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CONACYT

Al. ANTECEDENTES

Premio Nacional a la Calidad y Excelencia
en la Gestion

El Modelo del Premio Nacional a la Calidad y Excelencia en la Gestién es resultado del
estudio de Premios similares existentes en otros paises, con las necesarias adaptaciones a la
realidad paraguaya.

A los efectos de su estructuracion se basa principalmente en tres: El Premio Nacional de
Calidad del Uruguay, el Premio Nacional de Calidad de México y el Malcolm Baldrige National
Quality Award de los Estados Unidos de América. También se han considerado premios de
Argentina (Sector Publico y Sector Privado), Brasil, Chile, Francia asi como el Premio
Iberoamericano.

La estructura resultante presenta similitudes y diferencias con todos ellos, tanto al nivel de
las categorias de premiacion como en las areas de evaluacion y en los puntajes asignados a cada
una de ellas.

En consecuencia, los resultados son crear un camino hacia la Gestién Total de Calidad, de
manera progresiva y que permita a las organizaciones, e ir obteniendo logros tangibles que alienten
y reconozcan sus esfuerzos.

Para las/os Evaluadoras/es los detalles se exponen en el Curso de Formacion de
Evaluadores/as.

Es de importancia tener presente que los conceptos de Gestion de Calidad son los mismos que se
explican en el curso, la diferencia estéa en:

1) la extension con que se pregunta a las organizaciones el grado de avance (cantidad
de itemes que abarca, denominados “Practicas”),

2) la profundidad con que se le interroga en cada uno, y

3) laforma en que se constata la evidencia de las practicas que la organizacion expresa
tener.
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A2 Objetivos de este Manual

¢ Estandarizar la manera de evaluar a las organizaciones que se presentan al Premio Nacional a
la Calidad y Excelencia en la Gestion. Aumentar la confianza y precision de las evaluaciones.

e Establecer un método uniforme para detectar los principales aspectos a destacar de las
organizaciones, sus oportunidades de mejora y la forma de expresarlo a través de los informes
de retroalimentacion.

A3 Cometidos de los Evaluadores

A las/os Evaluadoras/es les compete:

e Examinar los reportes extensos, anexos y demas documentacion segun corresponda aportada
por los postulantes que hayan resultado precalificados.

e Elaborar los informes de evaluacion, dirigido al Consejo de Jueces, una vez efectuados los
andlisis correspondientes.

e Participar activamente en la elaboracion de los informes técnicos destinados a las
organizaciones postulantes, que correspondan a cada etapa del proceso de premiacion o
reconocimiento.

¢ Visitar a todas las organizaciones que disponga el Consejo de Jueces actuante.

e Cumplir con las demas actividades que requiera el CONACYT, el Consejo de Jueces o el
Consejo de Premiacion.

Los participantes del proceso de evaluacién en cualquier caracter se comprometen a mantener
en la mas estricta confidencialidad la informacién de las organizaciones participantes a las que
tengan acceso, en especial su identidad.
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A.4 Funciones del Consejo de Jueces

El Consejo de Jueces se integra por lo menos con cinco miembros.
Sus funciones son las de actuar, fundamentalmente, en las siguientes instancias:

¢ Definir las organizaciones que seran visitadas por los equipos de evaluadores, en funcion
de las calificaciones otorgadas por los mismos.

e Realizar, luego de las visitas a las organizaciones por parte de cada equipo evaluador y
en base a los informes finales, el estudio de todos los casos a fin de sugerir al Consejo
de Premiacion la propuesta de premiacién o reconocimiento.

e Citar a los equipos de evaluacién para complementar la informacion recibida, en caso de
considerarlo.

Los Jueces se comprometen a mantener en la mas estricta confidencialidad la
informacion de las organizaciones participantes a las que tengan acceso, en especial su identidad.

A.5 Funciones del Equipo de Asesores Técnicos

El Equipo de Asesores Técnicos se constituye con la cantidad de miembros que determina el
Coordinador General del Premio y esta conformado por los evaluadores con mayor
experiencia en procesos de evaluacion de Premios Nacionales a la Calidad, tanto local como
internacional, y que no participen en los equipos de evaluadores integrados para la presente
edicion del Premio.

Su funcién principal es servir como instancia consultiva para los Coordinadores y
Evaluadores de los Equipos de evaluacion que necesiten aclarar situaciones, lograr
interpretaciones y despejar dudas técnicas que surjan durante el analisis de la
documentacion y evidencias presentadas por las organizaciones postulantes al Premio
Nacional a la Calidad y Excelencia en la Gestion en sus diferentes categorias,

Los Asesores Técnicos se comprometen a mantener en la mas estricta confidencialidad la
informacion de las organizaciones participantes a las que tengan acceso, en especial su identidad.
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El Coordinador General del Premio Nacional a la Calidad y Excelencia en la Gestion
es el principal responsable administrativo y técnico del Premio. Es designado por Resolucién
del Consejo del CONACYT y sus atribuciones estan detalladas en el Reglamento del
Premio. Es el nexo entre el CONACYT vy los Jueces, Coordinadores de Equipos de

evaluacion y

Entre sus principales funciones vy
integralmente todo el proceso de seleccion y premiacion de postulantes al Premio Nacional
a la Calidad y Excelencia en la Gestion en todas sus categorias, incluyendo capacitacion,
convocatorias a organizaciones y profesionales, evaluaciones, visitas, premiacion y

Fataguay
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A.6 Funciones del Coordinador General del Premio

Evaluadores del Premio

retroalimentacion.

responsabilidades esta el

Repaso:

En este momento Ud. deberia poder responder:

S

OR
A.l
A.2
A3
A4
A.5

A.6

éQué modelos son considerados en este manual?
éCual es el objetivo de este manual?

éCual es el cometido de los evaluadores?
Funciones del Consejo de Jueces

Funciones del Equipo de Asesores Técnicos

Funciones del Coordinador General del Premio

e

de conducir
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B. ASPECTOS RELATIVOS A LOS EVALUADORES

B.1 Objetivo de las jornadas de capacitacion

e Desarrollar habilidades para diagnosticar procesos de calidad e innovacion siguiendo las
herramientas de los modelos.

e Desarrollar criterios homogéneos de evaluacion.

e Clarificar el papel de las actividades dentro del proceso de evaluacion, a la luz del propdésito del
mismo.

e Integrar y desarrollar un grupo altamente especializado y convergente en sus criterios y valores.
¢ Realizar una prueba de evaluacion a los nuevos evaluadores.

B.2 Codigo de Etica del Evaluador

Todo evaluador debe proceder profesionalmente, con veracidad, exactitud, honradez y
respeto. Debe mantener en la mas estricta confidencialidad toda la informacion a la que tenga
acceso durante todas las etapas del proceso de seleccion de los postulantes a cualquiera de los
premios y reconocimientos.

No debe:

e Aceptar agradecimientos, comisiones, consideraciones especiales por parte de los aspirantes
(presentes o anteriores) o por grupos interesados en hacer algun trueque por informacion
confidencial ni la publicacion de la misma, que afecte la integridad e imparcialidad del proceso
de seleccion de las organizaciones galardonadas en el presente o en el futuro.

e Actuar con interés privado o especial en el desempefio de su cargo como evaluador. Se
excluye, obviamente, el trabajo de evaluacion interna de la organizaciéon en que esta empleado
actualmente.

¢ Involucrarse en conflictos o intereses personales que afecten las etapas pasadas, presentes o
futuras de los premios o reconocimientos.
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No puede:

Establecer contacto con las organizaciones aspirantes, invocando su condicién de evaluador,
mas que por disposicion expresa del CONACYT.

Participar en la evaluacién de ninguna empresa competidora con la organizacion donde preste
sus servicios. Tampoco podra evaluar a su propia organizacion, filiales, proveedores o clientes
de la misma, si se encuentran participando.

Revelar la identidad de los aspirantes a cualquiera de los premios o reconocimientos, durante y
después del proceso de premiacion.

Comunicar los resultados de las evaluaciones, informacién falsa o dudosa que pueda
comprometer la integridad del proceso de seleccién de organizaciones a ser reconocidas.

Prestar servicios de consultoria a las organizaciones cuya identidad conozca en el proceso de

evaluacion.

Todo Evaluador debe firmar ante el CONACYT un Compromiso de Confidencialidad,

de acuerdo al Formulario correspondiente.

B.3 Equipos de Evaluacién

Los equipos de evaluacién son conformados por el CONACYT procurando una integracion

multidisciplinaria, combinando la experiencia especifica de cada evaluador. También se intenta lograr
equilibrio respecto a las organizaciones de origen de los diferentes evaluadores y aquellas posibles
incompatibilidades que a priori, el CONACYT puede detectar.

Estos trabajan en forma paralela e independiente uno de otro, los cuales pueden evaluar una 0 mas
organizaciones.

Las obligaciones de los equipos de evaluadores son:

Realizar una evaluacion justa, honesta y objetiva del estado de avance de acuerdo al modelo
gue se evalla.

Aplicar la “Calibracion de las Mediciones” que se logra en el curso de formacion.
Hacer todos los esfuerzos necesarios para lograr conclusiones por consenso.

Generar una retroalimentacion clara y util de los aspectos destacados y areas de oportunidad
de mejora de la organizacion, de modo que les permita orientar las acciones para su mejora.
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¢ Mantener el prestigio de los premios y reconocimientos con su trabajo.

e Mantener la Confidencialidad.

Los evaluadores deben apegarse al Cédigo de Etica del Evaluador.

P
o

10
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B.4 Coordinador del equipo de evaluadores

El CONACYT determina los integrantes de cada Equipo de Evaluacion, y designa a uno de sus
integrantes como Coordinadora/or.

A los efectos de optimizar la comunicacién, este es el contacto oficial del equipo con el
CONACYT a través del Coordinador General del Premio. Es también responsable de la entrega al
CONACYT de toda la documentacion requerida por el proceso de evaluacion.

Dentro del Equipo, su funcién en cuanto al estudio y evaluacion de los materiales, es igual a la
de los restantes integrantes. Tiene responsabilidad especial en cuanto a la coordinacion de las
actividades a fin de que logren ser cumplidos los diferentes plazos y objetivos de la evaluacion. Es el
vocero ante el CONACYT para cualquier tipo de comunicacion que fuere necesaria de parte del
equipo, debiendo informar con la periodicidad que la Coordinacion General del Premio lo indique o,
en su defecto, al menos semanalmente la evolucion y funcionamiento del mismo.

En caso de no lograr el consenso en cuanto a la evaluacion, podra hacer prevalecer su opinion,
pero este hecho debera quedar explicitado en el o los puntos del Formulario de Evaluacién F201.

B.5 Documentos de trabajo en Equipo

Una vez integrado el equipo, el coordinador debe confeccionar y remitir a la Coordinacion
General del Premio la agenda de compromiso de acuerdo al Formulario F231.

Asi mismo, debe informar a la Coordinacion General del Premio sobre el cumplimiento de
agenda utilizando el informe de actuacion, Formulario F232. Corresponde enviar una al finalizar el
estudio pre-visita y uno final pos visita.

Cada integrante del equipo debe llenar el Formulario de encuesta F200 que suministra el
CONACYT al final del proceso. Este documento es considerado como tarea inherente al proceso de
premiacion y su mejora por lo que es imprescindible su entrega para recibir el certificado de su
actuacion como evaluadora/or.

11
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B.1 éCuales son los objetivos del curso?

B.2 éQué no debe hacer el evaluador?

B.3 éQué caracteristicas tienen los equipos de evaluacién?

B.4. éCuales son las caracteristicas del Coordinador del Equipo de

Evaluadores?

B.4. éA quién debe entregar el equipo de evaluadores la documentacion
requerida por el proceso?

B5 éQué documentos debe procesar el equipo de evaluadores?
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C. AREAS Y CRITERIOS DE PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

C.1 AREAS DE EVALUACION

La cantidad de areas o criterios que se consideran en cada Modelo son diferentes a fin de
adecuarlos a caracteristicas de las organizaciones. Sin perjuicio de ello, los conceptos de aplicacién
son los mismos en todos los casos variando en cuanto a la profundidad y alcance con que el
postulante debe responder a cada tema o practica del mismo.

A los efectos de estudio tomamos como base el modelo de 1.000 puntos ya que,
necesariamente, el resto va a estar comprendido en los conceptos que en el se tratan.

Las areas de Evaluacion son para Organizaciones Grandes:

1 - Liderazgo de la Alta Direccion
2 - Planeamiento
Resultados
3 - Desarrollo de las personas
4 - Enfoque en el cliente externo R ety
5 - Informacion y analisis PSS
6 - Gestion de procesos Lideraxgo de la Alta Direccién
7 - Impacto en la sociedad y el medio ambiente
8 - Resultados

Para Organizaciones Pequefias y Medianas:

. =
1 - Liderazgo ADMINISTRACION Y MEJORA DE LOS PROCESOS
2 - Desarrollo de las personas SRGROe s ¢ INTERES FOREL
LAS PERSONAS . ) __CLIENTE EXTERNO
3 - Interés por el cliente externo
4 - Administracién y mejora de procesos
5 - Resultados

13
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Para organizaciones de a Administracion Publica:

1 - Liderazgo y Estilo de Gestion 600 Puntos
Procesos facillitadores
2 - Estrategia
3 - Desarrollo de las personas
4 - Recursos y Asociados
5 - Procesos y Clientes-Ciudadanos Mejor;Continua
6 - Resultados de Clientes-Ciudadanos
7 - Resultados del Desarrollo de las Personas
8 - Resultados de Sociedad

9 - Resultados Globales
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C2.1.a Dimensiones de la Mejora Continua

Las tres dimensiones de la mejora continua son:

e ENFOQUE
o IMPLANTACION
e RESULTADOS

RESULTADOS

Calidad de los Duracion de los
resultados: resultados:
NIVELES TENDENCIAS

C. 2.2A ENFOQUE

"Enfoque" se refiere a los métodos, principios, conceptos y sistemas que son empleados para
alcanzar el propésito de calidad en cada uno de los items de evaluacion.

41

Se busca identificar el "por qué" la organizacion lo esta haciendo: ¢Los propésitos se alinean
con los principios rectores de la Gestion Total de Calidad?

Se examina el grado de integracion entre todos los aspectos del enfoque: misién, visién,
valores, filosofia, Modelos; y como se conectan con todos los sistemas, por ejemplo con el plan de
negocio y el clima organizacional.

15
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COMISION NACIONAL
DE LA CALIDAD

ENFOQUE DE ADMINISTRACION
POR CALIDAD

¢ BASADA EN LIDERAZGO

¢ ADMINISTRACION “FACILITADORA”
CAMBIO

DEL

¢ ENFOCADA AL LARGO PLAZO
¢ VISION COMPARTIDA

¢ ENFOCADA A PROCESOS Y SISTEMAS

¢ ENFOCADA AL PROCESO
¢ MEJORA CONTINUA

¢ ENFOCADA AL TRABAJO EN EQUIPO

¢ ENFOCADA A ASEGURAR LA CALIDAD
¢ AUTOEVALUACION

¢ ENFOCADA A LA MEJORA DE TODAS LAS AREAS
DE LA ORGANIZACION

¢ EL CLIENTE DECIDE
¢ CLIENTE INTERNO Y EXTERNO

¢ ADMINISTRACION
CALIDAD

RESPONSABLE DE LA

¢ PREVENCION
¢ MENTE DE OBRA

¢ TOMA DE DECISIONES BASADAS EN CIFRAS Y
DATOS

¢ CREARSISTEMAS
¢ COSTOS PARTE DE LA CALIDAD

¢ CALIDAD TOTAL

# GOBIERNO
m NACIONAL

l’wgm?

(24 (% &

ENFOQUE DE ADMINISTRACION

TRADICIONAL

*>

BASADA EN LA SUPERVISION
ADMINISTRACION “CONTROLADORA”

ENFOCADA AL CORTO PLAZO
ADMINISTRACION

ENFOCADA AL PRODUCTO

ENFOCADA A RESULTADOS
CORRECCION DE BIENES/SERVICIOS

ENFOCADA AL TRABAJO INDIVIDUAL

ENFOCADA AL CONTROL DE CALIDAD
INSPECCION

ENFOCADA A LAS MEJORAS OPERATIVAS

LA EMPRESA DECIDE
CLIENTE SOLO EXTERNO

OPERADOR RESPONSABLE DE LA CALIDAD

CORRECCION
MANO DE OBRA

TOMA DE
OPINIONES

DECISIONES BASADAS EN

APAGAR INCENDIOS

CALIDAD VS. COSTO

CALIDAD DE PRODUCTO

16
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C.2.2.B IMPLANTACION

"Implantacion” se refiere a la aplicacion del "enfoque”, esto es al alcance y extension en que es
aplicado a todas las &reas relevantes de la organizacion y a las actividades comprendidas en los
items de evaluacion.

Lo que se considera es, la forma como se han implantado efectivamente en la realidad los
principios de calidad en:

» Las actividades internas.
= Los procesos de trabajo.
= Los empleados.

= Las instalaciones,

= Laforma en que se han aplicado apropiada y efectivamente los principios de calidad a todas las
transacciones e interacciones "cliente-proveedor”, tanto al interior como al entorno de la
organizacion (clientes, proveedores y la sociedad en general).

» La aplicacion sistematica, en cada situacion particular, de forma consistente y disciplinada.

C.2.3 RESULTADOS

"Resultados" se refiere a los logros obtenidos por el desarrollo hacia la Gestién Total de
Calidad.

El criterio de evaluacion de resultados incluye uno o mas de los siguientes aspectos:

= Niveles de calidad alcanzados, comparandolos con los competidores lideres, tanto nacionales
como mundiales;

= Tendencias de mejora continua y la rapidez de dichas mejoras. Las tendencias deben observarse
en un periodo significativo de mas de 3 afos;

= Impacto que dichos logros han tenido en la posicidbn competitiva, participacion en los mercados,
retencion y recuperacion de clientes insatisfechos; y en la rentabilidad de la organizacion;

= Mejora de la calidad de vida de sus empleados/as y trabajadores/as;
Mejora y desarrollo de sus proveedores.

= Mejora del bienestar de los consumidores;

= Mejoras en el entorno social y en el medio ambiente;

» Relacion de las mejoras con las acciones tomadas. (¢,Las practicas de calidad de la organizacion
son las responsables de los resultados obtenidos? ¢Los métodos, técnicas y herramientas
producen resultados esperados?).

17
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Los resultados deben estar respaldados por:

INFORMACION CUANTITATIVA:
= Datos objetivos y confiables.
= Niveles comprobados que demuestran la significacion de los resultados logrados.

= Tendencias que demuestran consistencia en los propdsitos, efectividad de los sistemas, técnicas y
herramientas; y la rapidez de la mejora.

INFORMACION CUALITATIVA:

= Nuevas y mejores formas de hacer las cosas (procedimientos/procesos).

= Cambios culturales (habitos, conductas, simbolos, etc.), como efecto de la operativa de la filosofia y
valores de Gestion Total de Calidad.

C.3 Principios de Calidad

El disefio de los Modelos considera tres elementos principales del concepto moderno de
Calidad:

e La Calidad la definen los clientes. Las normas técnicas y el conocimiento del productor,
indispensables para su logro, no son en si mismos definitorios del nivel de calidad al que se aspira.

e La Calidad es relativay surge de la comparaciéon con los mejores.

e La Calidad que perdura es la que se logra gracias a valores, organizaciéon y sistemas que la
propician y no es producto de circunstancias afortunadas o de esfuerzos aislados.

Los criterios del Modelo aplicados en el Premio Nacional a la Calidad se orientan hacia el
objetivo de hacer que las organizaciones logren definir los requisitos claves para lograr la
satisfaccion de sus clientes y, al mismo tiempo, optimicen la rentabilidad, la productividad, la
efectividad y la competitividad.

18
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C.3.1 ALGUNOS PRINCIPIOS DE LA GESTION TOTAL DE CALIDAD

e Orientacion al cliente.

e Orientacidn a la gente (valoracion de todas las personas que integran o interactian con la
organizacion).

e Liderazgo.

e Vision de largo plazo.

e Orientacion al proceso.

e Trabajo en equipo.

¢ Mejora integral y continua.

e Gestidn de procesos.

¢ Velocidad de respuesta.

e Estructuras flexibles y ligeras.

e Respeto y actitud proactiva por el medio y la responsabilidad Social mas alla de los que el marco
normativo o legal le impone por su propia actividad.

e Trabajo metddico y basado en datos (medicion).

e Desarrollo de confiabilidad de proveedores.

C.4 Caracteristicas de las organizaciones

con altas calificaciones

Las empresas con las més altas calificaciones en procesos de premiacion similares a estos
comparten las siguientes caracteristicas:
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MAYOR ENFOQUE CUANTITATIVO

e Uso extensivo de niveles comparativos.

e Excelente resolucion de problemas.

e Fuerte andlisis de la estadistica de los procesos.

e Tendencias ascendentes en niveles de calidad.

ORIENTACION EXTERNA

e Actitud "misionera" hacia la calidad.

e Conocimiento de los escenarios de clase mundial.

e Esfuerzo por involucrar a los proveedores, distribuidores y clientes.

COMPLETA IMPLANTACION, INTEGRACION E INVOLUCRAMIENTO

¢ Implantacién de practicas de nivel mundial.

e Personal responsable, con multiples facultades y asignaciones flexibles de trabajo.

C.5 Caracteristicas de las organizaciones con menores

calificaciones

Las empresas con las menores calificaciones en las evaluaciones comparten las siguientes
caracteristicas:

Liderazgo pasivo (¢?)

Sistemas reactivos a los clientes.

Limitado uso de elementos comparativos.
Tendencias estancas en sus resultados.
Sistemas pobres en su enfoque.

Ausencia de ciclos de evaluacion y cambio.

parcial implantacion e involucramiento.

20



===|CONSEJO NACIONAL
= |DE CIENCIA \C

= B GOBIERNO  FPuteguay
covacvi|Y TECNOLOGIA wowecon Il NACIONAL e (o gente

C. 6 a Criterios particulares

A continuacion se presentan ejemplos de caracteristicas de Gestién Total de Calidad para
diferentes areas de evaluacion.

Liderazgo de la Alta Direccion

¢ Directivas/os altamente visibles, "misioneros de la Gestion Total de Calidad".
¢ Directivas/os conceptualistas, disefiadoras/es de visién, modelos y filosofia para su proceso de calidad.

¢ Directivas/os efectivas/es. Definen misién, metas ambiciosas, proporcionan recursos y dan seguimiento
cercano.

¢ Contacto frecuente de la alta gerencia con los clientes.
e Congruencia entre los valores/filosofia escritos con el desempefio gerencial y del personal en general.

e Liderazgo mediante el ejemplo:
v" incorporacion de la calidad dentro del plan estratégico.
establecimiento de metas de calidad.
revision cuidadosa de planes y avances.
dictado personal de cursos.
participacion intensa en Comités de Calidad.
involucramiento directo en el reconocimiento por logros de calidad.
v" monitoreo de la calidad de los competidores.

ASANENENEN

e Valores de Calidad:
v’ visién de conquistar mercados a largo plazo.
v’ estructuras flexibles y ligeras, orientadas al servicio personalizado a sus clientes.
v’ estilo participativo de mando.

v/ cambios estructurales que demuestran continuidad en el esfuerzo por lograr una cultura de
Gestién Total de Calidad.

‘ } g C.6.b Planeamiento

] ]

L[:]_!
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Visién del negocio como guia.
Fuerte relacion entre los planes de negocio y los planes de calidad.
Identificacion clara de prioridades para el corto y el largo plazo.

Transformaciones culturales y estructurales a largo plazo con metas y acciones dirigidas a la vision,
capacitacion y entrenamiento en cascada.

Alineacién de percepciones de los clientes con la mejora de los procesos criticos a corto plazo,
capacitacion y habilidades demandadas por la modificacién de procesos.

Asignacioén de propiedad de procesos, clara definicion de responsabilidades, ayudas e interfaces.

Retroalimentacion continua como medio de aprendizaje y control.

C.6.c Desarrollo de las personas

Multiples sistemas para fomentar la participacion inteligente del personal.

La administracion facilita el trabajo de las/los empleadas/os y los orienta al cliente.
Asignaciones flexibles en esquemas de multihabilidades. Variedad de las tareas.
Designacion de autoridad y facultades, amplias y claras a todos los niveles.
Entrenamiento y educacion, agresivos y amplios, ligados a la estrategia de calidad.

Evaluaciones de desempefio que consideren:
v al equipo y al individuo,
v al cliente y la/el jefale,
v alatareay ala mejora.

Remuneracién por habilidades demostradas (pocas categorias).

Sistemas de reconocimiento enfocados a reforzar la cultura deseada.

Ambiente de trabajo sano, distendido y de realizacion.

Rotacion, ausentismo y nivel de accidentes comparativamente bajos.
Involucramiento.

Estrategias y politicas que buscan propiciar un modelo de trabajo de "mente en obra".
Aplicacion de actividades multiples por todo el personal.

Flexibilidad en el trabajo.
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Ambiente interno de justicia y equidad.
Involucramiento del sindicato en el proceso de calidad.

Relacién de colaboracion, no de confrontacion, con el sindicato.

C.6.d Enfoque en el cliente externo

Se escucha la voz del cliente y se actla en consecuencia.
El cliente interviene en el disefio de los sistemas.

Sistemas orientados a responder con rapidez a los clientes.
Ciclos de respuesta adecuados a la expectativa del cliente.

Autorizacion e infraestructura de soporte a empleadas/os de la “linea de fuego” (aquellas/os
encargadas/os del trato directo con el cliente).

Estandares de servicio derivados de los requerimientos del cliente.

Altos niveles de satisfaccion (evaluacién por los clientes).

C.6.e Informacion y analisis

Fuentes de datos internos y externos (voz del cliente - voz de la competencia - voz del proceso - voz
del personal, etc.).

Base de datos e indicadores disefiados para planear, administrar y evaluar la evolucion del proceso de
mejoramiento continuo.

Indicadores que a través del andlisis, se convierten en informacion y decisiones a todos los niveles
(orientacion cuantitativa).

Sistema de informacion accesible a todo el personal, unificador de lenguaje y guia para la accion.
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C.6.f Gestion de procesos

o Disefio de productos especiales, de acuerdo a las necesidades de los clientes.

e Tiempos de respuesta (en disefio), cortos y cada vez mejores.

¢ Organizacion que orienta al personal a los procesos y estos a los clientes.

¢ Disefio de las caracteristicas del proceso claras y visibles.

¢ Las herramientas de control son utilizadas por todo el personal, para la toma de sus propias decisiones.
¢ Integracion de las actividades de prevencién y correccién con las operaciones diarias.

¢ Mudltiples medios para identificar oportunidades de mejora e innovacion.

e Las oportunidades se transforman en mejoras de procesos involucrando al personal y utilizando
metodologias o disciplinas.

e La estandarizacion es utilizada como la formalizacién documental y de actualizacién del personal, para
establecer nuevas formas de hacer el trabajo.

e Evaluacion y desarrollo constante de proveedores.
e Claridad con los proveedores en la identificacion del futuro (proveedores Unicos/alianzas).

¢ Manuales de calidad, de procedimientos y métodos sencillos, visibles y actualizados.

»
C.6. g Impacto en la sociedad y medio ambiente "“

¢ Disefios enfocados a minimizar las pérdidas (del productor, del cliente y de la sociedad).

e Amplia influencia en la comunidad y en la sociedad en general, con fundamento en sus valores y
filosofia de calidad.

¢ Clasificacion y disminucién de subproductos o desechos, tratamiento especial de cada uno.

e Control de variables criticas, existencia de planes contingentes.
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C.6.h Resultados

Demuestran:

e Conexion entre el proceso de calidad y los resultados.
¢ Niveles altos comparados con metas, premisas, competencia 0 huecos de mercado.

e Tendencias positivas (velocidad inicial + cambios incrementales), relacién con la evolucion y estado de
madurez del proceso de calidad.

e Cartera de proveedores estable y altamente confiable.

¢ Niveles y tendencias significativas en los indicadores del desempefio de los procesos, de las areas de
apoyo.

e Variables comparativas en funcion de los factores claves para la organizacion.
e Practicas e indicadores de clase mundial.

e Transparencia en la contribucion a:
v Cambios en posicion competitiva
v’ Participacién en el mercado
v" Incrementos en la rentabilidad, etc.

Repaso:

En este momento Ud. deberia poder responder:
e

(3,
C.1.a.- ¢{Cuales son las areas de evaluacion para organizaciones grandes?
C.2.a.- ¢Cuales son las dimensiones de evaluacion para organizaciones Pequefias y Medianas
C.2.3.- ¢ Cuales son los aspectos considerados en las dimensiones de los analisis?
C.2.1.a.- ¢Cuales son caracteristicas de los enfoques de administracion por calidad 1?
C.2.2.a.- ¢Cuales son caracteristicas de los enfoques de administracion por calidad 2?
C.2.2.b.- ¢A qué se refiere la implantacién?
C.2.3.- ¢{Qué considera como resultados? ¢ Como debe ser la informacion requerida?

C.3.a.- ¢Cudles son las caracteristicas principales del concepto moderno de calidad?
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C.3.1.- Indique conceptos vinculados con la Gestion Total de la Calidad.

C.4.- é{Cudles son caracteristicas de las organizaciones con altas calificaciones respecto a la calidad?

C.5.- ¢Cudles son caracteristicas de las organizaciones con bajas calificaciones respecto a la calidad?

C.6.a.- ¢Cuales son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del Liderazgo de la Alta Direccién?

C.6.h.- ¢Cudles son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del Planeamiento?

C.6.c- éCuales son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del Desarrollo de las Personas?

C.6.d.- ¢Cudles son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del Enfoque en el cliente externo?

C.6.e.- ¢Cuales son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del area de informacién y analisis?

C.6.f.- éCuales son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del area de gestion de procesos?

C.6.g.- Caracteristicas positivas en el tema de calidad total del area de impacto en la sociedad y el medio ambiente.

C.6.h- ¢Cudles son caracteristicas positivas en el tema de calidad total del area de resultados?
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D. PROCESO DE DIAGNOSTICO Y EVALUACION INDIVIDUAL

D. 1 Formade leer y estudiar los casos

D.1.a LECTURA GLOBAL

Subrayar lo que resalte como: Aspectos a Destacar (AD)

Oportunidades de Mejora (OM)

D.1.b LECTURA DETALLADA

e Mantener a la vista los Modelos de referencia, incluyendo tablas de evaluacién cuando se
aplican, sobre el tema analizado.

e Leer y analizar cada parte de los documentos punto a punto y determinar si explica lo que se
pide en el modelo.

e Marcar la informacion que merezca especial atencion, tanto sea por falta de claridad o peso
importante en la evaluacion, para luego discutirla en equipo. Si se considera relevante, se anota
en comentarios para la visita en el Formulario de Evaluacion F201, a los efectos de ser
comprobada en la misma.

D.2 Guia para la evaluacion individual

METODOLOGIA

IDENTIFICACION

(¢QUE TIENE?)

Verificar en base al contenido del tema, qué tiene y qué no tiene la
organizacioén. Anotar las observaciones en el Formulario F201

DEBE CONSIDERARSE LA INFORMACION CONTENIDA EN
TODO EL REPORTE

Prestar principal interés a los anexos.

27



————|CONSEJO NACIONAL
\NC

= |DE CIENCIA

B GOBIERNO  Fuinguny

covacrr|Y TECNOLOGIA wewecon. Il NACIONAL e (o gente

DIAGNOSTICO

(.COMO ESTA LO QUE
TIENE?)

EVALUACION

(¢.CUANTO VALE LO
QUE TIENE?)

Sobre la base de lo anterior, anotar en el Formulario 201 los
aspectos a destacar y las oportunidades de mejora, reflejando
el estado del enfoque, la implantacion y los resultados, segun
corresponda.

Evaluar el avance porcentualmente siguiendo la escala
propuesta en la Tabla Guia de Evaluacion que corresponda, y
analizar si el balance entre los aspectos destacados y las
oportunidades de mejora se refleja en la evaluacion.

CONSIDERACIONES SOBRE LA IDENTIFICACION

ENFOQUE

IMPLANTACION

RESULTADOS (en el PNC
solamente en los temas de
las areas 7y 8)

DETERMINAR

¢, Responden a los items o practicas del tema o criterio?

¢, Responden a la o las preguntas globales del tema? (PNC)

¢ Qué busca la organizacion? ¢ Estan siguiendo algun principio?
¢,Cuentan con sistemas?

¢ Qué tan “tradicionalistas” son?

¢, Como lo estan poniendo en practica?

¢Qué tan preventivos preactivos y consistentes son los
sistemas?

¢ Esta implantdndose en todas las areas o criterios y a todos los
niveles?

¢, Son obtenidos como efecto del enfoque y la implantacion?

Presenta efectos cualitativos: cambios culturales, de actitud,
etc.

Presenta comparaciones.
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CONSIDERACIONES SOBRE EL DIAGNOSTICO

e Dar importancia y relevancia a los datos, hechos e informacién objetiva en todas las categorias.

o Considerar que si presenta efectos cuantitativos: indicadores, tablas, niveles y tendencias, los
resultados significan salidas y efectos.

e Considerar como factor de evaluacién la habilidad de los postulantes para proveer datos e
informacion que ayuden a evaluar los resultados.

NO PENALIZAR POR:

FALTA DE INFORMACION QUE NO SE SOLICITA EN EL MODELO.

LA ORGANIZACION ESTE HACIENDO ALGO QUE, A JUICIO DE LA/ DE EL EVALUADORA/OR, SE CONSIDERE NEGATIVO, PERO
QUE NO ENTRA EN CONTRADICCION CON LO QUE SE SOLICITA EN EL MODELO.

CONSIDERACIONES SOBRE LA EVALUACION

e Asegurar cuales son las dimensiones de evaluacion que corresponden al tema en cuestion, y
calificar segun ellas.

e Ponderar las evaluaciones en las dimensiones para llegar a un solo nimero.

e Ajustar la evaluacién al multiplo de cinco mas cercano o si son niveles de avance al que mejor
refleje a la organizacion sin dejar de tener en cuenta los aspectos fundamentales de diferencia
entre los mismos. Por ejemplo, entre nivel 3 y cuatro del Modelo Compromiso, criterios 1 al 4,
debe haber una revision con un alcance razonable.

Repaso:

En este momento Ud. deberia poder responder:
e

D.1.A.- iRecomendaciones para la lectura global?
D.1.B.- ¢éRecomendaciones para la lectura detallada?

‘ }ﬁ D.2.- ¢Qué consideraciones debe tener en cuenta en la evaluacion individual?
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D. 3 Formularios de evaluacién individual. (Aplicables de acuerdo al

Modelo de trabajo)

Por cada punto del Modelo de Mejora Continua se debe llenar en forma individual el

Formulario de Evaluacion, F201.

R PREMIO NACIONAL DE
— CALIDAD F201
— EVALUACION Version 1
CONACYT Equipo N° Pagina 1/1
Tema:
Nombre: Calificacion Enfoque Implamacion Resultados Global Pumaje
%% % %% %

1. Desarrollo del estudio:

2. Aspectos a destacar:

3. Comentarios para la visita:

4. Respuesta a los itemes de evaluacion:

5. Respuesta a la(s) pregunta(s) global(es)

6. Oportunidades de Mejora:

7. Observaciones:
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CONACYT

E. PROCESO DE DIAGNOSTICO Y EVALUACION GRUPAL

E. 1 Guia de evaluacion grupal

Metodologia de Consenso

El equipo debe lograr un Formulario de Evaluacion F201 de consenso para cada tema.

Para ello debe definir Aspectos a Destacar (AD) y Oportunidades de Mejora (OM) del grupo. Cada
evaluadora/or aporta alguno o construye sobre uno anterior, siendo su diagnéstico individual.

Al final se desechan los menos importantes, y se combinan o integran los que se vayan acordando,
cuidando la redaccion.

Después de acordar los aspectos destacados y de oportunidades de mejora, se debe analizar si
hay algo que individualmente no se hubiera considerado en el diagndstico original, para reconsiderar la
evaluacion. Cada evaluadora/or anota la calificacion original y la replantea. Luego se analizan las
calificaciones reconsideradas. En caso de que en las mismas prevalezca una diferencia de 20% o mas,
se deben exponer los puntos de vista de cada evaluadora/or. Con los comentarios no se trata de
negociar, sino de lograr el consenso.

Deben darse razones de tal forma que el equipo esté de acuerdo, son importantes en la determinaciéon
de la calificaciéon para identificar el origen de las diferencias, en el enfoque, la implantacion o los
resultados.

Las Tablas Guia de Evaluacion son el principal elemento de criterio para dirimir las diferencias.

[ En caso de no lograrse consenso ]

El coordinador es responsable de dirimir el punto y puede hacer prevalecer la posicién de la
mayoria, o0 la suya propia. Debe realizar las anotaciones en el Formulario F201 sobre las razones de
falta de consenso y la metodologia utilizada para asignar puntaje.

Si aln no se ha realizado la visita a la organizacién asignada, deben establecer las verificaciones
a fin de dar todas las garantias al equipo.
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E. 2 Formularios de evaluacion grupal

Cada grupo debe realizar:

o Por cada Tema del Modelo de Mejora Continua el Formulario F201 de equipo

e El Formulario de Puntuacion en base al Reporte Extenso F202 o F203 de acuerdo al
tipo de organizacion evaluada;

e ElInforme de Retroalimentacion, de acuerdo al Formulario F204:

e La Agenda de Visita, de acuerdo al Formulario F207;

¢ Informe de Actuacién finl dael Equipo, Formulario F232.

E. 3 Guia para elaborar el informe de Retro Alimentacion

(PNC F204), restantes F100.

Uno de los principales beneficios que obtienen las organizaciones participantes en el Premio
Nacional de Calidad es el Informe de Retroalimentacion. Este tiene el valor de una evaluacién
externa de su gestion de calidad, efectuada con criterios objetivos, por expertos externos e
imparciales.

La importancia del informe radica en que en él se indican areas de oportunidad de mejora
detectadas asi como la confirmacion de fortalezas y logros.
La evaluacion se debe realizar teniendo en cuenta los conceptos de las Tabla Guia de Evaluacion.

Al redactar el Informe debe haber una consistencia entre los puntajes obtenidos, los
aspectos a destacar, las oportunidades de mejora indicadas y los conceptos de la Tabla Guia de
Evaluacién, de modo que la organizacion obtenga un indicador claro del rango de puntajes de cada
area.

El Equipo de evaluadoras/es debe tratar que el informe sea alentador para la organizacion, a
los efectos que la misma continte por el camino de la Mejora Continua.

El informe de retroalimentacion que elabore cada equipo para cada organizacion, debe tener la
siguiente estructura:
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1. Presentacion del Informe de Retroalimentacién

Se elabora de acuerdo al Formulario F204, que incluye:

e Sintesis de la situacion general de la organizacion con respecto al Modelo de Mejora Continua.

e Un comentario estableciendo los aspectos principales de la organizacién que resultaron mas
significativos en el proceso de mejora continua, ya sean aspectos a destacar u oportunidades de
mejora.

e Comentarios acerca del formato del reporte extenso o anexos, la claridad de redaccion de las
respuestas a los items, asi como la claridad de graficos y diagramas.

e Descripcion de cémo recibié la organizacion la visita del equipo evaluador (en caso que
corresponda), las atenciones dispensadas, efectividad, impresiones acerca de las instalaciones,
del entusiasmo del personal y su participacién activa en materia de calidad.

e Un pérrafo de felicitaciones por el esfuerzo y trabajo realizado y palabras de animo de cara al
futuro.

2. Cuerpo del informe

Para cada tema o préctica de evaluacién (Ej. 1.1, 1.2, 3.1, etc.) se deberan informar aspectos a destacar
y oportunidades de mejora. En caso que el equipo de evaluadoras/es lo estime conveniente, podra hacerse
este analisis por area (1, 2, etc.) y no por tema (puede ser este el caso de organizaciones con procesos de
calidad muy incipientes o pequefias).

Las observaciones que se realicen para cada item deben tener las siguientes caracteristicas:

e Ser especificas.
e Basarse en HECHOS, por ejemplo "No se encontrd evidencia de...".

e Ser constructivas, tratando de adoptar un tono positivo, para que la organizacion acepte las
sugerencias realizadas. Estar de acuerdo con el criterio de nivelacién general de evaluacion.

e Reflejar el criterio de las/os evaluadoras/fes en cuanto a ENFOQUE, IMPLANTACION,
RESULTADOS.

e Ser consistentes con la calificacién asignada:
v/ Baja calificacion = Informacién béasica
v' Alta calificacion = Detalles mas finos

e Ser concisas, usando términos sencillos y oraciones completas al redactar, sin excesivas
indicaciones. No emplear abreviaturas ni palabras de la jerga de calidad, excepto que la organizacion
los maneje y conozca. Si se utilizan palabras poco usuales, definirlas en un glosario.

33



————|CONSEJO NACIONAL
\NC

———DE CIENCIA ® GOBIERNO r“”"?““?
covacrT|Y TECNOLOGIA wevacow. Il NNACIONAL e o genle

&

Cosas @
tener en Al momento de redactar tener presente:

cuenta..-

e Los Aspectos a Destacar se deben redactar en el lenguaje que la organizacién evaluada conoce, en
lo posible utilizando la terminologia del reporte extenso o0 anexos.

e Las Oportunidades de Mejora, se deben redactar utilizando la terminologia del Modelo y
apegandose a lo que en él se solicita, sefialando lo que corresponde al siguiente nivel de madurez de
la organizacién presentada;

. No,dar recetas ni reco[nendaciones: la evaluaciéon NO ES UNA CONSULTORIA. NO recomienda los
“COMOQ”, sélo los “QUE”.

e Cuando se evaluan en base a los Modelos “Compromiso” y “Micro” tener en cuenta que la
organizacién ha hecho una autoevaluacion inicial y que el informe de retroalimentacién contiene las
columnas comparativas de: “puntaje de autoevaluacion”, “evaluacion previsita” y “evaluacién
posvisita”’. Cuando existen variaciones respecto a la autoevaluacion inicial es imprescindible que
exista(n) oportunidad(es) de mejora que justifiquen la diferencia. Asi mismo es conveniente resaltar
las fortalezas que dieron lugar a que el equipo evaluador mejorara la puntuaciéon propia de la
organizacién

J
Ejemplos del tipo de redaccidon que se espera para un item <
XS

[P &

1.1 Conocimiento del cliente externo y del mercado

Aspectos a Destacar

Hay métodos para conocer las necesidades del cliente, con procedimientos definidos en forma parcial:
encuestas y formularios de quejas.

Se ha creado un nuevo sistema basado en encuestas para conocer los requerimientos de los clientes
actuales, asi como las caracteristicas mas importantes de los servicios brindados que logran satisfacerlos.

Oportunidades de Mejora

No se presentan cifras actuales (salvo las quejas), tendencias de los indicadores, ni se hallé evidencia de
que se realicen comparaciones con competidores.

No se encontré evidencia de medicién de confiabilidad ni eficiencia de los métodos utilizados.
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Repaso:
En este momento Ud. deberia poder responder:

o

E.1.- {Como debe realizarse la evaluacion grupal?

E.2.- ¢Cuales son los formularios utilizados para la evaluacién grupal
E.3.- ¢Cual es el destino final del Informe de Retroalimentacion?

E.3.1.- ¢Que incluye el Informe de Retroalimentacién

F. VISITA A LA ORGANIZACION
F. 1 Introduccioén

El proceso de evaluacion incluye una visita a las organizaciones que determine el Consejo de
Jueces.

La visita es la Unica instancia de interaccién personal entre la
organizacion postulante y los integrantes del equipo evaluador. Por ello, en
funciéon de la impresién que la organizacién evaluada reciba del

desempefio del equipo de evaluacion dependerd, fuertemente, el concepto
que se haré de todo el proceso, y de la propia seriedad del mismo. Esto
debe ser tenido en cuenta en forma permanente por quienes efectian esta
delicada etana del nroceso de evaluacion.

La visita sera efectuada por la totalidad o parte del equipo de evaluadoras/es que realiz6 la
puntuacion del reporte extenso para el Premio Nacional de Calidad. Este criterio puede,
eventualmente, ser modificados por el CONACYT.

Las modificaciones pueden originarse, entre otros motivos, por la sustitucion de algun
integrante que por causas personales deba abandonar el equipo, por la incorporacion de otro para
aumentar la experiencia del equipo o por requerirse a alguien con un conocimiento técnico especial.
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F. 2 Objetivos de la visita

Para los casos del PNC:

e Verificar y ampliar aspectos relativos a la informacion presentada en el reporte extenso o
anexos.

e Mejorar la vision y entendimiento del evaluador respecto a los procesos de la organizacion
evaluada.

e Permitir tener en cuenta informacién nueva, considerando que:

v' El equipo evaluador puede decidir si salen a la luz durante la visita aquellas
actividades que ya existian antes de presentar el reporte extenso o0 anexos pero que
no se mencionaron. Tener en cuenta la hueva informacion y ajustar la evaluacion en
aqguellos temas a los que afecte.

v La organizacion evaluada puede aportar una actualizacién de los resultados o datos
aportados en el reporte extenso. Si ello es asi el equipo evaluador puede ajustar la
evaluacion de los temas afectados.

e Volver a puntuar a la organizacion teniendo en cuenta los hallazgos encontrados, si fuera
necesario.

e Elaborar un reporte posvisita para facilitar la decision del Consejo de Jueces.

e Mejorar los informes de retroalimentacion para la organizacion.

Nota: Si durante la visita algun o algunos integrantes del equipo percibiera algo que le llevara a inferir que hay otros
aspectos dignos de consideracion que surjan de la simple observacion del entorno, las relaciones o hechos que llamasen
su atencion, deberd informarlo con especial mesura y reserva a quién coordina . Se recomienda especialmente que el
equipo lo considere cuidadosamente y, de entender que puede ser un aspecto a tener en cuenta, aun cuando escapa a las
preguntas y guia del Modelo en aplicacion y asentarlo en el informe pos visita dentro de los apartados “Comentarios para
los Jueces”.

En general:

A los efectos de alcanzar todos los objetivos planteados, deben cumplirse una serie de etapas
preparatorias, de responsabilidad compartida entre el CONACYT y el coordinador del equipo.
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F. 3 Responsabilidad del CONACYT

1) Determinar la conformacion de los equipos de evaluadoras/es.

2) Remitir a la organizacion la integracion del equipo que la visitara, quién lo coordinard, asi como
las empresas a las que pertenecen.

3) Coordinar con el equipo de evaluadoras/es y la organizacion a visitar, el plan de visita y
necesidades del equipo, asi como cantidad de personas que participaran.

F. 4 Responsabilidad del Coordinador del Equipo de Evaluadores

El coordinador del equipo de evaluacién debera:

o Definir y priorizar con los miembros del equipo, los puntos a verificar y aclarar.

e Preparar con el equipo:

v
v

La propuesta de agenda (fecha/s, duracién, asuntos a considerar).

Las facilidades fisicas requeridas (salén para reuniones, organigrama, plano de las
instalaciones, acceso a fotocopiadora y teléfono, comidas, etc.).

La lista de personas claves y contactos para cada una de las areas de evaluaciéon
(nombre, puesto, ubicacion y teléfono).

La documentacién que, a priori, requerira el Equipo de Evaluadores/as.

Comunicar el plan al CONACYT para que coordine todos los aspectos anteriores con la
organizacion. No mencionar en este documento las preguntas a realizar.
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F. 5 Planificacion de la visita

AGENDA

Elaborar la propuesta de agenda de visita, segun el Formulario F207, incluyendo:

fecha propuesta (suministrar dos alternativas);
horario y locales;

facilidades fisicas requeridas;

cronograma propuesto;

documentacion a solicitar.

En el cronograma es necesario prever periodos para deliberacién aislada del equipo durante la
visita (Ej. a media mafiana y a media tarde), para revisar estrategias y compartir informacion o realizar
ajustes a la agenda. A la hora de elaborar el Plan de Visitas, tener en cuenta cierta elasticidad, por si
surgen imprevistos.

TEMAS

El equipo debe definir el listado de temas a verificar de acuerdo al Formulario F205, donde se
determinen:

e Las preguntas a realizar, agrupandolas por tema de evaluacion;
¢ Definir qué departamento o areas hay que visitar y qué personas se desean entrevistar

* Definir quién se encarga (si todos revisaran cada Area o si el equipo se va a dividir para ver
distintas partes). Si el grupo se divide por Areas, preparar una agenda para cada subgrupo.

Es conveniente que en el momento de distribuir las preguntas entre las/os evaluadoras/es se
tengan en cuenta sus conocimientos técnicos particulares.

Asignar areas a evaluar por cada dos miembros del equipo (siempre deben ser por lo menos dos,
nunca uno solo).

Asignar roles a las/los evaluadoras/es: uno pregunta y otro toma notas.
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F. 6 Criterios para la seleccion de temas y aspectos a verificar

Se deberan escoger los aspectos a verificar teniendo en cuenta los siguientes criterios:

v Si deben revisarse los aspectos mas relevantes de todas las areas, priorizando aquéllos que puedan
tener un impacto significativo en la puntuacion global;

v NO es necesario revisar todos los temas.
La facilidad, a priori, para recabar la informacion necesaria.
Mantener la visita “equilibrada”, asegurandose:
v Entrevistar personal representativo de todos los niveles,
v' Visitar diferentes areas,
v" Ver distintas fuentes de informacion: gréaficos, revistas internas, informes de auditoria..etc.

F. 7 Criterios para la planificacion de las preguntas

Con respecto a las preguntas a realizar para recabar la informacion necesaria, hay que tener en
cuenta que existe un limite desde un punto de vista practico al nimero de preguntas que se pueden
realizar y gue hay muchos temas que abordar.

De esta manera:

e Evitar las preguntas demasiado abiertas para que no den lugar a respuestas muy largas.

o Tener siempre presente de qué manera la respuesta puede servir para aclarar un aspecto y el
impacto que ésta puede tener en la puntuacion.

Una vez que la lista de preguntas ha sido confeccionada, el siguiente paso es ubicarlas en el plan de la
visita:

¢A qué tema corresponde cada pregunta?

¢ Quién se encargara de hacer cada pregunta?

¢A quién se le hara la pregunta?

¢ A qué areas de la organizacion van dirigidas las preguntas?

AN N NN

¢, Qué hara el equipo con la respuesta?

Los hallazgos deben registrarse en la hoja de registro de visita, Formulario F206.

39



===|CONSEJO NACIONAL
= |DE CIENCIA \c

= B GOBIERNO  FPuteguay
covacvi|Y TECNOLOGIA wowecon Il NACIONAL e (o gente

F. 8 Calidad de la visita

La calidad de la visita dependera fuertemente de los siguientes aspectos:

e Solida preparacion previa.
¢ Claras asignaciones de roles y responsabilidades entre las/os evaluadoras/es.

e Una agenda bien estructurada, con objetivo de estricto apego a la misma, y con
posibilidad de ajuste ante imprevistos.

e Registro de observaciones en el momento de su deteccidn.
e Elaboracién inmediata del nuevo informe de evaluacién al fin de la visita.

F. 9 Contacto previo con la organizacion 4 ‘

-

El equipo evaluador no debera establecer ningun tipo de contacto directo previo a la visita
con la organizacién, sino que los mismos estaran canalizados por medio del CONACYT. Solo se
podran establecer contactos si el CONACYT los autoriza expresamente y lo hard, exclusivamente,
quién coordina el equipo.

Las organizaciones recibiran, previo a la visita y por parte del CONACYT, la propuesta de
agenda y las necesidades del equipo de evaluacion.

Luego de establecida la coordinacion primaria y aclarados todos los aspectos previos, pocos
dias antes de la realizacion de la visita, se comunicara la integracion del equipo evaluador y el
nombre de su coordinador/a. Para ello el Coordinador confirmara los asistentes con suficiente
antelacion.

Normalmente, recién en la Ultima etapa de la coordinacién el CONACYT autorizara la/el
coordinadora/or del equipo y a la organizacion a establecer contacto directo, para efectuar el ajuste
de detalles menores (por ej: forma de acceso a las instalaciones, persona que los recibird
inicialmente, etc.)
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F. 10 Desarrollo de la visita
F. 11 Reuniones del Equipo Evaluador

CONACYT

1. Previa a la visita

e

Es conveniente que el equipo tenga una reunion dedicada a acordar los pormenores de la
visita, repaso de la agenda cursada y roles de cada uno en la misma.

2. Previa al ingreso a la organizacion

Definir un lugar para la reunién del equipo con tiempo suficiente para re-planificar, si fuera
necesario, algin aspecto. Se sugiere acordar una hora limite para avisar por parte de cada
integrante si esta demorado y cuanto o si tiene un imprevisto, con el fin de permitir un repaso final
del plan, y posteriormente, ingresar en conjunto a la organizacion.

3. Reuniones intermedias durante el
desarrollo de la visita

Tienen el objetivo de:
e Evaluar el avance de la visita.
e Revisar estrategias y compartir informacion.

o Realizar modificaciones a la agenda en caso de ser necesario, y comunicarlas a la
organizacion.

Durante el/los dia/s de visita el equipo debera mantener reuniones, sin participacion de miembros de
la organizacion
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4. Cddigo de conducta

Durante toda la visita, los integrantes del equipo de evaluacion deben:

e Evitar comentar con los miembros de la organizacion, en todo momento:

v
v
v

v
v

Hallazgos u observaciones.
Conclusiones o decisiones.

Observaciones sobre el programa de Mejora Continua de la Calidad o de la innovacién
de la organizacion (TANTO POSITIVOS COMO NEGATIVOS).

Observaciones sobre el programa de Mejora Continua de la Calidad de otras
organizaciones.

Opinar respecto a definiciones y metodologias aplicadas por la organizacion, ni sobre
como cree que deberian hacerse las diferentes actividades.

nombres de otras organizaciones aspirantes.

Logros profesionales personales.

e NO aceptar NINGUN TIPO DE ATENCION, regalos, ni almuerzos suntuosos, etc..

e Mantener en todo momento una actitud profesional, respetuosay positiva.

[Principios basicos 1

o Mantener el celular apagado durante la visita.

e Durante toda la visita se deber4 mantener siempre una imagen de equipo organizado.

o El control de la agenda lo debe tener en todo momento el equipo evaluador. Es responsabilidad
de quién coordina asegurar su cumplimiento y adoptar medidas adecuadas para asegurar el
propésito de la visita.

e Evitar polemizar entre integrantes del equipo en presencia de personas de la organizacion
evaluada.

¢ Mantener materiales de evaluacién durante toda la visita en poder del equipo de evaluacion,
dado que son confidenciales.
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Reunidn inicial con la organizacion

El equipo evaluador realiza la apertura de la visita. Usualmente este inicio es realizado por
quién coordina ya que cuenta con experiencia. Sin perjuicio de ello podr4, bajo su responsabilidad,
delegar la presentacion en otro integrante del equipo.

Deben incluirse en la planificacion de esta reunion:

e Breve presentacion de cada uno de los evaluadores: nombre ocupacion y organizacion que
pertenece si corresponde.

e Descripcion del proceso por el que ha pasado la organizacién hasta llegar a la visita y qué es
lo que implica la misma.

e Se debe aclarar que se veran tanto procesos principales como de areas de apoyo, para
comprobar la amplitud de la implantacion del proceso de mejora en la organizacion.

e Aclarar que se haran entrevistas informales con personas de todos los niveles de la
organizacion, no pudiendo tampoco entrevistar a todas las personas, sino sélo a algunas.

o Repaso de la agenda, confirmando:

v Areas a revisar,
v' Diasy horas,
v' Personas disponibles a entrevistar.

Con respecto a la agenda de trabajo para la visita, se pueden realizar los cambios que el
equipo evaluador, previa coordinacion, juzgue pertinentes debido a alguna situacion especial y
accediendo en todo lo que sea posible a modificaciones que proponga la organizacion de acuerdo a
cambios en sus necesidades. Debe tenerse en cuenta que los cambios no afecten los objetivos de la
visita.

La organizacién debe tener la oportunidad de efectuar una presentacion, para expresar lo que
deseen, en un tiempo no mayor a 30 minutos, con el fin de brindar al equipo evaluador una vision
mas amplia de la entidad y aclarar algunas dudas sobre aspectos generales que se quiera
contemplar.

)

Recomendaciones

LR\

e Procurar que la organizacion no se exceda en el tiempo de presentacion, ya que afecta al
tiempo destinado a la evaluacion.

43



————|CONSEJO NACIONAL
\NC

———DE CIENCIA ® GOBIERNO r“’”‘ﬂ““?
covacrT|Y TECNOLOGIA wevacow. Il NNACIONAL e o genle

e Preguntar durante la presentacion sobre aspectos generales de la entidad que no hayan sido
claros.

1. Aspectos referidos ala documentacion a consultar en la visita

A efectos de agilizar la visita, en la propuesta de agenda deben indicarse los documentos que
se van a consultar.

Sin perjuicio de lo anterior, los evaluadores pueden pedir que les ensefien otros documentos
archivados y también revisar documentos de trabajo, procedimientos y todo otro material que se
considere necesario a los efectos de mejorar la comprension de algin aspecto. También pueden
pedir a personal de la organizacién que les ensefie sus documentos de trabajo.

Los evaluadores no podran llevarse ningln material de la organizacion ni fotocopiarlo.

Como criterio general, debe priorizarse la consulta de materiales que sean relevantes a los
efectos de alcanzar la mas justa y objetiva evaluacion.

2. Recorrido por las instalaciones

Primordialmente buscaran la comprobacion de lo que se ha declarado en el informe o
entrevista. En ocasiones, la puntuacion puede disminuir, a veces el reporte extenso, anexos u otros
documentos no estan suficientemente claros. En este caso, la puntuacién puede aumentar cuando se
produce una clarificacion.

No es obligatorio que los integrantes del equipo sean acompafiados en su movimiento por el
centro de trabajo.

No obstante, cuando el equipo deba visitar varios centros de trabajo distantes, con una
planificacion muy justa, podria ser ventajoso que una persona de alto nivel de la organizacion,
familiarizada con el conjunto de operaciones de la misma, lo acompafie para ayudar a responder
posibles preguntas durante los desplazamientos.

Durante la visita de evaluacion deberan moverse horizontal y verticalmente a través de la
organizacion para entrevistar a una muestra media del personal, de forma aleatoria. No dejaran que
se lean las puntuaciones o las preguntas.

3. Entrevistas
Aspectos Generales
El tiempo del que disponen los entrevistados siempre es corto, asi que debe:

e Solicitar previamente la documentacion.
e Presentarse y tranquilizar al entrevistado.
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¢ Mantener contacto visual.
e Proporcionar pautas generales de la estructura de la entrevista y sus necesidades.

e Comunicar al entrevistado/a que la entrevista es confidencial y que tomaré notas sélo para
completar aspectos ya analizados.

Desarrollo de la entrevista
En la fase de recoleccion de datos, las/os evaluadoras/es:
e Explican con cuidado lo que necesitan.
e Comienzan con preguntas que propicien discusion.
e Utilizan preguntas abiertas o cerradas segun crean convenientes.
¢ Evitan formular preguntas que parezcan “amenazantes”.
e Escuchan.
e Comunican una sensacion de interés, ya sea verbalmente o no.
¢ Mantienen en mente sus objetivos.

e Tienen en cuenta su agenda y tiempos.
¢ Evitan emitir juicios.

Cierre de la entrevista

La entrevista debe concluir de tal manera que deje una buena impresion de quién evallta y del
equipo en su conjunto. Para ello, ha de:

¢ Indicar que la entrevista ha finalizado.
e Expresar su gratitud por las respuestas, tiempo e interés dedicado.

¢ No comentar sobre el impacto que ha tenido lo comunicado en la puntuacion.

Recomendaciones

e Las personas de la organizacion que acompafien a los evaluadores no deberan participar
directamente en las charlas que mantengan con las personas entrevistadas, quienes han de
contestar a las preguntas y aclarar los temas ellos directamente.

e La mejor situacion es que no esté presente nadie en las charlas con los entrevistados para
evitar cualquier posible sentido de intimidacién o temor. Si es necesario, en caso extremo,
puede solicitar, amablemente, su retiro.

e Realizar preguntas claras y precisas, asegurandose de que se entienda la pregunta.
e Intentar clarificar los temas segun vayan surgiendo.

e Tener una actitud positiva.

e Optimizar el tiempo.

o Comprender v respetar la cultura de la organizacion
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Para cada tema con sus aspectos a verificar o aclarar, debe completarse la

Hoja de Registro de Visita F206.

Almuerzo

e Sila organizacion invita a comer de manera informal al equipo evaluador, puede hacerlo. Esta es
una invitacion habitual de las organizaciones. Se debe tener presente que si, por razones de
tiempo se planea aprovechar para discutir aspectos de la visita, deben hacerlo privadamente.

e Si el equipo decide aceptar la invitacion a almorzar con miembros de la organizacién, obviamente
en este caso no podra discutir ningan aspecto relacionado con la evaluacion.

Reunién Final con la organizacion

En esta reunién, cierre de la visita, debe incluirse necesariamente:

e Agradecimiento por las facilidades otorgadas, apoyo prestado, disponibilidad de directivas/os, lo
completo de las presentaciones, etc.

o Aclaracion de los siguientes pasos del proceso y fechas posibles de informacién desde el
CONACYT.

6. Reuniones de Evaluacion de la Visita

Finalizada la visita, fuera de las instalaciones de la organizacién, el equipo debe reunirse
brevemente, para comentar lo ocurrido y coordinar las reuniones de evaluacién posteriores.

En las reuniones de evaluacién se deben realizar las siguientes actividades:
¢ Revisar el desarrollo de la visita.
e Asegurar que ninguno de los hallazgos de la visita quede fuera por olvido.

e Volver a puntuar, utilizando el Formulario Puntuacién Pos Visita y Control de Cambios
F208 o F209 segun corresponda, (los F100 y 101 lo tienen incluido).

e Sefialar los motivos que llevaron a ello en el formulario para cada tema donde la puntuacion
haya variado (ya sea para subir como para bajar la puntuacion).

e FElaborar el nuevo Informe de Retroalimentacién de acuerdo al Formulario F204 o
F100/F101, marcando la opcidn pos-visita.
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Entregar el informe de retroalimentacién, todos los materiales utilizados en la visita y el resto
de la informacion de evaluacion a CONACYT, una vez que las etapas de la evaluacion hayan
concluido.
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F. 12 Criterio para modificacién de puntajes asighados en la

evaluacion del reporte extenso o0 anexos

A los efectos de una posible modificacion de los puntajes asignados en la evaluacion del
reporte extenso, sobre la base de los aspectos constatados durante la visita, deberd seguirse el
siguiente criterio:

e Contrastar lo verificado en la visita con la evaluacion del reporte extenso, en un plano de
igual, mejor o peor.

e En caso de serigual, se mantiene el puntaje.

e En caso de ser mejor, agregar los nuevos aspectos destacados encontrados a los ya
existentes o quitar las oportunidades de mejora, y reconsiderar, utilizando la tabla guia de
evaluacioén, si la organizaciébn se mantiene o no en los mismos niveles de avance para la
asignacion de su nuevo puntaje.

e En caso de ser peor, modificar los aspectos destacados ya existentes, definiendo las nuevas
oportunidades de mejora, y reconsiderar, utilizando la tabla guia de evaluacion, si la
organizacién se mantiene o no en los mismos niveles de avance para la asignacion de su
nuevo puntaje;

e En caso de madificar el puntaje originalmente asignado, el equipo de evaluadores/as debera
indicarlo en los Formularios F208 y F209. Puede incluir:

v' Hallazgos explicativos graficos que provocaron las modificaciones puntaje si las
hubo.
v' Si existio un patron de variacion de puntajes entre visita y reporte extenso.

Pueden anexarse comentarios con impresiones generales sobre:
e Larecepcion dispensada.
e La organizacion.
e Lafacilidad para responder a las preguntas formuladas.
e Sila organizacion puede ser un modelo a seguir.

e Comentarios para los jueces. Estos no integraran el informe final pero pueden ser Utiles para
facilitar la comprension de los hallazgos o modificaciones. Tener en cuenta que este tipo de
informacion debe iniciarse claramente con las palabras: “Comentarios para los Jueces:”
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El objetivo de dicho informe sera el de “compartir’ con el Consejo de Jueces la experiencia de
la visita, describiendo e indicando todo lo que el equipo consideré relevante para la modificacion del
puntaje y ayudandoles a través del aporte de informacion detallada, a la toma de sus decisiones.

En el caso de Compromiso con la Gestion se utiliza la tercera columna que contrasta las
puntuaciones anteriores con las finales, pos-visita.

Repaso:

En este momento Ud. deberia poder
re—

a : 1
v _

F.1.- ¢ Caracteristicas de la visita a la organizacion?
F.2.- ¢ Cuales son los objetivos de la visita a la organizacion?
F.4.- Cudles son las responsabilidades del Coordinador del Equipo de Evaluadores?

F.- ¢ Qué recomendaciones deben considerarse para la visita?

G. Materiales que deben entregar los Evaluadores
TODOS

Firma de Compromiso de Confidencialidad — Formulario F230.

Devolver el reporte extenso y/o anexos una vez finalizado el proceso (entregado el Informe pos-
visita) o previsita si la organizacién no pasa a la siguiente etapa.

Encuesta.

COORDINADOR

Durante la evaluacion

Con la periodicidad requerida 0, en su defecto, quincenalmente Informes de Actuacion, F232.
Informe de Retroalimentacién F204 firmado por los integrantes de grupo.

Formularios de puntuacion F202 o F203 firmado por las/os integrantes del grupo, F100 en los
restantes Premios.

49



————|CONSEJO NACIONAL

—DECIENCIA CNC ¥ GOBIERNO  reungusy

covacrr|Y TECNOLOGIA wewecon. Il NACIONAL e (o gente

Agenda de Visita, F207 (incluyendo propuesta de dias para la visita).
Informe de Actuacién de final de etapa, F232.
Un soporte informatico conteniendo los archivos solicitados.

Si se realiza visita

¢ Informe de Retroalimentacion F204 pos-visita firmado por los/as integrantes del equipo.

e Formulario Puntuacion Pos-visita y control de cambios F208 o F209 (de acuerdo al tamafio de la
organizacion) firmado por las/os integrantes del grupo. F100 en los restantes Premios.

o Hojas de registro de visita F206.

e Un soporte informético conteniendo los archivos solicitados.

Cronograma tentativo 2018

Ver ANEXO

50



CONACYT

CONSEJO NACIONAL
DE CIENCIA
Y TECNOLOGIA

CNC

COMISION NACIONAL
DE LA CALIDAD

¥ GOBIERNO
m NACIONAL

Fataguay

e (A [

H. AREAS Y CRITERIOS DE PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS
H.1 TABLA GUIA DE EVALUACION

%

(=)

5alds

Incipiente

ENFOQUE

Nula o escasa
evidencia de
existencia de
conceptos
claros y
sistemas.

Informacién
anecdoética.

Desde el
punto de vista
de la filosofia
de disefio de
los sistemas,
la respuesta a
los items en
este tema es

francamente

pobre.

IMPLANTACION

Incompleta y en pocas
areas de la
organizacion.

Desde el punto de vista

de las actividades
practicas que  se
realizan en toda la
organizacion, la
respuesta a los items
en este tema es
francamente

insatisfactoria.

RESULTADOS

No existen resultados, o
si los hay son muy
pobres.

La respuesta a los
diferentes items es
realmente insuficiente.
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20 a 30 e Etapas e Iniciandose en las e Algunos niveles y
iniciales de la areas principales de la tendencias positivas en
Parcial transicion organizacion. pocas areas de la
entre una organizacion.

orientacién
reactiva a los
problemas a
un esquema
de mejora.

La respuesta a
los items en
este tema es
parcial, pero
muestra

alguna

evidencia de
un enfoque
sistematico vy
preventivo, Yy

algun
conocimiento
de los

principios de
Administracion
por Calidad.

Existencia de
desequilibrios
importantes en el
desarrollo que pueden
inhibir el progreso para
alcanzar los propdsitos
primarios del tema.

No hay reporte de
resultados para muchas
de las éareas de mayor
importancia en el tema.
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e Evidencia de
filosofia de
disefno de
sistemas
adecuados,
razonablement
e integrados a
la  operacion
rutinaria.

e La mejora de
procesos
basada en
hechos es una
herramienta
importante de
la gestion en
areas clave de

la
organizacion;
se pone
énfasis mas
en la

prevencion

gque en la
reaccion ante
los problemas.

Completa en las areas
principales, aunque
algunas otras areas o
unidades de trabajo
pueden estar en
etapas muy incipientes
de desarrollo.

Desde el punto de vista

de las actividades
préacticas que se
realizan en toda la
organizacion, la
respuesta a los items
en este tema es
satisfactoria.

Resultados y tendencias
positivas en la mayoria
de las actividades
principales.

Cierta  evidencia de
relacion causal con la
Calidad.

Algunas tendencias y/o
niveles actuales de
desempefio, evaluados
mediante el empleo de

informacién relevante
para la comparacion,
mostrando areas

destacadas y/o buenos a
muy buenos niveles de
desempefio relativo.

e La filosofia de
disefio de los
sistemas esta
completament
e alineada con
los principios
de
Administracion
por Calidad.

e La mejora de
los procesos
basada en
hechos y la
prevencion
son
herramientas
principales de
la gestion.

Completa en las areas
principales y en
muchas de apoyo.

Sistemas mejorados y
bien integrados a la
operacion rutinaria.

Clara evidencia de
refinamiento y mejora
de la integracion como
resultado de ciclos de
andlisis y mejora.

El enfoque est4 bien
difundido, sin mayores
desequilibrios.

Desempefio actual de
muy bueno a excelente
en las &reas principales
de la organizacion.

Tendencias positivas en
muchas areas de apoyo.

Muchas tendencias de
mejora y/o niveles de
desempefio son
sostenidas.

Clara relacion causal con
la Calidad.

La mayoria de las
tendencias y/o niveles
actuales de desempefio
— evaluados mediante el
empleo de informacion
relevante para la
comparacion — muestran
areas de liderazgo y muy
buenos niveles de
desempefio relativo.
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I’ng?

Fuerte
evidencia de
sistemas
preventivos.

Fuerte sistema
de mejora
basado en
hechos,
herramienta
fundamental
de la gestion
en todas las
areas de la
organizacion.

La filosofia de
disefio de los
sistemas esta
completament
e alineada con
los principios
de

Administracion
por Calidad y
el tema
constituye, sin
ningun lugar a
dudas, un
modelo a
seguir por el
resto de las
organizacione
S.

Mejora durante varios
ciclos de los sistemas
preventivos.

Fuerte refinamiento e
integracion, respaldada
por excelente analisis.

Enfoque  plenamente
desarrollado sin
debilidades o
desequilibrios

significativos en

ninguna de las areas o
unidades de trabajo.

La aplicacion préctica
de los principios de
Mejora Continua es
completa en todas las
areas de la
organizacion 'y se
considera sin ningan
lugar a dudas, un
modelo a seguir por el
resto de las
organizaciones.

Sostenidos y de "Clase
Mundial".

Excelentes  tendencias
de mejora y/o niveles
sostenidos de excelente
desempefio en la gran
mayoria de las areas de
la organizacién.

Clara relacion causal con
la mejora de la Calidad.

Fuerte evidencia de
liderazgo en el tema,
demostrada en varias
areas de la organizacion.
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H 2 . FORMULARIOS
PCG, MENCION
DOC. DESCRIPCION PNC PCGPy MIPE EN EQUIDAD
PCGT DE GENERO
F201 Evaluacion X
F202 Puntuacion de Reporte Extenso — Modelo Grandes X
F203 Puntuacion de Reporte Extenso — ModeloPYMES X
F204 Informe de Retroalimentacion X
F205 Listado de Temas - Visita X
F205B Listado de Temas - Visita X
F206 Hoja de Registro de Visita X
F206 B Hoja de Registro de Visita X X X
F207 Agenda de Visita X X
F207 B | Agenda de Visita X X
F208 Puntuacion Pos Visita y Control de Cambios — Modelo Grandes X
F209 Puntuacion Pos Visita y Control de Cambios — Modelo PYMES X
F230 Compromiso de Confidencialidad — Cédigo de Etica X X X X
F231 Agenda Compromiso X
F231B Agenda Compromiso X
F232 Informe de Actuacion X X X X
F100 Planilla informe pre y pos visita Premios Compromiso X X
F101 Planilla informe pre y pos visita equidad de género X

FIN DE ESTE DOCUMENTO
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