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Presantacion
PRESENTACION

El tema de la calidad y la mejora continua resultan de gran interés para las empresas,
instituciones educativas, organismos y dependencias publicas, asi como para la comunidad
empresarial del Valle de México. En esta zona del Estado de México y de) Distrito Federal existe
un movimiento a favor de la calidad de gran vitatidad manifiesto en los estimulantes resuliados
que durante 1997 y 1998 alcanzé el Premio Municipat de Calidad Tlalnepantla de Baz y en 1998
el Premio Municipal de Calidad Atizapan de Zaragoza y el Premio Municipal de Calidad
Cuautilan izcalli,

Estos resultados fueron posibles gracias a la entusiasta participacién de empresas industriales,
comerciales y de servicios, en sus diferentes estratos, asi como por la inédita hasta entonces
presencia de instituciones académicas de educacién superior y de educacién técnica media
superior. De igual forma fue posible establecer, gracias al formato utilizade en el caso de los
premios Tlainepantla y Atizapan, un medio practico y efectivo de cooperacién, asistencia
técnica, entrenamiento y formacion en materia de calidad total entre las empresas de diferentes
tamafios y sectores, al igual que entre las empresas y las instituciones educativas participantes
en los procesos del Premio. Las expectativas generadas por este movimiento a favor de la
cultura de ia calidad en estos municipios motrices fueron compartidas con entusiasmo por
organizaciones de los municipios de Naucalpan, Tultitlan y Tepotzotlan asi como de la zona al
none de la Ciudad de México.

Con ¢ cbjeto de potenciar las actividades de promocién a favor de la cultura de la calidad y
consolidar la figura del Premio Municipal de Calidad, los Ayuntamientos de Atizapan,
Naucalpan, Tultitlén y Tepotzotldn, con ia base del Premio Municipal de Calidad Tlalnepantia de
Baz que convoca el Consejo Consultivo Econdmico de este municipio, decidieron conjuntar
capacidades de promocién entre las empresas de sus respeclivas localidades y en la regién
metropolitana deil Valle de México asi como entre las instituciones educativas del Estado de
México.

Con tal visidn, y con una iniciativa que no tiene anlecedentes en nuestro pais y a nivel
intemacional, decidieron convocar en forma conjunta al Premic Municipal de Calidad Edicién
1999 Valle de México.



Presentacion

El Premio Murnicipal de Calidad persigue los siguientes abjetivos:

+ Contar con un instrumento practico e imparcial para la promocidn de Ia cuttura de la calidad
entre las empresas establecidas en el Vatle de México y las instituciones educativas del
Estado de México, que con rigor técnico, premie y reconozca los esfuerzos de mejora
continua en estas organizaciones sin importar su tamafio.

s Adoptar un modelo de calidad para el Premio Municipal compatible con el marco nacional de
promocion de la calidad, acorde a estandares intemacionales y flexible para atender las
peculiaridades del tejido econdmico y el perfil de las empresas de estas zonas.

+ Simplificar el proceso de participacidn y evaluacién de las empresas comerciales y de
servicios, de la micro y pequefia empresa industhal, asi como de las instiluciones
educativas.

« Mantener el interés en los procesos de mejora confinua entre las organizaciones
participantes en las ediciones anteriores del Premio.

« Incrementar el nimero y la gama de empresas participantes, asi como ampiiar su cobertura
regional.

e Brindar servicios de valor agregado en materia de formacién, asistencia técnica y
cooperacion asi como intercambio de experiencias exitosas para las organizaciones
inscritas.

En tal sentido, el Modelo de Direccién por Calidad del Premio Municipal contiene importantes
mejoras en su formato, bases, procedimientos y criterios que estimulan el logro de dichos
objetivos, como son;

« El establecimiento de 12 categorias de participacién y premiacién para empresas y 2
calegorias para instluciones de educaciéon superior e instituciones de educacidn media
superior,

+ La adopcién del Modelo Nacional de Calidad como base del Premio Municipal.



Presentacion

La incorporacion de anexos de interpretacion y aclaracién de los criterios del modelo utiles
para las empresas industriales de menor tamano, las empresas comerciales y de servicios,
asi como de anexos especificos y glosarios de términos para ejemplificar la aplicacion del
modeks y su interpretacion entre las instituciones académicas.

La celebracién de talleres para el conocimiento detaflado de! modelo y la elaboracién del
reporte de calidad (autodiagnostico) de cada participante asi como para el desarrclio de
auditores intemos de calidad en las organizaciones participantes.

la entrega de informes de evaluacién para cada participante, independientemente de que
alcancen niveles de reconocimiento y/o de premiacion a sus esfuerzos de mejora continua.

La integracién de un grupo evaluador que se conforma por expertos provenientes de
empresas lideres en ia calidad y por académicos de alta trayectoria que comparten sus
experiencias con técnicos y profesionistas en efapas intermedias de experiencia y con
aquelios en proceso de entrenamiento.

La integracion de un Comité de Premiacién imparcial, compuesto fundamentalmente por
direclores generales de empresas ubicadas en los diferentes municipios que convocan al
Premio, rectores y directores de instituciones académicas establecidas en el Estado de
México, representantes de los consumidores y expertos en materia de calidad.

Por dlitimo, las tareas de promocion conjunta del Premio Municipal de Calidad Valle de
México son coordinadas mediante el Comité de Promocion Municipal integrado por
distinguidos empresarios y representantes de los sectores piblico, privado y social.



Introduccién

INTRODUCCION

El Modelo de Direccidn por Calidad Total empleado para otorgar el Premio Municipal de
Calidad esta integrado por ocho, criterios basicos que constituyen un sistema modemo de
gestion de negocios para cualquier tipo de organizacién independientemente de su giro o
tamafio estos son:

1.0 Calidad Centrada en dar Valor Superior a los Clientes.

El cliente es el aspecto relevante y se busca darle un valor adicional.

2.0 Liderazgo

Analiza cémo el alto ejecutive permea, mediante ef ejemplo y la practica, los valares de calidad
en toda la organizacidn. )

3.0 Desarrolio del Personal con Enfoque de Calidad

Empleados contentos y comprometidos haran posible el logro de los objetivos de calidad.

4.0 Informacion y Andlisis

La efectividad, el alcance, el andlisis y la utilizacién de la informacion, har&n mas facil {a toma
de decisiones durante el proceso de mejora continua.

5.0 Planeacién

Es necesario definir qué, quién, cuando y cémo se hacen o se van a hacer las actividades de la
organizacion.

6.0 Administracién y Mejora de Procesos

Consiste en el disefio, la planificacién, el control, la mejora y la estandarizacion de los procesos
intermes, incluidos los proveedores.

T.0 Impacto en la Sociedad

Son los esfuerzos de mejoramiento continuo en el entomo fisico, social y econdmico.

8.0 Resultados de Calidad

Los legros de la organizacidn al haber aplicado el Modelo de Calidad Total en todos los
aspecios de la organizacidn (financieros, intermos, productivos, etc.)



Introduccién

£l modelo esta desarollado con el objeto de permitir que las organizaciones que o utilicen
estén en posibilidad de elegir las practicas de calidad mas adecuadas en cada uno de los
criterios, segun el tipo de producto, servicic o entorno en el que se desempefien.

Los criterios se dividen en suberiterios que incluyen de manera mas especifica los aspectos de
calidad que deben considerarse en cualquier organizacion. Cada subcriterio esta estructurado
de manera que su desarrollo completo implique un ciclo de mejora continua; por lo que
contempla los siguientes elementos;

¢ Eldisefio o enfoque de los sistemas, procesos o metodelogias.

« Los indicadores que permiten conocer el grado de efectividad de los sistemas y de su
implantacion,

« Elgrado de implantacién de los sistemas, asi como los resultados de dicha implantacién.

+ Los tipos de comparaciones referenciales de la organizacidn contra sus competidores,
contra los mejores en el sector en el que opera, y contra las mejores practicas de operacidn,
a nivel nacional o internacional.

» Los mecanismos de retroalimentacion; asi como los ciclos de mejora que se ha completado
para las acciones de cada subcriterio,

De otra manera el Modelo de Direccidn por Calidad Total podra representarse mediante el

siguiente esquema:

MODELC
8 CRITERIOS
B 25 SUBCRITERIOS
POR CRITERIO
1
1 1 i
CUALQUIER PRACTICA | |  CICLO DE MEJORA a COMPARACION
DE CALIDAD ADECUADA REFERENCIAL




Introduccion

El Modelo de Direccion por Calidad Total es empleado por un gran numero de empresas en
México y en el mundo, y comienza hacer utilizado en nuestro pals por instituciones educativas,
organismos y dependencias publicas para dirigir sus esfuerzos de calidad. con lo que su
negocio o institucién va mucho mas alla del aseguramiento de la calidad del producto o servicio,
o de dnicamente la satisfaccion de los clientes, que antes se consideraba como lo mas
adecuado, ya que permite la medicidn de los avances en la implantacién de los sistemas y la
mejora continua, lo cual no es posible hacer con otros modelos.

Su caracteristica de "no prescriptiva” hace posible emplear cualquier practica 0 herramienta que
se considere adecuada para el tipo de producto, servicio o mercado al que se sirve, ya gue no
pretende imponer ni "recetar” metodologias mds bien pretende asegurar que el énfasis se de
en los aspectos estratégicos de la organizacion,

En la versién 1999 del Modelo de Direccién por Calidad Total que aqui se presenta, se incluye
también una breve descripcion de las bases o valores y principios en gue se sustenta el modelo,
y que se buscan a través de su aplicacion, asi como una descripcién de los criterios,
subcriterios y puntuaciones asociadas, se describe el proceso de seleccién de ganadores de el
Premio Municipal de Calidad y los requisitos que deben presentarse para poder participar en el
premiio.

El Modelo de Direccién por Calidad Total puede ser empleado para el diagndstico y evaluacion
de los sistemas, procesos, practicas y herramientas de calidad de una empresa, una
dependencia publica, o bien por instituciones educativas. También puede emplearse como un
modele unificador de los diversos esfuerzos de mejora continua existentes en cualquier
organizacién

Existe un buen nimero de empresas que emplean el modelo como sistema de reconocimiento
interno de los esfuerzos de mejora.

De esta manera, las organizaciones pueden destacar las dreas de su mayor interés cambiando
las puntuaciones peridédicamente.



Introchuecion

La mayor aportacidn del modelo a las organizaciones del Estado de México y cualquier otra
parte del mundo, se obtiene cuando es empleado por los ejecutives, como un verdadero Modelo
de Direccion, con perseverancia, conviccidn y compromiso suficientes para crear un cambio
cultural hacia la mejora continua al interior de la misma y su proyeccién en la sociedad y su
entorno ambiental.

Le invitamos cordialmente a leer con detenimiento este trabajo de seminario y a compartirlo con
sus asociados, estamos seguros de que su interés y aplicacion hardn la diferencia para su
negocio o institucidn, al igual que para ¢l Estado de México y nuestro pais.



Premioc Municipal de Calidad

CAPITULO 1
EL PREMIO MUNICIPAL DE CALIDAD

1.1 Visién General.

Antecedentes

Acontecimientos importantes del Premio Municipal de Calidad:

-

1985: La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial por primera vez premia y reconoce
calidad de productos y cumplimiento de nomas.

1986; Se hace pdblica la existencia del Premio Nacional de Calidad a través del Diario
Oficial de la Federacién.

1988: Por Decreto Presidencial se fijan las reglas para el otorgamiento def Premio Nacional
de Calidad.

1994: Se establece el acuerdo para la creacién del Premio Municipal de Calidad
Tlalnepantla de Baz.

1997-1998: Nueva época para el Premio Municipal de Calidad Tlalnepantla de Bag,
utilizando el Modelo del Premio Nacional de Calidad. Se fortalece e incrementa en mas del
100% las organizaciones inscritas, amplia su cobertura a niveles regionales, diversifica los
sectores participantes con la inclusiéon de instituciones educativas. Involucra 3 mas de
10,900 ejecutivos, técnicos, obreros y académicos de las orgahizadones inscritas. dinamiza
un movimiento real a favor de la calidad. Facilita la formacién de 492 personas de dichas

instituciones.

1998: Se otorga el Premio Municipal de Calidad Atizapan de Zaragoza. Se convoca al
Premio Municipal de Calidad Cuautitlan lzcalii,



Premio Municipat de Calidad
Objetivos

En 1999 se convoca al Premio Municipal de calidad Valle de México, participan en la

promocion siete municipios de Ia regidn que buscan:

+ Promover fa cultura de la calidad en la regién y en el Estado de México.

+ Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad.

+ Facilitar |2 cooperacién y la asistencia técnica entre empresas de diferentes estratos y
seclores y entre estas con las instituciones educativas, asi como facilitar la formacién de
expertos en calidad total que impulsen la mejora continua en estas organizaciones.

Categorias de Participacion :
El Premio Municipal de Calidad Valle de México se establece en 14 categorias de participacién

» Industia Grande. * Comercio Grande. Servicio Grande.
¢ Industria Mediana, * Comercio Mediano. Servicio Mediano,
s Industria Pequefia. * Comercio Pequefio. Servicio Pequefio.
¢ Industria Micro. * Comercio Micro, Servicio micro.

s Educacién Media Superior. * Educacidn Superior.

Criterios de evaluacién
R T R T T T Cnenie e e ~ T%Pa
1.0 Cal:dad Centrada en Dar Valor Superior a los Clientes 200
/20 Liderazgo 110
;3.0 Desarrollo del Personal con enfoque de Calidad 120
é4.0 Administracidn de la Informacién 60
{5.0 Planeacién 60
'6.0 Administracién y Maejora de Procesos 100
;'7.0 Impacto en la Sociedad 50
8.0 Resultados: Valor Creado 300
Total ' 1000




1.2 Criterios del Premio Municipal de Calidad

Definicién

Los criterios del Premio Municipal de Calidad son los elementos que permiten revisar y evaluar
a las organizaciones participantes.

Determinan las bases para otorgar los reconocimientos a los ganadores.

Propdsitos

El Premio Municipal de Calidad pretende incidir en tres &mbitos dentro de las organizaciones;
Conciencia: Crear una conciencia sobre la necesidad de mejorar la calidad a parlir de las
expectativas de los clientes y usuarios.

Comuinicacién: Facilitar la comunicacién y el intercambic de informacion al interior de la
organizacion y entre organizaciones diferentes, para aumentar la productividad y competitividad.
Practica Directiva; Convertirse en una practica directiva dentro de las organizaciones para el
diagnéstico, planeacion, desempefic y evaluacion.

1.3 Principios y Valores :

» Calidad centrada en crear valor para los clientes y para el personal.

+ Liderazgo comprometido, visionario, receptivo y congruente.

= Mejora continua o la cafidad como proceso, no como producto.

= Participacién inteligente e informada de todo el personal.

* Respuesta répida a las necesidades cambiantes de los clientes o usuarios.
s Calidad por disefio y prevencion.

= Visidn alargo plazo.

» Administracién por hechos y datos.

+ Desamollo de alianzas con los proveedores.

» Presencia en la comunidad, promocién de la calidad y preservacidn ambiental,

10



Premio Municipal de Calidad

Principios y valores

Calidad centrada en crear valor para los clientes

» La calidad debe ser percibida por los dlientes, como creadora de valor y orientada a buscar
su satisfaccion, asi como la permanencia en la organizacion.

s Los clientes definen y juzgan la calidad como la experiencia global en refacién con la
organizacién determina el valor, su satisfaccidén, y por lo tanto la permanencia de la
organizacion.

« La orientacién de fa organizacion debe dirigirse a aumentar su parlicipacién en el mercado
y a refener a los clientes.

Creacitn de valor financiero para la organizacién

Se genera salud financiera para la organizacién, mediante ia reduccién de costos de operacion,
eliminacion del desperdicio, mejora de los procesos, ampliacién de los mercados y retencion de
los clientes al ofrecer bienes y para la servicios de calidad.

Liderazgo
Los lideres impulsan el cambio y la vision a largo plazo al establecer valores, que generen retos
y objetives de calidad claros y visibles.

La mejora continua
La mejora continua es el medio para lograr altos niveles de calidad y compelitividad, y debe
enconirarse en:

e Todos los sistemas
e Todas las practicas
¢ Todos los procesos

e Todas las operaciones

1



Premio Municipal de Calidad

Principios y Valores. Continuacion

Participacion y valor creado para los empleados
La participacién inteligente e informada de todo el personal garantiza su compromiso con los
logros de calidad.

Para respaldar la participacién del personal es necesario crear sistemas de reconocimiento y
de medicion del desempefio, con un enfoque de mejora continua.

Optimizar las condiciones de calidad de vida en el trabajo y capacitar al personal para el logro
de sus metas.

Los empleados reciben reconocimiento por sus aportaciones de calidad, oportunidades de
mejora, conocimientos técnicos, desarrollo profesional, asi como la satisfaccion individual y de
grupo que se deriva de ofrecer mejores productos y servicios a la sociedad.

Respuesta rapida

Es la oportunidad con que se satisfacen los requerimientos de los clientes, mejorando los ciclos
de operacion.

Para lograr una respuesta rapida es necesario disefiar los procesos, mejorando su capacidad
y sus tiempos, enfocados a cumplir con !as necesidades de los clientes.

Calidad por disefo y prevencién.
Disefiar producios, servicios y sistemas con un enfoque de prevencién sistemética y
autocontrolable desde su onigen, fomentando acciones proactivas.

Otros principics y valores primordiales

Para lograr resultados con valer creado también se requiere :

« Vision a largo plazo.

¢ Administracion por hechos y datos.

¢ Desamollo de alianzas con proveedores y clientes.

« Presencia en la comunidad, promocidn de l1a calidad y preservacién ambiental,

12



Premio Municipal de Calidad

1.4 Dimensiones de la evaluacion del Modelo de Direccién por Calidad

Las tres dimensiones de evaluacion det Modelo de Direccion por Calidad son:

-

et
R Tanep

Enfoque

El enfoque se refiere a la filosofia de disefio de los sistemas y metodologias de 1a organizacion
para lograr la calidad total, orientandose hacia:

+ La prevencion.

* Lamejora de procesos.

+ Latoma de decisiones basada en cifras, datos y hechos.

¢ Elestimulo al autocontrol y a la autoevaluacion.

» Laintegracion por sistemas.

Implantacién

La implantacién es el grado de aplicacidn del enfoque e incluye:

+ Elalcance.

s Eifimpacto en la organizacion.

e La practica sistematica y rutinaria.

Resultados

Los resultados son los logros derivados de la implantacitn de los enfoques de los sistemas en
la organizacién e incluyen:

+ |nformacidn cuantitativa y cualitativa

+ Comparacién de parametros e impacto de logros.
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1.5 Proceso de Premiacién y Evaluacién,

Proceso
El proceso de seleccidn y evaluacidn para otorgar el Premio Municipal de Calidad Valle de

México incluye las siguientes etapas:

4 spa elaboracné deautodlagnésﬂcol evaluacion de reportede procesos L]

las empresas participantes.

2 Visitas a las organizaciones para verificar en campo su respuesta al cuestionario de
procesaos.

3 Determinacion de organizaciones ganadoras por &l comité de premiacién.

Diagnéstico / Evaluacién.

El diagnéstica y la evaluacién del reporie lo realizan los evaluadores, quienes hacen sus
cbservaciones sobre las dreas fuertes y de oportunidad y otorgan calificaciones por subcriterios
y criterios.

Visita

Los evaluadores realizan una visita a todas las organizaciones participantes que hicieron
entrega de su reporte de calidad, con el objeta de:

« Verificar la realidad contra lo reportado.

» Aclarar dudas.

o Deteminar el nivel de aplicacién y madurez de los sistemas de calidad.
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Proceso de premiacién y evaluacién. Continuacién

Seleccion de ganadoras

El comité de premiacidn con base en la informacion proporcionada por el equipo evaluador y la

puntuacion obtenida determina rigurosamente cuales seran las organizaciones ganadoras.

Elementos de Mejora Continua y de Evaluacién

Los aspectos a evaluar del reporte extenso estdn intimamente ligados a los elementos de

mejora continua que la organizacion debe contener en cada subcriterio. tal como se refleja en

el siguiente esquema:

DISENG DE DEFINICION DE PLANES E MPLANTACION RESULTADOS DEL
SISTEMASPROCESOS ||  INXCADORES ||  DELOS SISTEMAS DESENPERC
PROCESOS E INDICADORES
i [ —1
CICLOS DE MEJORA COMPARACION CONLAS { | SEGUMIENTOREVISION
MEJORES PRACTICAS ]
MECANISMOS DE IDENTIFICAGION
RETROALIMENTACIONI|  DEBRECHAS




Pramio Municipal de Calidad

1.6 Requisitos para poder participar en el Premio Municipal de Calidad

a).- Presentar en alguna de las oficinas del Premio Municipal de Cafidad Valle de México su
ficha de registro debidamente requisitada y rubricada por el Director General o el responsable
de la empresa o institucién,

b).- Hacer entrega junto con su solicitud de inscripcién y registro, de una semblanza de la
empresa o institucién que incluya sus antecedentes de creacién. ubicacién, ndmero de
empleados, técnicos y trabajadores, productos o servicios propios de su giro, principales
resultados obtenidos desde su creacidn, en no mas de dos cuartillas.

c).- Haber pagado la aporiacién de concursante correspondiente a su categoria y hacer entrega
de la ficha de deposito bancario respectiva,

d}.- Que cuenten con procesos sostenidos aplicando conceptos de Mejora Continua hacia
Calidad Total en sus productos ylo servicios, administracion y distribucién,

e).- Que presenten una descripcidn detallada de sus sistemas, métodos y Procesos de Catidad,
asi como los resultados cualitativos y cuantitativos {reporte de calidad / autodiagnostico); y que
estén dispuestas a que un grupo de expertos constaten la informacion con base en el
calendario de aclividades del Premio.

f1.- Que la organizacién, planta, division o area no haya sido sancionada por pare de la
Procuraduria Federal del Consumidor durante el afio inmediato anterior a esta convocatornia.

g).- Los organismos y dependencias municipales inleresados en participar , deberan de
inscribirse en la categoria de servicios que corresponda de acuerdo al numero de trabajadores .

De igual forma las empresas industriales , comerciales o de servicios con funcicnes
corporativas o controladoras , sin importar el numero de trabajadores , deberan de inscribirse
como empresa en Ja categoria correspondiente.
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h).- La informacidn a que se hace mencion en el inciso &) debera presentarse con base en el
Modelo de Direccion por Calidad del Premio en una extensidn no mayer a 125 cuartillas
incluyendo anexos { empresa industrial grande y mediana, asi como institucién de educacion
superiol ) 0 en su caso no mayor a 65 cuartillas incluyendo anexcs ( incluyendo empresa
industrial pequena y micro, empresa de servicios grande mediana pequefia y micro, asi como
preparatoria e instituciones de ensefianza técnica media superior ). Este reporte debera ser
entregado en alguna de las oficinas ded Premio Municipal de Calidad la fecha y hora indicada.

1).- Aceptar la fecha y estrategia de visita de evaluacién a que se hace mencion en el inciso e) y
brindar las facilidades necesarias al grupo evaluador designado para tal fin en la fecha y hora

indicada.

j)-- Los participantes que presenten su solicitud se consideran por ese hecho, estar de acuerdo
con la conformacion del grupo de experlos que los evaluara, en que sea verificada la
informacion presentada; misma que tendra el caracter de estrictamente confidencial. Asi mismo,
se considera que las organizaciones que resulten ganadoras acepten compartir y difundir los
aspectos primordiales de sus sistemas, procesos y logros en materia de calidad total, de
manera que puedan servir de ejemplo y promuevan la cuttura de calidad en ia regidn Valle de
México y en el Estado de México.

k). - Las empresas e instituciones merecedoras del Premio Municipal de Calidad Valle de
México y en cada una de sus categorias serén determinadas por el comité de Premiacion de
esta edicién, y se darén a conocer en ceremonia publica

Las decisiones del comité seran inapelables pudiendo haber en su case un solo ganador por

categoria. El comité podra determinar en su caso otras modalidades de reconocimiento a las
empresas concursantes que lo merezcan.
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La siguiente tabla indica las categorias de participacién

Empresa Micro Industrial, Comercial y de Servicios

Hasta 15 trabajadores

Empresa Peguefia Industrial, Comercial y de Servicios

b
T

Entre 16 y 100
trabajadores

b

ﬁ Empresa Mediana Industrial, Comercial y de Servicios

De 101 hasta 250
trabajadores

|
Empresa Grande Industrial, Comercial y de Servicios

De 251 trabajadores en
adelante

Unive_rsidades e Institutos Tecnoldgicos de Educacién Superior

“Preparatorias, Institutos Tecnoldgicos, Consejos, Colegios y Centros de

| Ensefianza Técnica Media Superior.

1.7 Beneficios obtenidos al participar en el Preamio Municipal de

Calidad.

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México
podrén participar en los talleres para la efaboracién de su reporte de calidad que serén

impartidos por expertos de empresas con experiencia y trayectoria en materia de Calidad Total.

Las sedes y horarios de estos talleres se comunicarén oporfunamente a las empresas e
instituciones inscritas, las cuales podran enviar a los ejecutivos, técnicos, obreros, personal

administrativo y docente que consideren necesario.
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Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal que hagan entrega de su reporte
recibiran una visita de evaluacién por parte del grupo de expertos designados por el Premio
con el objeto de identificar sus areas sélidas y sus areas de oportunidad de acuerdo al reporte
de calidad a que se hace mencién en el apartado anterior y con base en el Modelo de Direccitn
por Calidad del Premio.

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México
recibirdn un informe de evaluacidn que contenga las areas sélidas y las dreas de oportunidad
identificadas por el grupo evaluador en el informe de calidad de la organizacién y en la visita de
evaluacion con base en el Modelo de Direccién por Calidad del Premio.

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México, que
de acuerdo a la determinacion del Comité de Premiacion que resulten ganadoras del Premio
en alguna de sus categorias, se incluiran en los comunicados y publicaciones que el Premio
edite y de a conocer en los medios de comunicacion.

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México que
de acuerdo a la determinacion del Comité de Premiacién resulten ganadoras del Premio en
alguna de sus categorias, recibirdn en ceremonia publica el Premio Municipal de Calidad Valie
de México y la documentacion de acreditamiento cormespondiente.

La aportacién del concursante pagada mediante depdsito bancaric en favor del fideicomiso para
la seguridad publica y el desarrolio sustentable de Tlalnepantla de Baz se considera aportacién
at mismo y se expedira e! recibe correspondiente deducible del Impuesto sobre la renta.

Las organizaciones premiadas podran usar el logotipo y el nombre del Premio Municipal de
Calidad Valle de México.

19
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CAPITULO 2
MODELO DE DIRECCION POR CALIDAD

2.1 Criterios de Puntuacién

Introduccion
Este capitulo presenta los criterios de puntuacion del Modelo de Calidad.,

Instrucciones

Para realizar el reporie exienso se recomienda:

» Leertodas las instrucciones del perfil del premio municipal de calidad.

s Contestar cada subcriterio dentro del contexto de su criterio.

+ Proporcionar solamente la informacion que se solicita.

» Responder de manera concisa y apoyandose en cifras, datos y hechos.

+ Incluir en los criterios 4 y 8 respuestas numérncas o estadisticas,

* Presentar la informacién numérica en forma grafica.

» Presentar tendencias y comparaciones de los indicadores,

« Presentar el documento en un maximo de 125 paginas en tipografia no menor a 10 puntos.
El Modelo de Direccién por Calidad de su mejora continua se presenta en el siguiente

diagrama:
OESARROLLO ADMINISTRACION
DEL PERSONAL DELA
CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD {3.0) {4.0)
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACION ADMINISTRACION RESULTADQS
ENDARVALOR | {2.0} | 5.8 i YMEJORADE | | VALORCREADO
SUPERIOR A LOS PROCESOS {8.0)
CLIENTES (1.0) .0}
INPACTOENLA
SOCIEDAD
{7.0}
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Criterios de Puntuacidn. Continuacién

Criterios y subcriterios del Premio Municipal de Calidad se enlistan en la siguiente tabla:

. Calldad Contrada en Dar Valor Suporior a !os Ilentes

1.0 Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes 80
1.1 Administracién del Servicio y la Relacién con los Clientes 70
1.2 Medicidn det Valor Creado Para los Clientes 50

2.0 Liderazgo 110
2.1 Liderazgo Mediante el Ejemplo 50
2,2 Cuttura de Calidad 60

3.0 Desarrolio del Personal con Enfoque de Calidad 120
3.1 Sistemas de Trabajo de Alto Desempefio 60
3.2 Educacién y Desarrollo 30
3.3 Calidad de Vida en el Trabajo 30

4.0 Administracion da la Informacién 60
4.1 Disefio de los Sistemas de informacion 20
4.2 Andlisis de los Datos de la Informacién 40

$.0 Planeacién 80
5.1 Planeacion Estratégica 30
5.2 Planeacién Operativa 30

6.0 Administracién y Mejora de Procesos 100
6.1 Disefio de productos, Servicios y Procesos 30
6.2 Procesos Clave 30
6.3 Procesos en las Areas de Apoyo 20
6.4 Proveedores 20

7.0 Impacto en la Socledad 80
7.1 Conservacidn de Ecosistemas 30
7.2 Promocién de la Cutura de Calidad en la Comunidad 20

8.0 Resultados: Valor Creado 300
8.1 Por Mejora de Productos y Servicios 60
8.2 Por Mejora de Procesos y de Productividad 60
8.3 Para el Personal &0
; 8.4 Para los Accionistas ¢ la Institucion &0
l 8.5 Para los Clientes &0
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Criterio 1.0 Calidad Centrada en dar Valor Superior a los Clientes

Descripcion

Este criterio examina la efectividad de los sistemas de la organizacién para conocer

profundamente y poder satisfacer o exceder las expectativas de los clientes finales antes,
durante y después del proceso de entrega de los bienes y/o servicios.

Valor

Este criterio tiene un valor de 200 puntos.

Ublcacldn en el Modelo de Direcclén por Calidad

Ei siguiente esquema ubica ¢l criterio 1 en el Modelo de Direccidn por Calidad.

DESARROLLO ADMINISTRACION
DEL PERSONAL DELA
CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD (3.0} (4.0)
LIDERAZGO PLANEACION ADMINISTRACION RESULTADOS
29 | (5.0 Y MEJORA DE VALOR CREADO
PROCESOS 8.9
{6.0)
IMPACTO EN LA
SOCIEDAD
{1.0)

Los subcriterios que incluyen este criterio son

‘1.1 Conocimiento Profundo de Mercado y Clientes 80
i

1.2 Administracién de Ja Relacion y el Servicio a Clientes | 70

1.3 Medicion del Valor Creado para los Clientes | 50
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1.1 Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes

Descripcion
Indique cdmo conoce a sus mercados, clientes yfo usuarios y el valor que éstos esperan de su

organizacion, tanto de los productos yfo servicios, como de la refacion calidad-precio de los

mismos y de otras consideraciones que conforman sus expectativas completas.

Enfoque

Describa los métodos para conocer los requerimientos, necesidades y expectativas completas

de los clientes actuales y potenciales de productos y servicios, en todos sus mercados.

Explique:;

Cdmo se identifican los grupos de clientes o segmentos de merncado incluyendo los clientes
de la competencia y otros clientes potenciales.

Qué informacién se cbtiene para conocer necesidades y requisitos de clientes:

Con qué métodos de recoleccién se cuenta.

L a frecuencia de la recoleccién.

Cémo se asegura de la objetividad y validez de dicha informacion,

Como se determina la importancia relativa {valor de compra / factores criticos) de las
caracteristicas de los productos, por grupos de clientes o segmentos de mercado.

Cdmo se determina la importancia relativa de las caracteristicas de los servicios por grupos
de clientes o segmentos de mercado.

Cédmo se utiliza otra informacién importante, tales como reclamaciones, quejas, pérdida de
clientes, retencién o adquisicion de clientes y desempefio de los productos y servicios para
identificar los requisitos clave de los clientes.

Coémo se identifican los requisitos y expectativas a mediano y largo plazo ({necesidades
futuras) de sus clientes actuales, potenciales y futuros.

Dehera presentar un resumen o sintesis de los principales métodas utilizados.
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1.1 Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes. Continuacion

Indicadores
Describa los indicadores utilizados para medir la eficiencia y efeclividad de los métodos
relacionados con el conocimiento profundo de sus clientes.

Implantacién

Indique:

+ Quiénes en la organizacion utilizan la informacion de mercados y clientes, cdmo y cuando.
« Como interactian las dreas participantes.

« Elgrado de aplicacion de esa informacién a procesos, productos y servicios,

« La oportunidad de los cambios.

=« Cdmo se procesa, utiliza, difunde y evalda Ia informacion obtenida de los clientes.

Proceso referencial

Explique:

+ El proceso referencial que ufiliza su organizacidbn para comparar sus practicas de
conocimiento profundo de clientes y mercados con las mejores practicas de organizaciones
lideres.

+ Las acciones que se han realizado para mantener ¢ mejorar {as practicas actuales.

Mejora continua

Explique el ciclo de mejora de sus sistemas , métodos , medios de conocimiento profundo de

los clientes a corto, mediano y largo plazo.
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Algunas Aclaraciones del Subcriterio 1.1

Algunas observaciones para el subcriterio 1.1 :

Loes produclos y servicios de la organizacibn se pueden proporcionar via otras
organizaciones, tales como distribuidores o comercializadores. La organizacién debe
considerar los requisitos y expectativas tanto de estos negocios como de los  usuarios
finales.

Algunas compariias, organizaciones pudieran utilizar los mismos métodos para determinar
requisitos de los clientes, que para medir la satisfaccion de los mismos, en tal caso puede
hacerse referencia al punto 1.3.

En este subcriterio no deben incluirse tas cadenas internas cliente - proveedor.

Ejemplos

Algunos ejemplos del enfoque para clasificar pueden ser :

Adecuacion de la informacidn retacionada con los clientes.

Mejoramiento del disefio de investigaciones y estudios de mercado, encuestas, etc.

Enfoque mostrado para caplar informacion confiable: encuestas, grupos de contacto,
personal con contacto directo con los clientes, elc.

Modificar la importancia de las caracteristicas de productos y/o servicios de acuerdo a los
segmentos o grupos de clientes, como consecuencia de jos cambios en las prioridades de
estos clientes.

Pueden considerarse también los anélisis descritos en el subcriterio 4.2,
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1.2 Administracién del Servicio y la Relacién con los Clientes

Descripcion
Indique qué hace su organizacién para que se cumpla la totalidad de las expectativas de sus
clientes a través det contacto continuo y permanente con effos.

Enfoque

Describa las practicas mas comunes de su organizacién para dar respuesta a los requisitos,
necesidades y expeclativas de sus clientes, incluyendo garantias y compromisos en productos
ylo servicios.

Explique:

« Los medios de la organizacién para proporcionar servicio y responder a los clientes, cuando
éstos buscan informacidn, asistencia y expresan comentarios, sugerencias o quejas.

« (Como se asegura la organizacién de que las quejas formales e informales, sugerencias y
retroalimentacién recibidas en cualquier unidad de |a organizacion, se tomen en cuenta y se
resuelvan con efectividad y prontitud.

» Elsistema de atencidon de quejas y sugerencias de los clientes, y cdmo se asegura para:

1. Mantener y/o recobrar 1a confianza de los clientes.

2. Cumplir los requisitos de los clientes para la resolucion efectiva de sus quejas ylo
reclamaciones.

3. Eliminar las causas de las quejas y/o reclamaciones.

« Cdmo da seguimiento la crganizacién a la venta, en las transacciones recientes, para
detenminar la satisfaccién, resolver problemas y buscar retroalimentacién para la mejora y
establecer una relacion sélida con los clientes.
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1.2 Administracién del Servicio y la Relaciéon con los Clientes.
Continuacién.

Indicadores
Describa los indicadores que usa para medir la eficiencia y efectividad de los métodos y
préacticas relativos a la administracién del servicio y 1a relacién con los clientes.

+ Las mediciones de desempefio en e! contacto con los clientes.
+ Los estandares de servicio.
+ Las garantias.

Impilantacién

Explique la estructura u organizacion con la que cuenta para dar una mejor atencién y servicio a
los clientes.

Proceso referencial

Presente :

= El proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de servicio a

clientes o usuarios con las mejores practicas de organizaciones lideres.
= Las acciones que ha realizado para adaplarias a su organizacion o mejorar las existentes.

Mejora continua

Explique cudl es el ciclo de mejora de los sistemas de servicio y respuesta a continua los

clientes.

Presente:

« Como se mejoran los estandares de servicio basados en la informacién de los clientes,
incluyendo los relacionados con la administracién de quejas y/o reclamaciones.

» Coémo se relnen y usan los comentarios y quejas de los clientes en toda la organizacién.

+ Como se mantiene, actualiza e incrementa el conocimiento sobre los clientes a partir de su
relacién y servicio.
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Aclaraciones al Subcriterio 1.2

Algunas chservaciones al subcriterio 1.3 son :
Dentro del subcriterio de los sistemas de servicio, debe considerarse |2 descripcidn sobre el
perscnal que tiene contacto con los clientes;

+ (Codmo se selecciona.
+« Cudl es su plan de camera.

+» Cual es el entrenamiento especial que recibe, incluyendo:

Conocimiento del producte y/o servicio.

Aprender a escuchar a los clientes.

Solicitar informacién de los clientes,

Como anticipar y manejar problemas o fallas del producte y/o servicio.

oA LN

Habilidades para retener a los clientes.

+« Cdémo se incrementa su responsabilidad, autoridad y facultad para tomar decisiones.

« Como se mide su satisfaccion.
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. s

1.3 Medicién del Valor Creado para los Clientes

Descripcién
Indique qué se hace para medir la satisfaccién completa de sus clientes.

Enfoque
Describa la metodologia para medir y determinar la satisfaccion de los clientes.

Incluya:

» Una explicacién del proceso y de las escalas de medicidn que se utilizan, la frecuencia de
medicion y cémo se asegura la objetividad y validez de dicha informacion.,

» Las diferencias significativas si las hay en los procesos o escalas de medicién para los
diferentes grupos de clientes o segmentos de mercado.

e Cdmo, a través de la medicién de satisfaccién de los clientes, se obtiene informacion clave
que refleje probables comporiamientos futuros de los clientes, tales como intenciones de
permanencia o de recompra de los productos y servicios, asi como de referencias positivas
de éstos.

» Como determina la satisfaccién de sus clientes en relacién con la de los clientes de la
competencia.

+ Los estudics comparativos realizados dentro de la organizacion y los realizados por
organizaciones independientes o por clientes.

» Como asegura la objetividad y validez de los estudios o evaluaciones utilizados.

Indicadores

Explique los indicadores de eficiencia y efectividad de su método de medicién de satisfaccidn de
los clientes:

Implantacién
Explique la frecuencia de aplicacidn de las mediciones de satisfaccidén, quién aplica las
mediciones y como se procesa, utiliza, difunde y evalla la informacién obtenida.
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1.3 Medicién del Valor Creado para los Clientes. Continuacién

Proceso referencial

Indique :
+ El proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de medicion
de satisfaccion de clienles o usuarios, con las mejores practicas de organizaciones lideres.

= Las acciones que ha realizado para adaptarias a su organizacién o mejorar las existentes.

Mejora continua
Explique el ciclo de mejora del proceso de medicién de la safisfaccion de los clientes y sus
escalas de medicion.

Incluya descripciones sobre:
» (Cdmo se utilizan otros indicadores tales como pérdida o ganancia de clientes y la medicion
de la satisfaccién de los usuarios o clientes finales.

Quejas y devoluciones (indicadores de insatisfaccion) para la mejora de este proceso.

Cdmo la evaluacién toma en cuenta la efectividad del usc de la informacién sobre Ia

percepcion de los clientes, a lo largo de toda la organizacién.
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Aclaraciones al Subcriterio 1.3

Algunas obsarvaclones al subcriterio 1.3 son:
La medicién de la satisfaccion de los clientes puede incluir el disefio especifico de una escala
de evaluacién numérica y su descripcién unitania.

* Silos productos y/o servicios de la organizacién son proporcionados a los usuarios finales a
través de otras organizaciones, tales como detallistas y/o distribuidores, la medicién de la
satisfaccidn de los clientes debe tomarlas también en cuenta.

+ Los indicadores de satisfaccién negativa incluyen:

» Quejas

s Devoluciones
« Reclamaciones
« Bonificaciones

» Reparaciones

= Ordenes y servicios incompletos o no terminados
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Criterio 2.0 Liderazgo
Visén General

Descripcién

Este crterio examina el papel y la participacidn directa de la alta direccion como "lider”,
dirigente o responsable principal del proceso de meiora continua en la organizacién, asi como
su vision y compromiso en &! disefio y practica gerencial, incluyendo los valores principales y las
herramientas de mejora continua.

Valor
Este criterio tiene un valor de 110 puntos.
El siguiente esquema ubica el ¢riterio 2 en el Modelo de Direccidn por Calidad.

DESARROLLO
DEL PERSONAL
CON ENFOQUE

DE CALIDAD {3.0)

ADMINISTRACION
DE LA
INFORMACION
{40

CALIDAD CENTRADA
EN DAR VALOR
SUPERIOR ALOS
CLIENTES {1.0)

PLANEACION
(5.0)

ADMINISTRACION
Y MEJORA DE
PROCESOS
(60)

RESULTADOS
VALOR CREADO
8.0

(MPACTO ENLA
SOCIEDAD

{1.0)

L.os subcriterios que incluyen este criterio son:

12.1 Liderazgo Mediante el Ejemplo

50

2.2 Cutltura de Calidad

! 60
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2.1 Liderazgo Mediante el Ejemplo

Descripcién
Comente como la alta direccidén crea y promueve el enfoque de valor superior a los clientes

mediante su actuacion personal,

Enfoque
Describa la forma como la alta direccién asume las siguientes responsabilidades para

transformar su organizacion hacia la calidad:
+ \isualizar: La forma como [a alta direccién ubica la administracidn por calidad como una
estrategia a largo plazo.

+ Concebir: La forma como ia afta direccidn crea el modelo de calidad para su organizacion.

+ Diseflar La forma como la alta direccion establece la estructura y el sistema para la
direccién por calidad. Presentar cémo la alta direccion se estructura y organiza.

« Enfocar: La forma como ia alta direccién marca el rumbo a seguir y alinea los sistemas de
trabaje y direccién hacia la calidad.

Indicadores
Sefiale cudles son los indicadores para medir la efectividad de la intervencién del personal con
mando en el proceso de direccion por calidad.

Implantacién

Explique la forma como |a alta direccidn dirige el Modelo de Direccidn por Calidad en los
procesos del negocio, en fodas las dreas ya todos los niveles, y sefiale cudles son las practicas
explicitas a nivel directivo para reforzar su involucramiento y compromiso hacia ia calidad.
Describa su participacién personal, visibilidad y liderazgo en actividades relacionadas con el
procesg de mejora continua,
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Proceso referencial

indique el proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de
liderazgo con las mejores pricticas de las organizaciones de ciase mundial y las acciones que
ha realizado para adaptarias a su organizacién o mejorar las existentes.

Mejora continua
Describa los ciclos de mejora a sus practicas de liderazgo y las mejoras realizadas al estilo de
liderazgo en su organizacion.

Aclaraciones al Subcriterio 2.1

Ejemplos

Entre las actividades relacionadas con este subcriterio, se pueden encontrar:

+ Llaincorporacion de la calidad dentro de la planeacidn estratégica.

+ El seguimiento confiable de [a implantacidn del proceso de mejora continua.

« Eldespliegue de los objetivos de calidad a lo largo y ancho de 1a organizacién.

+ Laforma como se ayuda a los departamentos y unidades / divisiones a implantarios.

= |arevisidn cuidadosa de sus planes y avances; la imparticion de cursos o conferencias
sobre el tema.

« La participacion de los lideres en comités de calidad o en grupos de mejora,
« Elinvolucramiento directo en el reconocimiento al personal por logros de calidad.
« £l monitoreo continuo de la calidad de los competidores nacionales y extranjeros.

« Las reuniones con clientes y proveedores,
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2.2 Cultura de Calidad

Descripcién

Cudles son los principios y valores de la organizacién que integran coherentemente todas las
dreas y permiten el logro de sus objetivos, convirtiéndola en una entidad competitiva ¥ con
calidad. Como se traducen en sistemas de trabajo mejores.

Enfoque
Enliste y describa:

s Los principios y valores de calidad con los que se dirige su organizacion.

= Las definiciones de principios y valores escrifos y reales, compartilos por fodos los
miembros de la onganizacion.

» Larelaciéon de estos principios y valores reales con:
« Lamision
+« Las politicas operativas de la organizacién, y la satisfaccidn de las expeciativas
completas de sus clientes y usuarios.

Indicadores
Sefale cuales son los indicadores para medir |2 eficiencia y efectividad de la practica de ks
principios y valores de calidad.

Implantacién

Enliste y describa los sistemas, planes y aclividades para hacer operativos los valores en las
fases de:

s Comunicacion.

« Acepiacion.

= Integracién a las operaciones diarias.

+ Reforzamiento.

« Evaluacién del grado de avance de implantacion.
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Proceso referencial

Indique e proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de
definicién, comunicacién aceptacion, integracion, reforzamiento y evaluacién de valores con las
mejores practicas de las organizaciones lideres y las acciones que ha realizado para adaptarias
a su organizacion o mejorar las existentes.

Mejora continua
Describa los ciclos de mejora en sus pricticas para el desarrolio de la cultura de la calidad y
como se han aplicado.

Aclaraciones al Subcriterio 2.2

Algunas observaciones al subcriterio 2.2

Los principios y valores deben ser demostrables como aspectos compartidos por todos los
miembros de ia organizacién mediante la practica y el ejemnplo, y no sdlo presentar enunciados
o documentos emitidos por la alta direccidn,

Ejemplos

Entre los ejemplos de este subcriterio se puede seftalar si en la cultura de cafidad de su

organizacidn esté incluida:

« Lavisién de conquistar mercados a largo plazo o sdlo la de obtener ganancias a corto plazo.

¢ La prevencion o las soluciones de ittimo momento.

« Estructuras flexibles y ligeras, orientadas al servicio personalizade de los clientes o
estructuras con muchos niveles organizacionales y con esquemas intemos de
burccratizacion.

» El estilo participativo de mando o el autoritarismo.

« Labiisqueda constante de la competitividad o sdlo ser seguidores.
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Criterio 3.0 Desarrollo del Personal Con Enfoque de Calidad

Vision General

Descripcion

Este criterio examina;

« La forma, el alcance y la profundidad con que la organizacidén ha establecido practicas y
sistemas para desarroliar estimular y optimizar el potencial de! personal, con el propdsito de
que éste participe y se involucre en el proceso de mejora de la calidad.

» Las formas en que la organizacién reconoce & quienes han hecho contribuciones reafes
para mejorar procesos de trabajo, dar mayor satisfaccién a sus clientes extemos, crear vator
para los mismos o incrementar la productividad.

» Lamanera en que se indica al personal, se desarrolla su potencial y se le otorgan facullades
para tomar decisiones, con el fin de que contrbuya de manera creativa, inteligente,
informada y eficaz al logro de los objetivos de calidad.

» La evaluacion del grado con el que se est& creando y favoreciendo un clima de cooperacibn,
de trabajo positivo, respetucso y digno donde se trata a las personas como gente adulta,
creativa, inteligente y con capacidad para trabajar en equipo.

Valor

Este criterio tiene un valor de 120 puntos.
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Vision General. Continuacién

Modelo de Direccidn por Calidad

El siguiente esquema ubica el criterio 3 en el Modelo de Direccién por Calidad.

ADMINISTRACION
DE LA
INFORMACION
{4.0)
CALIDAD CENTRADAL}  LIDERAZGO PLANEACION | | ADMINISTRACION §| RESULTADOS
EN DAR VALOR (29) 5.0) Y MEJORA DE VALOR CREADO
SUPERIOR A LOS PROCESOS (8.0}
CLIENTES {1.0) (6.0)
IMPACTO EN LA
SOCIEDAD
{1.0)

Los suberiterios que incluyen este criterio son :

3f1' Daéempeﬁo 60
‘3.2 Educacion y Desarrollo 30
3.3 Calidad de Vida en el Trabajo 30 _}
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3.1 Sistemas de Trabajo de Alto Desempeiio

Descripcion

Describa cémo el disefio de puestos de trabajo, asi como el enfoque de compensacion y
reconocimiento, posibilitan y fomentan que todo el personal contribuya de manera eficaz al logro
de objetivos de afto desemperio.

Enfoque
Explique cormo el disefio de puestos de trabajo:

s Promueve el alto desempefio.
e (Crea oportunidades para promover la iniciativa, innovacién y creatividad del personal, y
permite incrementar su responsabilidad y el autocontrol.
« Fomenta la flexibilidad y respuesta rapida a los requisitos cambiantes de los clientes.
+ Fomenta la parficipacién y comunicacién eficaz:
« Dentro de la propia ares.
« Entre distintas areas.
« Con los clientes.
+ Con los proveedores.

Describa c¢dmo los enfoques de compensacion y reconocimiento de la organizacién, a nivel
individua! y grupal. incluidos los directivos, refuerzan la efectividad de los puestos y el trabajo

mismo.

Explique de qué manera participan el personal, los clientes intemos y los extemos, en la
definicion de las medidas de desempefic de cafidad, asi como en las formas de reconocimiento.
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Indicadores

Describa los indicadores cualitativos y cuantitativos para medir la efectividad de:
« Susistema de trabajo de alto desempefio.

« La participacién, involucramiento y facultamiento de su personal,

+ La efectividad de sus practicas de compensacion y reconocimiento.

Implantacién

Explique en qué areas de su organizacidn tiene implantados los sistemas de afto desempefio y
para qué procesos,

Presente los pianes y programas de implantacion de:

e Sus sistemas de trabzajo de alto desempeiio.

= La paricipacidn del personal.

« Las practicas de comunicacion directa y continua.

Presente los planes y programas de compensacion y reconocimiento, sus tipos y frecuencias.

Enliste el tipo y cantidad de reconocimientos por calidad, tanto econémicos como
psicosociales, que se otorgan a los individuos y grupos en los distintos niveles de la
organizacién. Demuestre cémo se diferencian los reconocimientos por calidad de los otorgados
por otros kogros o motivos.

Proceso referencial

Explique et proceso referencial que utiliza su organizacion para comparar su sistema de trabajo
de alto desempefio, sus practicas de participacién, de comunicacion y sus enfoques de
compensacion y reconocimiento, con las mejores practicas de organizaciones lideres, asi como
las acciones que ha realizado para adaptarias o0 mejorarias.

Mejora continua

Explique los ciclos de mejora de su sistema de trabajo de alto desemperio, de participacion del
personal y los enfoques de compensacién y reconocimiento, y como los ha integrado a sus
practicas.
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Aclaraciones al Subcriterio 3.1

Algunas observaciones sobre el subcriterio 3.1 son;

« Las mediciones o indicadores de participacién e involucramiento pueden realizarse por
nivel del personal o por dreas de la organizacién, dependiendo de las necesidades y del
grado de responsabilidad de los mismos.

+ Se deben incluir en el subcriterio, entre otras mediciones:

« Cantidad de proyectos.

= Porcentaje de personal involucrado.

+ Los indicadores de efectividad de los sistemas de trabajo y de la participacién del
personal.

« Costo beneficio.

« La organizacidn puede usar una amplia gama de reconocimientos y de compensaciones
monetarios y no monetarios, formales e informales, individuales y para grupos.

Ejemplos :
Algunos ejemplos de elementos que pueden incluirse en sistemas de trabajo de alto

desempefio son:

*

Los enfoques de compensacion y reconocimiento, tales como:
+ Participacién de ganancias.
+ Compensacién basada en muttihabilidades y en aprendizaje.
Los enfoques deben tomar en cuenta su relacidbn con la retencién, satisfaccion y
permanencia de clientes y con otros objetivos de desempefio.
Para crear flexibilidad en el disefio del trabajo y para mejorar el desempeno, pueden ser;

» Simplificacién de niveles de puestos.

» Rotacion de puestos.

» Entrenamiento cruzado.

« QOrganizacién por células de trabajo,
Para equipos de trabajo, pueden constituirse en equipos para solucién de problemas
autodirigidos, unidades o departamentos funcionales, etc. En algunos casos, los equipos
pueden incluir personal de diferentes lugares, trabajando por medios electrnicos de
comunicacién (teleconferencias, computadoras, redes, Intemet, etc)
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3.2 Educacién y Desarrollo

Descripcion
Seiiale como se educa al personal y se busca desarrollar su potencial, para que contribuya a la
mejora continua de la organizacion.

Enfoque explique:

s Los criterios empleados para definir e} tipo, nivel y profundidad de 1a educacién para todas
las 4reas de la organizacion.

+ Como se decide qué capacitacién debe darse para el proceso de calidad y cuando debe
darse, en todos los niveles, incluyendo directivos, gerentes, técnicos, Supervisores,
empleados y obreros.

+ Los mecanismos con que cuenta la organizacién para conocer, definir y establecer las
necesidades de educacién y desarollo en calidad, en cada nivel.

» Laoportunidad con que se lleva a cabo la educacién y entrenamiento.

+ Como se actualiza y se profundiza conforme madura el Modelo de Direccién por Calidad,
en toda la organizacién.

indicadores

Describa los indicadores para medir la eficiencia y efectividad del proceso de capacitacion.

Implantacién

Enliste las platicas, seminarios, cursos, talleres o similares, etc., que normalmente se imparten

sobre calidad, trabajo en equipo, liderazgo y desarrollo individual 0 de grupo, que sirven de

apoyo en el proceso de cambio de su organizacion.

Explique la forma en que la organizacién proporciona consistentemente educacion en calidad y

con calidad a su personal, y como se desarrolla su potencial para que parlicipe de manera

intetigente, informada y eficaz.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que uliliza su organizacién para comparar sus practicas de

educacién y desarrollo con las mejores practicas de organizaciones lideres y las acciones que

ha realizado para adaptarias a su organizacién o mejorar las existentes.

Mejora continua

Explique el ciclo de mejora de su proceso ensefianza-aprendizaje a nivel individual, grupal y

organizacionat y cdmo lo ha aplicado.
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Aclaraciones al Subcriterio 3.2

Algunas observaciones sobre el subcriterio 3.2 son:

Modelo de Direccidn por Calidad

» La educacién y entrenamiento pueden impartirse dentro o fuera de la organizacién y pueden
incluir entrenamiento en el 4rea de trabajo o capacitacioén en aula.

+ La educacibn comprende los conocimientos y habilidades necesarios para que los
empleados puedan cumplir con sus objetivos, los cuales deben ser parte del mejoramiento

de la calidad y desempefio de |a organizacién. Esto incluye;

Sensibilizacion en catidad.
Simpltificacién de procesos.
Liderazgo.

Reduccién del desperdicio.
Andlisis de ios requisitos de (os clientes.
Reduccién del tiempo del ciclo.
Disefio a prueba de errores.
Administracién de proyectos.
Control estadistico de procesos.
Comunicacion.

Interpretacién, uso de datos
Trabajo en equipo.

Andélisis de procesos.

Solucién de problemas.

e La evaluacidn del proceso de ensefianza - aprendizaje podria comparar la efectividad

relativa del entrenamiento estructurado en el trabajo con las clases en aula.

Ejempios
Algunos ejemplos de elementos que pueden incluirse en la educacién y el desarmolio del

personal son:

« Otros tipos de capacitacion que influyen en la efectividad, eficiencia y seguridad de

los procesos.

« Cursos de enriquecimiento en e} trabajo, rotacidn de puestos y oportunidades de

crecimiento de los empleados.

« Habilidades elementales como lectura, escritura, idiomas y matematicas bésicas que

pueden requerirse para el mejoramiento de los procesos a nivel operativo.
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3.3 Calidad de Vida en el Trabajo

Descripcion

Describa como se esta creando y favoreciendo un clima de trabajo positivo, donde se trate a las
personas como adulios con capacidad para frabajar en equipo y para desamollarse
individualmente, y como se contribuye activamente a la mejora continua y al establecimiento de
un ambiente de cooperacidn entre los integrantes de la organizacitn,

Enfoque

Enliste y explique las estrategias y politicas;

« Que se siguen para mejorar y elevar la calidad de vida en el trabajo.

» Que se siguen para propiciar un mejor clima de trabajo,

« Dirigidas a que exista un mejor ambiente de justicia y equidad.

Indicadores

Sefiale los indicadores con que se mide la efectividad de ia calidad de vida en el trabajo en su
organizacion y los indicadores de satisfaccidn personal.

Implantacion

Explique come y con qué frecuencia se determina la satisfaccién del personal en su trabajo,
medida en todos los niveles de la organizacion,

Explique cusles son sus planes para mantener y elevar ia calidad de vida en el trabajo.

Enliste y explique los planes, programas y actividades para hacer que el sindicato pardicipe
proactivamente en el Mcdelo de Direccién por Calidad, asi como la forma en gque interviene la
alta direccién en el establecimiento de estrategias para crear una relacién de colaboracién, no
de confrontacion con el sindicato.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de
calidad de vida en el trabajo con las mejores pricticas de organizaciones lideres y las acciones
que ha realizado para mantener o mejorar sus practicas.

Mejora continua

indique ios ciclos de mejora de sus estrategias y politicas de calidad de vida en el trabajo y
c6mo los aplica rutinariamente.
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Aclaraciones al Subcriterio 3.3

Algunas observaciones para el subcriterio 3.3

Las mediciones o indicadores de satisfaccién en el trabajo incluyen:

Seguridad en el trabajo.

Rotacién.

Ausentismo.

Rotacion del personal que tiene contacto con los clientes.

Quejas del personal.

Huelgas y paros.

Compensacion de frabajadores.

Resullados de encuestas y comparaciones con empresas del mismo ramo a nivel regional o
nacional.

Ejemplos

Algunos ejemplos especificos de factores en los que podria determinarse |a satisfaccién de los
empleados (3.3) son:

Respeto.

Percepcién de liderazgo de la administracion o direccién
Desarrollo y oportunidades de crecimiento,

Preparacion para cambios en tecnologia o de organizacién
Ambiente laboral.

Trabajo en equipo.

Reconocimiento.

Prestaciones.

Comunicacion.

Compensacion.

Seguridad.
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Criterio 4.0 Administracion de la Informacién

Vision General

Descripcion

Et criteria de Administracidn de la Informacién examina la forma en que se ordenan, clasifican,
procesan, establecen prioridades y se utilizan los datos e informacién, como elementos
centrales para facilitar la toma de decisiones, crear valor superior a los clientes en producios,
servicios y procescs, y lograr una alta posicidn competitiva.

Valor

El valor de este criterio es de 60 puntos.

El siguiente esquema ubica e! criterio 4 en el Modelo de Direccién por Calidad

DESARROLLO
DEL PERSONAL
CON ENFOQUE
DE CALIDAD (3.0}
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACION ADMINISTRACION RESULTADOS
ENDARVALOR L .0 n {5.0) L YMEJORADE i VALORCREADO
SUPERIORALOS PROCESOS {8.0}
CLIENTES (1.0) {6.0)
IMPACTOENLA
SCCIEDAD
{10

Los subcriterios que incluyen este criterio son:

[ 2 Suberits T
;4.1 Diseflo de los Sistemas de Informacion
42  Andlisis de Datos y de la Informacion 40
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4.1 Disefio de los Sistemas de Informacién

Descripcion

Describa los criterios de seleccion y administracion de los datos e informacién usadas para la

planeacion estratégica, la mejora e innovacion de los procesos y la administracion y evaluacién

del desempefic de la organizacidn.

Enfoque

Describa:

+ Los criterios de disefio que utiliza para definir sus bases de datos, el alcance, tipos, fuentes
y su relacion con {a planeacién de la organizacién.

« El disefio de su sistema de informacidn para las fases de planeacion, ejecucién, andlisis y
evaluacion del desempefio del Modelo de Direccidn por Calidad.

Indicadores

Sefiale cuales son los indicadores para medir la eficiencia y efectividad de su sistema de

informacién, incluyendo recoleccion, almacenamiento y distribucién.

Implantacién

Indique cules son:

+ Las bases de datos sobre clientes, personal, procesos, tecnologia y resultados de la
organizacidn en cada una de las fases arriba requeridas.

« [as bases de datos de informacién referencial (de lideres y competencia)

« Losmecanismos, los medios, la profundidad y la oportunidad de difusidn de la informacidn,

+ Las bases de datos que soportan o dan orgen a la informacidn, las fuentes de procedencia
¥ kos medios de la organizacién para captar [a informacion.,

« Los procedimientos y las tecnologias que usa para asegurar la confiabilidad, consistencia y
actualizacién de las bases de datos e informacidn.,

Proceso

Explique el proceso referencial que utiiza para comparar sus practicas de disefio, uso,

metodologia de recoleccién, aimacenamiento y distribucion de datos e informacién referencial

con respecto a las mejores practicas de las organizaciones lideres.

Mejora continua

Indique los ciclos de mejora de sus sistemas y métodos de informacién y la forma como los

aplica rutinariamente a sus practicas.
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4.2 Anilisis de los Datos y de la Informacién

Descripcion

Describa como se utiliza la informacién intema y extema disponibles, para mejorar todos los
procesos.

Enfoque

Describa los andlisis de los datos y de la informacién que efectia en los subcriterios
relacionados con clientes, personal, operaciones, procesos, tecnclogia, proveedores,
desempefio de los producios y servicios, resultados y comporiamiento financiero de la
organizacion.

Describa coémo se interrelacionan los datos, indicadores e informacién de toda la organizacién,
para facilitar la toma de decisiones, identificar oportunidades y revisar avances de desempefio.
indicadores

Sefale cudles son los indicadores para medir la eficiencia y efectividad de sus sistemas y
métodes de andlisis.

Implantacion

Enliste y describa los distintos mecanismos y métodos wtilizados:

« Qué grupos o personas analizan los datos e informacitn de la organizacion.

« Con qué propésito.

+ Con qué frecuencia.

+ Cémo aplican los andfisis.

« Codmo los comunican y difunden.

Proceso referencial

Indigue el proceso referencial que utiliza su organizacion para comparar sus practicas de
analisis y utilizacién de datos e informacion con las mejores practicas de las organizaciones
lideres y las acciones que ha realizado para mantener o mejorar sus practicas,

Mejora continua

Describa los ciclos de mejora de sus sistemas y métodos de andlisis y ¢émo las aplica
rutinariamente para mejorar su toma de decisiones.
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Aclaraciones al Subcriterio 4.2
Algunas observaciones del subcriterio 4.2 son:
+« Los datos, tendencias y niveles de los indicadores se deben presentar en el criterio 8

{ Valor Creado por Calidad), enlazandolos con los datos e indicadores de |2 informacion que
se utilizan en todos los niveles de la organizacién,

* Algunos ejemplos de la relacion de la informacién analizada con los resuttados esperados
pueden ser:

= Paosicionamiento estratégico del negocio en sus mercados.

« Incremento de la satisfaccion de sus clientes.

« Nivel comparativo del desemperio de su organizacion contra la competencia.

» Mejoramiento de productos y servicios, desde la fase de disefio.

» Control y mejoramiento de los procesos clave del negocio o de la organizacion.
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Criterio 5.0 Planeacion

Vision General

Descripcién

Este criteric examina el proceso para lograr, mantener o incrementar el liderazgo en calidad en
la organizacién, y la forma como se conjurtan armdnicamente los objetivos estratégicos,
operativos. financieros y de calidad.

Valor

Este criterio tiene un vaior de 60 puntos.

Ei siguiante esquema ubica el criteric 5 en el Modelo de Direccion por Calidad.

DESARROLLO ADMINISTRACION
DEL PERSONAL DE LA

CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD (3.0) (4.0)

CALIDAD CENTRADAR|  LIDERAZGO PLANEACH ADMINISTRACION |  RESULTADOS
EN DAR VALOR (2.0} ] Y MEJORA DE VALOR CREADO
SUPERIOR A LOS PROCESOS (8.4)
CLIENTES (1.0) (6.0)

IMPACTOEN LA
SOCIEDAD

{1.0)

Los subcriterios que incluyen este criterio son:

Subcriterio>-s.: -

LI S = T R LT -

15.1  Planeacién Estratégica

5.2 Pilaneacion Operativa 30
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5.1 Planeacién Estratégica
Descripcién

Sefale el proceso de planeacién estratégica de la organizacién, incluyendo un diagnéstico
realista de lo que favorece o frena el proceso de mejoramiento continuo en su organizacion.

Enfoque

Describa:

« El método de la organzacién para elaborar su planeacién estratégica, integrando los
elementos estratégicos de calidad.

+ Como se definen las estrategias de calidad, de mejora continua e | incremental y como
responden a los faciores clave de calidad de jos clientes.

« Cémo se ha disefiado la participacion e intervencion del personal, de fos clientes ¢ usuarios
y de los proveedores, en el proceso de planeacion estratégica.

« Como define la visidn organizaciona! y su mision.

« Cdmo integra en ellas las prioridades de calidad y de mejora continua e incremental.

Mencicne el tipo de datos, cifras, tendencias e informacidn utilizados en el proceso de
planeacién del negocio ¢ de la institucidn, con enfoque de competitividad, incluyendo datos de:

» La propia organizacidn.
s Usuarios.

e Competidores.

e Proveedores.

+ Elentomo.

Indique cémo utiliza la informacién de la planeacion para mejorar la competitividad de 1a
organizacién, sus fuerzas y areas de oportunidad y objetivos estratégicos a corto plazo (1 -2
afos), ya mas largo plazo (2 -5 afios), en cuanto a clientes, personal, procesos, tecnologia,
investigacién y desarrollo.
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5.1 Planeacién Estratégica. Continuacién

Indicadores

Presente los indicadores utiizados para medir la eficiencia y la efectividad de su proceso de
planeacion estratégica.

Implantacién

Indique:

» Quiénes participan en la planeacion estratégica de su organizacion.

+ Codmo se comunican y difunden los planes.

» Hasta qué grado demostrable participan en el proceso de planeacién:
e El personal.
+ Los clientes o usuarios.

* Los proveedores.

Proceso referencial

Indique:
» El proceso referencial que utiliza para comparar sus pricticas de planeacién estratégica con
las mejores practicas de organizaciones lideres,

e Las acciones que ha reafizado para mantener o mejorar las practicas en su organizacion,
Mejora continua

Indique los ciclos de mejora de su procesc de planeacidn estratégica y la forma como ha
aplicado las mejoras a su proceso de planeacién estratégica.
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Aclaraciones al Subcriterio 5.1

Algunas observaciones al subcriterio 5.1 son:

» Este subcriteric abarca el plan de negocio de la institucién y sus estrategias globales,
incluyendo aspectos tales como:
s Manufactura.
« Estrategias de servicio.
o Lineas de nuevos preductos y/o servicios.
s Niveles de mercados.
s Proveedores.
« Alianzas estratégicas.

« laforma como su institucidn revisa el desempeiio operativo y de calidad, relacionados con
el plan estratégico, se analiza en el subcriteric 5.2
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5.2 Planeacion operativa

Daescripcion

Sefiale como se integran los grandes lineamientos de su proyecto estratégico y las actividades

especificas a su plan global, para traducirse en procesos administrables. Sefiale también cémo

se le da seguimiento riguroso a este programa.

Enfoque

Describa [a forma como:

e Se realiza el despliegue de los objetivos del plan estratégico.

« Participa el personal en el proceso de planeacién operativa.

* Se traducen los factores clave de calidad de los clientes en planes y objetivos operatives de
la institucion y de sus departamentos o areas.

Mencione los principales cambios que se esperan en la posicion competitiva de la organizacién,
como consecuencia de la ejecucion de los planes operativos.

Indicadores

Presente los indicadores utilizados para medir la eficiencia y efectividad de los métodos de
planeacién operativa.

implantacién

Mencione los planes operativos relacionados con los factores clave de calidad de los dlientes,
en los siguientes aspectos:

« Programas, presupuestos, personal responsable y fechas.

» Obijetivos, metas y resuttados medibles.

+ Procedimientos que sefialen quién debe revisar jos avances, con qué frecuencia Y como se
eslablecen acciones ante las desviaciones en los planes.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utiliza su institucidn para comparar sus practicas de
planeacion operativa con las mejores précticas de organizaciones fideres y las acciones que ha
realizado para mantenerlas o mejorarlas.
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Mejora continua
Indique cual es el ciclo de mejora del proceso de su planeacién operativa y qué cambios o
mejoras ha aplicado.

Aclaraciones al Subcriterio 5.2

Algunas observaciones del subcriterio 5.2 son:

» Este subcriterio estd enfocado a la traduccion o despliegue de las estrategias de la
institucién en metas y requisitos de trabajo para las diferentes areas de la organizacion, asi
como para los proveedores,

¢ La principal intencién del subcriterio es alinear la direccidn del negocio con las operaciones
de corto y largo plazo. Aunque el despliegue de estos planes afectara a los productos yfo
servicios ya su disefio, esto no se incluye en este subcriterio, sino que se considerara en los
subcriterios 6. 1y 6.2
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Criterio 6.0 Administracion y Mejora de Procesos
Descripcién

Este criterio examina los procesos en la organizacion, para asegurar que los dlientes reciban
consistentemente un valor superior en los productos y/o servicios, asi como los elementos
fundamentales de la administracion de procesos:

Disefio.

Estandarizacién.

Planificacién.

Forma como la organizacién evaliia el control y mejora de los mismos.

Valor
Este criterio tiene un valor de 100 puntos.
El siguiente esquema ubica al criterio 6 en el Modelo de Direceién por Calidad.

DESARROLLO ADMINISTRACION
DEL PERSONAL DELA
CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD {3.0) e
I
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACION RESULTADOS
ENDARVALOR I 2.8 a (5.0} VALOR CREADO
SUPERIOR A LOS 2.0)
CLIENTES {1.0)
MPACTOEN LA
SOCIEDAD
{10}

Los subcriterios que incluyen este criterio son:

6.1 Diseﬁo de Produciés, S'eﬁ.ricios y P'r}.:'ocesos'

6.2 Procesos Clave

16.3 Procesos en las Areas de Apayo 20

. 8.4 Proveedores ‘ 20 i
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6.1 Diseiio de Productos, Servicios y Procesos

Descripcién

Comente cémo disefia y especifica las caracteristicas o normas de sus productos ylo servicios,

asi como de sus procesos,

Enfoque describa :

« Los métodos para disefiar, desarroliar, introducir o mejorar los productos y/o servicios que
su organizacion ofrece a sus clientes o usuarios.

+ Laforma como se disefian los procesos para cumplir con los requisitos dave de los clientes
y/o usuarios.

¢ laforma en que las necesidades de sus clientes se traducen en caracteristicas def producto
y/o servicio, y éstas en especificaciones de;
+ Disefio,
« Procesos clave {operativos y administrativos)
s Insumos.

Indicadores

Presente los indicadores utilizados para medir |a eficiencia y la efectividad de los métodos de

disefio y desarmollo de los, servicios y procesas.

Implantacién

Explique:

e Qué areas participan en el proceso de disefio, desarrollo, introduccién y mejora de
productos servicios y procesos.

» Lafrecuencia con que los realiza.

» Como se realizan las interfaces entre las reas involucradas.

+ Como se comunica y se difunde a los involucrados.

o Como lo validan los clientes y/o usuarios.

Proceso referenclal

Expligue el proceso referencial que utiliza su organizacién para comparar sus practicas de

desarrollo, disefio e introduccién de productos yfo servicios con las mejores pricticas de

organizaciones lideres y las acciones que han realizado para mantenerlas o mejorarlas.

Mejora continua

Describa los ciclos de mejora de los métodos de disefio de productos, servicios , procesos, y las

mejoras que ha aplicado a su proceso de disefio.
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Aclaraciones al Subcriterio 6.1

Algunas cbservaciones al subcriterio 6.1 son:

+ El disefio e introduccion de cambios pueden incluir modificaciones o variaciones en los
productos y lo servicios nuevos o existentes, derivados de la investigacién y desarrolio.

« Eldisefio también puede incluir modificaciones y/o nuevas instalaciones, para cumplir con e
desempefio operativo deseado y/o los requisitos de calidad de los productos ylo servicios.

Las organizaciones de servicio y manufaciura deberén incluir dentro de los requisitos de disefio
de productos y/o servicios, todas las fases de:

e Produccién.
» Entrega.
s Uso del preducto por parte de los clientes.

Los resultades del mejoramiento del producto como consecuencia del disefio y por incremento
en productividad deben incluirse en el subcriterio 8.1.

l.os resultados de mejorarniento por disefio en procesos deberan incluirse en el subcriterio 8.2,

Ejemplos
Algunos ejemplos de los factores que podrian considerarse en el disefic son:

Facilidad de mantenimiento.
Seguridad.

Capacidad del proveedor.
Desempefio a largo plazo.
Documentacion.

Ambiente.

Reduccién de costo del proceso productivo.
Medicion,

Capacidad del producto yfo servicio
Mejor uso de informacidn.
Reduccién de errores por control.
Salud.

Capacidad del proceso. visual.

B & 8 8 5 4 & 4 ® & s @



Modelo de Direccion por Catidad

6.2 Procesos Clave

Descripcion

Comente cdmo:

Incorpora a los procesos clave y operativos el disefio, control y evolucién permanente para su
mejora continua.

Asegura la evaluacién y la mejora continua de sus sislemas, procesos y procedimientos, a fin
de exceder el valor esperado de los clientes en sus productos y/o servicios.

Enfoque

Explique los criterics utilizados para definir los procesos clave (operativos y administrativos),
relacionados con el negocio y los clientes, sefialando cusles son los métodos de:

« Administracién,

+ Correccion

» Control y estandarizacién

+ Prevencitn

Indicadores

Presente los indicadores de eficiencia y efectividad de los procesos clave y de su sistema de
aseguramiento de calidad.

Implantacién

Explique la implantacién del sistema de aseguramiento de la calidad para los:

» Procesos clave.

» Productos.

« Servicios.

+ Equipos e instrumentos de medicién.

Describa como utiliza el método para identificar oportunidades de mejora de productos,
Servicios y procesos.

Mencione los métodos y practicas de:

+ Deteccion e identificacién de las causas de descontrof (quién, cuéndo, cémo, donde)

s Eltipo de medidas comectivas y preventivas que se aplican.

+ Verificacitn del efecto de dichas medidas.
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6.2 Procesos Clave. Continuacién

Implantacién

Indique;

-

De qué manera se estandarizan los procesos clave, los cambios y las mejoras,

La forma en que se documentan dichos cambios.

Coémo se reemplazan los documentos cbsoletos.

El tipo de entrenamiento que se da como apoyo.

Cémo se protege el desarmolio tecnoldgico y administrativo generado.

Mencione la forma en que se integra y se controla la mejora continua en la operacion
rutinaria de sus procesos.

Describa cémo su organizacion evalita el sistema global de calidad.

Indique:

Los métodos de evaluacion y auditoria.

Qué se evalia / audita,

Cuél es la frecuencia.

Quién es el responsable.

Contenido del mecanismo de evaluacién /auditoria,

La forma como se evalda la confiabilidad de diches sistemas y la forma como se mejoran
continuamente.

Seflale cémo se asegura que los hallazgos de sus evaluaciones / auditorias sean conocidos y

difundidos en las dreas interesadas, llevandose a cabo las recomendaciones emitidas.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utifiza para comparar sus pricticas de definicion, disefio,

aseguramiento, control y mejora de procesos clave con las mejores practicas de organizaciones

lideres y las acciones que ha tomado para adaptarlas o mejorar las de su organizacién.

Mejora continua
Sefiale los ciclos de mejora de sus practicas, técnicas, métodos o sistemas que se usen en los

procesos clave, para oplimizarios y proporcionar valor superior a sus clientes.
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Aclaraciones al Subcriterio 6.2

Algunas observaciones sobre el subcriterio 6.2 son:

s En este punto sélo se consideran los procesos clave de la organizacién (operativos y
administrativos). Los procesos de las areas de apoyo se consideran en el punto 6.3.

s Los métodos y sistemas de aseguramiento de la calidad pueden incluir las practicas de 1SO
9000, QS 9000, etc,

+ Las organizaciones de manufactura y servicios con requisitos especiales de medicién,
deben describir cémo aseguran la calidad de la medicién,

= Para mediciones fisicas, quimicas y de ingenierfa, describa brevemente coémo se realizan
las mediciones de acuerdo a los estandares nacionales y/o internacionales.

« Las variaciones en los procesos pueden observarse por el personal que trabaja en el
proceso o por los clienies, intermos o extemos, al término de dicho proceso.

= La accién posterior puede dar como resultado una retroalimentacién formal o informal yio
quejas. También la organizacion puede utilizar observadores para proveer informacitn
sobre el desempefio del proceso.

+ Los resultados de! desempefio terminal de productos y/o servicios deberén presentarse en
el subcriterio 8.1. Los resultados de mejora en los procesos de produccién u operativos
deberin presentarse en el subcriterio 8.2,

* El aspecto de documentacién debera tomar en cuenta la presentacién y transferencia de
conocimientos para apoyar todos los esfuerzos de mejora. También deberd considerarse
que esté completa, actualizada oportunamente, disponible, etc.
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6.3 Procesos en las Areas de Apoyo

Descripcidn
Comente como se mejoran continuamente los procescs en sus areas de apoyo.

Enfoque

» Describa como se disefian, administran y mejoran los procesos en las areas de apoyo de su
organizacién, a fin de ayudar en la obtencidn del objetivo de dar valor superior a los clientes,

» Describa de qué manera las dreas de apoyo participan en los objetivos y metas de calidad
de la organizacién.

Indicadores
» Describa cudles son los indicadores con que se mide la eficiencia y efectividad de sus
procesos.

Implantacién

Indique:

s Codmo parlicipan las 4reas de apoyo en las actividades de mejora continua y en las
estrategias de calidad de la organizacién.

« Laforma como se asegura la calidad de los procesos, productos y servicios.

» El método para identificar oportunidades de mejora.

e Laforma en qué se les da seguimiento.

Proceso referencial

Explique el proceso referencia que utiliza su organizacién para comparar sus praclicas de
definicion, disefio, aseguramiento, control y mejora de los procesos de las dreas de apoyo con
las mejores practicas de organizaciones , lideres y las acciones que ha tomado para
manteneras o mejorartas.

Mejora continua

Indique los ciclos de mejora para los procesos en las &reas de apoyo y ¢Omo los aplica
rutinariamente en sus procesos,
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Aclaraciones al Subcriterio 6.3

Algunas observaciones sobre el subcriterio 6.3 son:

Ei propdsito de este subcriterio es marcar claramenta la diferencia entre las actividades de
mejora de las funciones o areas de apoyo, y los procesos clave de disefio de productos y/o
servicios, produccién y entrega, considerados en los subcriterio 6.1 y 6.2, respectivamente.
Las areas de apoyo incluidas en el subcriteriv 6.3 dependen directamente de la
organizacién.

Los subcriterios 6.1, 6.2, 6.3 y 6.4 deberan cubrir las operaciones, procesos y aclividades en
todas las areas de trabajo.

Los resultados del mejoramiento de los procesos en las &reas de apoyo deberan reportarse
en ¢l subcriterios 8.2.

La medicién de la efectividad de los procesos en las dreas de apoyo (6.3) se relacionan
directamente con la satisfaccidn de los clientes internos. Aqui se puede hacer referencia al
subcriterio 4,1,

Las mejoras en los resultados y el valor creado por los procesos de las 4dreas de apoyo
deberan presentarse en el subcriterio 8.2.

Ejemplos
Algunos ejemplos de las areas de apoyo en que pueden describirse los procesos son:

Finanzas.

Contabilidad.

Sisternas (informética)
Mercadctecnia,

Relaciones pablicas.

Compras,

Recursos humanos.

Asuntos legales.

Administracién de las instalaciones.

Servicios secretariales.
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6.4 Proveedores

Descripcion

Comente cémo logra que el desempefio de sus proveedores sea no sélo satisfactorio, sino

siempre mejor, de acuerdo a sus requisitos.

Enfoque

Describa como se:

» Disefia, especifica, asegura, comunica y evalla la calidad de los productos, servicios y
procesos de los proveedores. Incluya un breve resumen de los principales requisitos para
los proveedores clave.

e Estimula y facilta que sus pequefios y medianos proveedores desarrollen sistemas de
calidad propios.

« Mencione las politicas con respecto al nimero y tipo de proveedores.

Indicadores

Describa cudles son los indicadores (con los niveles esperados desempefio para los principales

requisitos) de la eficiencia y efectividad de su sistema de proveedores.

implantacién

Indique:

+ Laforma, frecuencia y responsables de la evaluacion y del desarrollo de proveedores.

+ Lamanera en que se les proporciona retroalimentacién sobre su desempefio.

« Los planes y/o acciones para minimizar la inspeccidn, prueba o auditorias y ofros aspeétos
que podrian ocasionar costos innecesarios.

e Los programas, recursos y proyectos para el desarrollo de pequeiios y medianos
proveedores,

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar sus practicas de relacién, desarrolio y

evaluacién de proveedores, con las mejores practicas de organizaciones lideres y las acciones

que ha tomado para adaptarias o mejorar las ya existentes.

Mejora continua

Indique los ciclos de mejora en la relacién, desarmollo y evaluacién de proveedores y como los

ha aplicado rutinariamente en este subcriterio.
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Aclaraciones al Subcriterio 6.4
Algunas observaciones sobre el subcriterio 6.4 son

En e subcriterio de proveedores se incluyen negocios tales como distribuidores
comercializadores, servicios de atencién a garanfias, contratistas y franquicias, asl como
aquellos que proveen de materiales y componentes,

Generalmente los proveedores son otras instituciones que proporcionan bienes y servicios. Sin
embargo, si su organizaciéon es una subsidiaria o division, y otras unidades de la misma
organizacién le proveen de bienes yfo servicios, esta relacion debera ser descrita como una
relacién con proveedores.

Las acciones y planes dei punto 6.4 podran incluir uno o varios de los siguientes conceptos:

s Planeacion conjunta.

+ Entrenamiento.

s Acuerdos de largo plazo.

. Incenﬁvoé y reconocimientos.

Los resuftados relacionados con proveedores se deben presentar en el subcritrio 8.2.

Ejemplos
Algunos ejemplos de acciones para lograr que los requisitos de calidad sean cumplidos { 6.4 )
son:

+ Auditorias.

+ Revisitn de procesos.

* Inspeccion de recepcion.

+ Certificacion.

» Pruebas y sistemas de evaluacidn
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Criterio 7.0 }mpacto en la Sociedad.

Descripcion

Este criterio examina la forma en la que [a organizacidn realiza esfuerzos de mejoramiento
continuo en su entomo fisico, sociat y econdmico.

Valor

Este criterio tiene un valor de 50 puntos.

El siguiente esquema ubica el criterio 7 en el Modelo de Direccién por Calidad.

DESARROLLO ADMINISTRACION
DEL PERSONAL DE LA
CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD (3.0) {4.0)
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACION ADMINISTRACION RESULTADOS
ENDARVALOR H {2.0} = 5.0) Ll YMEJORADE §H VALORCREADO
SUPERIOR A LOS PROCESOS (8.0)
CLIENTES (+.0) {8.0)

Los subcriterios que incluyen este criterio son ;

L T 7 Subcriterig
7.1 Conservacion de Ecosistemas

; 7.2 Promocién de la Cultura de Calidad en la Comunidad 20
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7.1 Conservacion de Ecosistemas

Descripcion

Sefiale qué hace su organizacidn por mejorar los ecosistemas, promover la mejora de los

mismos en su comunidad o, al menos, reducir ks niveles de contaminacién dentro y fuera de

sus instalaciones.

Enfoque

Describa los sistemas, tecnologias y actividades que desarrolla para:

¢ Mejorar los ecosistemas inmediatos a sus instalaciones ¢, al menos, reducir los niveles de
contaminacion.

s Evitar que sus productos, servicios y procesos dafien al medio ambiente.

indicadores

Presente los indicadores actuales y tendencias de las mediciones clave de impacto de la

operacién en los ecosistemas, incluyendo manejo de desperdicios y reciclaje sistematico de

materiales.

Implantacion

Eniiste y describa:

« Los planes, programas, actividades, responsables y presupuestos para mejorar el medio
ambiente, dentro y fuera de sus instalaciones.

e Los planes, programas, aclividades, responsables y presupuestos, para cumplir
consistentemente con las normas y regulaciones emitidas por las autoridades en materia de
ecologia.

+ Lafomma, frecuencia y responsables del seguimiento a los planes.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar sus pricticas de conservacidn de los

ecosistemas con las mejores practicas de organizaciones lideres, y las acciones que ha tomado

para mantener o mejorar las de su organizacion.

Mejora continua

Indique los ciclos de mejora de sus métodos de conservacion de ecosistemas y cdmo los aplica

rutinariamente.
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Aclaraciones al Subcriterio 7.1

Algunas observaciones del subcriterio 7.1 son:

s La responsabilidad publica cubierta en el subcriterio 7.1 , incluye los impactos o posibles
impactos de los procesos, productos y/o servicios en el medio ambiente y comunidad.

« También incluye ta ética de! negocio en cuanto al cuidado del medio ambiente, seguridad y
su relacion con cualquier riesgo o efecto adverso, alin cuando éste no se considere en una
ley o regulacién sobre [a materia.

+ Lo referente a la salud y seguridad de los empleados se cubre en el subcriterio 3.3.

+ Si la compaiiia ha recibido sanciones por leyes o reglamentos durante los pasados tres
afos, incluya el estado actual. En caso contrario, es decir, si no han existido sanciones
indiquelo también.



Modelo de Diraccién por Catidad

7.2 Promocion de la Cultura de la Calidad en la Comunidad

Descripcion

Qué hace, mas alld de su organizacién, por fograr que los valores de la organizacién sean
infroducidos, adaptados y vividos e&n su comunidad y en los distintos organismos que la
componen. Qué hace para crear un clima de ética arganizacional y social.

Enfoque

Describa la forma en que la organizacién estimula y facilita el que otros miembros de la
comunidad, desarmollen programas de mejora continua y de ética en el trabajo y el entomo
social,

Indicadores
Presente los indicadores para medir la efectividad y el impacto de sus acciones para promover
la cultura de calidad en la comunidad.

Implantacién

Describa sus planes actuales, programas, proyectos y personal respensable de mejora de la
calidad en su comunidad.

Cuantifique los recursos que dedica a la promocidn de la cultura de calidad en la comunidad,
Indique desde cuando iniciaron estas acciones y qué programas tienen para incrementarios y
mejorarios en el futuro.

Proceso referencial

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar las practicas de difusion y promocién
de la cultura de la organizacion en la comunidad, con las mejores practicas de organizaciones
lideres y las acciones que ha tomado para mantener o mejorar las de su organizacion.

Mejora continua

indique los ciclos de mejora de sus planes de difusién y promocién de la cultura de calidad en
la comunidad y cémo los aplica rutinariamente,
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Criterio 8.0 Resultados: Valor Creado
Descripcién

Este criterio examina:

Los niveles y tendencias de indicadores numéricos de mejoramiento de la calidad de los
praductos y/o servicios, y de desempefio de los procesos de produccién y entrega.

£l desempefio de los procesos de las dreas de apoyo y proveedores,

El desempefio financiero y la satisfaccién de los clientes.

Valor

Este criterio tiene un valor de 300 puntos.

El siguiente esquema ubica el criterio B en el Modelo de Direccién por Calidad.

DESARROLLO ADMINISTRACION
BEL PERSONAL DE LA
CON ENFOQUE INFORMACION
DE CALIDAD (3.0 *0)

CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACION ADMINISTRACION
ENDARVALOR H {29 s (5.0) Ll YMEJORADE
SUPERIOR ALOS PROCESGS
CLIENTES {1.0) 8.0)

IMPACTO EN LA
SOCIEDAD
]

Los subcriterios que incluyen este criterio son :

F i u_bcrrtano : i

EE1 Valor Creado por Mejora de Productos y Servicios

8.2 Valor Creado por Mejora de Procesos y productividad 60

;8.3 Valor Creado para el Personal 60
8.4 Valor Creado para los Accionistas o Ia Institucidn 60
18.5 Valor Creado para los Clientes &0
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8.1 Resultados: Valor Creado por Mejora de Productos y Servicios.

Descripcion

Comente en qué se han mejorado sus productos y servicios.

Proporcione datos verificables y graficas con tendencias cuantificadas claras y especificas,
comparados con los de su competencia.

Datos histdricos
= Proporcione datos numéricos de los Glitimos tres afios y sus tendencias para todos ellos.
= Explique los niveles y tendencias poco satisfactorios y sus causas.

Proceso referencial

Presente la informacién referencial de mejoras en productos y sefvicios comparadas con;
s Las de sus competidores.

+ Los promedios sectonales.

+ Los lideres de su ramo.

Explique ! origen, las fuentes y las bases de su comparacién.

Mejora continua

Explique:

+ Los niveles y tendencias menos favorables y qué se estd haciendo al respecto.
+ Laforma como evaliia y mejora estos indicadores.
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Aclaraciones al Subcriterio 8.1

Algunas observaciones sobre el subcriterio 8.1 son:

Estos indicadores representan los mas importantes factores que predicen la satisfaccién de los

clientes, y la calidad en el uso del producto y/o servicio por parte de fos clientes.

Los resultados reportados en este punto reflejan todas las caracteristicas clave de productos /

servicios descritos en los subciiterios 1.1, 1.3, 6.1,y 6.2,

« Los dalos reportados en el subcriterio 8.1 deberdn ser mediciones objetivas de la calidad
del producto y/o servicio, no de la satisfaccidon de los clientes o de la reaccidén a los
productos y/o servicios. Tales datos pueden ser de diferente tipo e incluyen:

« Mediciones internas de la organizacion.

« Desempefio en campo (cuando aplique).

« \Verificaciones proactivas hechas por la organizacidon sobre caracteristicas de
productos y/o servicios.

+ Datos recolectados rnulinariamente por cotras instituciones contratadas por la
organizacién con ese propésito.

+ Los datos reportados en este punto deberdn proveer Informacién sobre el desempefio
terminal de productos yfo servicios, en las caracteristicas especificas que mejor predigan la
satisfaccion de los clientes.

+ Esios datos, recolectados regularmente, son parte del proceso para dar seguimiento y
mejorar la calidad de productos y servicios.

+ La base para la comparacion referencial puede incluir datos de encuestas independientes,
estudios o pruebas de laboratorio, evaluacién y pruebas de la organizacion.

Debe existir correspondencia entre los indicadores presentados en los subciiterios 4.1, 6.1. y

6.2 con este subcriterio.

Algunos ejemplos de medicién incluyen:

s Mediciones de exactitud.

» Envioy entregas.

« Confiabilidad y oportunidad.

» Servicio post - venta.

» Desempefio.

+ Apariencia.

» Comportamiento.

» Sisterna de atencitn aquejas.
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8.2 Resultados: Valor Creado por Mejoras de Procesos y
Productividad

Descripcién

Comente en qué se han mejorado;

* Sus procesos clave y operaciones, especiaimente en lo referente a eficiencia y efectividad.
+ Los procesos de sus dreas de apoyo y los de sus proveedores.

Datos histdricos

Presente los indicadores genéricos y especificos del ramo que utiliza para medir niveles y

tendencias de mejora y aumento de eficiencia y efectividad de los procesos clave y

operaciones.

Describa los indicadores clave utilizados para medir el desempefio en:

« Areas de apoyo.

« Proveedores, de fomia tal que reflejen los principales requisitos de cafidad y efectividad
establecidos por |a organizacion.

Presente las tendencias y niveles de desempefio de los procesos clave y de operacion en los

ultimos afios.

Proporcione:

» Datos numéricos, niveles y tendencias en los aftimos tres ailos de los procesos dave, de
operacion, de los procesos de las areas de apoyo y de personal,

« Premios, reconocimientos y certificados que oiras organizaciones hayan otorgado a sus
proveedores, gracias al apoyo de su organizacion.

Proceso referencial

Presente la informacidn referencial de sus mejoras, para medir el desempefio de sus procesos
clave con el de sus compelidores, con los promedios sectoriales y con los lideres de su ramo, y
explique el origen, las fuentes y las bases de su comparacién.

Mejora continua

Explique los niveles y tendencias menos favorables; qué estd haciendo al respecto su
organizacién y la forma come se evaltian y mejoran estos indicadores.
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Aclaraciones al Subcriterio 8.2

Algunas observaciones al subcriterio 8.2 son:

indique 1a forma como se evalian y mejoran los indicadores usades en este subcriterio.

Los resultados del mejoramiento por disefio y redisefio de procesos clave del negocic
deben sefalarse en este subcriterio.

Los resultados obtenidos relacionados con mejoramiento ambiental se presentan en el
subcriterio 7.1.

Mediciones de exactitud, confiabilidad, tiempo, etc. de los productos y servicios de apoyo y
proveedores.

Evidencia de que los indicadores de calidad de los proveedores han mejorado, por o menos
durante los aitimos tres afios.

Debe existir relacidn entre los indicadores presentados en el subcrilerio 4.1 y este
subcriterio.

Incluya:

= Mediciones de exactitud, confiabilidad, tiempo, etc., de los productos y setvicios de las
areas de apoyo y proveedores,

+ Evidencia de que los indicadores de calidad de los proveedores han mejorado, por lo
menos, durante los Gftimos tres afios. '

Ejemplos de mediciones del subcriterio 8.2 son:

Indicadores genéricos tales como personal, materiales, energia, capital y activos.

Los niveles y tendencias pueden incluir indices de productividad, reduccién del desperdicio,
eficiencia energética, reduccion del tiempo de ciclo y otras mediciones de mejoramiento del
desempefio global de la organizacion.

También incluye indicadores especificos para dar seguimiento al avance en e! desempefio
operativo.

Estos indicadores deben ser presentados en tablas o graficas donde se muestren las
tendencias.
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8.3 Resultados: Valor Creado para el Personal

Descripcion

« Presente resultados de los niveles y tendencias de los indicadores mencionados en &
criterio 3.

« Evite los comentarios anecddticos y proporcione solamente informacién numérica sélida,
verificable y de fuentes internas o externas confiables.

Indicadores
« Presente niveles y tendencias de indicadores relacionados con ergonomia,
bienestar, salud, seguridad, trato digno y respetuoso a todo el personal y equidad en
el sistema de compensacion.
» Explique los indicadores o comparaciones poco favorables y lo que se hace para
corregir las causas de desviacion.

Datos histéricos
Presente los resultados y tendencias de los Gltimos tres afios de:

+ Sus sistemas de trabajo de alto desempefio.

+ Los medios de comunicacién y participacién del personat.

« La educacidn y el desarmollo del persenal.

« La satisfaccién del personal en su trabajo, en todos los niveles de la organizacién.

Proceso referencial

+ Explique las fuentes y bases de su comparacion referencial.

+« Presente la informacion referencial de sus mejoras con los promedios sectoriales y con los
lideres de su ramo.

» Explique el origen las fuentes y las bases de su comparacion.

Mejora continua

Explique:
+ Los niveles y tendencias menos favorables.
» Qué esti haciendo al respecto su organizacién para commegir y prevenir.
« Indique la forma como se evaldan y mejoran estos indicadores.
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8.4 Resultado: Valor Creado para los Accionistas o la Institucién

Descripcion
Cornente como se han mejorado los resultados financieros al proporcionar valor superior a sus
clientes, como consecuencia de su proceso de mejora continua.

Datos historicos

« Describa los indicadores dave que utiliza para medir los niveles y tendencias historicos de
los resultados financieros,

+ Presente los niveles y tendencias de los Glitimos tres afios, incluyendo los indices y razones
financieras.

+« Comente brevemente sobre los niveles o fluctuaciones poco satisfactorios que pudieran
aparecer en su informacién.

Proceso referencial

Presente la informacion referencial de sus mejoras en resultades para medidas con las de sus
competidores, con los promedios sectoriales y con los lideres de su ramo.

Explique el origen, las fuentes y las bases de su comparacién.

Mejora continua

Explique:
+ Los niveles y tendencias menos favorables.
» {Qué esta haciendo al respecto su organizacién para corregir y prevenir.
¢ Indique la forma como se evalian y mejoran estos indicadores.
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Aclaraciones al Subcriterio 8.4

Algunas observaclones al subcriterio 8.4 son:

Los indicadores financieros deben mostrar una clara conexion con las actividades de
mejoramiento de la calidad de productos yfo servicios, asi como con el desempefio de los
procesos.

Crear Valor, se refiere a empresas privadas con fines de lucro,

Crear Valor para instituciones, se aplica a las organizaciones no lucrativas o de caracter
publico como son :

« Instituciones Educacionales.

« Sector Salud.

¢« Gubemamentales.

+ |nstituciones de Investigacion.

» Asociaciones Civiles.

L.as mediciones financieras pueden presentarse con base en porcentaje de crecimiento y
pueden incluir

s Ventas,

+ Gaslos de operacién.

+ Retomo sobre ventas.

« Utilidades.

« Retomo sobre activos.

+ Ventas por empleado.

» Margen de utilidades.

Estos datos financieros deben mostrar tendencias de mejoramiento, por lo menos durante
los \lltimos tres arios.

Debe existir relacidn entre los indicadores presentados en el subcriterio 4.1 y este
subcriterio.
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8.5 Resultados: Valor Creado para los Clientes

Descripcidn
Explique c6mo y en qué se han mejorado los resultados de satisfaccién de clientes, debido a fa
relacién causal con e! procese de mejora continua en su organizacién.

Datos histdricos

Presente cifras y datos de los G4itimos tres afios sobre;

+ Las tendencias que manifiesten las mediciones de satisfaccién e insatisfaccidn de sus
clientes.

« Las mediciones de desemperio relacionadas con el contacto con los clientes.

s Los estandares de servicio.

Proceso referencial

Presente la informacién referencial de sus mejoras en resultados de desempefio con las de sus
competidores, con los promedios sectoriales y con los lideres de su ramo.

Compare la satisfaccién de sus clientes con relacion a los clientes de la competencia.

Explique ei origen, las fuentes y las bases de su comparacion.

Mejora continua

Explique:

s lLos niveles y tendencias menos favorables.

e Qué esta haciendo al respecto su organizacion para comegiros y prevenirlos.

+ Indique la forma como se evalian y mejoran estos indicadores.
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Aclaraciones al Subcriterio 8.5

Algunas observaciones al subcriterio 8.5 son:

» Las comparaciones pueden ser indicadores de satisfaccién o insatisfaccién. La amplitud y
tipo de estudios comparativos puede depender de diversos factores, tales cdmo el sector
industrial y tamafic de la organizacion.

» Debe existir relacidn entre los indicadores presentados en el subcriterio 4.1 y el 4.2 con este
subciterio.

» La satisfaccion de los clientes internos se debe presentar en el subcriterio 8.3,

» Este subcriterio se relaciona directamente con el criterio 1.0, y especialmente con el
subcriterio 1.3.
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2.2 Anexo EI Premio Municipal de Calidad

Reporte para Participacion: Guias para su Elaboracién

Los aspectos generales para la elaboracion del Reporte son:

= Emplear carpetas de tres argollas y hojas tamafio carta.

« Emplear 50 paginas como maximo para el texto.

* Los anexos no deberdn exceder de 75 paginas, incluyendo sclamente graficas, modelos y/o
diagramas sobre los procesos de calidad.

» Todo el reporte debera tener como méximo 125 paginas empresas industriales grande y
mediana, asl como institucion de educacién superior, 0 bien 65 paginas para el resto de las
categorias.

s Emplear letra de 10 -12 puntos (no comprimir informacién).

+ Referir en el texto los anexos que se desea sean consultados.

= Anotar nimeros de pagina.

Contenido del reporte.

El Reporte debera incluir :

» Descripcién introductoria.

+ Lo demostrable.

o Diagramas de fiujo.

s Gréficas sendcillas, entendibles.
s Lo hecho, no lo planeado.

s Saolo la realidad.

Descripcidn

En la deseripcion del sistema el reporte debera Bevar:

+ Como se disefio o se llevd acabo.

¢ Como se implanté o cémo funciona.

= En que 4reas se emplea y por quienes.

» Resultados mostrados en sus gréficas (no la explicacion completa).



Modelo de Direccion por Cahided

Anexo. Continuacion.

Aspectos a evitar

En la descripcién de cada sistema evite:

+ Grandes descripciones que el evaluador tenga que interpretar.
= Abreviaturas, claves o términos propios de la empresa o institucién, del medic o industria,
sin clarificar.

Observaciones
Recordar que:

» El evaluador solo considera la informacién (gréficas, diagramas esquemas, etc.) que estan
refendas.

» Toda la informacién incluida deberd ser verificable en campo.

» Conviene facilitar a los evaluadores su tarea, para evilar en lo posible las interpretaciones
personales.

e No se consideraran aquellos reportes que no cumplan con las indicaciones del flenado.
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CONCLUSIONES

El Premio Municipal de Calidad edicién 1999 Valle de México se utiliza como instrumento de
promocidn de la cultura de calidad entre las empresas, instituciones educativas y todo tipo de
organizaciones ubicadas no solamente en el municipio de Tlalnepantla, sino también en
aquellas ubicadas en los municipios mexiquenses del Valle de México y en las delegaciones del
norte del Distrito Federal.

E! Premio Municipal de Calidad es muy codiciado por las organizaciones ya que las empresas
yl/o instituciones educativas ganadoras se hacen acreedoras del reconocimiento Municipal y
Nacional y esto se ve reflejado en la productividad y en las ventas que se derivan de las
mejoras que se& hacen en los procesos necesarios para ganar el premio.

Las omganizaciones concursantes que desean obtener e! Premio Municipal de Calidad
alcanzaran un verdadero control de calidad y a través del procedimiento de solictud ,se
verificard un autorejuvenecimiento de la gerencia.

Una de las caracteristicas del Premio Municipal es que no tiene limitantes por lo cual se hace
posible emplear cualquier practica o heramienta que se considera adecuada para el tipo de
producto, servicio, mercado o institucién educativa al que se sirve, ya que no pretende imponer
ni recetar metodologiz, mas bien pretende asegurar que el énfasis se de con los aspectos
estratégicos de la organizacién

Los objetivos del Premio Municipal son los son los siguienies:

* Mantener el interés de las organizaciones concursantes y alcanzar un mayor nivel en el
numero de inscripciones, ast como su equilibrada distribucién sectorial y por estratos. De
igual forma, consolidar su figura mediante la activa participacion en las tareas de promocién
y convocatoria de ofras administraciones municipales y organizaciones de la regidn, del
estado y del pais asi como brindar mayocr cobertura de servicios, rigor técnico y valor
agregado en su etapa de tatleres.



Conclusiones

Consolidar al Premio Municipal de Calidad haciéndolo autosuficiente en la generacién de
ingresos por inscripcién para cubrir los servicios de capacitacién y asistencia técnica en la
etapa de talleres; mediante la elaboracidn de los manuales de organizacién vy
procedimientos correspondientes a sus procesos centrales,

Promocién e inscripcidn; formacidn, capacitacidn y asistencia técnica en talleres para
concursantes; desarrolio y homologacién de evaluadores, visitas de evaluacién e informes
de evaluacion para concursantes; comité de premiacién y determinacidén de ganadores; asi
como convocatoria y celebracion de las ceremonias de premiacion a concursantes y
reconocimiento a evaluadores.

Consolidar al Premic Municipal de Calidad, mediante un nuevo fomato para la tercera
época del premio 2000 - 2003.



Glosario

GLOSARIO

Alto desempefio: Es la actuacién y la optimizacién de sistemas de trabajo y habitos de mejora
continua, innovacion y creatividad en el personal, con un modelo de trabajo de " mente de obra
", que muestre las caracteristicas de efectividad de clase mundial en sus resultados. Lo anterior
como consecuencia de la participacién inteligente e informada del personal.

Alta direccidn: Se refiere a la jerarquia superior de la crganizacién participante, puede ser el
Presidente y/o el Director General, asi como aquellas personas que le reportan directamente.
También puede incluir al consejo de administracion.

Clignte potencial: Es el de la competencia o el que esta por generarse.

Compensacién y el reconocimiento: Son los aspectos de paga y recompensa, incluyendo
promociones y bonos que promueven los principios y valores de la calidad.

Disefio de puestos de trabajo: Es la forma en que los empleados son organizados yfo se
organizan en unidades formales e informales, temporales o de largo plazo.

Eficients: que funciona.

Eficaz: que da los resultados esperados.

Mente de obra: es la utilizacién de las capacidades de anélisis, manejo de informacién y
desarrollo intelectual y/o psicolégico, para la obtencién del conocimiento, la aplicacion de
habilidades maltiples de fodo el personal, la movilidad y flexibilidad, y la variedad en las tareas y
el contenido de los puestos.

Proveedores: se refiere a quienes aportan bienes y servicios. El uso de dichos bienes y
servicios puede ocurrir en cualquier estado de la produccion, entrega y uso de los productos yfo
servicios de la organizacion.

Sistema de medicién de satisfaccién de clientes: es aquel que proporciona informacién
confiable acerca de la evaluacidn que hacen los clientes sobre las caracteristicas especificas de

productos y/o servicios, y 1a relacién entre estas evaluaciones y el comportamiento futuro ded
mercado.

Valor creado: Es la forrna en que la organizacién mulliplica { agrega ) beneficios econdmicos o
de cualquier otra indole para servir mejor a la sociedad. Existen diferentes tipos de valor
{ econémico agregado, agregado en el mercado, etc.) y metodolégicas para medirlo.

Valor esperado: Es la relacidn percibida entre lo que se obliene y Io que se paga por obtenerio.
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R e L

SEGUNDA
EDICION EDICIGN EDICION EPOCA
CONCEPTO 1997 1998 1999 19971999
PROMOCION
Organizaciones en promocién grupal 15 63 312 390
Organizaciones en promocidn dirccta 19 34 41 54
Administraciones Municipales en promacién activa 1 4 [}
INSCRIPCIONES
Organizaciones inscritas 18 49 67 134
Empleados y trabajadores de las organizaciones
inscritas 1,971 10,679 10,663 23,313
TALLER PARA CONCURSANTES
Asistencia al prograna de talleres para concursantes 86 386 765 1,237
Niumero de sesiones en taller para concursantes 3 6 16 25
Numero de intructores en taller para concursantes 4 5 19 28
Nimero de organizaciones aportantes de instructor 4 4 13
TALLER PARA EVALUADORES
Asistencia al programa de talleres para evaluadores o 64 550 614
Nimero de sesiones en taller pata evaluadores o] 2 14 16
Nimero de instructares en 1aller para evaluadores 0 2 8 10
Numero de organizaciones aportentes de instroctor 0 1 4
ORGANIZACIONES INVOLUCRADAS EN
ETAPA DE EVALUACION
Numero de organizaciones aportantes de evaluador 6 6 39 61
Numero de organizaciones evaluadas 13 30 46 89
MNitnero de informes de cvaluacién elaborados i3 30 46 89
Nimero de evaluadores en eqnipes de evaluacion 9 32 92 133
ORGANIZACIONES TNSCRITAS POR SECTOR
Nimero de empresas industriales inseritas 10 a1 33 74
Nimero de empresa comenciales inscritas 1 2 9 12
Nizmeto de empresa de servicios inscritas 7 11 10 28
Niimero de planteles educativos inscritos o) 5 15 20
ORGANIZACIONES INSCRITAS
POR ESTRATO
Nimero de grandes empresas inscritas 5 10 10 25
Nimero de medianas empresas inscitas 2 5 10 17
Nimero de pequefias empresas inseritas 7 17 15 39
Nitmero de micto empresas inscritas 4 12 17 33
Nimero de planteles de educacidn superior inscritos o 4 2 []
Nimero de plantela de educacién media superior
inscritos o] 1 13 14
ORGANIZACIONES INSCRITAS
POR UBICACION
Ml de izaci conaursantes
ubicadas cn"'r‘ﬁ:epantla 18 27 27 72
Nimero de organizaciones concursantes
uhicadas en atros Municipios del Estado o] 21 39 60
Nitnero de organizaciones concursantes
ubicadas en el D.F 2
Niimero de Municipios del Estado con organizaciones
concursantes 4 9
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CONCURSANTES

1996 1997 1998 1999
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NUMERO DE ORGANIZACIONES EN TALLER

1994 1997 1998 1999

NUMERO DE SESIONES

1997 1998 1999
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INSTRUCTORES EN TALLER
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Premio Municipal de Calidad Edicién 1999 Valle de México

TOTALDE ORGANIZACIONE ESTRUCRURA
PORCENRUAL EDICION 1999

INDUSTRIA
49 %

INSTITUCI®
GMERCIO

NES RN
13%
EDUCATIVAS SERVICIOS
3% 15%

TOTAL DE ORGANIZACIONES ESTRUCTURA
PORCENTUAL EDICION 1999

MEDIANA

15% ‘ PEQUERA
GRANDE :
15%

EDUCACION MICR
MEDIA EDUCACION 5%
SUPERIOR SUPERIOR
20% 1%
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TOTAL DE ORGANIZACIONES ESYRUTURA PORCENTUAL
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ENCUESTA DE CONCURSANTES
% DE RESPUESTA

- No
Encuesta a participantes en talleres Si N

p P < ! ° Contestoé Total
1.- LEs til para su organizacion, incorporar este
tipo de talleres en la etapa de elaboracién de 99 o 1 100
reportes de calidad?
2.- ¢Permitieron los talleres un mejor conocimiento
de log criterios y subcriterios del Modelo de Calidag | 6 2 2 100
en que s¢ basa el Premio?
3.- éConsidera suficientes 5 Sesiones de taller para
Ia claboracién de los reportes? 52 46 2 100
4.-{Considera suficientes 4 horas de trabajo para 87 11 2 100
cada scsidén?
5.-{Considera cubiertos las objetivos esperados 68 25 7 100
para los talleres?
6.- ¢ Selicitard al menos una hora de asistencia 86 10 49 100
técnica (tutoria) para revisar avances en su reporte
de calidad?
7.- Para la cuarta sesién de talleres & logré un. 33 66 1 100
avance de al menos S50% en su reporte?
8.-éConsidera adecuados a los expositores? 87 10 3 00
9.-¢ Considera adecuados los ejemplos que ilustran 80 20 o 100
los criterios y suberiterios?
10.- é Resultd Gtil la sesién especial para asesor 71 b 27 100
interno?
Senale las criterios mejor presentados por los “Mal. | Nocortests” |3
expositores durante los talleres IR B
1.-Calidad centrada en dar valor superior a los 81 6 13
clientes
2.- Liderazgo 82 4 14 100
3.-Desarrolio de! personat con enfoque e calidad 78 10 12 100
4.-Administracién de la informacién 81 10 9 100
5.- Planeacion 82 o9 8 100

[}

6.-Administracién y mejora du procesos 84 8 4 100
7.-Tmpacto en la sociedad 91 7 2 100
8.-Resultado: valor creado 89 9 2 100




Apéndics

Premio Municipal de Calidad Tlainepantla de Baz

EBICION 1997

+ ERICSSON RADIO SYSTEMS, S.AA.DEC.V.

= HOTEL PLAZA LANCASTER

+ BUJIAS MEXICANAS SA.DEC.V.

*+ COMERCIALIZADORA MORESA, S.A DEC.V,

+ PLAMESA, SA DECV.

+ RESTAURANTE MONTEA

+ RESTAURANTE CORREO ESPANOL SATELITE
*» TUBOS MEXICANOS FLEXIBLES SA. DEC.V.

EDIGION. 1998

+ AUTOMETALES, SA DEC.V.

+ VIDRIERA LOS REYES, S A DEC.V.

« DOW QUIMICA MEXICANA, S.A . DECV.

* PRINCIPALES INSUMOS Y COMERCIOS, S A DEC.V.

*» ALFA LAVAL SA DECYV.

* PROMOTORA MEXICANA DE HOTELES, S.A. DE C.V. (FIESTA INN PERINORTE)

* RESTAURANTE EL RANCHO

« CENTRO UNIVERSITARIO ETAC, 5.C

* ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES, ENEP IZTACALA DE LA
UNAM

+ ASSATEX, SADECV

+ RECKITT & COLMAN DE MEXICO, SADE C.V.

+ DIMEX INDUSTRIAL, S.A.DEC.V.
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Premio Municipal de Calidad Tlalnepantla de Baz

INDUSTRIA ELECTRICA AUTOMOTRIZ, S.A. DEC.V.

SANCELA, SA. DECV.

MONMER, SA DEC.V.

IMAGEN SERIGRAFICA 2001, S. DE R.L.

ATLAS COPO MEXICANA, SA DEC.V.

ORGANISMO  PUBLICO DESCENTRALIZADC  MUNICIPAL PARA LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE TALNEPANTLA DE BAZ, ESTADO DE MEXICO. O.P.D.M.
FUNDACION XOCHITLA, A.C.

SICAMET, SA.DEC.V.

UNIVERSIDAD EMILIO CARDENAS, S.C. (UDE.C.)

COLEGIO INDOAMERICANOQ, S.C.

COLEGIO NACIONAL DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA CONALEP
NAUCALPAN L.

COMERCIALIZADORA MORESA, 5.A DEC.V.

ALFA LAVAL, SA DEC.V.

DIMEX INDUSTRIAL, SA.DEC.V.

DOW QUIMICA MEXICANA, SA DECLV.
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