los diversos
procedimientos propuestos con el fin de sistematizar y homologar el manejo
de la informacion para un eficiente seguimiento y evaluacion de desempeno
de los proveedores.

La base de datos se integro en un archivo Microsoft Excel 2007,
principalmente por su facilidad de uso e integracion, mediante la cual las
areas involucradas deberan compartir informacion en tiempo real, con el fin
de sistematizar y homologar el manejo de la informacion para un eficiente
seguimiento y evaluacion de desempefio de los proveedores.

La base de datos se hospedara en el servidor de MexicoFIRST,
permitiendo su administracion, manejo, manipulacion y resguardo en un
ambiente seguro. La informacion que se debera ingresar a la base de datos
serd por ejercicio fiscal.

Finalmente sefalar que se elaboré un manual de usuario para la
administracion y operacion de la base de datos, con el fin de que se constituya
como una herramienta de control administrativo que permita agilizar la
comunicacion entre las areas, eficientar sus tareas y actividades y delimitar
sus competencias y responsabilidades.

Area Responsable: Direccién de Alianzas Estratégicas

MF-DAE-o1. Informacion de Proveedores MF-PR-DAE-o01. Informacion de Proveedores

Objetivo del Procedimiento: Establecer las actividades para generar una ficha
de informacion de datos generales y catalogo de proveedores en una base de
datos compartida.

Problematicas o dreas de oportunidad identificadas: En la instrumentacion del

procedimiento de informacion de proveedores se identificaron los siguientes
problemas o areas de oportunidad:
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Los datos generales de los proveedores no estan homologados lo que
genera inconsistencias en la informacion.

Se manejan diferentes formatos: Informacion publica en la Pagina Web
(Certificaciones), Formato Excel de Cursos, Archivo Microsoft Excel
Catalogo de Proveedores.

No se tiene mecanismos sistematizados para compartir la informacion
con areas usuarias (Direccion de Administracion y Finanzas y Direccion
de Seguimiento), asi como areas de consulta (Direccion Nacional y
Direccion de Promocidn de Capital Humano).

No se cuenta con informacion homogénea de datos generales de los
proveedores, lo que ocasiona problemas en su identificacidon y
seguimiento.

No se tiene una clasificacidon homogénea de definiciones como tipo de
proyecto, modalidad, areas, temas y tecnologias.

No existe informacidn completa de nombres de cursos y montos lo que
puede generar errores en la elaboracidon de contratos, (Por ejemplo
nombres de cursos erréneos diferentes a los autorizados o montos
diferentes o sin considerar el IVA).

En la informacion recibida se utiliza indistintamente la razon social o
nombre comercial de las empresas proveedoras lo que genera
confusion en el seguimiento de los cursos.

No se dispone de informacion de la capacidad instalada de las
empresas proveedoras en términos del numero de aulas de
capacitacion y su disponibilidad de asientos, asi como el niUmero de
instructores  certificados por tecnologia de los proveedores
autorizados.

Modlificaciones al procedimiento original:

Se excluyo la actividad de evaluacion de propuestas de capacitacion,
por considerarse un proceso interno de la DAE.

La integracion de los datos generales y catalogo de proveedores se
realizard mediante una base de datos compartida para homologar la
informacion requerida por la Direccion de Administracion y Finanzas y
Direccion de Seguimiento.

Se elimind la actividad de seleccion de nuevo proveedores, mediante la
actividad de llenado de informacion de datos generales y catalogo de
proveedores en la base de datos compartida.
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El llenado de la fecha técnica de informacion se realizara
automaticamente, una vez ingresada la informacion de los datos
generales en la base de datos compartida.

El responsable del llenado de la informacidn de los datos generales y
catalogo de proveedores es la Direccion de Alianzas Estratégicas, con
excepcion de las personas responsables del seqguimiento juridico y
financiero (Direccion de Administracion y Finanzas) y responsable del
seguimiento (Direccion de Seguimiento).

En la base de datos los archivos de datos generales y catalogo de
proveedores se establecido como una responsabilidad exclusiva.

Area Responsable: Direccidn de Sequimiento

MF-DS-02. Evaluacion de Eficiencia del MF-PR-DS-02. Evaluacion de Eficiencia del
Proveedor Proveedor

Objetivo del Procedimiento: Establecer las actividades para evaluar la eficiencia
del proveedor en la prestacion de los cursos de capacitacion y procesos de
certificacion.

En la instrumentacion del procedimiento de evaluacion de eficiencia de
proveedor se identificaron los siguientes problemas o areas de oportunidad:

Se ampliaron los criterios de evaluacion de eficiencia del proveedor,
conforme a la siguiente distribucion: Avance de capacitacion (10%),
Avance de certificacion (10%); Cumplimiento de fecha (10%), Ejercicio
del presupuesto (15%), Solicitud de reintegros (15%), Evaluacion en
sitio (20%) y Encuesta de satisfaccion (25%).

Se tiene un conocimiento tardio de los contratos autorizados a los
proveedores lo que atrasa el inicio del proceso de seqguimiento de
CUrsos.

Se desconoce las fechas reales de inicio de los cursos lo que se traduce
en una falta de seguimiento en la ejecucion de los mismos.

No se genera informacion compartida de los avances de capacitacion y
certificacion a la Direccion de Administracidn y Finanzas lo que origina
problemas en la programacion de los pagos correspondientes a los
proveedores.
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e No se tiene un seguimiento sistematizado en los casos de que ocurra
una modificacion en los términos de los contratos por cambios en los
cursos impartidos.

Modificaciones al procedimiento original:

e Se elimind la actividad de disefio de analisis de la evaluacion, toda vez
que ya se incluyeron los criterios de evaluacion de la eficiencia del
proveedor.

e Seincluyo en la base de datos compartida la informacion para obtener
los resultados de los avances de capacitacion y avances de certificacion
conforme a la revision documental de la Direccidon de Seguimiento.

e Se incluyd en la base de datos compartida la informacion de los
contratos suscritos con los proveedores con el fin de evaluar su
Cumplimiento de Fechas (programadas versus reales) conforme a los
términos contractuales, asi como modificaciones en los contratos por
la variacion de los cursos impartidos.

e Seincluyd en la base de datos compartida la informacion del avance en
el ejercicio de los recursos asignados a los proveedores con el fin de
evaluar su Ejercicio del Presupuesto.

e Se incluyd en la base de datos compartida la informacion de los
avances de capacitacion y avances de certificacion para calcular el
monto de los reintegros de recursos por incumplimiento reales de
metas.

e Se integro en la base de datos compartida la informacion para tabular
los resultados de la evaluacion en sitio, las encuestas de satisfaccion, y
los resultados del buzdn de quejas y sugerencias.

Area Responsable: Direccién de Sequimiento

MF-DS-03. Visitas de Inspeccion Se elimino.
Programadas

Objetivo del Procedimiento: Realizar visitas de inspeccion programadas a los
CUrsOs en proceso.
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En la instrumentacion del procedimiento de visitas de inspeccion
programadas se identificaron los siguientes problemas o areas de
oportunidad:

e Conforme a la validacion de procedimientos se remitieron solicitudes
de inspeccion de visitas programadas, mediante las cuales se notifica a
los proveedores la realizacion, objetivos, dia, hora y curso a evaluar; sin
embargo, la gran mayoria de las solicitudes de visitas programadas
fueron re - agendadas por los proveedores, argumentando
principalmente cambios en la(s) fecha(s) de imparticion de las sesiones,
no obstante que se tenia la confirmacion de los horarios y sesiones.

e En este sentido, se propuso efectuar Unicamente visitas de inspeccion
no programadas sustentadas en la informacion de horarios y sesiones
provistas por los proveedores, para evaluar mediante visita(s)
sorpresa(s) la ejecucion de los cursos.

e Con esto se trata de evitar las cancelaciones e identificar, en su caso
las omisiones o mala fe por declarar cursos en proceso de ejecucion,
cuando realmente no se tengan las fechas programadas.

Modificaciones al procedimiento original:

e Se elimind el Procedimiento MF-DS-03 Visitas de Inspeccion
Programadas.

Area Responsable: Direccién de Sequimiento

MF-DS-o04. Visitas de Inspeccion No MF-PR-DS-03. Visitas de Inspeccion  No
Programadas Programadas

Objetivo del Procedimiento: Realizar visitas de inspeccion no programadas a
los cursos en proceso.

En la instrumentacion del procedimiento de visitas de inspeccion no
programadas de proveedor se identificaron los siguientes problemas o areas
de oportunidad:

e Se tiene que dar un adecuado sequimiento a las fechas reales de inicio
de cursos, dias y horas programadas de sesiones. No se tiene esa

Pagina 37 de 66



informacion lo que constituye un factor de rezago importante en la
programacion de las visitas.

e Se tiene el riesgo de que el evaluador se presente en el dia y la hora
especificada por parte del proveedor y no se tenga el curso en
ejecucion.

e Se tiene el riesgo de que el evaluador se presente en el dia y hora
especificada por parte del proveedor, y se tenga reticencia de los
responsables del proveedor por permitir su acceso a la sesion.

Modificaciones al procedimiento original:

e No se incluyd en el procedimiento las actividades de elaboracion,
seguimiento, resquardo y manejo de la solicitud del Anexo E. Formato
de Seguimiento de Cursos, dirigido a obtener informacion de las fechas
reales de inicio y programacion de cursos.

e Seeliminod la actividad de analisis de listado de visitas de inspeccidn no
programadas, ya que la programacion de las visitas se realizara
conforme al estatus de inicio de los cursos programados.

e Se elimind la actividad de seleccion de proveedores (inconsistencia en
informacion, monto asignado, entre otros), ya que la programacion de
las visitas se realizara conforme al estatus de inicio de los cursos
programados, priorizando aquellos que presenten un mayor rezago,
para evitar mayores desviaciones en la ejecucion de los cursos.

e Se elimind la actividad de ingresar los datos a la aplicacion de
administracion de encuestas, toda vez que los resultados se ingresaran
en la base de datos compartida como parte de la evaluacion de
eficiencia del proveedor.

e Seeliminod la actividad de generar un reporte estandarizado de la visita
de inspeccion no programada, toda vez que una vez ingresados los
resultados a la base de datos compartida se generara un reporte
automatico de la evaluacion.

e Se adiciond la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a participantes
durante la visita de inspeccion programada, con el fin de aprovechar la
visita y desarrollar una mayor interaccion con los participantes.

e Se modificd la encuesta de evaluacion en sitio (aplicada por el
evaluador) con el fin de evaluar factores que pueda efectivamente
evaluar en la vista como 1) Recepcion, 2) Instalaciones, e 3) Instructor.
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Area Responsable: Direccidn de Sequimiento

MF-DS-os. Validacién Telefénica MF-PR-DS-04. Validacién Telefdnica
(Llamadas Telefonicas) (Llamadas Telefdnicas)

Objetivo del Procedimiento: Realizar llamadas telefonicas para evaluar el nivel
de satisfaccion de participantes en cursos ya concluidos.

En la instrumentacion del procedimiento de visitas de inspeccién no
programadas de proveedor se identificaron los siguientes problemas o areas
de oportunidad:

En la instrumentacion del procedimiento se identificaron los siguientes
problemas o areas de oportunidad:

Las encuestas de validacion telefénica tuvieron una mayor tasa de
éxito que las encuestas de satisfaccion remitidas por correo
electronico.

Actualmente, se puede disponer de paquetes econdmicos para realizar
llamadas telefdnicas a cualquier entidad federativa con un costo fijo
por minuto, por lo que no existe elementos para diferenciar el uso de la
validacion telefonico por regiones o estados.

Conforme a la validacion de los procedimientos se tuvo una mayor
eficiencia en llamadas a teléfonos celulares de los participantes versus
teléfonos fijos.

Asimismo, es recomendable realizar las llamadas telefénicas por la
tarde, toda vez que en el dia se obtuvo una mayor tasa de rechazo.

Se debe de realizar llamadas telefonicas hasta completar al menos el
60% del total de los participantes por curso.

Modificaciones al procedimiento original:

Se elimind la actividad de disefio de cuestionario de validacion
telefonica, toda vez que se incluyo el disefio de la encuesta de
validacion telefonica en el procedimiento.

Se elimino la actividad de seleccion de proveedores, toda vez que la
aplicacion del procedimiento se efectuara solo a aquellos proveedores
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con cursos ya concluidos, 6 los cuales no se haya o se tenga
impedimentos en tiempo para la programacion de una visita de
inspeccidn no programada.

Se modifico el diseno de la encuesta de validacion telefénica para tener
solo 8 preguntas y duracion maxima de 2 minutos.

Se modifico la actividad de cargar los resultados en la plataforma de
administracion de encuestas en linea por cargar los resultados en la
base de datos compartida como parte de la evaluacion de eficiencia
del proveedor.

Area Responsable: Direccion de Promocion de Capital Humano

Objetivo del Procedimiento: Aplicar una encuesta de opinion a interesados o
usuarios mediante la pagina Web de MexicoFIRST.

MF-DPCH-06. Aplicacidon de Encuestas de MF-PR-DPCH-o5. Encuesta de Opinidn
Satisfaccion General

En la instrumentacion del procedimiento de encuesta de opinidon se
identificaron los siguientes problemas o areas de oportunidad:

La encuesta de opinion se ubicd en la seccion de Contactos de la
Pagina Web de MexicoFIRST, la recomendacion es que tenga una
mayor visibilidad para los usuarios de la pagina electrdnica.

Se amplid el alcance de la encuesta de 5 preguntas a 7 preguntas mas
una pregunta de comentarios generales para obtener informacion: 1)
Fidelidad, 2) Medios de promocidn, 3) Areas de interés, 4) Opinién de
servicios, 5) Percepcion de valor, y 6) Comentarios generales.

Modificaciones al procedimiento original:

Se elimino la actividad de elaboracion y aprobacion del cuestionario
(encuesta de opinidn), toda vez que se incluyo el disefio de la encuesta
de opinion en el procedimiento. Sin embargo se incluyo en el
procedimiento validado los pasos para modificar o agregar preguntas a
la encuesta de opinion.

Se elimino la actividad de Subir a la Plataforma la encuesta de opinidn,
toda vez que se genero el vinculo de la encuesta con la Pagina Web de

Pagina 40 de 66



MexicoFIRST, con lo que cualquier modificacidn que se haga a la
misma modificara directamente en la encuesta en linea.

Se adicionaron actividades de analisis e envio de resultados a la
Direccion Nacional y las direcciones de MexicoFIRST para compartir y
evaluar conjuntamente los resultados obtenidos.

Area Responsable: Direccién de Sequimiento

Objetivo del Procedimiento: Aplicar una encuesta de satisfaccion a los
participantes de los cursos en proceso.

MF-DS-07. Aplicacion de Encuestasde ~ MF-DS-06. Encuestas de Satisfaccion e-
Satisfaccion por Curso Learning.

En la instrumentacion del procedimiento de encuesta de satisfaccion por
curso los siguientes problemas o areas de oportunidad:

En el procedimiento original se propuso la aplicacion de una encuesta
de satisfaccion via correo electrénico a los participantes en los cursos;
conforme a la validaciéon el envio de encuestas mediante correo
electronico es el medio menos eficiente.

En este sentido, se adiciono en el procedimiento de visitas de
inspeccion no programadas, la aplicacion de la encuesta de satisfaccion
a los participantes de los cursos visitados, con el fin de aprovechar la
visita y desarrollar una mayor interaccion con los participantes (MF-PR-
DS-04). En caso de que los cursos ya hayan concluido o no se pueda
programar una encuesta de validacion telefénica (MF-PR-DS-o5),
método que demostrd ser mas eficiente que el envio de correo
electronico.

Uno de los temas que no se considerd en el disefio original de los
procedimientos es la aplicacion de encuestas para participantes en la
modalidad e-learning (cursos virtuales mediante medios electrdnicos),
encuesta que evalua otros factores diferentes a los cursos presenciales,
por lo que se modifico el procedimiento para la aplicacion de encuestas
de satisfaccion de cursos e-learning.
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e La aplicacién se encuestas de satisfaccion e-learning se propuso
realizarla bajo la modalidad de validacion telefonica, toda vez que los
participantes no asisten a un espacio fisico para la aplicacion de la
encuesta durante la visita de inspeccion, y se dispone de los datos de
contacto de los participantes.

Modificaciones al procedimiento original:

e Se elimind la actividad de elaboracion y aprobacion del cuestionario
(encuesta de satisfaccion), toda vez que se incluyo el disefio de la
encuesta de satisfaccion e-learning en el nuevo procedimiento (MF-DS-
07).

e Se elimind la actividad de Subir a la Plataforma la encuesta de
satisfaccion e-learning, toda vez que incluyo la tabulacion de resultados
dentro de la base de datos compartida para la evaluacion de la
eficiencia del proveedor.

e Se modificé la actividad de enviar el link por correo electrénico a los
participantes y verificacion de su aplicacidn, por aplicar la encuesta de
satisfaccion e-learning, mediante el procedimiento de validacidn
telefonica.

Area Responsable: Direccién de Seguimiento

Objetivo del Procedimiento: Implementar un buzdn para recibir las quejas
(anomalias) y sugerencias (propuestas de mejora) de los procesos de
proveedores y MexicoFIRST.

MF-DS-08. Buzdn de Quejasy MF-PR-DS-07. Buzdén de Quejas vy
Sugerencias General Sugerencias

En la instrumentacion del procedimiento de instrumentacion del Buzon de
Quejas y Sugerencias se detectaron los siguientes problemas o areas de
oportunidad:

e Elbuzdn de quejas y sugerencias se ubico en la seccion de Contactos de

la Pagina Web de MexicoFIRST, la recomendacion es que tenga una
mayor visibilidad para los usuarios de la pagina electronica.
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Modificaciones al procedimiento original:

e Se elimino la actividad de Ingresar liga en el procedimiento, toda vez
que se diseno el buzdn, y se genero el vinculo del buzon con la Pagina
Web de MexicoFIRST, con lo que cualquier modificacion que se
modificara directamente el buzén en linea.

Procedimientos Sustantivos
MF-DS-A. Seguimiento, control y
evaluacion del desempefio de los
proveedores.

MF-DAE-o1. Informacion de
Proveedores

MF-DS-02. Evaluacion de Eficiencia del
Proveedor

MF-DS-03. Visitas de Inspeccion
Programadas

MF-DS-o04. Visitas de Inspeccidon No
Programadas

MF-DS-o5.  Validacion
(Llamadas Telefdnicas)
MF-DPCH-06. Aplicacion de Encuestas
de Satisfaccion General

MF-DS-o07. Aplicacion de Encuestas de
Satisfaccion por Curso

MF-DS-08. Buzdn de Quejas y
Sugerencias General

Procedimientos de Soporte
MF-DN-o1. Acciones Correctivas
MF-DN-02. Acciones Preventivas
MF-DN-03. Auditorias Internas
MF-DN-o4. Control de Registros
MF-DN-o5. Elaboracion y Control de
Documentos

Telefonica

MF-M-01. Manual de Operacion vy
Administracion de la Base de Datos.

MF-PR-DAE-o1. Informacion de
Proveedores

MF-PR-DS-02. Evaluacion de Eficiencia
del Proveedor

Se elimino.

MF-PR-DS-03. Visitas de Inspeccion No
Programadas
MF-PR-DS-04. Validacion
(Llamadas Telefdnicas
MF-PR-DPCH-o5. Encuesta de Opinion

Telefdnica

MF-PR-DS-07. Encuestas de Satisfaccion
e-Learning.

MF-DS-08. Buzon de
Sugerencias General

Quejas vy

MF-PR-DN-o1. Acciones Correctivas
MF-PR-DN-02. Acciones Preventivas
MF-PR-DN-03. Auditorias Internas
MF-PR-DN-o04. Control de Registros
MF-PR-DN-o5. Elaboracion y Control de
Documentos
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Instrumentacion de Procedimientos

Definicion de Perfiles

Uno de los requerimientos del presente estudio es sugerir el disefio de los
perfiles de las personas a cuyo cargo vaya a estar directamente relacionadas
la instrumentacidn de los mecanismos de control y calidad propuestos.

En este sentido, se identificaron actividades en la instrumentacion de
los procedimientos que no cuentan con personal de apoyo encargados de su
operacion. A continuacion se presentan tres actividades consideradas como
fundamentales en la instrumentacion de los procedimientos para los cuales se
tendria que considerar la contratacion de los perfiles propuestos por
MexicoFIRST.

La Direccion de Alianzas Estratégicas tiene dentro de sus responsabilidades la
evaluacion y autorizacion de las propuestas técnicas y econdmicas de los
proveedores, asi como la integracion del catalogo de proveedores.

El procedimiento propuesto MF-DAE-o1.Informacion de Proveedores
considera la integracion del catalogo de proveedores en la base de datos, con
informacion similar al catalogo utilizado; sin embargo, se adiciond
informacion de datos generales de los proveedores, asi como informacion
complementaria al mismo catalogo. Esta ampliacion en la informacion de los
proveedores permitird disponer de mayor informacion sistematizada vy
homologada dentro de la base de datos compartida por las areas involucradas
de MexicoFIRST.

Dentro de los perfiles requeridos para mejorar la eficiencia en la
integracion del catalogo de proveedores, se considera conveniente la
contratacion de una persona responsable del catalogo de proveedores
adscrita a la Direccion de Alianzas Estratégicas.
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La participacion del Responsable del Catalogo de Proveedores
permitiria atenuar las altas cargas de trabajo de la Direccion de Alianzas
Estratégicas. Conforme a la instrumentacion realizada de los procedimientos
se realizo una carga de informacion inicial de proveedores en la base de datos
desarrollado, lo que implicd ingresar aproximadamente 150 proveedores ay
2,4000 cursos autorizados para el ejercicio fiscal 2012.

No obstante, la carga inicial aun no se dispone de la informacién
completa del total de proveedores y cursos autorizados, y en una mayor
medida de los datos generales de los proveedores (Por ejemplo: teléfonos,
correos electronicos, direcciones fisicas, y datos de las personas de contacto),
toda vez que dicha informacion no se tiene integrada en una base de datos o
no se ha solicitd como parte de la propuesta técnicas de los proveedores.

Cabe mencionar la importancia de disponer de informacion completa y
oportuna de los proveedores dentro de la base de datos compartida, toda vez
que dicha informacion es un insumo de entrada para la elaboracion y
seguimiento de los contratos (Por ejemplo: nombre y monto de cursos), asi
como para el posterior sequimiento de los cursos.
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Proceso Actual

*Recepcion
y
evaluacion
de

propuestas

Proceso Propuesto

*Recepcion
y
evaluacién
de

propuestas

* Autorizacion
de
propuestas

* Autorizacion
de
propuestas

eIntegracion
de Catalogo
de

Proveedores.

eIntegracion
de Catalogo
de

Proveedores.

*Publicacion
en Pagina
Web

*Publicacion
en Pagina
Web

Con la participacidon de una persona responsable de la integracion del
catalogo de proveedores, la Direccion de Alianzas Estratégicas podria
destinar un mayor tiempo a actividades sustantivas como: 1) Evaluacion de
Propuestas, 2) Evaluar tendencias tecnoldgicas en capacitacion; y 3) Evaluar
las propuestas de proyectos.

Responsable de Catalogo de Proveedores

Objetivo:

Es responsable de analizar e integrar en la base de datos la informacion de las
propuestas técnicas y economicas autorizadas a los proveedores.

Pagina 46 de 66



Actividades:

e Desarrollar las actividades del Procedimiento MF-DEA-o01 dirigido a
generar el catalogo de proveedores en la base de datos compartida.

e Ingresar la informacion del proveedor autorizado en la Pestafia DATOS
GENERALES de la Base de Datos.

e Ingresar la informacion de los cursos autorizados en la Pestana
CATALOGO DE CURSOS de la Base de Datos.

e Ingresar la informacion de los nombres de los cursos autorizados en la
Pestafia LISTADO DE CURSOS de la Base de Datos.

e Complementar la elaboracion de la base de datos para el sequimiento
de cursos del ejercicio fiscal 2011.

Las Direcciones de Alianzas Estratégicas y de Promocion de Capital
Humano tienen dentro de sus actividades funcionales, sin que dicha actividad
sea parte de sus actividades sustantivas, la evaluacion de los proyectos
propuestos a MexicoFIRST. Es importante diferenciar claramente entre las
propuestas de capacitacion, definidas como la informacion del catalogo de
proveedores autorizados; y las propuestas de proyectos, definidas como las
iniciativas de proyectos conforme al catalogo autorizado propuestas ya sea
por entidades federativas, proveedores o como resultado de iniciativas
lanzadas por MexicoFIRST.

En este sentido es importante destacar que la estructura de
MexicoFIRST no cuenta con una direccion encargada de la evaluacion de las
propuestas de proyectos, siendo esta una actividad fundamental. De esta
forma, la Direccion de Alianzas Estratégicas recibe y evalta proyectos
estatales y/o federales, aquellos que no cuentan con aportaciones estatales
propuestos por proveedores, empresas y/o instituciones educativas, entre
otros. Asimismo, la Direccion de Promocion de Capital Humano recibe y
evalta mediante convocatorias abiertas al publico general dirigido a satisfacer
demandas especificas.

Cabe mencionar la importancia de disponer de informacion oportuna
de los proyectos autorizados con el fin de disponer de informacidon completa
en la base de datos compartida, toda vez que dicha informacion es un insumo
de entrada para la elaboracidn y seguimiento de los contratos (Por ejemplo:
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numero de participantes, fechas de inicio), para el posterior sequimiento de
los cursos.

En este sentido, se considera conveniente contar con una persona
adscrita a la Direccion de Administracion y Finanzas que sirva de enlace con
las Direcciones de Alianzas Estratégicas y Promocion de Capital Humano para
la integracion de los proyectos autorizados por la Direccion Nacional, asi
como el seguimiento del proceso de venta con los promotores de los
proyectos.

Organigrama Propuesto

Direccion de
Administracion
Finanzas

| Asistente
Administrativa
I Responsable de
Contabilidad

Responsable e

= Evaluacion de
Proyectos

Esta actividad implica el desarrollo de mas de 600 proyectos autorizados por
ejercicio fiscal, por lo que se requiere una persona de apoyo para la revision,
control e integracidn de la informacién y documentacién de dichos proyectos.

Proceso Actual

DAE/DPCH

*Recepcion de
propuestas de
proyectos

e Evaluaciony
autorizacion de
proyectos

eIntegracion de
Contratos.
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*Recepcion * Autorizacion eIntegracion *Elaboracién

de de proyectos de de
proyectos Proyectos Contratos.
Objetivo:

Es responsable de analizar e integrar en la base de datos la informacion de los
proyectos autorizados a los proveedores.

Actividades:

e Participar en las actividades del procedimiento MF-DS-02. Evaluacion
de Eficiencia del Proveedor.

La Direccion de Seguimiento tiene como su principal encargo el
seguimiento del cumplimiento de las metas e indicadores de los cursos
autorizados. La Direccion de Seguimiento tiene una alta carga de volumenes
de informacidn, especialmente en la validacion de los resultados
documentales de los cursos (Por ejemplo: validacion de identificaciones, listas
de asistencia y participantes, constancias y certificados), asi como
informacion adicional requerida tanto por el Banco Mundial como por la
Secretaria de Economia para la integracion de la informacion de las metas
alcanzadas.

Es importante destacar que 4 de 7 procedimientos propuestos
mediante el desarrollo del presente estudio de mecanismos de control y
calidad se asignaron a la Direccidon de Seguimiento: MF-DS-03. Evaluacidn de
Eficiencia del Proveedor, MF-DS-03. Visitas de Inspeccion No Programadas,
MF-DS-04. Encuesta Telefonica, y MF-DS-06 Encuesta para Cursos e-
Learning. Con lo que se adicionan cargas adicionales a la Direccidon de
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Seguimiento en términos de asignar un recurso para la ejecucién de los
procedimientos propuestos.

Cabe mencionar que toda vez que la Direccién de Seguimiento es la
responsable directa de la evaluacion de la eficiencia del proveedor, es
indispensable la contratacidon de una persona Responsable de Calidad, que le
reporte directamente al Director Nacional de MexicoFIRST y al Director de
Seguimiento.

Cabe mencionar la importancia de disponer de una persona con la
responsabilidad exclusiva de evaluar la instrumentacion de los
procedimientos: MF-DN-o01. Acciones Correctivas, MF-DN-02. Acciones
Preventivas, MF-DN-03. Auditorias Internas, MF-DN-o4. Control de Registros,
y MF-DN-o5. Elaboraciény Control de Documentos.

Organigrama Propuesto

Direccion de
Seguimiento

Gerente de Responsable de Responsable de
Administracion de Seguimiento de Seguimiento de
Fondos Proyectos Proyectos

Responsable de

Calidad

Responsable de Calidad
Obijetivo:

Es responsable de asegurar la instrumentacion de los procedimientos de
control y calidad.

Actividades:

e Ejecutar las actividades de los procedimientos MF-DN-o01. Acciones
Correctivas, MF-DN-02. Acciones Preventivas, MF-DN-03. Auditorias
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Internas, MF-DN-o4. Control de Registros, y MF-DN-os5. Elaboraciony
Control de Documentos.

Asegurar la administracidn y operacion de la base de datos compartida
instalado en el servidor de MexicoFIRST.

Generar los reportes de evidencia de distribucion de documentos en
caso de modificaciones a los procedimientos.

Realizar informes de auditoria interna para identificar oportunidades
de mejora.

Realizar informe de implementacion de acciones correctivas vy
preventivas tendientes a eliminar no conformidades en la
documentacion.

Pagina 51 de 66


http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml

Conclusiones

La Estrategia de Evaluacidn, Control y Monitoreo de la Calidad de los Procesos
de capacitacion y Certificacion se dirigio a desarrollar un conjunto de
procedimientos que permita evaluar integralmente el desempefio de los
proveedores en la provision de servicios, con el fin de asegurar procesos de
entrega eficientes y la satisfaccion de los participantes, proponer programas
de mejora, y en términos generales mejorar los servicios que ofrecen hacia los
participantes.

Los resultados de la presente estrategia se implementaran como un
mecanismo de evaluacion, control y monitoreo de los procesos y actividades
de los proveedores con el fin de sistematizar un proceso interno como parte
de las operaciones cotidianas de MexicoFIRST, asegurando el cumplimiento
de los objetivos planteados.

Una de las principales lecciones aprendidas es la necesidad de
homologar y sistematizar informacidn compartida en tiempo real entre las
direcciones involucradas. En este sentido, es de suma importancia la
actualizacion continua de la base de datos con el fin de alcanzar los resultados
esperados en la evaluacion de la eficiencia de los proveedores.

Para lograr lo anterior, se debe de tener especial atencion en el
cumplimiento de las actividades de los procedimientos, y desarrollar
continuamente auditorias internas para asegurar que la administracion vy
operacion de la base de datos se constituya como una herramienta de control
administrativo que permita agilizar la comunicacion entre las areas, eficientar
sus tareas y actividades y delimitar sus competencias y responsabilidades.
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Anexos

ANEXO 1. MF-M-o1. Manuval para la Administracion y
Operacion de la Base de Datos.

ANEXO 2. MF-PR-DAE-o01. Informacion de Proveedores

ANEXO 3. MF-PR-DS-02. Evaluacion de Eficiencia del
Proveedor.

ANEXO 4. MF-PR-DS-03. Visitas de Inspeccion No
Programadas

ANEXO 5. MF-PR-DS-04. Encuesta Telefénica
ANEXO 6. MF-PR-DPCH-o5. Encuesta de Opinion

ANEXO 7. MF-PR-DS-06. Encuesta para Cursos e-Learning
ANEXO 8. MF-PR-DN-o01. Acciones Correctivas

ANEXO 9. MF-PR-DN-02. Acciones Preventivas

ANEXO 10. MF-PR-DN-03. Auditorias Internas

ANEXO 11. MF-PR-DN-o04. Control de Registros

ANEXO 12. MF-PR-DN-o5. Elaboracion y Control de
Registros
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DATOS GENERALES

DENOMINACION DEL PUESTO SEGUN ESTRUCTURA AUTORIZADA: Responsable del Catélogo
de Proveedores

CLAVE PRESUPUESTAL: NA PLAZA: Honorarios NIVEL: Enlace

LINEA DE MANDO

PUESTOS QUE COORDINA Y SUPERVISA (SENALAR NUMERO DE EMPLEADOS): o

PUESTO A QUIEN REPORTA: UNIDAD DE ADSCRIPCION:
Direccion de Alianzas Estratégicas Direccion de Alianzas Estratégicas

INFORMACION OPERATIVA

FUNCION GENERICA O PRINCIPAL:
Validar e integrar la informacion de los proveedores.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Desarrollar las actividades del Procedimiento MF-DEA-o1 dirigido a generar una ficha
técnica de proveedores autorizados en una base de datos compartida.

e Ingresar la informacion del proveedor autorizado en la Pestafia DATOS GENERALES de la
Base de Datos.

e Ingresar la informacion de los cursos autorizados en la Pestafia CATALOGO DE CURSOS de
la Base de Datos.

e Ingresar la informacion de los nombres de los cursos autorizados en la Pestafia LISTADO DE
CURSOS de la Base de Datos.

COMPETENCIAS TECNICAS

CARRERA PROFESIONAL: MAESTRIA, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
Licenciatura o Ingenieria en Sistemas Informaticos. No

DOCTORADO, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
No

ESPECIALIDAD O ESTUDIOS DE POSGRADO, EN |IDIOMAS, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

SU CASO ESPECIFIQUE: Ingles 80 %

No

MANEJO INFORMATICO, EN SU CASO ESPECIFIQUE: BASICO MEDIO AVANZADO
Sistema de Control de Gestion: X

Desarrollo de sistemas: X

Soporte técnico: X

Uso de paqueteria: X
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COMPETENCIAS TECNICAS

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS EN: EXPERIENCIA DE MAS DE UN ANO EN:
Paqueteria de Oficina (Word, Excel y Power Atencion a clientes

Point) Digitalizacion y organizacion de archivo
Sistemas y Control de Gestion Seguimiento y control en tramites
Adobe Acrobat

GESTION DE CALIDAD, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 5 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES DEFINICION 01020 [30 40 |50 60 |70 80 | 90 100

Capacidad para resolver
Rendimiento Intelectual | problemasy adaptarse a
diferentes situaciones.

Habilidad para recordar
Memoria informacion precisa en el 8o
momento en que se necesita.

Habilidad para comunicar
ideas de manera claray
sencilla al receptor,
manejando un vocabulario
suficiente parar ser
comprendido.

Expresion

Capacidad para resolver
Habilidad Numeérica problemas relacionados con 8o
numeros y utilizar formulas.

Capacidad para conocer un
hecho, comprender su
esencia y extraer lo
fundamental.

Sintesis

Habilidad para manejar
principios y razones que
permiten emitir juicios
verdaderos.

Razonamiento Ldégico 100

Fuerza de voluntad para
plantearse retos, alcanzar
Dominio metas y superar todo tipo de
objeciones mediante un
caracter firme.

Habilidad para adaptarse e
interactuar con todo tipo de
personas y desenvolverse con
soltura; proyectando
amabilidad, educaciony
respeto.

Relaciones personales 100
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Autonomia

Habilidad para pensary
actuar de forma
independiente; toma la
iniciativa con sequridad y da
resultados.

Trabajo en equipo

Capacidad para colaborar con
los demas, considerar sus
ideas, discutir
democraticamente con una
actitud flexible, de ayuday
servicio.

80

Estabilidad Emocional

Capacidad para adaptarse y
ser aceptado por los demas,
porque se percibe de manera
integral y refleja la realidad
con objetividad.

Vigor

Estado de salud aceptable,
refleja vitalidad y su fuerza
fisica le permite actuar con
rapidez y estar en
condiciones de responder a
las exigencias diarias del
trabajo e incluso en algunas
adicionales que por gusto
llega a realizar.

Satisfaccion Laboral

Entusiasmo por sus
funciones, agradandole el
trabajo en equipo, con
motivacion en la empresa
para buscar un desarrollo
permanente que le genere
mayor responsabilidad,
ascenso y el reconocimiento
de sus logros, asi como la
estabilidad a mediano o largo
plazo.

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 4 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES

DEFINICION

0 10 20

30 40

50 60 |70 8o

90 100

Autopercepcion

Proyecta seguridad personal
como resultado del
reconocimiento que tienen de
sus fortalezas, experiencia,
capacidad, logros y
posibilidades amplias de
superacion.

Superacion

Constancia de voluntad para
lograr una meta especifica y
luego buscar otra de mayor
nivel o complejidad para

8o
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continuar su progreso
personal. El éxito lo basa en la
supervivencia y deseo de ser
mejor dia con dia.

Productividad

Actitud positiva para
mantener un ritmo de trabajo
constante; ademas es
perseverante, responsable y
demuestra un alto sentido de
compromiso para satisfacer
las exigencias de trabajo.

80

Originalidad

Habilidad parar generar ideas
originales, creativasy
novedosas, partiendo de una
vision ideal de las cosas y del
interés por modificary
mejorar lo establecido.

80

Organizacion

Habilidad para genera un
ambiente estructurado a su
alrededor, por lo cual el
orden, la programacion,
puntualidad e incluso la
anticipacion son sus
cualidades; ademas tiene la
vision para desarrollar
programas a largo plazo; por
todo esto da resultados en el
tiempo establecido.

90

Toma de Decisiones

Habilidad para adquirir
informacion, analizar mas de
dos alternativas posiblesy
actuar con iniciativay
oportunidad bajo riesgos
calculados.

Planeacion estratégica

Capacidad para visualizar con
facilidad condiciones o
situaciones que estima
ocurriran en el futuro y traza
lineas de accion que
convierten en planes
concretos, a fin de hacer
realidad lo imaginado a muy
largo plazo.

APROBO

NOMBRE | SALVADOR RAUL GONZALEZ REYNA

CARGO | DIRECTOR NACIONAL

FIRMA
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DATOS GENERALES

DENOMINACION DEL PUESTO SEGUN ESTRUCTURA AUTORIZADA: Responsable de
Evaluacion de Proyectos

CLAVE PRESUPUESTAL: NA PLAZA: Honorarios NIVEL: Enlace

LINEA DE MANDO

PUESTOS QUE COORDINA Y SUPERVISA (SENALAR NUMERO DE EMPLEADOS): o

PUESTO A QUIEN REPORTA: UNIDAD DE ADSCRIPCION:
Director de Administracion y Finanzas Direccion de Administracion y Finanzas

INFORMACION OPERATIVA

FUNCION GENERICA O PRINCIPAL:
Validar e integrar la informacion de los proyectos autorizados

FUNCIONES ESPECIFICAS:
e Ser el enlace con las Direcciones de Alianzas Estratégicas y de Promocion de Capital
Humano para la integracion de la informacion de los proyectos autorizados.

® Participar en las actividades del procedimiento MF-DS-02. Evaluacion de Eficiencia del

Proveedor.
COMPETENCIAS TECNICAS
CARRERA PROFESIONAL: MAESTRIA, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
Licenciatura o Ingenieria en Sistemas Informaticos. No

DOCTORADO, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
No

ESPECIALIDAD O ESTUDIOS DE POSGRADO, EN |IDIOMAS, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

SU CASO ESPECIFIQUE: Ingles 80 %

No

MANEJO INFORMATICO, EN SU CASO ESPECIFIQUE: BASICO MEDIO AVANZADO
Sistema de Control de Gestion: X

Desarrollo de sistemas: X

Soporte técnico: X

Uso de paqueteria: X
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COMPETENCIAS TECNICAS

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS EN:
Paqueteria de Oficina (Word, Excel y Power

Point)

Sistemas y Control de Gestion

Adobe Acrobat

EXPERIENCIA DE MAS DE UN ANO EN:
Atencidn a clientes

Digitalizacion y organizacion de archivo
Seguimiento y control en tramites

GESTION DE CALIDAD, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 5 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES

DEFINICION

O 10 20

30 40

50 60

70 8o

90 100

Rendimiento Intelectual

Capacidad para resolver
problemas y adaptarse a
diferentes situaciones.

Memoria

Habilidad para recordar
informacion precisa en el
momento en que se necesita.

Expresion

Habilidad para comunicar
ideas de manera claray
sencilla al receptor,
manejando un vocabulario
suficiente parar ser
comprendido.

Habilidad Numérica

Capacidad para resolver
problemas relacionados con
numeros y utilizar formulas.

100

Sintesis

Capacidad para conocer un
hecho, comprender su
esencia y extraer lo
fundamental.

100

Razonamiento Ldégico

Habilidad para manejar
principios y razones que
permiten emitir juicios
verdaderos.

Dominio

Fuerza de voluntad para
plantearse retos, alcanzar
metas y superar todo tipo de
objeciones mediante un
caracter firme.

Relaciones personales

Habilidad para adaptarse e
interactuar con todo tipo de
personas y desenvolverse con
soltura; proyectando
amabilidad, educaciony
respeto.

8o

Pagina 6o de 66




Habilidad para pensary
actuar de forma
Autonomia independiente; toma la
iniciativa con seguridad y da
resultados.

Capacidad para colaborar con
los demas, considerar sus
ideas, discutir
democraticamente con una
actitud flexible, de ayuday
servicio.

Trabajo en equipo 100

Capacidad para adaptarse y
ser aceptado por los demas,
Estabilidad Emocional porque se percibe de manera
integral y refleja la realidad
con objetividad.

Estado de salud aceptable,
refleja vitalidad y su fuerza
fisica le permite actuar con
rapidez y estar en

Vigor condiciones de responder a
las exigencias diarias del
trabajo e incluso en algunas
adicionales que por gusto
llega a realizar.

Entusiasmo por sus
funciones, agradandole el
trabajo en equipo, con
motivacion en la empresa
para buscar un desarrollo
Satisfaccion Laboral permanente que le genere
mayor responsabilidad,
ascenso y el reconocimiento
de sus logros, asi como la
estabilidad a mediano o largo
plazo.

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 4 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES DEFINICION 0 10 20 30 40 |50 60 [70 80 |90 100

Proyecta seguridad personal
como resultado del
reconocimiento que tienen de
Autopercepcion sus fortalezas, experiencia,
capacidad, logros y
posibilidades amplias de
superacion.

Constancia de voluntad para
lograr una meta especifica y
luego buscar otra de mayor
nivel o complejidad para

Superacién 80
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continuar su progreso
personal. El éxito lo basa en la
supervivencia y deseo de ser
mejor dia con dia.

Productividad

Actitud positiva para
mantener un ritmo de trabajo
constante; ademas es
perseverante, responsable y
demuestra un alto sentido de
compromiso para satisfacer
las exigencias de trabajo.

80

Originalidad

Habilidad parar generar ideas
originales, creativasy
novedosas, partiendo de una
vision ideal de las cosas y del
interés por modificary
mejorar lo establecido.

80

Organizacion

Habilidad para genera un
ambiente estructurado a su
alrededor, por lo cual el
orden, la programacion,
puntualidad e incluso la
anticipacion son sus
cualidades; ademas tiene la
vision para desarrollar
programas a largo plazo; por
todo esto da resultados en el
tiempo establecido.

90

Toma de Decisiones

Habilidad para adquirir
informacion, analizar mas de
dos alternativas posibles y
actuar con iniciativay
oportunidad bajo riesgos
calculados.

Planeacion estratégica

Capacidad para visualizar con
facilidad condiciones o
situaciones que estima
ocurriran en el futuro y traza
lineas de accion que
convierten en planes
concretos, a fin de hacer
realidad lo imaginado a muy
largo plazo.

APROBO

NOMBRE | SALVADOR RAUL GONZALEZ REYNA

CARGO | DIRECTOR NACIONAL

FIRMA
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DATOS GENERALES

DENOMINACION DEL PUESTO SEGUN ESTRUCTURA AUTORIZADA: Responsable de Calidad

CLAVE PRESUPUESTAL: NA PLAZA: Honorarios NIVEL: Enlace

LINEA DE MANDO

PUESTOS QUE COORDINA Y SUPERVISA (SENALAR NUMERO DE EMPLEADOS): o

PUESTO A QUIEN REPORTA: UNIDAD DE ADSCRIPCION:
Director Nacional Direccion de Seguimiento

INFORMACION OPERATIVA

FUNCION GENERICA O PRINCIPAL:
Asegurar la instrumentacion de los procedimientos de control y calidad.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Ejecutar las actividades de los procedimientos MF-DN-o1. Acciones Correctivas, MF-DN-02.
Acciones Preventivas, MF-DN-03. Auditorias Internas, MF-DN-o4. Control de Registros, y
MF-DN-o5. Elaboracion y Control de Documentos.

e Asegurar la administracion y operacion de la base de datos compartida instalado en el
servidor de MexicoFIRST.

e Generar los reportes de evidencia de distribucion de documentos en caso de modificaciones
a los procedimientos.

e Realizar informes de auditoria interna para identificar oportunidades de mejora.

® Realizar informe de implementacion de acciones correctivas y preventivas tendientes a
eliminar no conformidades en la documentacion.

COMPETENCIAS TECNICAS

CARRERA PROFESIONAL: MAESTRIA, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
Licenciatura o Ingenieria en Sistemas Informaticos. No

DOCTORADO, EN SU CASO ESPECIFIQUE:
No

ESPECIALIDAD O ESTUDIOS DE POSGRADO, EN | IDIOMAS, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

SU CASO ESPECIFIQUE: Ingles 80%

No

MANEJO INFORMATICO, EN SU CASO ESPECIFIQUE: BASICO MEDIO AVANZADO
Sistema de Control de Gestion: X
Desarrollo de sistemas: X

Soporte técnico: X

Uso de paqueteria: X
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COMPETENCIAS TECNICAS

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS EN: EXPERIENCIA DE MAS DE UN ANO EN:
Paqueteria de Oficina (Word, Excel y Power Digitalizacion y organizacion de archivo
Point) Seguimiento y control en tramites
Sistemas y Control de Gestion

Adobe Acrobat

GESTION DE CALIDAD, EN SU CASO ESPECIFIQUE:

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 5 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES DEFINICION 01020 [30 40 |50 60 |70 80 | 90 100

Capacidad para resolver
Rendimiento Intelectual | problemasy adaptarse a
diferentes situaciones.

Habilidad para recordar
Memoria informacion precisa en el 100
momento en que se necesita.

Habilidad para comunicar
ideas de manera claray
sencilla al receptor,
manejando un vocabulario
suficiente parar ser
comprendido.

Expresion 8o

Capacidad para resolver
Habilidad Numeérica problemas relacionados con
numeros y utilizar formulas.

Capacidad para conocer un
hecho, comprender su
esencia y extraer lo
fundamental.

Sintesis 80

Habilidad para manejar
principios y razones que
permiten emitir juicios
verdaderos.

Razonamiento Ldégico

Fuerza de voluntad para
plantearse retos, alcanzar
Dominio metas y superar todo tipo de
objeciones mediante un
caracter firme.

Habilidad para adaptarse e
interactuar con todo tipo de
personas y desenvolverse con
soltura; proyectando
amabilidad, educaciony
respeto.

Relaciones personales 100
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Autonomia

Habilidad para pensary
actuar de forma
independiente; toma la
iniciativa con seguridad y da
resultados.

Trabajo en equipo

Capacidad para colaborar con
los demas, considerar sus
ideas, discutir
democraticamente con una
actitud flexible, de ayuday
servicio.

80

Estabilidad Emocional

Capacidad para adaptarse y
ser aceptado por los demas,
porque se percibe de manera
integral y refleja la realidad
con objetividad.

Vigor

Estado de salud aceptable,
refleja vitalidad y su fuerza
fisica le permite actuar con
rapidez y estar en
condiciones de responder a
las exigencias diarias del
trabajo e incluso en algunas
adicionales que por gusto
llega a realizar.

Satisfaccion Laboral

Entusiasmo por sus
funciones, agradandole el
trabajo en equipo, con
motivacion en la empresa
para buscar un desarrollo
permanente que le genere
mayor responsabilidad,
ascenso y el reconocimiento
de sus logros, asi como la
estabilidad a mediano o largo
plazo.

COMPETENCIAS Y HABILIDADES GERENCIALES

De acuerdo al nivel del puesto elegir y ponderar maximo 4 factores imprescindibles, para generar
las funciones relevantes en el puesto de referencia.

FACTORES DEFINICION 0 10 20 30 40 |50 60 [70 80 |90 100
Proyecta seguridad personal
como resultado del
reconocimiento que tienen de

Autopercepcion sus fortalezas, experiencia, 100

capacidad, logros y
posibilidades amplias de
superacion.

Superacion

Constancia de voluntad para
lograr una meta especifica y
luego buscar otra de mayor
nivel o complejidad para
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continuar su progreso
personal. El éxito lo basa en la
supervivencia y deseo de ser
mejor dia con dia.

Productividad

Actitud positiva para
mantener un ritmo de trabajo
constante; ademas es
perseverante, responsable y
demuestra un alto sentido de
compromiso para satisfacer
las exigencias de trabajo.

80

Originalidad

Habilidad parar generar ideas
originales, creativasy
novedosas, partiendo de una
vision ideal de las cosas y del
interés por modificary
mejorar lo establecido.

Organizacion

Habilidad para genera un
ambiente estructurado a su
alrededor, por lo cual el
orden, la programacion,
puntualidad e incluso la
anticipacion son sus
cualidades; ademas tiene la
vision para desarrollar
programas a largo plazo; por
todo esto da resultados en el
tiempo establecido.

100

Toma de Decisiones

Habilidad para adquirir
informacion, analizar mas de
dos alternativas posiblesy
actuar con iniciativay
oportunidad bajo riesgos
calculados.

80

Planeacion estratégica

Capacidad para visualizar con
facilidad condiciones o
situaciones que estima
ocurriran en el futuro y traza
lineas de accion que
convierten en planes
concretos, a fin de hacer
realidad lo imaginado a muy
largo plazo.

100

APROBO

NOMBRE | SALVADOR RAUL GONZALEZ REYNA

CARGO | DIRECTOR NACIONAL

FIRMA
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