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INTRODUCCION

En la actualidad existen una gran
variedad de modelos y sistemas de
gestion de la calidad que presentan
un esquema muy generalizado para
impulsar el desarrollo desde una
perspectiva empresarial para las
micro, pequefias, medianas 'y
grandes organizaciones publicas o
privadas, convirtiéndose en medios
con métodos eficientes para el
desarrollo y evolucioén de
instituciones o0 empresas que
desean mejorar sus procesos Yy
procedimientos, asi como otros
aspectos que los llevan a
posicionarse en los mercados como
organizaciones vanguardistas en sus
respectivas areas.

El modelo de gestion de la calidad
de las organizaciones que prestan
servicios en actividades fisicas y
deportivas, es una herramienta
estratégica que busca hacer mas
eficiente la prestacion de un
servicio con altos niveles de calidad
en el area de la actividad fisica y
deportiva, a través de una serie de
criterios propios de la especialidad,
con una propuesta de mecanismos
que buscan asegurar la calidad y a
su vez dar solucién para una
adaptacion a los cambios
desafiantes que muestra un mundo
globalizado.

El disefio de este modelo viene a
ofrecer una propuesta que funcione
de guia para el desarrollo de las
organizaciones que apuestan por la
calidad en los servicios de la
actividad fisica y deporte, en un
principio establece un equilibrio
en la utilizacién de sus  recursos
econdmicos humanos y materiales
con la estructura para la que fue
diseflada desde tres angulos
diferentes su esquematizacion,
su razon social y su infraestructura.

Ademas de fortalecer los
procedimientos que lleven a la
formacion de los  principales

procesos con la aplicacion vy
desarrollo de seis componentes que
forman el proceso de mejora
continua, que conlleve a la
aplicacion de la gestién de la
calidad en las organizaciones que
prestan los servicios en la actividad
fisica y deporte con una propuesta
de valor enfocada hacia Ila
satisfaccién del usuario.
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ANTECEDENTES

Existen wuna gran cantidad de
modelos de gestibn que son
utilizados como guia en el sector
empresarial desde modelos locales,
nacionales e internacionales
proporcionan a las organizaciones
una posibilidad de promover la
calidad en los procesos y servicios
de las entidades que pretenden
posicionarse en los mercados de
productos y servicios y al mismo
tiempo estar a la vanguardia en
sus respectivas areas.

ISO una Organizacién Internacional
de Normalizacién fundada en 1947/
se ha dedicado a publicar mas de
19500 normas internacionales que
abarcan aspectos de la tecnologia y
los negocios. Esta organizacion
dentro de sus normas cuenta con
la ISO 9001:2008 norma
internacional que establece criterios
para un sistema de gestion de la
calidad, implementada por mas de
un millén de empresas Yy
organizaciones en mas de 170
paises, esta sustentada por una
serie de principios de gestion de la
calidad, cuenta con un enfoque
hacia el cliente, la motivacion e
implicacion de la alta direccién
promoviendo los procesos de
mejora continua.

Otro de los modelos que a nivel
internacional se destaca es el
European Foundation for Quality
Management (EFQM) conocido como
la fundacién europea para la
gestion de la calidad sus inicios se
remontan hacia 1988, es wuna
herramienta para la gestion que
aumentara la competitividad en la
comunidad europea. Esta propuesta
fomenta la cooperacion, la
colaboracién e innovacion a través

de la estimulacién de mejora
continua, se encarga de evaluar el
rendimiento integrando
herramientas, procesos,

procedimientos, enfocandose en las
areas que necesitan mas atencién a
través de un proceso de reflexién.

En México a nivel nacional se
instituyo el premio nacional a la
calidad (PNC) el cual fue creado en
1989 y a través del tiempo ha
evolucionando distinguiéndose
como un proceso de diagnostico y
evaluacién presentandose como
Modelo Nacional para la
Competitividad, el cual muestra una
propuesta reflexiva que busca que
la  organizacién aproveche las
oportunidades y responda a los
retos de un entorno cambiante
ademas de medir la evaluacién del
desempefio.
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ANTECEDENTES

En el estado de Nuevo Ledén su
capital Monterrey se caracteriza por
ser una zona industrial que
demanda una alta calidad en sus
productos y servicios ademas de
existir una alta competitividad entre

las organizaciones publicas y
privadas obligando a los
organismos a mejorar
constantemente sus procesos.

Desde 1960 se construyo el Centro
de Productividad de Monterrey
(CPM) precisamente con la intencién
de elevar la productividad
preferentemente en la regién
noreste del palis, el 10 de
Noviembre de 1989 se instituyo el
premio Nuevo Ledén a la Calidad
con la misién de fomentar una
cultura de calidad y mejora
continua reconociendo el esfuerzo
de las organizaciones que
implantan sistemas de calidad que
cubren los criterios del Modelo, el
cual ha evolucionado para
convertirse en un Modelo para la
Competitividad de las
organizaciones Premio Nuevo Ledn
a la Competitividad (PNLC).

Estos modelos tienen un enfoque
empresarial y algunos se adaptan a
las necesidades de gestion de la
calidad y competitividad de las

organizaciones que prestan
servicios en actividades fisicas y
deportivas.

Ya especificamente en esta area de
la actividad fisica y deporte apenas
encontramos algunos modelos que
hacen referencia a la gestién
deportiva como el modelo sobre el
concepto de gestion de marketing
en los servicios de la actividad
fisico-deportiva  presentado  por
Gronroos que muestra una forma
sistematica de la gestion y el
marketing del servicio, con una
estructura de diversos aspectos de
gestion  de servicios e identifica
una serie de procesos susceptibles
a ser gestionados.

Por otra parte Bonnis Teruelo
muestra un modelo de sistema de
gestion de la calidad en los
servicios de la actividad fisica y el
deporte, que parte desde el centro
dejando claro sobre cémo percibir
las especificaciones en relacién con
las especificaciones comunicadas
en una linea horizontal, mientras
que en su plano vertical deja entre
ver la relacidon que existe entre las
prestaciones ofertadas con la
integraciéon de las necesidades del
servicio.
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ANTECEDENTES

Estos modelos incursionan en el
area de la actividad fisica y deporte
sin embargo existe la necesidad de
evolucionar para integrar nuevos
elementos que contribuyan a la
gestion de la calidad y
competitividad de las
organizaciones que prestan
servicios en actividades fisica vy
deportivas, por este motivo se
realizo una exhaustiva investigacion
que duro tres afios donde se
aplicaron métodos tedricos de
analisis documental, modelaciones,
métodos empiricos como aplicacién
de encuestas, entrevistas,
observaciéon directa de campo,
tormenta de ideas, racionalizacién
de listado, utilizaciobn de matrices,
analisis FODA 'y técnicas de
validacion para llegar a |la
concepciéon del Modelo de Gestién
de la Calidad para las
Organizaciones que prestan
servicios en Actividades Fisicas y
Deportivas.
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MODELO DE GESTION

OBJETIVO

Es proporcionar una guia de
criterios que contribuyan al
mejoramiento de la gestién de la
calidad en una organizaciébn que

)

PROPOSITO

Contribuir a la gestion de la
calidad en las organizaciones
que carecen de un sistema de
gestion que promueva la innovacion

presta servicios en actividades y la mejora continua es sus
fisicas 'y deportivas, con una servicios.

orientaciéon de mejora continua en

sus procesos y procedimientos que

beneficien al usuario.

Planeacion

» |

Mejora Continua

[eanoniisg ewenbsg

Liderazgo Procesos Usuarios

Recursos Materiales

Documentacion




COMPONENTES DEL MODELO

Este modelo viene a ofrecer una
propuesta que funcione de guia
para el desarrollo de las
organizaciones que apuestan por la
calidad en los servicios de la
actividad fisica y deporte
ocupandoce de las necesidades
propias con herramientas y
mecanismos especificos que buscan
el aseguramiento de los procesos y
procedimientos encaminados hacia
un ciclo de mejora continua que
disminuya las diferencias existentes
entre el nivel de desarrollo
alcanzado por la organizacion y la
baja calidad en la gestion de
calidad de los servicios prestados,
promoviendo una cultura
organizacional impulsada por la alta
direccion.

El modelo esta compuesto por seis
componentes de los cuales uno
seflala la parte estructural que
sustenta una relacién con los otros
cinco que interactlan entre si, cuyo
objeto orientar guiando a través de
la identificacion de las
particularidades especificas de cada
entidad que lleven a la
implementacion de la gestién de la
calidad hacia la prestacion del
servicio de actividades fisicas vy
deportivas en un circulo de mejora
continua para la organizacion.

Estos componentes a su vez
cuentan con una guia de criterios y
sub criterios que se orientan sobre
cuestionamientos  reflexivos  que
pretenden establecer lineamientos
para el aseguramiento de la gestién
de la calidad y la mejora continua
en la organizacién.

Es la forma en la que Ila
organizacion que presta servicios en
actividades fisicas o deportivas se
estructura y se representa acorde a
su sistema de actividades en las
que opera. Busca la armonia y
equilibrio entre los recursos y la
estructura con el fin de contribuir al
alcance de las metas y los objetivos
para los cuales fue disefiada.
Ademas de garantizar la aplicacion
sistematica de metodologias
favorables y criterios que busquen
un alto desempefio organizacional
enfocados hacia la mejora continua.

Se refiere a como pone en practica
el equipo directivo o gerencial un
liderazgo participativo, que
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COMPONENTES DEL MODELO

promueve el desarrollo de una
cultura organizacional que permita
fortalecer y proyectar la identidad
de la organizacién. Ademas busca
compromiso con una cultura de
mejora continua orientada hacia los
usuarios, por medio de procesos
que lleven hacia la excelencia en la
practica de la actividad fisica y el
deporte.

Es la forma de cémo Ila
organizacién realiza y plantea la
planificacion estratégica, tactica y
operativa para el establecimiento
del logro de objetivos, metas,
proyectos, con programas Yy
acciones a corto, mediano y largo
plazo. @ Ademas considera  su
planeaciéon operativa y cémo esta
se despliega por toda la
organizacion y estructura deportiva.

Se refiere a coémo la organizacion
disefia, revisa, evalla, controla vy
mejora los sistemas y procesos de
gestion administrativa para cubrir
los requerimientos necesarios en el
desempefio de un servicio de
calidad en la actividad fisica y el

deporte. Busca la identificaciéon de
los principales indicadores que fijan
el nivel de eficiencia para
implementar acciones que lleven a
la organizaciéon alcanzar altos
estandares de calidad.

Busca que la entidad cuente con un
sistema de gestiéon de documentos
que evidencien como se

controla, orienta y evalla las
diversas actividades que se
desarrollan como parte del

funcionamiento de la organizacion,
asi mismo como se resguarda O
asegura la informacion.

Criterio que se enfoca a cémo la
organizacion adquiere un
compromiso de mejora continua
con los servicios que oferta ademas
de como identifica a sus clientes
potenciales, para satisfacer sus
necesidades y expectativas. Asi
mismo como evalda y analiza la
informaciébn  generada por los
usuarios en cuanto a la percepcion
que tienen para buscar los medios
que mejoren la relacién entre el
cliente y la organizacion.
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OPERACIONALIDAD DEL MODELO

La transformacion de la realidad de una organizacion que presta servicios en
actividades fisicas y deportivas, debe ser asumido también como un conjunto de
acciones, distribuidas en etapas y enmarcadas en una estrategia de trabajo
respetando las particularidades de la entidad, es un proceso de transformacion a
corto mediano y largo plazo ya que la maduracién del modelo se estima que se
alcanza en un periodo minimo de tres afios. La forma en que opera el modelo
propuesto se desarrolla en el proceso de interaccién de todos aquellos elementos
que componen la gestién de la organizacién y de los servicios de las actividades
fisicas y deportivas que son ofertados por la misma y cuenta con seis pasos
primordiales que pueden estar sujetos a cambios segln sean las necesidades
propias de la organizacion.

Diagnéstico

Identificacion de
Objetivos
Estratégicos

Sistema de Identificacion Identificacion
Gestion Vigente de Procesos de Indicadores

Evaluacion

Organizacional
Comparacion N\ ' /)
Referencial
Definicion

I del Rumbo

Modelo de Ajustes del Fijacion de los Aseguramiento
Organizacion ) Gestion ) Modelo ) Estandares ) de Estandares Usuarios

Propuesto Propuesto de Calidad de Calidad

\HI—I

Analisis de Identifjcacién Establecimiento
Impacto del > de las Areas de ) de Acciones de

Oportunidad

Modelo Mejora

Servicios en la Actividad Fisica y Deporte Servicios en la Actividad Fisica y Deporte

MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL SERVICIO EN ACTIVIDADES FISICAS O DEPORTIVAS




OPERACIONALIDAD DEL MODELO

La transformacién de la realidad de
una organizaciéon que presta servicios
en actividades fisicas y deportivas,
debe ser asumido también como un
conjunto de acciones, distribuidas en
etapas y enmarcadas en una
estrategia de trabajo respetando las
particularidades de la entidad, es un
proceso de transformacién a corto
mediano y largo plazo ya que la
maduracién del modelo se estima
que se alcanza en un periodo minimo
de tres afios. La forma en que opera
el modelo propuesto se desarrolla en
el proceso de interaccién de todos
aquellos elementos que componen la
gestion de la organizacién y de los
servicios de las actividades fisicas y
deportivas que son ofertados por la
misma Yy cuenta con seis pasos
primordiales que pueden estar
sujetos a cambios segln sean las
necesidades propias de la
organizacion.

Parte de una comparacion entre el
sistema de gestion vigente y los
componentes del modelo propuesto,
realizando un diagnéstico con la
intencion de identificar los procesos,
indicadores y objetivos estratégicos
para determinar los ajustes que sean

necesarios en la implementacion
operativa del mismo buscando una
adaptacién a las necesidades propias
de la organizaciéon. Esto nos lleva en
primer término a la identificacion de
tres aspectos importantes que tienen

que ver con la calidad en el servicio:

Identificacion de los principales
procesos del sistema vigente.

Refiriéndonos a estos como el
conjunto de actividades relacionadas
con la gestion administrativa de la
organizacion y aquellos procesos con
enfoque hacia las actividad fisica y
deporte que se desarrollan de forma
ordenada y que dan como resultado
la prestaciéon de un servicio con un
valor agregado. Cada organizacién
cuenta con una serie de procesos
que estan relacionados entre si, cuyo
objetivo esta dirigido a los usuarios
de la organizacion.

Identificacion de
indicadores.

los principales

La misién es buscar informacién con
referencia a las mediciones
tomadas por la organizacién
para definir los estandares de
calidad y la fijacién indicadores a
través de las metas de la
organizacion, siendo una parte
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OPERACIONALIDAD DEL MODELO

importante para la consecucion de
los objetivos estratégicos y la toma
de decisiones.

de

Identificacion los

estratégicos.

objetivos

deteccion  del  rumbo
establecido del sistema gestion
vigente encaminado hacia el
cumplimiento de las metas, derivado
de los proyectos dirigidos hacia los
procesos claves que contribuyan al
mejoramiento de los servicios de las
organizaciones que prestan servicios
en actividades fisicas y deportivas.

Es la

Etapa que nos permite evaluar la
situacién actual en la que se
encuentra la organizacion
identificando las principales areas de
oportunidad y brechas existentes
entre el sistema de gestidon vigente y
el modelo de gestion de la calidad
en los servicios de la actividad fisica
y deporte.

Es la seleccion de los objetivos
estratégicos a corto mediano y largo
plazo acordes a las necesidades
propias de la organizacién basado en

tres acciones importantes:

Los ajustes de los componentes del
modelo propuesto en relacion con las
areas de oportunidad, las brechas
existentes y los objetivos estratégicos.

Fijacion de los estandares
relacionados con los  objetivos
estratégicos y los generados por los
componentes del modelo propuesto.

Aseguramiento de los estandares de
calidad a través de mecanismos de
control que permitan monitorear
periodicamente los indicadores del
modelo de gestion.

Es la recoleccién y el andlisis de la
informacién generada por el modelo
en un periodo determinado, el cual
es fijado por la organizacion. Este
paso permite comparar los resultados
obtenidos del modelo, con los
resultados generados antes de su
implementacién.

Es la deteccién de las principales
areas de oportunidad que nos
permiten la fijacién de proyectos y
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OPERACIONALIDAD DEL MODELO

acciones que contribuyan a la
maduracién del modelo de gestidon
propuesto.

Son las acciones que contribuyen al
mejoramiento de los principales
procesos y procedimientos
resultantes de la implementacion vy
maduracién del modelo de gestién.

El modelo de gestiéon de la calidad
para las organizaciones que prestan
servicios en actividades fisicas vy
deportivas es una herramienta de
gestion que sirve de base para las
necesidades particulares de cada
entidad que dese apoyarse en una
guia para el desarrollo de sus
procesos, procedimientos, cultura
organizacional y proyectos de mejora
continua con un enfoque de servicio
al usuario.

Es necesario mencionar que la
implementacién del modelo requiere
de orientaciones metodolégicas que
se deben tomar en cuenta en el
proceso de adaptacion puesto que a
medida que se comprende el
funcionamiento en la organizacion, el
sistema de gestion madura

fortaleciendo las areas de
oportunidad en base a los criterios
con los que cuenta este modelo.

Es la realizacién de un analisis de
reconocimiento de la organizacion
por medio de la aplicacion de varias
herramientas y la observaciéon que
permiten extraer informacién sobre el
estado actual del sistema de gestion
que opera, permite detectar los
principales problemas y areas de
oportunidad.

Este diagnostico se divide en cuatro
partes:
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OPERACIONALIDAD DEL MODELO

Aplicacion de encuesta de

diagndstico.

Comparaciéon referencial del modelo
con el sistema de gestién existente.

Identificacién de los
medicién.

parametros de

Anéalisis de los resultados.

|dentificacion 'y  seleccién de las
principales areas de oportunidad a
desarrollar en base al modelo
propuesto.

Es la aplicacion e integraciéon de los
componentes del modelo en el
sistema de gestion existente basado
en las necesidades propias de la
organizacion.

Tiempo en el que se implementan,
adaptan y desarrollan los criterios
seleccionados que conforman los
componentes del modelo en el
sistema de gestion vigente.

Es la evaluacién 'y supervision
metodoldgica de la integracién de los
componentes del modelo, que
permita validar la efectividad en la
operatividad del mismo y a su vez
detectar las fallas generadas por la
implementaciéon o mal interpretacién
de los criterios que proporciona la
guia del sistema de gestion.

Es el tiempo que se le da a la
maduracion del modelo con ajustes
generados por los hallazgos de la
auditoria de campo.

Evaluacién y supervision
metodolégica para la verificacion de
las correcciones hechas por los
hallazgos generados en la primera
auditoria, ademas de la obtencién de
informacion sobre la maduraciéon del
modelo.

Es el andlisis de los resultados
generados por la implementacién del
modelo de gestion propuesto en la
organizacion, donde se busca hacer
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OPERACIONALIDAD DEL MODELO

una valoracién del impacto generado
en relacion con el sistema de gestion
inicial contra el sistema de gestidn
que opera.

9. Aplicacion de acciones de
mejora.

Son las acciones a tomar de forma
sistematica que permitiran  dar
solucién a los conflictos generados
en la implementacién del modelo.




PRINCIPIOS DEL MODELO

Avala la forma en la que se debe de aplicar el modelo periédicamente en los
intervalos que son requeridos por la organizacién dejando de lado los modismos
que se pudieran generar por la alta direccién por contar con un sistema de
gestion.

Es la relacién que muestra cada uno de los componentes en el accionar de la
implementacién del modelo de gestion donde se encuentran liadas cada una de
las partes en la consecuciéon del servicio de calidad al usuario.

Representa el ciclo la evolucién constante del la organizacién y del modelo de
gestion sobre las areas de oportunidad resultantes de los diferentes procesos vy
procedimientos asi como de la integracion de los componentes durante la fase
inicial, maduracién y consolidacién del modelo.

Concibe al modelo como un sistema que fluye hacia la satisfaccién del cliente a
través de los mecanismos que le permiten a la organizacion identificar las
necesidades del servicio interno y externo en la totalidad de su estructura.

Guarda una estricta proporcién de la relacién que debe de existir entre la
estructura de la organizacién, su razén de ser, la infraestructura, los recursos
econdmicos, humanos y materias que conforman la parte dinamica y estatica del
funcionamiento de la organizacién.

MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL SERVICIO EN ACTIVIDADES FISICAS O DEPORTIVAS

15



