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INTRODUCCION

El Modelo de Mejora Continua para Organizaciones Micro, Pequenias y Medianas es una adaptacion
del Modelo de Mejora Continua para Organizaciones Pequeiias y Medianas, creado y administrado
por el Instituto Nacional de la Calidad INACAL) de Uruguay.

INACAL es una persona de derecho publico no estatal, que fue creado por el articulo 175 de la Ley
N°17.930 de fecha 19 de diciembre de 2005 del Uruguay y su funcionamientoqueda reglamentado en
el Decreto 17/008. El articulo 176 de la citada Ley determina que el INACAL tendra como objetivos:
(a) Promover la mejora de la competitividad de las empresas como medio para incrementar
sostenidamente las exportaciones; (b) Propendera la formacién y capacitacién de recursos humanos
en la calidad de la gestién empresarial; (c) Proveer la mejora de gestién de las organizaciones
publicas (de los Gobiernos Nacionaly Departamentales) y privadas; (d) Respaldar técnicamente al
consumidor en cuanto a la calidad como base de su eleccién; y (e) Administrar el Premio Nacional
de Calidad.

CONVENIO DE COLABORACION

En mayo del 2016, el CONACYT y el INACAL han firmado un Convenio de Colaboracién que
permite, entre otros beneficios, la adopcién por parte del CONACYT de los Modelos de Mejora
Continua para Organizaciones Grandes, Pequeiias y Medianas, Compromiso con la Gestién para
Organizaciones Privadas, Compromiso con la Gestién Publica y otrosmodelos creados por INACAL
y que estan suficientemente utilizados y probados en el proceso anual de evaluacién del Permio
Nacional a la Calidad de Uruguay.

AGRADECIMIENTO

El Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), expresa su agradecimiento y gratitud al
Instituto Nacional de la Calidad (INACAL) del Uruguay, y de manera especial allng. JUAN
GONZALO BLASINA, por su colaboracién y generosa apertura al facilitar los Modelos de Mejora
Continua para Organizaciones Grandes, Pequenas y Medianas, Compromiso con la Gestién para
Organizaciones Privadas, Compromiso con la Gestion Publica y otros modelos creados por INACAL
adoptados y adaptados por el CONACYT para evaluar las organizaciones paraguayas que se
postulen para el Premio Nacional a la Calidad y Excelencia en la Gestién, y otros Premios.
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MODELO DE MEJORA CONTINUA - ORGANIZACIONES MICRO,PEQUENAS

Y MEDIANAS
CRITERIOS Y TEMAS DE EVALUACION PUNTAJES ASIGNADOS
1. Liderazgo 120
1.1 Liderazgo mediante el ejemplo y valores 120
2. Desarrollo de las Personas 160
2.1 Participacion del Personal 80
2.2 Educacion, capacitacién y calidad de vida en el trabajo 80
3. Interés en el cliente externo 170
3.1 Conocimiento del cliente externo y del mercado 110
3.2 Determinacién de la satisfaccion de los clientes 60
4. Administracién y mejora de procesos 250
4.1 Planeamiento 40
4.2 Procesos de produccién de bienes y/o servicios 100
4.3 Procesos y servicios de apoyo 40
4.4 Proveedores 40
4.5 Efectos en el medio ambiente 30
5. Resultados 300
5.1 Resultados en productos y/o servicios 80
5.2 Resultados de los procesos de produccién de bienes y/o servicios, de procesos
de 4reas de apoyo y proveedores 80
5.3 Resultados de desarrollo de las personas 60
5.4 Resultados de mercado y financieros 80
TOTAL 1000
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MODELO DE MEJORA CONTINUA - ORGANIZACIONES MICRO,PEQUENAS
Y MEDIANAS

EXPLICACION DE LAS DIFERENTES AREAS Y TEMAS DE PUNTUACION

El Modelo para Organizaciones Micro, Pequefias y Medianas ha sido elaborado a los efectos de
facilitar la participacién de las mismas. Est4 basado en una simplificacién del Modelo de Mejora
Continua para Organizaciones Grandes.

En el modelo se presenta una explicacién detallada de las diferentes areas de evaluacién,constando
cada una de una breve descripcién de lo que se busca evaluar en dicha area ylos temas que
comprende. Dentro de cada tema se indica una serie de items a responder,planteandose en algunos
casos preguntas que clarifican el aspecto investigado. Es notoriala dificultad de clasificar algunas
actividades propias de la Gestién Total de Calidad en unasola de las areas o temas de evaluacién
que se tienen en cuenta en el presente Modelo. Esta dificultad serd considerada en el momento de
la evaluacidn.

NOTAS:

Antes de elaborar el Reporte Extenso, lea atentamente las Instrucciones de Elaboracién del mismo y tenga en cuenta el
Sistema de Evaluacién del Premio.

Como forma de esquematizar la relacién entre las diferentes dreas que componen el Modelo de Mejora Continua, se presenta
el siguiente diagrama, con el cual se pretende mostrar un ordenamiento en el que las diferentes dreas proporcionan bases
sélidas a las siguientes.

5 - Resultados

4 - Administracién y mejora de procesos

3 - Desarrollo de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1-Liderazgo
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1. LIDERAZGO
120
PUNTOS
Descripeién

El propésito de esta area consiste en diagnosticar la claridad con que la direccién entiende
los principios y los valores de Gestion Total de Calidad, su nuevo papel en la conduccién
de la organizacién y la medida en que su actuacién diaria es ejemplo de congruencia con
dichos principios y valores.

Se considera "direccion" al propietario, director general o principal de la organizacién y a
las personas del siguiente nivel que le reportan directamente a él.

4 - Administracion y mejora de procesos

2 - Desarrollo de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1.1 - Liderazgo mediante el ejemplo y valores
120
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque - Implantacién
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a)

b)

c)

d)

e)

f)

NOTAS

Y TECNOLOGIA COMISION NACIONAL
DE LA CALIDAD

Muestre evidencia de que la direccién se ha capacitado y conoce a fondo los
valores y principios de la Mejora Continua, asi como los elementos
fundamentales de la Gestion de la Calidad.

Describa hechos concretos que reflejen el compromiso de la direccién por
establecer un proceso de Gestion Total de Calidad.

Muestre evidencias de que la direccion esta organizada para obtener
conocimientode primera mano de las expectativas y necesidades de sus
clientes.

Muestre evidencia de que la direccién se asegura que todos los integrantes
de la organizacién cuenten con lo necesario (capacitacién, informacién,
equipos, materiales, etc.) para poder contribuir a la satisfaccién de los
clientes.

Describa las formas en que la direccién toma la iniciativa para enterar al
personal de lo que los clientes esperan de la organizacion.

Comente qué hace la direccién para asegurar relaciones de colaboracion,
basadas en la confianza mutua y en la informacién abierta, con empleados,
sindicato, proveedores y clientes.

En 1.1.d deberia quedar reflejada la conviccién de la direccién en cuanto a que los
integrantes de la organizacién quieren y pueden hacer un buen trabajo y que su papel es
ayudarlos y apoyarlos para que lo logren.

En 1.1.e se busca detectar la importancia que se asigna a la comunicacién a cada
integrante de la organizacién acerca de la forma en que puede contribuir a la satisfaccién
de los clientes y a mejorar la competitividad de la organizacion.
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2. DESARROLLO DE LAS PERSONAS

160
PUNTOS

Descripcién

El propédsito de esta area consiste en diagnosticar la capacidad de la organizacién para
desarrollar a su personal, entendido esto como un fin en si mismo y al mismo tiempo,
asegurar su maxima contribucién tanto a la satisfaccion del cliente externo, como a la
productividad de la organizacion.

Se busca evidencia de la existencia de mecanismos que permitan alinear de una manera
eficaz y productiva las actividades propias de la administracién del personal con la
satisfacciéon de sus necesidades y con la satisfaccién de las necesidades del mercado.

5 - Resultados

4 - Administracién y mejora de procesos

2 - Desarrolio de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1- Liderazgo

2.1- Participacion del personal
80
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque — Implantacién

a) Muestre evidencias de que los encargados aprecian y estimulan el
desarrollo de sus subordinados.

b) Describa qué mecanismos existen en la organizacién para incrementar el
interés yla participacién de todo el personal en la mejora de procesos de
trabajo, productosy servicios y en brindar una mejor atenciéon a los clientes.
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¢) Describa cémo manifiesta la organizacién su interés sostenido y su aprecio
por la participacién activa de todo el personal en la biisqueda de mejores
formas de satisfacer a los clientes y de aumentar la eficiencia y
productividad del trabajo.

NOTAS

1. En 2.1.a es importante que la organizacién posea mecanismos para asegurarse que los
encargados entiendan e interpreten su papel de ayudar a que los subordinados
comprendan a fondo qué tienenque hacer, por qué conviene hacerlo y que los apoyen y
asistan para que puedan hacerlo bien.

2.  En 2.1.b ejemplos de mecanismos para incrementar el interés y la participaciéon del
personal son: sistemas de sugerencias, Circulos de Calidad, equipos de mejora, etc.

En particular se busca detectar:
® Mecanismos de fomento al aporte de ideas, sugerencias e innovaciones.

® Responsables y sistema por el que se hace el seguimiento a las iniciativas del
personal.

o Medidas tendientes a delegar autoridad y propiciar una mayor responsabilidad
y autocontrol,especialmente en los niveles operativos.

3. En 2.1.c se puede describir los mecanismos para otorgar reconocimientos por la
contribucién a la mejora de procesos, productos, servicios y satisfaccion de los clientes, en
cuyo caso conviene detallar:

® Quiénes tienen la responsabilidad de reconocer y premiar a aquéllos que se
distinguen; y

® De qué forma se hacen estos reconocimientos.

2.2- Educacion, capacitacién y calidad de vida en el trabajo

80
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque — Implantacion

a) Proporcione informacién sobre la educacién y capacitacién impartida a
todo el personal. Mencione los mecanismos de capacitaciéon formal e
informal que se utilizan, e indique el monto de los recursos (con relacién a
su facturacién, renta, etc.) que se han venido asignando a estas actividades
durante los ultimos afios.

b) Describa cémo se apoya y estimula la adquisicién de distintas habilidades
y la capacitacion para desempenar distintos puestos. Comente las politicas
de laorganizacion en cuanto a la movilidad del personal y la flexibilidad en
la asignacionde tareas.
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c)

d)

NOTAS

DE LA CALIDAD

Describa qué esta haciendo la organizacién para asegurar que las
condiciones de higiene, seguridad y ergonomia, asi como las de trato dignoy
respetuoso, equitativoy justo, sean mejores cada dia.

Explique qué esta haciendo para mejorar continuamente los sistemas de
capacitacion, desarrollo y calidad de vida en el trabajo. Indique en qué
forma se determina la efectividad de la capacitacién que se esta
proporcionando.

Debe tenerse presente que la capacitacién permanente es imprescindible para la Mejora
Continua de cualquier organizacion.

En 2.2.a, la educacién o capacitacién impartida puede ser especifica para el puesto y/o
genérica sobre temas como Administracién por Gestién Total de Calidad, Liderazgo,
Negociacién, Solucién de Problemas, Trabajo en Equipo, Herramientas Estadisticas,
Medicién y Mejora de Procesos, Servicio al Cliente, etc.

En 2.2.b, es importante reflejar cémo se enriquece el contenido de los puestos de trabajo,
a los efectosde fomentar el desarrollo personal y evitar la monotonia y el estancamiento.
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3. INTERES POR EL CLIENTE EXTERNO
170
PUNTOS

Descripcion

El propésito de esta area consiste en diagnosticar la capacidad de la organizacién en
aspectos que son clave para conservar y desarrollar a los clientes que ya se tienen y atraer
nuevos.

Se busca evidencia de la existencia de mecanismos que permitan detectar eficaz y
oportunamente las cambiantes expectativas y necesidades de los clientes externos y del
mercado (oir "la voz del cliente"), asi como evidencia de sistemas de medicién que
proporcionen informacién objetiva sobre los resultados de los esfuerzos por satisfacer
dichas necesidades y expectativas.
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5 - Resultados

4 - Administracion y mejora de procesos

2 - Desarrollo de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1- Liderazgo

3.1- Conocimiento del cliente externo y del mercado

110
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque - Implantacién

a)

b)

c)

d)
e)

f)

Describa quiénes son sus principales clientes, mencionando cuales son los
mercados atendidos por su organizacién y qué otros potenciales mercados
podrianserlo.

Explique como determina y qué es lo que mas importa o interesa a sus
clientes delos productos y/o servicios que su organizacién ofrece (antes,
durante y después de la compra).

Explique cé6mo hace su organizacién para mantenerse en contacto
permanente con sus distintos clientes. Indique quién tiene asignada la
responsabilidad de la comunicacién continua con los clientes y como se
canaliza.

(Existe un sistema de quejas o sugerencias? Explique cémo funciona.

Describa el mecanismo que utiliza para asegurarse que todo el personal de
la organizacién conoce claramente quiénes son sus clientes, qué es lo que
quieren y esperan de sus productos y/o servicios y qué tan satisfechos o
insatisfechos estan con lo que la organizacion les esta ofreciendo.

Explique qué esta haciendo para mejorar la informacién y el conocimiento

Pagina 11 de 25



%

DE CIENCIA
PA RAGUAY Y TECNOLOGIA COMISION NACIONAL

DE LA CALIDAD

Q CNC //

que posee sobre sus clientes.

NOTAS

1. Respecto a lo planteado en 3.1. a y b, toda organizacién deberia poder responder claramente
las siguientesinterrogantes:

- (Por qué le compran a la organizacién y no a otros proveedores?
- {Quiénes son sus potenciales clientes y qué estd haciendo para captarlos?

2. En 3.1.c todas las oportunidades de conocer la opinién, problemas y sugerencias del
cliente externodeberian ser aprovechadas. En particular, el servicio posventa es una
excelente fuente.

- La comunicacién continua con los clientes a que se hace referencia en este item no es la
orientada al propésito de recabar pedidos sino la que busca conocer las expectativas y grado
de satisfaccién con la organizacién de los diferentes clientes. Se busca establecer cuando y
cémo se entera de lo que verdaderamente quieren o necesitan sus clientes (antes, durante
y después de la compra). Debe tratar de asegurarse que, ante un cambio de gustos o
necesidades de sus clientes, la organizacién se enterara oportunamente.

3. En 3.1.d todo sistema de quejas y sugerencias deberia tener claramente establecido:
- {Qué hace con la informacién obtenida?
- {Coémo se registra?

(A quién se reporta?
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3.2- Determinacidon de la satisfaccién del cliente externo

60 PUNTOS

Dimensiones de Evaluacion Enfoque — Implantacién

a) Describa qué hace su organizacién (quién, cémo y cuando) para cuantificar
el grado de satisfaccion de sus distintos clientes con los diferentes
productos y/o servicios quesu organizacién les ofrece (antes, durante y
después de la compra).

b) Mencione qué indicadores o parametros utiliza para medir la satisfacciéon
y la insatisfaccion de sus distintos clientes con los diferentes productos y/o
servicios que su organizacion les proporciona. Describa dichos indicadores
y justifique (desde la éptica de sus distintos clientes y de la propia
organizacién) su relevancia.

NOTAS

1. El tema 3.2, se diferencia de 3.1, por su enfoque cuantitativo, requiriendo a la
organizacién eldesarrollo de mediciones y su justificacion.
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4. ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS
250
PUNTOS

Descripeién

El propédsito de esta area consiste en diagnosticar la capacidad real de la organizacién para
administrar los aspectos clave de la competitividad: planeamiento, productos y/o servicios
orientados al cliente, procesos productivos y sistemas de distribucidn eficientes, areas de
apoyo y proveedores alineados con la orientacion al cliente externo y capaces de
proporcionar insumos adecuados. Todo ello dentro de un mecanismo de revision y mejora
permanente.

Se busca evidencia de que la administraciéon de estos aspectos clave se hace de manera
ordenada y sistematica y basada en informacién confiable y oportuna.

5 - Resultados

4 - Administracién y mejora de procesos

2 - Desarrollo de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1 - Liderazgo

4.1 — Planeamiento
40
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque - Implantacién

Pagina 14 de 25



%

N\

j GOBIERNO pgr | CONSEJONACIONAL
PARAGUAY | PEcmicin., CNC

DE LA CALIDAD

N

a) Describa cudles son los principales objetivos estratégicos de la organizacién,
incluyendola declaraciéon de Visién y Misién, indicando la medida en que
participan el personal, susclientes o usuarios y sus proveedores en la
elaboracion del plan para alcanzarlos.

b) Explique cémo traduce los grandes objetivos estratégicos a los elementos y
actividadesespecificas (plan operativo), concretamente qué se hace o se va
a hacer, quién, cuando, dénde y como.

¢) Indique de qué forma se estd controlando y evaluando la marcha de los
planes.

NOTAS

1. En 4.1.clos mecanismos de evaluacién deberian incluir comparaciones con competidores y
organizaciones lideres en dichos procesos, etc.

4.2 - Procesos de produccion de bienes y/o servicios

100
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque — Implantacion

a)

b)

c)
d)

e)

Describa el mecanismo mediante el cual la informacién obtenida en 1.1
Liderazgo mediante el ejemplo y valores item ¢ y en 3.1 Conocimiento del
cliente externo y del mercado, sobre lo que sus distintos clientes esperan y
necesitan, es aprovechada por toda la organizacién.

Detalle el procedimiento mediante el cual la informacién sobre las
caracteristicas de sus productos y/o servicios que tienen mas importancia para
sus distintos clientes se traduce en nuevas especificaciones de disefio, para
mejorar continuamente sus productos y/o servicios (introduciendo nuevos o
modificando los existentes).

Explique cémo determina y cuales son los procesos clave en su organizacién.

Describa el método empleado para asegurar que dichos procesos clave estén
controlados y operen de manera predecible. Explique qué parametros utiliza,
cémo y cuando se miden y contra qué limites, estandares y/o especificaciones
se comparan.

Explique cémo se asegura que los procesos tengan la capacidad para producir
de manera consistente bienes y/o servicios que cumplan con las
especificaciones de disefio. Describa cémo hace sistematicamente para
mejorar sus procesos (su capacidad, sus tiempos de ciclo, su productividad,
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indice de defectos, etc.).

f) Describa el procedimiento que se sigue para documentar la operacién de estos
procesos, asi como para asegurar la oportuna actualizacién de dichos
documentos. Indique qué auditorias se llevan a cabo para verificar la correcta
operacion de los procesos.

NOTAS

1. La descripcién a que hace referencia 4.2.a deberia incluir:

[0 ¢(Quiénes son los responsables de que se use la informacién obtenida y cdmo se aseguran que
sedifunda y utilice adecuada y rapidamente?

0 ¢(Qué mecanismos existen para atender las demandas detectadas?

4.3 - Procesos y servicios de apoyo
40
PUNTOS

Dimensiones de Evaluacién Enfoque - Implantacién

a) Conociendo lo que més importa a sus distintos clientes, tanto externos
como internos, explique como determina y cuales son los procesos
prioritarios de las areas de apoyo en su organizacién.

b) Describa el método empleado para asegurar que dichos procesos
prioritarios esténcontrolados y operen de manera predecible.

c) Explique cémo se asegura que los procesos de las 4reas de apoyo satisfagan
las expectativas de sus distintos clientes, tanto externos como internos y
cémo los mejora.

d) Describa el procedimiento que sigue para documentar la operacién de estos
procesos, asi como para asegurar la oportuna actualizacién de dichos
documentos. Indique qué auditorias se llevan a cabo para verificar la
correcta operacion de los procesos.

NOTAS

1. La descripcién que se solicita en 4.3.b deberia responder las siguientes interrogantes:
. ;,Qué parametros utiliza para controlar sus procesos?
. (Coémo y cuando se miden?
. (Contra qué limites, estandares y/o especificaciones se comparan?

2. En 4.3.c, la organizaciéon deberia responder las siguientes interrogantes:
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e  /Funcionan adecuadamente sus areas de apoyo?

. (Qué hace de manera sistematica para mejorar los procesos de las areas de apoyo
(su capacidad,sus tiempos de ciclo, su productividad, etc.)?

4.4— Proveedores

40
PUNTOS
Dimensiones de Evaluacion Enfoque - Implantacién
a) Describa cémo comunica a sus proveedores las especificaciones que espera
cumplan los insumos y servicios proporcionados por ellos.
b) Describa los métodos empleados por la organizacién para determinar si sus

NOTAS

requisitos estan siendo cumplidos, los indicadores de costos asociados y
cémo los mejora.

La informacién que se solicita en 4.4 estd fundamentada en que el proveedor debe ser
visualizado como parte del proceso de calidad de la organizacién, y como tal, factor de gran
influencia en la calidad de los productos o servicios que se brindan. Esto implica que en el
trabajo con proveedores son elementos a tener en cuenta:

e Asegurarse que cuando se hace un pedido de materias primas o insumos que afectaran
la calidad desu producto o servicio, éstos sean los mas adecuados.

e Trabajar en la mejora de los procedimientos de compras y en la reduccién de los costos de
inspeccidn,pruebas, auditorias, etc.

e Trabajar con los proveedores como si fueran socios o establecer con ellos alianzas
estratégicas.

4.5 - Efectos en el medio ambiente

30
PUNTOS
Dimensiones de Evaluacién Enfoque - Implantacién — Resultados
a) Indique practicas y medidas que la organizacién aplica para evitar que sus
productos y procesos dafien el medio ambiente, incluyendo el manejo de
residuos, el reciclaje de materiales y el ahorro de recursos (agua, energia,
papel,materias primas, etc.).
b) Mencione resultados obtenidos.
NOTA
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1. En caso de que su organizacién considere haber realizado esfuerzos significativos para que
otras organizaciones inicien un proceso de Mejora Continua o quiera destacar su apoyo a la
comunidad,puede hacerlo en este tema.
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5. RESULTADOS

300
PUNTOS

Descripcién

El propésito de esta area consiste en diagnosticar si los mecanismos, sistemas y
procedimientos, descriptos en las areas anteriores, estan cumpliendo con el propésito para
el que fueron establecidos y estan generando mejoras tangibles en los aspectos clave parala
competitividad y el éxito de la organizacion.

Se espera encontrar informacion sobre valores, niveles y tendencias de indicadores
relevantes, que muestren, de manera indudable, estdndares de desempefio superiores.

5 - Resultados

4 - Administracion y mejora de procesos

2 - Desarrollo de las personas 3 - Interés por el cliente externo

1 - Liderazgo

5.1- Resultados en productos y/o servicios

80
PUNTOS

Dimensién de Evaluacién Resultados

a) Proporcione datos numéricos sobre los niveles actuales de los indicadores
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mencionadosen 3.2 — Determinacion de la satisfaccion del cliente externoy
sobre como han evolucionado en los tltimos afios.

Comparelos con los promedios y/o con los de sus principales competidores o
lideres ensu ramo (mencione las fuentes y bases de la comparacién). En caso
de tendencias pocosatisfactorias indique sus causas, y qué se esta haciendo
para mejorarlas.

5.2 -Resultados de procesos de produccion de bienes y/o servicios, de procesos

deapoyo y de proveedores

80
PUNTOS

Dimensién de Evaluacién Resultados

a)

b)

c)

d)

e)

Presente datos numéricos de los niveles actuales de los indicadores
mencionados en 4.2 — Procesos de produccion de bienes y o servicios
(capacidad, tiempos de ciclo, productividad, indice de defectos, etc.) y de
sus tendencias durante los ultimos anos. Explique la significacién de la
mejora, asi como los niveles y tendencias poco satisfactorias e indique qué
medidas se tomaron al respecto.

Presente datos numéricos de los niveles actuales de los indicadores
mencionados en 4.8 — Procesos y servicios de apoyo (capacidad, tiempos de
ciclo, productividad, etc.) y de sus tendencias durante los tltimos afios.

Explique la significacién de la mejora, asi como los niveles y tendencias
pocosatisfactorias e indique qué medidas se tomaron al respecto.

Presente datos numéricos de los niveles actuales de los indicadores que
describe en 4.4 - Proveedores (costos de inspeccién, pruebas, auditorias,
etc.) y de sus tendencias durante los tltimos afios. Explique la significacién
de la mejora, asi comolos niveles y tendencias poco satisfactorias e indique
qué medidas se tomaron al respecto.

Compare los datos numéricos de los tres items anteriores con los promedios
y/o con los de sus principales competidores o lideres en su ramo (mencione
las fuentesy bases de la comparacién).
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- Resultados de desarrollo de las personas
60
PUNTOS

Dimensién de Evaluacién Resultados

5.4

a) Presente datos numéricos que reflejen los esfuerzos de la organizacién por
capacitar y desarrollar a todo su personal, asi como la satisfaccién de éste
con suscondiciones de trabajo. Explique la significaciéon de la mejora, asi
como los niveles y tendencias poco satisfactorias e indique qué medidas se
tomaron al respecto.

b) Comparelos con los promedios y/o con los de sus principales competidores
olideres en su ramo (mencione las fuentes y bases de la comparacién).

- Resultados de mercado y financieros
80
PUNTOS

Dimensién de Evaluacién Resultados

a)

b)

c)

Describa los indicadores que wutiliza su organizaciéon para medir su
desempernio financiero, asi como aquellos otros indicadores de productividad,
eficiencia, ventas, mejora de proveedores, etc., que puedan traducirse
facilmente a términos econdmicos y que impacten a los indicadores
financieros.

Presente datos numéricos de los niveles actuales de estos indicadores y de
sustendencias durante los iltimos afios. Explique la significacién de la mejora,
asi como los niveles y tendencias poco satisfactorias e indique qué medidas
se tomaron al respecto.

Comparelos con los promedios y/o con los de sus principales competidores
olideres en su ramo (mencione las fuentes y bases de la comparacién).
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1. SISTEMA DE EVALUACION

La informacién presentada se evaliia considerando una o mas de las siguientes tres dimensiones
de evaluacién del Modelo de Mejora Continua.

ENFOQUE

—

Las tres dimensiones de evaluacién se relacionan en la TABLA GUIA DE EVALUACI()N,
que es la referencia fundamental que tienen en cuenta los Evaluadoresen el momento de
cuantificar el grado de avance porcentual que en cada uno de los temaspresenta la
organizacion. A continuacion, se describen los conceptos de “Enfoque”, “Implantacién” y
“Resultados” y se presenta la tabla.

Enfoque

“Enfoque” se refiere a la filosofia de disefio de los sistemas, los métodos, principios y
conceptos que son empleados para alcanzar el propésito de Calidad en cada uno de
los temas de evaluacién. Al analizar este aspecto, la evaluacién se hara tomando en
cuenta:

o El grado en que se esté orientado hacia la prevencion mas que a la correccién.

e El grado en que se tiende hacia la mejora de los procesos, mas que a la correccién
delos productos.

e El grado en que se fomenta la toma de decisiones basadas en informacién
cuantitativa,mas que en opiniones.
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El grado en que se busca estimular la autoevaluacion por parte del personal mas
que lainspeccién o supervision.

El grado en que los procesos se orientan primordialmente a lograr la satisfaccién
delcliente (procesos eficaces).

El grado en que se trabaja en la mejora de la eficiencia de los procesos.

El grado en que se tienda hacia contar con procesos sistematicos e integrales,
buscando propiciar la Mejora Continua.

Implantacion

“Implantacién” se refiere al nivel de aplicacién del “Enfoque” e incluye:

El alcance con que se han introducido apropiada y efectivamente los principios de
calidad en todas las areas, funciones y actividades de la organizacion.

La practica sistematica y rutinaria de los principios de calidad, en todas las
actividades e interacciones “clientes - proveedor”, tanto al interior como al entorno
de la organizacién (clientes, proveedores y la sociedad en general).

Resultados

“Resultados” son los logros derivados de la “Implantacién” de los “Enfoques” de los
sistemas en la organizacién. Incluyen informacion cuantitativa, cualitativa,
comparacién deparametros e impacto de los logros. Se consideran los siguientes

aspectos:

Niveles de Calidad alcanzados, comparandolos con los competidores lideres,
tantonacionales como mundiales.

Tendencias de mejora continua y rapidez de dichas mejoras.

Impacto que dichos logros han tenido en la posicién competitiva, participacién
en losmercados, retencion de los clientes y rentabilidad de la organizacién.

Mejora de la calidad de vida de sus empleados y trabajadores.
Mejora y desarrollo de sus proveedores.
Mejora del bienestar de los consumidores.

Mejoras en el entorno social y en el medio ambiente.
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1. TABLA GUIA DE EVALUACION

ENFOQUE

MPLANTACDN

RESULTADOS

hform acHn cuantitativa y cualitativa nula o poco

MADUREZ

PUNTUACDNES

%

PUNTUACDN

f) Se evddenci aljin grado de alneam &nto con l Caldad y
hMepra Conthua.

de gestidn de b organizacin.

sinifcatia. Y
Enfoque con nuk y/o escasa evidenci de h existencia de hdependintem ente delnielevaliado de enfoque, se . . o
. . o . . . o No se aportan evidencis (corresponde 0% ).
sistem as,procesos y m étodos de gestidn en eltem a. evidenci que B In pkntacin esnuk ya que no se aporta
evienci de nhguna practica rehcibnada con eltem a . X 3 . L 5
X . . X . . . L La evidench aportada tiene varhs o alguna de ks sukntes
No se aporta nfom acin (correspondera 0% ) o B m ism a es | (corresponderia a 0% ) o estd en un nvelhcpente,ya que & . L .
s . § . . L. caracteristicas:es anecdodtica y/o puntal;parcialy/o
anecddética e hcompkta. evidenci aportada tiene aljuna de estas caracteristicas: . .
com pkta (no cubre h totaldad deltem a y/o h
. y L B . organizacin);es hespecifica (no puede asignarse 0% -20% 10
Desde elpunto de vista de k fibsofia de disefio de bs Se responde am uy pocos tem sde evaliacidn. . . .
X . L . chram ente);no estd alneada con bs requerin ntos del
sistem as, la respuesta a bs fem sen este tem a es Esanecdética y/o puntal no cubre k totaldad deltem a y/o . .
. . Modeb y/o bspropbs ndiadoresde k organizacidn.
francam ente pobre. =k organizacin).
Es hespecifica (no puede asignarse chram ente). . . . . 9 5
. e . No realza com paracines con niguna organizacin en
Es hespecifica (no puede asignarse chram ente). .
niguno de bs resultados.
Nuk o escasa evidenci de relacin causalcon h Caldad y b 20
Mepra Conthua.
Los sistem as y procesos princpalks,en este tem a,cuentan
con: . . X L. Existe auna hfom acin cuantitativa y cualitativa para 25
La mphntacin,en b referdo a este tem a,estd hicAndose . .
L . L evalharresultadosde m edicbnes princpaksen bsdisthtos
. . en aljunas actividades y/o en pocas dreasprinchbaksde = . .
a) La respuesta a bs ftem s en este tem a esparcial pero N . . . aspectosdeltem a considerado,existiendo:
. . . L organikZzacin.Se evidencin:
m uestra alguna evidenci de un enfoque sistem atico y
preventivo,y algin conocin £nto de bsprincpisde . X . A . . a) Aunosnieksy tendencis posiiwas en bs ndicadores.
L - ) a) Desequilbribs in portantes que pueden hhbirkhmepra . . . 30
Adm histraci®n porCaldad. h b) Se explcan bs resultados y/o tendencisnegativasde bs
con ua.
b) Etapas hiiksde kh transicin entre una orentacin . 3 . . hdiadores.
| . b) Lo In plntado no ha sido sistem atizado en fom a
reactiva a bsprobkm asa un esquem ademepra. mictumad c) Escaso reporte de resultados en m uchos aspectos 21% -40%
es C raaa.
c) Aluna evidenci de enfoque sistem atico y preventwo . , . . in portantesen eltem a.
. . ) N c) Una respuesta parcihla bs fem sde evalhiac®n. . X X
d) Se dentifican y consideran alyunas necesidadesy d) Siexisten com paracbnes con bs resultados de otras 35
. . . , d) Se han "dentificado algunosde bsaspectosprincpaks . . . e .
expectativas de bsprincbaksgruposde hterés organizacbnes,asm ism as son poco significativas.
) que deben m edirse,para evaliar bs resultados del . . .
relhcbnadoscon eltem a. des N e) Aguna evidench de rekhcin causalcon elenfoque y B
. . . . . esem peno. . B
e) Se evidench aljun relhcbnam ento entre elenfoque . in plantac®n.
) .. IJ . . . 4 e) No se han dentificado referentespara Bspricpaks p . . L _ .
definido y la politica y estrategi de b organizacibn. .. . f) La evidenci cubre,alm enos, bsdos Gltin osafioso cicbs
actividades rehcbnadas con eltem a. 40
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A

RESULTADOS

Se evidencin resultados y tendencis positivasen B m ayoria

MADUREZ

PUNTUACDNES

%

PUNTUACDN

de bsaspectosprihcbaksdeltem a,con niveles sostenidos 45
D isefio de sistem a con princp s de caldad y excekncah, Aplcacdn avanzada y/o com pkta de hsprincipalks ltjesp P P !
. .. . ene mpo.
sobre eltem a considerado,que se encuentra practicasy actividades rehcbnadas con eltem a,en kb P
razonabkm ente htegrado a kh operativa rutharia de =k m ayoria de dreasde k organikzac®n:
. . ,q . P Y o a) Existe mform acbn para todos bs hdicadores chve que &
organizac®n.Se evidenci: . . .
ormganizacibn ha definido en eltem a.
a) Agunos aspectos deltem a pueden estaren una etapa . _ 50
3 , L b) Varbs hdicadores chve m uestran desem pefios
a) Lam epra,basada en hechosen areas chves hcpiente de desarrolb, Tbrad
equ raaos
b)Mayorénfasisen h prevencin,que en k correccib)n de b) Lo in plntado esta sistem atizado y responde a una q . . . 41% a 60%
. . c) Existen aljunas tendencias y/o nveks actuaksde
bsprobkm as. phnificacidn - .
. ) L. 5 . . ., _|desem pefio posiivos.
c) Necesidades y expectativas de bsprihcpaksgruposde c) Se da una respuesta satisfactoria a bs *tem sde evaliacdn . . . 55
K i 3 . L K N d) Existen com paracbnes con referentes extemos y varias
hterésen eltem a son consideradas. e) Se utilzan hdicadorespara m edireldesem pefio en has o .
. i . X L. L. de elaspresentan resultados sin fareso m epres.
d) Clro relacibnam Ento con hspoliticas y estrategis princpaksactividades . . . . o 5
) . T . . L. e) Existe cierta evidenci de relhcidn causalcon b Caldad y
e) Se dentifican referentes extemos y/o buenas practicas f) Se han dentificado referentes extemospara Bsprincpaks B Mepr Contnua
U
conm frasa su hcorporacidn a b organzacibn racticasy actividades deltem a . .
® = p Y f) La evdenchs cubre,alm enos bs tres Gltin os afioso ctbs 60
de gestidn de b organizaciHn.
La fibsofia de disefio de sistem asy procesosprincpaksy B |In phntacidn com pkta de Bspricpbakspracticasy N .
B ) L. 3 B N Desem pefio actualde m uy bueno a exceknte en a am pla
m ayoria de bsde apoyo,relhcbnadoscon eltem a es actvidades rekhcibnadas con eltem a,asicom o variasde ks . L. 65
L. X . . . m ayoria de bsprincpaksaspectosdeltem a.
totaln ente congruente con bsprincpbbsde Caldad y = de apoyo,en todas ks areasde b organizacdn.
MePpra Conthua.Se evidenci:
» X ) . . a) Existe nfom acin para todos bs ndicadoresy aspectos
a) Con sistem asm eprados e htegrados a k operativa
. X . A X chve deltem a.
a) Fom acin de una red htegrada de sistem as ruthara . . . 70
) X . X . . . A . b) Los ndicadoresm uestran tendencis posiivas,
b) Lam epra basada en hechos com o una herram enta b) Evidenci de refinam Ento ym epra de htegraci®n com o eneralzadas v sostendas
T .
principalen lhm ayora de hsactvidades relacibnadas con el|resultado de citbsde m epra durante alm enos 3 afnos. g . Y . . 61% -80%
. . . . 3 c) Lam ayork de ks tendencias y/o nveksactuaksde
tem a c) Enfoque bin in pm entado, sh desequilbrbs. - ..
. . . . . . . desem pefio m uestran resultados posiwos. 75
c) La htegraci’n de necesidades y expectativasde bs d) Todos bs fem sde evaliacin deltem a son respondidos . R | ) .
. . . . d) Se evidencin niveks superbres a k com petenci y/o as
grupos de hterésen elenfoque deltem a satisfactoriam ente. . )
. . o . . o . L organizacbnes referentes
d) Alneam Ento delenfoque en eltem a con hspoliticasy e) Sem e sistem dticam ente eldesem pefio en s practiasy ) 9 . .
. L. . e) Existe una ckhra relacin causalcon b Caldad y B Mepra
estrategis actwidades rehcbnadas con eltem a c h o0
onthua
e) Se han ncorporado alenfoque em ulhcibnesde referentes (f) Se evidenck h em ulhcidn de abunas priacticas,com o ) . L _ .
. f) La evidenci cubre,alm enos, bslin os 3 afios de gestidn ||
extemos resultado de b com paracin con referentes extemos.
In phntacin com pkta de todas hspracticas y actvidades . 3 . X
. . Excekntes tendencisdem epra y/o nveks sostenidos de
. . L. rekhcbnadas con eltem a en todas ks dreasde =k _ ’ L. 85
Todos bs sistem as,procesos y m étodosprincpaksy de . o 9 . alo desem pefio en b granm ayora de bsprincpaks
N ) organizacin, htegradasa kb gestibnde Bm ism a,y
apoyo,que se rehcbnan con eltem a estdn com pktam ente , . .. . . aspectosdeltem a.
. L. . . . rekhcbnadas con Bsdem ds actividadesen eldiz adi.
alneados con bsprihcpbsde Caldad yMePpra conthua.Se
evidencha: . ) . . a) Tendencis posii¥asy nveksde referencia m undil
a) Enfoque pknam ente in plantado, shh debildades ni . . . ) 90
) sostenidos (son e®m pb para otras organzacbnes)
. X . carenciisdetectabksen b referente altem a. . . .
a) Fom acbn de una red htegrada de sistem as 0) S “ 1te Ja . L b) Fuerte evidenci de lderazgo en eltem a,dem ostrada en
e considera que,en eltem a, h organkzacin esun
b) Fuerte enfoque preventivo L ,q ! ! v b mayorh de hsactvidadesde lh organkzacin,con 81% -100%
. . e®m pb a sequirporotras. .
c) Lam epra basada en hechos esuna herram £nta . ; L _ respecto altem a considerado.
. . . c) Sem e sistem dticam ente eldesem pefio de = _ . . o Lo
fundam ental,en todas s dreas de = organizacin R . ) c) Desem pefio con chra evidenci de em ukcin de practicas 95
. " . . organizacin en cada uno de sus aspectos vinculhdos altem a . . .
d) Alneacin efectiva con b estrategh y k gestibn ntegral . . i . 3 reconocidas htemacbnain ente.
. . d) Se evidenci clhram ente unam epra y refnam nto,con . . o .
de = organizaci’n. . . 3 K N d) Existe chra y evidente relci’n causalcon k Caldad y =
. . . . aplcaci’n de sistem as preventivos y exceknte capaciad de . .
e) Las necesidades y expectatvas de bsgruposde hterés L _ Mepra Conthua
L andlisis durante alm enos 5 afios . . P ~ o
estdn ntegrados alenfoque,en este tem a. e) La evidenci cubre,alm enos, bs Gl os 5 afios de gestdn 100

e) Se evidenci h em ulhcHn de varis practicas,asicom o h
mePprade lhsm ism asen su adaptacin a b organkzacidn.

de = organikzacin
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