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RESUMEN

A las empresas moternas ya no les basta la aplicacion de las Normas de Gestidn y Aseguramiento
de ta Calidad 150 9000, por gque son miles las que tienen dicha certificacidn en ef munda. Ahora ne-
cesitan diferenciarse compitiendo pars demostrar cudles son tas mejores entre las mejores, para
esto el modelo que se describe a2 continuacidn revela lo que tiene que hager una empresa modama
para alcanzar la competitividad y por qué no, competir para el Premio de Calidad de nuestro pais.

ABSTRACT

The modern companies no fonger have enough the application of the Norms of Administration and
fnsurance of the Guality IS0 8000 for that you/they are thousands that he/she has this certificstion
in the world. Now they need 1o giffer competing to demonstrate which are the best among the best,
for this the patiern thet is described next he/she reveals what has to make a modem company 10

reach the competitiveness and because not. 1o compete for the Prize of Quality of our country.

INTRODUCCION

En mercados competitivos, controlar @ implantar
sistemas de calidagd no es suficiente, hay que
prevenir y extender la gestidn a todas ias activi-
dades gue puedan repercutir en la calidad. Tér-
mino cuya definicidn sigle siendo diferente se-
gan quien la realice y que &n algunas veces ha
sido lamado concepto hilrido. Da todas las defi-
niciones, la mas compieta es ia siguientes Dall-
dad se podria definir como el conjunto de carac-
teristicas de un produtto ¢ servicio que tieng la
habilidad de satisfacer las necesidades y expec-

tativas del cllente y partes interésadas
(Ejermnpios: empleados, suministradores, prople-
tarios, sociedad, ate. ).

Hoy dia y dependiendo del sector en ¢ que se
mueve uns empressa, No 86 encuentran ventajas
competitivas en la aplicaciin segin las normas
certificables 1S0 9000 y par eso se plantean mo-
delos de gestidn empresarial tomando como
referencia log principios de la Calidad Totail.

PRINCIPIOS QUE SUSTENTAN LA CALIDAD TOTAL

s Lacafidad debe extenderse a todas las actk
yidades de ia empresa.

= Cada persona es respongable de ia calidad
de o gue hats.

+ Orentar la gestion hacia la satisfaccion del
cliente interno v externo. ‘

+ La calidad del producto debe preverse y no
s@lo controlarse,

s Debe fomentarse ka participacion de las
personas en la gestidn de |3 calidad,

» Aplicar la mejora continua como herramien-
ta para eliminar &l despiifares.

+ Gestionar con datos y utifizar indicadores
representativos de cada actividad,

« lnvolucrar a los proveedores en l0s proce-
s0s de mejora.

e |2 calidad os una ostrategia competitive,

basada en 2 mejora continua, que orienta

ias aotvidades de todas ias personas de iz

orgamnizacitn hasia la satisfacciSn det clierds,
+ implantar iz gestidn por proceses.

Procesos relevantes: son una secuencia de activi-
dades orientadas @ generar un valor anfadido so-
bre una entrada, para congegulr un resultade gue
satisfaga plenamente los objetivas, las estrategias
de una organizacion y los requerimientos del clien-
te. Una de las caracterfsticss principales gue nor-
malmente inferviens en 8 IMOCES0S 6% que estos
son interfuncionales, slendo capaces de cruzar en
vertical y horizontal toda la organizacion.

Procesos claves: Son aquellos que ingiden de
manera significativa en (os objetivos estratégh
cos ¥ son cifticos para e éxito det negocio.



DISTINTOS MODELOS DE CALIDAD TOTAL

Se han disefiado diferentes modelos de Calidad
Total en funcidn de las diferentes realidades
sociales vy culturales, entomos  politico-
econdmicos, o de ia estructura del sector en el
gue 1a empresa desarrolla su actividad,

+ JAPGN, 1851, crea un modelo de gestién
de Calidad Total para hacer frente al caocs
econdémico v la falta de capital inversor, cu-
yos criterios son la base del premic DE-
MING.

v EEUL, 1987, desarrolla un modelo propio,
MALCOLM BALDRIGE, como reaccidn ante
€l incremento de las importaciones de pro-
ductos japoneses.

» FEUROPA, 1989, también se suma a esta
dindmica y crea su modelo de Gestidn de
Calidad basado en el EFQM.

. iBERDAMER?CA, 1899, la Fundacion {beroa-
merncana para ia Gestion de ia Calidad y tas
entidades gubernamentales firman fa De-
claracion de Cartagena de Indias de Exce-
iencia an ia Gestion, entre cuyos objetives

plantean la creacién de un Modelo lheroa-
mericana de Excelencia en la Gestion, de
ias guias de autoevaluacion para ef Modelo
ipercamericanoc ¥ la oreacidn de los Pre-
mios de ia Calidad thercamericana.

s PERU, 1891, E! Comité de Gestion de ia
Calidad instaura el Premio de Calidad, ia
base de este premio se remonta al Mai-
com Baldrige, de Estadoes Unidos, & cual
es considerado por muchos lideres de
opinidn a nivel mundial en el campo de la
calidad, como el "principat catalizador de
la excelente posicidén competitiva actual
de las empresas norteamericanas”.

Estos modelos estan sustentados en [os mig-
mos principios de Calidad Total y cualquiera de
ellos puede ser utilizado por la empresa como
referente para reflexionar sisteméticamente vy
detectar oportunidades de mejorar ia calidad de
sy gestion. E modelo es una herramienta de
reflexién, no una norma a cumplin.

CALIDAD: CLAVE DE LA COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA

Estamos iniciando un nuevo periodo en la histons;
comenzamos una nueva era dominada por ciertas
forimas de vivir, de comportarse, de relacionarss,
s decir una cultura diferente. Se producen nue-
vas expectativas y oportunidades, nuevos avances
C-T principalmente en informdtica, comunicacio-
nes y transporte, Comienzan nuevos estilos y for-
mas de vida, y aumenta la competencia en todos
los campos.

Competitividad: Pasa por la capacidad de man-
tener clientes actuales y captar nuevos. Una em-
presa exitosa contribuye a Ia calidad de vida de
sus clientes, al bienestar de sus trabajadores v
tamilias, al mayor rendimiento de g inversidn de
sus accionistas y una mayor contribucidn al es-
tado. Una empresa competiliva contribuye gect-
sivamente a disminuir 1os niveles de pobreza del
pals, mejorando el nivel de vida de todos.

La calldad no es cuento de Hadss: Ya las pri-
meras civilizaciones han trabajade en pos de la
superacidén en el trabajo diario, de realizar
pbras mejores, con calidad. El desafio de hacer
lag nosas bien desde la primera vez ha evolucio-
nado can el transcurrir del tiempo. Al finalizar la
Zda Guerra Mundial se dio origen al moderno
concepte de calidad.

Camo estaba ef mundo luego de la 2da Guerra
Mundiat:

Los paises que perdieron la guerra estaban con
sus ecanomias destrozadas. Los paises vence-
dores también sufrieron estragos de ia guerra.
£} dnico pals qug tenia intacta su economia era
108 Estados Unidos, gracias a 1o cual los produc-
108 norfeamericanos tendan ventajas comparati-
vas. Este escenario enfatizaba ia produccién en
cantidad y no en calidad.

£l concepto antiguo de calidad: Solo bastaba fijar
un estandar y respetarto, verificando su cumipli-
miento con un ejéreito de controladores de cali-
dad. Enfasis en la inspeccion de preductos termi-
hados, Deming contribuye con sus conocimientos
sobre Control Estadistico de Procesos que tenia
como hase predominante la inspeaccion.

La ealidad en el mundo de hoy: Japdn descubrid
que podia usar la calidad para alcanzar compe-
titividad. Frente a la globalizacion el enfoque de
inspeccion de productos quedd descartado, £s-
to transforma a la calidad en una herramients
estratégica.

Et nuevo concepto de calidad: Se basa en la
prevencion de fallas y defecios. Grientado a ia
excelencia. Actlda en cada uno de 108 provesos.
Aumenta la calidad y {a productividad. Conside-
ra claramente ias nacesidades del cliente,

La empresa que husca ia excelencis; Reviga
permanentemente sus procesos. Funciona &
través de "equipos de mejora”. Estructuras pla-
nas y flexibles. Organizaciones sensibles de res-
puesta rapida. Liderazgo latente y visible. Gapa-
citacidn constante. Y orientada hacia su client2
y a los clientes de los demds.

Las personas adquieren impartancia: Las per-
sonas en ta organizacion son el Gnico Tecurso
que transforma e interactla con los demas re-
cursos, por o tanto es el mas importante. Por
eso a organizacién debe de pregcuparse por su
bienestar, capacitacitén, adecuada vida laboral y
{a realizacidn de éstas. Asi las personas se sen-
tirdn identificadas con lg organizacion y estaran
motivadas, o cual es ig clave para Ia satisfac-
citn del cliente y del &xito de la empresa.

* Se han
disefado
diferentes
modelos de
Calidad Total
en funcion de
lgs diferentes
realidades
sociales y
culturales,
entornos
potitico-
econdmicos

»
sra



EL PREMIO A LA CALIDAD COMO MODELQ DE GESTION MODERNA

Propésito del modelo: Ayudar al mejoramiento
de la competitividad en fas empresas. Facilitar
el intercambio de informacidn de las mejores
précticas de gestidn. Herramienta de planifica-
cidn, gestidn y evaluacion.

Principios del modelo:
*  Visidn de futuro.
s lLiderargo gerencial.

& & & & & & ¥ ¥

Participacién de los trabajadores.
Recurse Hurmano: factor estratégico.
Calidad de vida laboral.

Innovacidn y mejoramiento continuo.
Teamwork,

Flexibifidad v sensibilidad respecto al entomo.
Gestidn basada en datos relevantes.
Responsabilidad social

Crecimiento sustentabie sostenido.

CALIDAD: LA CLAVE DE LA COMPETIVIDAD

PROVEEDOR

“ Japén
descubrid que

podia usar la
calidad para
alcanzar

competitividad.”

CLIENTE
ETAPA :! ETAPA ETAPA | ETAPA
1 2 3 ..
INPUT OUTPUT
i i |
PROCESO RESULTADO

USO DEL MODELC MALCOM BALDRIGE

+ TFuente de informacidon de excelencia en los
negocios (70,7 %)

e Herramienia de mejoramiento de procesos .
{48,8%)

s Vehiculo de comunicacidn al interior de fa *

empresa (48,7%}

Parte de un curso o un seminario (45,0%)
Autsevaluacidn: departamento  fempresa
{44,2%}

Para postular a un premio (23,9%)

DIMENSIONES DE LA EVALUACION

» Enfogue: Métodos que la empress debe usar
para lograr oS propositos del subgriterio. .
« Desplieguer Medida en que un enfogue €5 aplk

cada atodas las dreas y actividades relevantes,
Resultados: datos respecto a los principales
togros v alcances indicados en et suberiterio.

CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacion son sietey cada uno s
tiene una cantidad de puntos como sigue:

e Lliderazgo y Compromisc de la Direccion
Superior {150}

* Proceso de Planificacion {140)

e Satisfaccién de los Clientes {190)

Compromise y Desarrollo del Personal
{1708

Gestidn de la Calidad vy Productividad de
los procesos{170)

Sistema de Informacion{100}

impacto en ia Sociedad y Preservacion de

los Ecosistemas(B0)
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CRITERIO 1: LIDERAZGO Y GESTION DE CALIDAD {180 puntos)

£ste criteric examing como participa la Alla
Direcoin ¥, ¢oma lidera e Mejoramiento
Continuo de toda ia organizacidn, v estd
subdividido en los gigulentes subcritetios:

Alta Direcoidn

Esta aualda fa generacidn de metanismos
que permiten o mejoramiento continuo, La
participacidn en 188 actividades relacions-
das can ja calidad, Que la Alta Dirsocidn
comunigue su compromist a todos Jos que
rabaian, © indicaries que es una nueva
forma de gestidn y no una forma paraiela
de trabajar.

1.2

1.3

Gestion para lograr calicad en toda la Empresa

Esta evallia ¢Omo los valores son intermal-
ados y odmo se aplican on 13 empresa. Los
sjecutivos deben proyectar valores hadia el
personal, cliertes v provesdores mediante
actividades cohcretas. Se deben implemen-
tar indicadores que permitan o evaluacidn
v &f mejoramiento de la adopoidn de los va-
tores y Ia calidad del liderazgo.

Resuitados deti liderazgo
Fsta evalds los resultados de 1a gestion de lide-

razgo, que son las evidencias de iniciativas de
la Alta Direccion y los rkdicadores v tendencias,

1. LIDERAZGO Y COMPROMISO DE LA

DIRECCION SUPERIOR
ACTIVIDADES
ACCIONES | OBJETIVOS
INSTANCIA
ANAHS;S Y TRERUEBEE “‘."}‘g;iCADORES
RA NDICADOF
WEJO SISTEMADE o
MEDICION

CRITERIO 2+ PROCESO DE PLANIFICACION

2.0, Exte oriterio examing como se desarolla g

21

pignificacidn en la empresa.
Desarrciio de la Planificacidn

Esta evalda cdmo se sstablecen y modifi-
can los planes con respecte al desarrplio
de planes, entorno compelitivo y [a asigna-
cion de recursos. Romo se lleva a cabo g
retodoiogha, participacion y gecucién en
o8 MISMDS.

2.2

23

Despliegue de los Objetivos Estratdgions v
mejoramiento del Proceso

Fsta evaltia gl ambito de desplisgue de ob-
jetivos y metas, métodos de evahuacidn ¥
mgjoramiento {indicadores), ¥ seguimiento ¥
control del cumplimiento de proyectos: inle-
gracion con el sistema de retroalimentacian,

Rfasuitados operacionates y financieros
Esta evaila la rentabilidad, andlisis coste /

beneficio v también e mpacto de la ges-
ti6n sohre ostos resuitados.

= El nuevo
concepio de
calidad se
hasa ania
prevencion de
fallas y
gdefectos.
Orientado a ia
excelencia.”



“La empresa
gue busca fa
axcelencia
revisa
permnanents-
menie S8
Procesos,
Funciona A
través de
equipos de
mejora.”

31

3.2

2. PROCESO DE PLANIFICACION

ANOS/MESES
ACTIVIDAD

AND 1998

E]FLMQA SN EEEE

1. RECOPILA CION OF DA TOS
£ INFORMA CION

2. ANALISIS ¥ PROCESAMIENTD
PE LA INFORMA CYON CRTENIDA

3. ELABORA CION DEL INFORME
PRELIMINAR

4. ELABORACION DEL INFORME
FINAL

5, RENDICION DE CUENTAS

&, INFORME TECNICO AL )

CRITERIC 3: SATISFACCION DEL CLIENTE
3.0. Este oriterio examing como s organiracian

satisface los reguerimientos del cliente,
Expectativas de 10s Clientes v el Mercado

Este suberiterio evaida lo que hace la em-
presa respecto a:

* Sagmentacion

« Requerimientos y expectativas

= tizo de Informacion de competencia

+ Factores da ingorporacion de clientag

= Valor presente de cada cilente

Gestidn de Relacidn con los Clientes

Fste subgriterio evatda:

s Tipos de relaciGn con cllentes

« Factores que inciden en latealtad.

= Accesibilidad de los clientes.

= Proceso de sugerencia o reclamas,

* Esténdares de servicio y medicionas.
* Apoyo al personal de contacto.

» Compromisos con los clientes.

» Evaluacion y mejoramiento.

3.3 Medicion de ia Satisfaccion de jos Clientes

Este suberiterio evalla:

» Mecanismos (indicadores) para conocer la
satisfaccidn / ingatisfaccion de sus clien-
tes y los de la competencia, Frecuencias,

» Fuentes de informacidn.

+ vaiidacién de s informadion.

= Correlaciones estadiaticas.

» Difusidn de la informacidn.

» Evaluacion y mejoramiento.

« Tipos de ralacidn con clientes

» Factores que inciden en la lealtad,

Resultados de fa Satisfaccion de 108 clientes
{303}

Este suboriterio evalla los resultados de la

satisfaccitn de los clisntes:

a Presentados los resultados de fos indica-
daores clave durante los Gitimos 5 afios.

» Evidenciados que dicen qug son ¢onse-
cuencia de la aplicacion de programas
sistematicos de mejora.

3. SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Customaririven Organization

toeadarship

i!’m&uﬂs @ CUstamRr
Ratisfaction
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4.2
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CRITERIO 4: COMPROMISO Y DESARROLLO DE LAS PERSONAS
Y DE LA ORGANIZACION (170 puntos)

Este criterio examinag o compromiso vy el
desarrollo organizacional.

Gestion del Personal

a) Politicas de gestibn: Integracién de poik
ticas vy obietivos de calidad:
« Reclutamiento y Seleccién
« Evatuacion del desempefio
» Reconocimiento
« Motivacidn y compromisc
+ Comunicaciones internas
« Término del vinculo laboral
» Relacidn con los sindicatos
b} Mejoramiento de ia gestion de personal.
« ;COmo se fan los objetivos del mejo-
ramiento?
» Sistema para evaluar ta gestion
« Ejemnplo de mejora duranta 10s Gitimos
R abafios

Educacidn v capacitacion para la calidad

» Necesidades de educacidn y capacita-
cidn. {Conto v 1argo plazo}

» Estrategia ¥ plan de ejecucidn para satis-
facer las necesidades

* Instrumentos que utilizan 1as empresas
en capacitacién

* Mdtodos para asegurar el accese de to-
dos 108 empleados

Remuneraciones, desempefia y reconosh
miento de ios trabajadoras

2} Determinacifin y asignacion de los objetivos.
= Mélodos para asegurar objetivos de
corto vy largo plazo alineados
» Existoncia de relacién interna cliente
proveedor
» Participagian del personal.
» Indicadores para fa asignacién de b
jetivos
b} Desempelio y reconccimiento
» Sistema formal de desempefic v reco-
nocimiento
« Frecuencia de 1a retroalimentacion de
desempefio
» Participacidn en beneficios por aumento
e ta productividad
+ Mecanismos de participacion en la
distribucién de utilidades
s incentivos a la innovacion vy creatividad,
premios entregados
» Opinién de los empleados sobre el
sistema

4.4 Participacion de los trabajadores en el pro-

ceso de gestidn de calidad de la empresa

a) Utitizacidn de un sistema de sugerencias.
+ Mocanismoes para recoger iniciativas
* Como se evalia el sistema
b Estructura organizacional y equipes para
&l mejoramiento de procesos
¢ Estructura organizacional y equipos de
trabajo
» Pereepcién de los empleadaos
+ Involucramiento del personal
¢} BErnpoderamiento
» Atribuciones entregadas
& Estimuios a estilos creatives
» Acgiones para involucrar sindicatos

4.5 Pravencion de riesgos y calidad de vida en
et trabaic

a} Politicas y planes de seguridad
» Cumplimiento de exigencias legales
« Que hay ademdés de o legal
* Responsabies especificos
» Indicadores de calidad y efectividad
del trabajo preventivg
b} Capacitacion en seguridad
+ Capacitacidn recibida por los trabaja-
dores en o8 Ultimos 3 afios
¢} Riesgo en el trabajo v proteccion de la salud
« Disponibllidad de elementos necesa-
rics, ergonornia, ete.
d} Prevencidn de riesgos vy calidad de vida
an el trabajo
» Relaciones entre la empresa y 108
empieados
« Sistema de medicién de; satisfaccidn,
rotacidn, comunicacidn trabajadares /
gireccidn

4.6 Resultados de 1a satisfaccion de los em-
pleados

a} Resultados: indicadores  clave: clima
iaboral, biensestar, accidentabilidad.
Comparaciones con sus competidores y
con los mejores del rubro,

b} impacto: ingerencia del control de calidad.

¢) Prevencidn de riesgos: Tasa de acciden-
tabilidad y Tasa de riesgo

“Las persbnas
enla
organizaciéon
son el dnico
recurso gue
fransfomma e
interactia con
los demas
recursos, por
lotanto es el
mas
importante.”



4, COMPROMISO Y DESARROLLO DEL

PERSONAL

CRITERIO 5: GESTION DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS

5.0 Este criteric examing con detalle los proce-
s0s sistemdticos de la gestidn de la calidad
det disefio, produccion y entrega de setvicio.

. 5.1 Disefio e introduccién de Productos y Servicio
Una empresa

tle Calidad.
competitiva
contribuye a} Siglemas: de fegistfc dex fequefimientos
I ' de clientes, capacidad de 05 procesos
decisivamente para satisfacer requerimientos actuales y
a cisminuir los futuros.
niveles de b Mejoramiento: evaluacidn y mejoramiento
pobreza del de los procesos,

pafs, mejorando
el nivel de vida
de todos.”

5.2 Gestifn de ia calidad y productivigad en los
DrOCes0s principaies,

a) Gestidn de os procesos: Métodos ¢ indica-
dores que apoyan la gestidn de procesos.
Aseguramiento de la satisfaccion de ias
expectativas de calidad de los productos o
servicios,
b} Productividad de ios procesos de produccién:
» Andlisis y mejoramients de la calidad v
ta productividad de los proceses

« Normalizacidn de procesos

« [dentificacian de *cuelios de botelia™

« Reduccion de desperdicios”

* Revisibn vy actualizacién permanenis
de normas internas

s Adaptacion de nuevas tecnologias

B.3 Resuliados en lz calidad de ios procesos
principales.

a) Resultados: mediciones clave de calidad
para los Uitimos 3 a 5 afios; tendencias
ai futuro.

b} impacto: de ias iniciativas de calidad en
fos resultados.

5.4 Giestion de los procesos de apoyo
a) Procesos relevantes: Describir s més

importantes procesos de negonios y ser-
vicios de apoyo. Disedio de los mismos.

b} Gestion vy mejoramients de los procesos:
m&odos e indicadores para asegurar &
cumplimiento de ios resultados requeridos,

5.5 Resultados de 1a calidad de los procesos de
apoyao

a) Resultados: tendencias de las medicio-
nes clave para los Ultimos 2 a 5 afios.

b} impacto: de las iniciativas de calidad en
estus resultados,

5.8 Documentacion de jos Procesos

a) Genoracidbn de los documentos: calidad
de los procesos de generacidn de doou-
mentos; documentos de medicionas; dis-
ponibilidad de documentos de capaciia-
cion y entrenamiento; elc.

b} Mejoramiento: simpiificacion, armoenizacian,
eliminacion de docurmnentos obsoletos, etc.

5,7 Calidad de ios Proveedores

ayReguisitos de calidad: mecanismos de
gefinicion y comunicacion de requisitos
de calidad a los proveedores clave; invo-
lucramiento de los proveediores an el 5is-
tema de mejoramiento continuo,

b} Cooperacion: mecanismos de coopera-
cion téenica mutua con los proveedores,
¢} Evaluacién y mejorarmniento de la gestion
de proveedores: evaluacidn de procesos
con proveedorss; acciones para disminuir
costos y auditoria de provecdores: meajo-

ramiento de las relaciones.

5 B Resultados en ks Calidad de los Proveedores

a) Resultados: de las mediciones clave en
tos ditimos 3 a § ados.

b} impacto: de las iniciatives de calidad en
estos resultados.



5. GESTION DE LA CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS

INPUTS

FERSON
MACHINE
METHOD
MATERIAL
ENVIRONRMENT

ABOUT SCo
e PROGRAMS

ARTICLES

QUTPUTS

PROBLEN

PROFIEFS | GLIENTS

HSOLVING

CRITERIC 6: SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE LA CALIDAD (100)

6.0 Este griterio examina con detalle todo con
respecto a la informacion de la calidad,

8.1 Selecsién y uso de Informacién

a) Seleccidn: criterios para fa inclusidn de
datos; akcance y  iipos de datos
{medicionss) o informacion que contiene
el sistema respecto a clientes, producto
¥/ 0 servicios, operaciones, personal, ete.

R) Use: de métodos para asegurar confiabili-
dad, congistencla, estandarizacidn y accesi-
hiliclad amplia y oportuna. Evaluacion del
sistema.

8.2 Comparacion competitiva y en referencia &
mejor

a) Seleccion y uso de informacidn compara-
tive: mecanismo para establecer datos ¢
informacidn comparables; oxisiencia de
registros actualizados; aplicacién (uso) al

majoramiento e innovagidn. Apove a la
planificacién.

b) Evaluacién y mejoramiento: método de
evaluacién y mejora; aleance, fuentes.

6.3 Andlisis ¥ uso de los datos det Sistems de
Informacién de la Empresa

a} Andlisic de datos: integracién y andlsis
de los diferentes tipos de informacion en
funcidn de apoyar la planificacién y esta-
blecer metas y prioridades y conocer la
posi¢idn competitiva de la empresa.

b) Utiizacidn de los datos: mediciones clave
aplicadas a 'a deteccidn de oportunida-
des de mejoramiento.

6.4 Resultados del Sistenva de informacidn

a) Resyitados de evaluaciones del sistema
de informacién ¥y mecanismos de comuni-
cacidn interna.

.

6. SISTEMA DE INFORMACION

* El desafip de
hacer las
cosas bien
desde a
primera vez
ha
evolucionado
con et
transcurrir det
tiempo.”



CRITERIO 7: IMPACTO EN LA SOCIEDAD Y PRESERVACION
BE LOS ECOSISTEMAS (80)

7.0 Este criterio examina Ja existencia y grado
de implementacién de planes con respecto
a la comunidad y e medio ambiente y la
proteccién de 10s recursos naturales.

7.1 Impacto Ambiental y proteccidn de Recur-
505 Naturales

a) Normas: cumplimiento de las normas. Ini-
ciativas de la empresa respecto al entorno.

b) Contribucién de la empresa: acciones que
demuestran que el impacto ambiental ha
mejorado continuamente.

c) Desempefio y evaluacién: ;Cémo mide la
empresa su impacto ambiental? jHa elabo-
rado planes de mejoramiento al respecto?

7.2 Contribucién Social

a) Participacion: ¢Esta la empiesa involu-
crada en proyectos con la comunidad
{educacién, salud, bienestar social, etc.)

b) Criterios y mecanismos; ;Como realiza
su contribucion social?

7.3 Resultados de la Gestién Ambiental

a) Evidencias (resultados) de logros o me-
joramiento alcanzados en el cumpli-
miento de las normas y en la contribu-
cidn. Resultados de evaluaciones del
sistema de informacién y mecanismos
de comunicacion interna.

7. IMPACTO EN LA SOCIEDAD Y

“¥Ya las
primeras
civilizaciones
han trabajado
en pos dela
superacion en
el trabajo
diario, de
realizar obras
mejores, con
calidad.”

PRESERVACION DE LOS ECOSISTEMAS

CONCLUSIONES

e Considerar a la calidad como la clave de 1a
competitividad.

s Las organizaciones, de cualquier tipo 0 sec-
tor empresarial, tamafo, estructura o madu-
rez en calidad, necesitan, para tener éxito,
establecer un sistema de gestidn apropiado.

« Los modelos de excelencia creados en las
diferentes latitudes son instrumentos
practicos que ayudan a las organizacio-
nes a establecerios, midiendo en que
punto se encuentran dentro del caming
hacia la excelencia.

= FEi comportamiento de los lideres de una
organizacién suscita en ella claridad y uni-
dad en los abjetivos, asi como un entorno
que permita a la organizacion y las perso-
nas que lo integran alcanzar la excelencia.

s La experiencia demuestra que el principal
factor que determina el éxito o fracaso de
un provecto de calidad es la percepcion que
el persanal tiene del compromiso de la Alta
Direccién entendida por direccidn todas las
personas que tienen responsabilidad sobre
otras {linea de mando).

¢ La Ahla Direccion debe establecer una
cultura de Calidad basada en principios
de Calidad Total, difundirla entre todas
las personas de la organizacion y apoyar
e impulsar su gestidn.

» La Alta Direccién debe actuar en base a
una recogida sistematica de datos refacio-
nados con el entorno.

« E| posterior andlisis sistemdtico de estos
datos permitird diagnosticar la posicidn
competitiva de la empresa, formular estra-



tegias que orienten sus actividades y definir
los planes de accidn necesarios para con-
seguir los objetivos establecidos.

» Todas ias personas deben participar, en la
medida de lo posible, tanto en ia definicidn de
la estrategia como en 10s planes y objetivos a
alcanzar,

+ Una vez planificada la actividad empresa-
riat, el resultado que se obtenga dependerd
fundamentalmente de fa motivacion de las
personas gue Hlevan a cabo las acciones
previstas. La empresa debe fomentar el de-
sarrollo de sus capacidades y propiciar una
actitud positiva ante el trabajo para que
colaboren ¢on su creatividad a la mejora
condinua.

»  Fsnecesario contar con canales de comunica-
cidn que permitan que la informacidn de direc-
cidn legue sistematicamente & {as personas y,
viceversa, que sus sugerencias /o reclama-
ciones sean atendidas por la direccion,

+ la distribucién de responsabifidades y fun-
ciones debe posibilitar ef rabajo en equipo,
potenciar 1a iniciativa v creatividad de las
personas para que se sientan responsables
de su trabajo.

+ Laseleccidn y contratacion det personal, ia
remuneracidn y reconacimiento de su es-
fuerzo, la calificacién y desarrollo profesio-
nal deben sistematizarse en base a crite-
rios ohjetivos.

+ |os principales recursos son: Financieros,
informacion, Materiaies, Tecnologia.

+ Dado gue i empresa se organiza por de-
partamentos, su gestion busca optimizar
fos resuitados de cada uno. Esto hace que
los departamentos resulten poco eficientes
{caros) y poco eficaces {no satisfacen a los
clientes).

+  Una vez definidos agquelios proceses consgi-
derados criticos, por cualquier motivo, para
la marcha del negocio se les debe aplicar
tos principios de aseguramiento de calidad
para tener confianza de que se cumplen ios
requisitos establecidos, asf como 108 pringi-
pios de mejora continus.

+« Lz mejora continua aplicada a los criterios
{agentes) anteriormente descritos tieng co-
mo objetivo 1a mejora de los resultados de
la empresa, medidos, directa o indirecta-
mente, en términos de satisfaccion de sus
clientes,

-
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“ Una empresa
exitosa
contribuye a fa
calicad de vida
de sus
clientes, al
hienestar de
5US
trabajadores y
familias, al
mayot
rendiriento de
la inversidn de
sus acclonistas
¥ una mayor
contribucion al
gstado.”



