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Las organizaciones publicas estdn enfrentando fuertes cambios con vistas a la mejora
permanente de sus servicios a la sociedad.

La introduccion de nuevas tecnologias informéticas y una nueva forma de gerenciar las
organizaciones, basadas en un fuerte enfoque en el cliente, estdn produciendo una
transformacion profunda en las estructuras del Estado.

Este nuevo Estado, moderno y con estandares de calidad a alcanzar, necesita de todos sus
integrantes, lideres y empleados para alcanzar la excelencia en su gestion.

La Gestion Total de Calidad, surge entonces como una filosofia dentro de la cual se logran
desarrollar técnicas de participacion, de conocimiento y satisfaccion de las expectativas del

cliente - ciudadano y de aseguramiento de los procesos y sistemas de calidad instalados.

Con esta nueva edicion de las Bases del Premio Nacional a la Calidad, brindamos un nuevo
impulso a la puesta en marcha de procesos de mejora continua de la Calidad y asumimos la
continuidad de un modelo que redundard en beneficios a mediano y largo plazo para
nuestra sociedad.

El Estado Argentino, lidera junto a sus hermanos del Mercosur, la modernizacion de sus
instituciones, basado en conceptos y herramientas que hoy son reconocidas en el dmbito
mundial como las mas aptas para la transformacién y la gestiéon privada y publica.

En este marco lo invitamos a sumarse al conjunto de arganizaciones que ya han iniciado su
viaje hacia la Calidad.

Promover el desarrollo y la difusion de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento
continuo de la calidad en la produccién de bienes y servicios que se originan en el Sector
Publico Argentino.

Estimular y apoyar la modernizacion y competitividad de las organizaciones publicas, para
asegurar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las comunidades.

Preservar el ambiente humano de trabajo y la 6ptima utilizacion de los recursos.
Promover la cultura de la calidad en todo el ambito puUblico para lograr un real aumento de

la eficiencia y de la productividad del Estado en el marco de la Reforma Administrativa y asi
alcanzar la Calidad Nacional que identifique y distinga a la Republica Argentina.



Hemos creido necesario dirigirnos a Ud., que va a iniciar la lectura de estas Bases con tres

propositos:

1. El primero es el de despertar su curiosidad lo suficiente como para motivarlo a
profundizar en el tema.

2. El segundo, disminuir su preocupacion acerca de si la aplicacion de estos principios es o
no compleja y,

3. Finalmente si Ud. como integrante de la alta direccion de la organizacion podra
realmente, si lo desea, iniciar un proceso con estas caracteristicas.

Para ello vamos a presentarle una sintesis acerca de qué es la Gestion Total de Calidad con la
intencion de poner énfasis en el rol protagonico que Usted puede desempefiar en este
proceso de cambio.

¢ Qué es la Gestion Total de Calidad?

Es una filosofia gerencial que consiste en un enfoque sistematico para establecer y cumplir
los objetivos de Calidad en toda la organizacién.

Un enfoque sistematico para desarrollarla, parte de planificar los objetivos de calidad
teniendo en cuenta el conocimiento del cliente, y sus necesidades o expectativas.

Desarrollar caracteristicas en productos/servicios que respondan a las necesidades del
cliente.

Desarrollar procesos capaces de producir esas caracteristicas.

Transferir esos planes a toda la organizacion. La esencia de la Gestién Total de Calidad
consiste en involucrar y motivar a todos los empleados de la organizacion para mejorar
continuamente los procesos de trabajo por medio de la evaluacién de los resultados y

establecimiento de planes de mejora cumplan o excedan las necesidades de los clientes.
Las practicas operativas para hacer realidad estos principios son:

Existencia de un liderazgo personal que respalde el proceso de Calidad, encarnado en el
méximo nivel jerdrquico de la organizacion y en el equipo de alta direccién.

Garantizar que toda la organizacion se oriente a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del Cliente.

Planificar estratégicamente, la instrumentacion a corto y largo plazo de un proceso de
Calidad en toda la organizacion. a partir de los Objetivos de Calidad.

Desarrollar clara informaciéon para medir el proceso de mejora iniciado, pudiendo
identificar las causas de la no calidad para hallar entre todos las soluciones.

Proveer recursos adecuados para el entrenamiento y reconocimiento a los empleados a fin
de capacitarlos en el cumplimiento de sus tareas, reforzando sus actitudes positivas.

Fortalecer a los empleados para tomar decisiones y promover el crecimiento de los
equipos de trabajo.

Desarrollar sistemas para asegurar que la Calidad sea construida desde el comienzo y en
todas las actividades



Las Bases del Premio Nacional a la Calidad para el Sector Publico examinan dichos aspectos
a través de los criterios de evaluacién. Podria considerarse que la evaluacién dce cada
criterio implicara, en resimen, el andlisis de las respuestas dadas a las siguientes preguntas:

Criterio 1.- Liderazgo
¢Cudl es la visién de la alta direccion de la organizacion, acerca del proceso de Calidad, como
participa en su disefio y de qué forma transmite los valores al resto de la misma?

Criterio 2.- Enfoque en el cliente

¢Qué sistemas utiliza la organizacion para conocer las necesidades y requerimientos de los
clientes externos y cudles son los métodos para dar una respuesta rapida y eficaz a tales
necesidades?

Criterio 3.- Desarrollo del personal

¢Cémo se estimula el compromiso del personal, cémo se logra involucrarlo en el proceso de
calidad y de qué forma se proporciona la educaciéon necesaria?

Criterio 4 .- Informacion y analisis
¢Qué indicadores cuantitativos se utilizan para conocer el avance del proceso de mejora de la
calidad en toda la organizacién, cual es el alcance de los datos y desde cuando se los utiliza?

Criterio 5.- Planificacion
¢Coémo se integra el proceso de mejora continua en la planificacion global de la organizacion
y cudles son los objetivos y metas de calidad en el corto, mediano y largo plazo?

Criterio 6.- Aseguramiento y mejora de la calidad
¢Cudles son las formas y sistemas empleados para asegurar la calidad de todos los bienes y
servicios? ;COmo se trabaja para mejorar y controlar la calidad de los proveedores?

Criterio 7.- Impacto en el entorno fisico y social
¢Qué hace la organizacién para que otros organismos inicien procesos de Calidad y qué
recursos dedica a ello? ;Como se preserva el ambiente y se conservan los recursos?

Criterio 8.- Resultados de la gestién de calidad

¢Cudles son los indicadores numéricos o graficos mas representativos de los niveles
alcanzados de mejoramiento de la calidad de los bienes y servicios que la organizacion
produce?

Que se necesita para implantar estos principios?

La cultura de una organizacion refleja las normas prevalecientes, los valores, las creencias y
suposiciones que determinan como los integrantes de una organizacién se relacionan unos
con otros y con su propio trabajo.

La Gestion Total de Calidad no es simplemente un conjunto de técnicas y herramientas para
el gerenciamiento. Es una forma novedosa de hacer las cosas que es incorporada a la cultura
y ambiente de la organizacion

La cultura que sustenta la Gestion Total de Calidad pone énfasis en el compromiso con la
excelencia, el respeto mutuo entre empleados y gerentes o altos directivos, la decision por
asumir riesgos y cambios, el compromiso con los clientes o usuarios y la mejora continua.

La experiencia muestra que toma afios crear una nueva cultura que se fundamente en
premiar a la excelencia, en construir estructuras para sustentar y gerenciar cambios y
finalmente en proveer entrenamiento para el mantenimiento de los esfuerzos. Sin embargo,
esto puede hacerse realidad.



Cuando esta transformacién ha ocurrido, los resultados son con frecuencia sorprendentes:
todos en la organizaciéon trabajan para mejorar la calidad de los bienes y servicios
producidos y los procesos para generarlos, a efectos de maximizar la satisfaccion de los
Clientes.

Las organizaciones se vuelven mas eficientes, todos se involucran en las diversas tareas y
hay un gran espiritu de cooperacion en la busqueda de las metas comunes. Quiza mas
significativo sea decir que un espiritu de energia y excitacion positiva inunda a la
organizacion.

Quienes han conseguido estos cambios, o han hecho sélo alli donde el méaximo lider con su
equipo de alta direccion estuvo involucrado y comprometido activamente a tal esfuerzo y ha
gerenciado sistematicamente la adopcion de las practicas operativas enumeradas.

¢Coémo comenzar con el esfuerzo de Calidad?

Muchas organizaciones comienzan introduciendo a sus lideres maximos en los principios y
filosofia de la Calidad. Ellos frecuentemente asisten a seminarios, conferencias y lecturas,
leen libros, ven videos y visitan a otras organizaciones que estan instrumentando Calidad.
Cuando estos lideres estan familiarizados con las bases de la Gestién Total de Calidad y
deciden embarcarse en un proceso de Calidad, es necesario realizar una planificacién inicial.

En general, se crea un Consejo de Calidad que examina de manera sistemaética los valores y
tradiciones de la organizacién, desarrollando sobre la base de la informacién provista por los
empleados y la misién que tiene asignada, una vision del futuro en el cual se desea estar en
los proximos afios, observando el presente para determinar donde esta hoy ubicada en
relacion a esta vision.

Los miembros de este Consejo hacen un compromiso formal con la adopcién de la Calidad y
lo comunican a toda la organizacion.

Estos y otros pasos claves en la planificacion de los procesos de Calidad deben ser
desarrollados por los propios integrantes de la organizacién en todos sus niveles pero debera
ser guiado, apoyado y sostenido por el maximo nivel gerencial de la misma.

Estas Bases podran orientarlo para crear los sistemas de Calidad que necesita y asi ir
conociendo en profundidad a su organizacion y a sus clientes o usuarios.

Asi como miles de organismos publicos en el dmbito mundial han iniciado y continGian
desarrollando estos principios, esperamos que Ud. también se sienta estimulado a llevarlos a
cabo.

La Subsecretaria de la Gestion Publica como autoridad de aplicacion del Premio Nacional
esta dispuesta a prestar asistencia técnica a Unidades, Organismos o Entes del Sector Publico
que quieran conocer, adoptar y gerenciar estos cambios.

Quedamos a su disposicion.
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MODELO DE CALIDAD

PARA EL SECTOR PUBLICO






1.1. Liderazgo Mediante el Ejemplo y la Préactica (65 puntos)

a)

Explicar como la alta direccién concibe, disefia y enfoca el proceso de calidad como un
sistema integral orientado a la satisfacciéon del cliente interno, externo y la comunidad, la
mejora continua, la participacion del personal y la difusién de la cultura de la Calidad.
Describir acciones que demuestren el estilo de liderazgo innovador, proactivo y
participativo.
Describir como los valores de la organizacion son generados, compartidos,
implementados y difundidos.
Demostrar como se relacionan estos valores con la vision y la mision de la organizacion,
como se integran con las expectativas de los clientes y como se evalua su grado de
avance.
Describir como y cuéntos recursos se asignan para facilitar el establecimiento del Sistema
de Calidad de la organizacion.
Describir las acciones emprendidas a efectos de sustentar el enfoque hacia la calidad y
asegurar la continuidad del sistema.
Describir el involucramiento del Equipo de Direccion en actividades tales como:
Incorporacién de calidad dentro de la planificacion estratégica.
Despliegue de politicas, objetivos y metas de la calidad en toda la organizaciéon.

Revisién cuidadosa de los planes y avances en calidad.



Dictado y participacion en cursos y conferencias sobre el tema.

Participacion en Comités o Equipos de trabajo de calidad.

Reconocimiento al personal por logros de calidad.

Asistencia a reuniones con clientes y proveedores internos y externos.

Seguimiento de estadisticas de satisfaccion del cliente.

Atencion a las demandas de la comunidad.

Indicar el porcentaje de tiempo que dedica el Equipo de Direccion de la organizacion
a este tipo de actividades.

Indicar cémo se mide el desempefio del Equipo de Direccién en relacion al Sistema
de Gestiébn de la Calidad y su Planificacion (Actas, Sistema de Revision,

Procedimientos, etc.)

1.2. Logros (65 puntos)

a) Mencionar casos concretos que demuestren el predominio de los valores de calidad e
innovacion por sobre los valores tradicionales.
b) Mencionar cambios estructurales, antecedentes, hechos, etc. que demuestren la

perseverancia y continuidad en el esfuerzo por lograr una cultura de Calidad que haya

sido inspirada por la alta direccion.

2.1. Conocimiento del Cliente (85 puntos)

a) Describir los sistemas y métodos utilizados por la organizacion para identificar a los

clientes, su perfil , necesidades, expectativas y nivel de satisfaccion.



b) Describir la metodologia empleada para medir la efectividad de los sistemas y métodos

descriptos.

2.2. Sistemas para mejorar el servicio al cliente. (85 puntos)

a) Describir los sistemas y métodos aplicados por la organizacion para brindar atencion y
responder efectivamente a los reclamos, quejas y sugerencias de los clientes.

b) Describir como se analiza y utiliza la informacién remitida por los clientes para mejorar
lacalidad de los productos y servicios (corregir, prevenir, redisefiar ,etc).

c) Describir los procesos de seleccién, capacitacion y asignacién de responsabilidades del
personal a cargo de la atencién directa a los clientes.

d) Describir la metodologia empleada para medir la efectividad de los sistemas y métodos

descriptos

3.1. Participacion eficaz del personal. (30 puntos)

a) Describir los métodos que utiliza la organizacion para facilitar la contribucion del
personal al logro de las metas de calidad dentro de su propia area, entre distintas areas,

con los clientes y con los proveedores, tanto internos como externos.



b)

Indicar como la Organizacion estimula la participacion del personal en el proceso de
calidad en todos los niveles y como la Organizacion analiza las iniciativas del personal y
da respuesta a las mismas.

Indicar las medidas especificas instrumentadas para incrementar la responsabilidad,
autoridad y capacidad de los empleados para innovar y contribuir en la mejora continua.
Describir como la organizacion mide y mejora el grado de participacion del personal en
el Sistema de Gestion de Calidad.

Describir los medios que utiliza la Organizacion para difundir las metas, obgtivos,

resultados y cualquier otra informacion de interés al personal.

3.2. Educacion (25 puntos)

Describir como se identifican las necesidades y se planifican las actividades de
capacitacion para la calidad en todos los niveles.

Describir cdmo se implementa la planificacion mencionada.

Describir como se evalUa la efectividad del Proceso de capacitacion y aprendizaje, y que

medidas se aplican para mejorarlo.

3.3. Desarrollo (25 puntos)

Describir cémo se identifica el potencial y el perfil del personal.

Describir las estrategias y politicas aplicadas para fomentar el desarrollo del
conocimiento y la aplicacion de habilidades multiples por parte del personal.

Describir la metodologia que se utiliza para fomentar el progreso individual asociado a

los objetivos de la organizacion.

3.4. Desempefio y Reconocimiento. (30 puntos)

a)

Describir los métodos empleados por la organizacion para medir el desempefio
individual y grupal, teniendo en cuenta su contribucién a los objetivos y metas de

calidad.



Describir como se reconoce o recompensa el buen desempefio y cdémo se administran las
oportunidades de mejora del personal.

Describir como participa el personal en la definicion de dichos métodos de medicion y
reconocimiento.

Describir como se evalUa y mejora la efectividad de los métodos mencionados.

3.5. Calidad de vida en el trabajo (30 puntos)

Describir como se crea y mantiene un ambiente de trabajo que genere un buen clima
interno.

Describir las acciones desarrolladas para propiciar un ambiente interno de justicia,
equidad y transparencia.

Describir los métodos y la frecuencia con que se determina la satisfaccion del personal.
Describir de que manera se implementan las acciones correctivas 0 preventivas en
funcién del estado de satisfaccion del personal.

Explicar las actividades realizadas para promover la participacién de las asociaciones

gremiales y profesionales en el proceso de calidad.

4.1. Datos y Fuentes (10 puntos)

a)

Describir los datos e informacion que utiliza su organizacién con relacion a sus clientes,
sus procesos de gestién, el desempefio de la organizacion y la satisfaccion que brindan

sus productos y/0 servicios.



b)

Describir las fuentes de donde provienen los datos e informacion que se utilizan para la
planificacién, administracion y evaluacion de los procesos de gestion.

Describir los criterios empleados para la seleccion de dichos datos e informacion,
incluyendo los mecanismos que garanticen la proteccion, la consistencia, la oportunidad
y la validez de los mismos.

Indicar la metodologia de insercion de los datos e informacion seleccionada dentro del
sistema de informacién operativa y del proceso de planificacion estratégica.

Describir como la organizacion evalla la efectividad de los sistemas de informacion

(indicadores, sugerencias, auditorias, revisiones, etc.) y cdmo asegura su mejoramiento.

4.2. Andlisis de la informacién (15 puntos)

a)

b)

d)

Describir los métodos de validacion de los datos y de analisis de la informacion.

Describir como y con qué herramientas de control de gestion se analizan de manera
efectiva los datos e informacién dentro de la organizacion (respecto de los Clientes,
Proveedores, Personal, Procesos de gestion y Sociedad, de sus necesidades y requisitos,
de la satisfaccion que brindan sus productos y/o servicios, de sus desvios frente a los
planes y de las acciones preventivas y/o correctivas para corregirlos y otros ).

Indicar cémo se utiliza la informacion de los resultados econdmicos y financieros con el
proposito de mejorar los mismos.

Describir como la organizacién evalUa sus métodos de andlisis de la informacion con el

objeto de asegurar un proceso de mejoramiento continuo de los mismos.

4.3. Informacién de referencia (Benchmarking) (15 puntos)

a)

b)

c)

Describir como se seleccionan las areas en las que se efectuard el Benchmarking y que
informacién utiliza como referencia para comparar y mejorar el propio desempefio
respedo de otras organizaciones.
Efectuado el Benchmarking, describir como se utiliza la informacién obtenida para
mejorar los procesos de gestion.
Describir cémo la organizacion evalGa sus métodos de benchmarking con el objeto de

asegurar un proceso de mejoramiento continuo del mismo.



5.1. Planificacién Estratégica (70 puntos)

Describir como se integran la vision, la mision, los valores y los objetivos estratégicos en
dicha planificacion.

Describir como se evallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
organizacion con el objeto de incorporarlos a la planificacion.

Describir como se utiliza la informacion generada por la organizacion (criterio 4
Informacién y Andlisis), incluyendo el Benchmarking en el proceso de planificacion.
Describir el proceso de Planificacion Estratégica, incluyendo su elaboracion, evaluacion,
aprobacion, seguimiento, revision, plazos y responsables del mismo.

Indicar de qué manera participa el personal, los clientes o usuarios y los proveedores en
la elaboracion del plan.

Describir las mejoras realizadas en el proceso de planificacion estratégica.

Presentar las principales estrategias de su organizacion aprobadas por la conduccién.

5.2. Planificacion operativa (70 puntos)

a)
b)

Describir como se traducen las estrategias definidas en los planes operativos.

Describir el proceso y los sistemas de planificacion operativa utilizadas en el ambito de
toda la organizacion y de cada una de sus unidades y/o departamentos, e indicar como
se integran e interrelacionan dichos planes entre si, teniendo en cuenta el contexto en el
que se desarrollan.

Describir como se despliegan los objetivos de calidad en la organizacién y la forma en
gue se traducen los factores claves de calidad en planes y metas operativas.

Describir los planes operativos, detallando los presupuestos, responsables, fechas y

frecuencias de revision.



e) Indicar cobmo se evallia y mejora continuamente el proceso de la planificacion operativa.

6.1. Procesos generales (15 puntos)

a) ldentifique y describa sus procesos principales y de apoyo.

b) Describir como se disefian, implementan y mejoran los procesos para cumplir con los
requisitos de los clientes o usuarios.

c) Describir como se identifican las oportunidades de mejora de los procesos.

d) Describir como participan las areas responsables de los procesos de apoyo en las
actividades de mejora continua.

e) Describir como se miden los procesos, se les da seguimiento y se evalla su efectividad,
de tal forma de asegurar la calidad de los productos y servicios.

f) Describir a través de qué medios se documentan los procesos y como dichos documentos
se utilizan para apoyar el aseguramiento y mejora de la calidad.

g) Describir como se reflejan en los documentos los cambios producidos en los procesos,

asegurando la no utilizacién de los documentos obsoletos.

6.2. Procesos especiales (15 puntos)

a) Describir el proceso de resguardo del desarrollo tecnolégico y administrativo generado.

b) Describir el sistema de disefio, redisefio e introduccion de nuevos productos y/o0
servicios que la organizacion ofrece a sus clientes o usuarios.

c) Describir la forma en que las necesidades de los clientes se traducen en requisitos del
producto o servicio y como son documentados en especificaciones de disefio.

d) Describir como la organizacion evalla la efectividad del sistema de disefio y cémo lo

mejora en forma continua.



6.3. Control de Calidad (15 puntos)

a) Indicar como y con qué frecuencia la organizacion se asegura que los procesos se
encuentran conforme a las capacidades requeridas.

b) Indicar como y con qué frecuencia, la organizacién se asegura que los productos o
servicios y los equipos e instrumentos de medicion se encuentran conforme a
especificaciones previamente establecidas.

¢) Indicar de qué manera se detectan las causas de los desvios y se implementan las
acciones correctivas y cémo se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo
integrantes del proceso.

d) Indicar de qué manera las conclusiones que surgen de las acciones de aseguramiento se

traducen en acciones de prevencion y mejora sobre los procesos, productos o servicios.

6.4. Proveedores (15 puntos)

a) Describir la forma en que se especifica, evalla y asegura la calidad de los productos,
servicios y procesos de los proveedores.

b) Describir los métodos y frecuencia que utiliza la organizacion para la evaluacion, el
desarrollo y el seguimiento del desempefio de los proveedores.

¢) Indicar de que manera la organizacién determina el nimero y tipo de proveedores,
incluyendo las acciones para su mejora y reconocimiento.

d) Indicar la forma en que la organizacion estimula y facilita que sus pequefios y medianos
proveedores desarrollen sus propios sistemas de mejora, especificando cuantos recursos

dedica para el cumplimiento de dicho propésito.

6.5. Evaluacion del Sistema de Calidad (30 puntos)

a) Describir como se evalta el desempefio del sistema de calidad de la organizacién, asi
como el cumplimiento de los objetivos de la Calidad que se hubieran determinado.
b) Indicar la frecuencia, responsable de la administracion y contenido del proceso de

evaluacion del sistema de calidad.



9)

Describir como se asegura que los resultados de las evaluaciones son conocidos y

difundidos hacia las areas interesadas de tal forma de implementar las recomendaciones

sugeridas.

d) Describir como se evallia la confiabilidad de dicho sistema y como se mejora

continuamente.

7.1. Etica en la gestién (25 puntos)

Indicar como se halla reflejado en la politica de la organizacién el compromiso hacia una

conducta ética.

Indicar cudles son las normas éticas adoptadas por la organizacion y coémo se difunden

las mismas.

Describir cdmo se estimula y evalta el cumplimiento de dichas normas.

7.2. Difusion y promocién de la cultura de calidad en la comunidad (15 puntos)

a)

Indicar como se halla reflejado en la politica de la organizacion el compromiso hacia la
sociedad.
Describir las acciones que la organizacion dedica para estimular a otros miembros de la

sociedad a que desarrollen sus programas de mejora.

Indicar cudndo se iniciaron estas acciones y qué programas desarrolla para

incrementarlas y mejorarlas en el futuro.



d)

Cuantificar los recursos que asigna la organizacién a las acciones que realiza para

estimular y facilitar dichos programas.

7.3. Preservacion del medio ambiente (15 puntos)

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

Indicar como se halla reflejado en la politica de la organizacion el compromiso hacia la
preservacion del medio ambiente, describiendo los objetivos y metas respectivos.
Describir la estructura organizativa puesta al servicio del sistema de cuidado del medio
ambiente.

Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizados o planeados para prevenir o
evitar accidentes o incidentes de contaminacion y minimizar el riesgo de producir dafios
al medio ambiente.

Describir el modo en que la organizacion se asegura que se cumplen las exigencias de las

normas juridicas relacionadas con el medio ambiente.

Describir cdmo la organizacion estimula y capacita al empleado para su participacion en
la implementacion de los programas y proyectos ambientales.

Cuantificar los recursos que asigna la organizacién a las acciones que realiza para
estimular y facilitar dichos programas.

Describir como se difunden hacia la sociedad la politica y las acciones de la preservacion
del medio ambiente y se incentiva el aporte de sugerencias.

Describir como se evalUan y mejoran el sistema y los programas de preservacion del

medio ambiente.

7.4. Sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional (15 puntos)
. __________________________________________________________________________________________________]

a)

b)

c)

Indicar como se halla reflejado en la politica de la organizacién el compromiso hacia la
seguridad y salud ocupacional, describiendo los objetivos y metas respectivos. Indicar

cémo se difunde la misma.

Describir la estructura organizativa puesta al servicio del sistema de gestion de
seguridad y salud ocupacional.

Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizados o planeados para prevenir o

evitar accidentes o incidentes de seguridad.



d) Describir el modo en que la organizacion se asegura que se cumplen las exigencias de las

normas juridicas relacionadas con la seguridad y salud ocupacional.

e) Cuantificar los recursos que asigna la organizacién a las acciones que realiza para

estimular y facilitar dichos programas.

f) Describir como la organizacion estimula y capacita al empleado para su participacion en

la implementacion de los programas de seguridad y salud ocupacional.

g) Describir como se evalUan y mejoran el sistema y los programas de seguridad y salud

ocupacional.

8.1. Resultados obtenidos en la satisfaccion de los clientes (65 puntos)

Metodologia de desarrollo y exposicion

a) Describir los indicadores y exponer los resultados obtenidos.

b) Proporcionar datos numéricos verificables de todos ellos, asi como gréficos de
tendencias, tablas, cuadros suficientemente claros y especificos de los Gltimos tres afios.

c) Describir las causas y las acciones correctivas implementadas para los niveles y

tendencias menos favorables.



8.2. Resultados obtenidos en la mejora del bienestar, la satisfaccion, el desarrollo, el

compromiso y el reconocimiento del personal (65 puntos)

Metodologia de desarrollo y exposicion

a) Describir los indicadores y exponer los resultados obtenidos.

b) Proporcionar datos numéricos verificables de todos ellos, asi como gréaficos de
tendencias, tablas, cuadros suficientemente claros y especificos de los Gltimos tres afios.

c) Describir las causas y las acciones correctivas implementadas para los niveles y

tendencias menos favorables.

8.3. Resultados operativos obtenidos en la mejora de los resultados econémico
financieros, en la calidad de los productos y servicios, en la productividad y en los
procesos principales, en la calidad de los servicios de apoyo y en la calidad de los

proveedores y su desarrollo (65 puntos)

Metodologia de desarrollo y exposicion

d) Describir los indicadores y exponer los resultados obtenidos.

e) Proporcionar datos numéricos verificables de todos ellos, asi como gréaficos de
tendencias, tablas, cuadros suficientemente claros y especificos de los ultimos tres afios.

f) Describir las causas y las acciones correctivas implementadas para los niveles y

tendencias menos favorables.

8.4. Resultados obtenidos de la responsabilidad social del Organismo con respecto al

entorno fisico y social (25 puntos)

Metodologia de desarrollo y exposicion

g) Describir los indicadores y exponer los resultados obtenidos.

h) Proporcionar datos numéricos verificables de todos ellos, asi como gréficos de
tendencias, tablas, cuadros suficientemente claros y especificos de los ultimos tres afos.

i) Describir las causas y las acciones correctivas implementadas para los niveles y

tendencias menos favorables.






MAXIMO

PARCIAL
1.1. Liderazgo mediante el ejemplo y la préactica 65
1.2. Logros 65
2.1. Conocimiento del Cliente 85
2.2. Sistemas para mejorar el servicio al cliente 85
3.1. Participacion eficaz del personal 30
3.2. Educacion 25
3.3. Desarrollo 25
3.4. Desempefio y reconocimiento 30
3.5. Calidad de vida en el Trabajo 30

4.1. Datos y Fuentes 10
4.2. Analisis de la Informacién 15
4.3. Informacion de Referencia (Benchmarking) 15

5.1. Planificacion Estratégica 70

5.2. Planificacion Operativa 70



6.1. Procesos Generales

6.2. Procesos Especiales
6.3. Control de Calidad
6.4. Proveedores

6.5. Evaluacion del Sistema de Calidad

7.1. Etica en la gestion

7.2. Difusion y promocion de la cultura de la Calidad en
la Comunidad

7.3. Preservacion del Medio Ambiente

7.4. Sist. de gestion de seguridad y salud ocupacional

8.1. Resultados obtenidos en la satisfaccion de los clientes

8.2. Resultados obtenidos en la mejora del bienestar, la
satisfaccion, el desarrollo, el compromiso y el
reconocimiento del personal

8.3. Resultados operativos obtenidos en la mejora de los
resultados econdmico-financieros, en la calidad de los
productos y servicios, en la productividad y en los
procesos principales, en la calidad de los servicios de
apoyo y en la calidad de los proveedores y su desarrollo

8.4. Resultados obtenidos de la responsabilidad social del
Organismo con respecto al entorno fisico y social

MAXIMO
PARCIAL

15

15

15

15

30

25

15

15

15

65

65

65

25



Aplicacion de

%)

2 . . . Orientacion hacia Procesos de

§ Existencia de sistemas Factores de .

a - el aseguramiento mejora
Criterios

0 Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno

10 Ninguno Ninguno Ninguno

20 Ninguno Ninguno

Ninguno

Varios

Dirigida al control

En desarrollo

En desarrollo

Dirigida al control

En aplicacion

. - Comienza
60 Varios en desarrollo Varios .
preventiva
- Comienza
70 Varios en desarrollo Muchos

Muchos en desarrollo

Muchos

preventiva

En aplicacion




4 Evaluacion Desarrollo de
2 . Grado de -

c y Nivel alcanzado . - Areas que abarca sistemas de
> i integracion o

o Revision medicion

0 No se realiza Ninguno Ninguna Ninguna Ninguno
10 No se realiza. Ninguno Ninguna
20 No se realiza. Ninguno Pocos

No se realiza Varias Pocos
Apreciable Varias Varios
Varias de apoyo
Evidente Apreciable y varias Varios
principales
5 Se dee, se _ En muchas Varias de_ apoyo
evallay se Evidente areas y varias
toman acciones principales
Se mide, se
70 , . En muchas
evallia y se toman Amplio 3
. areas
acciones
80 Se utiliza
sistematicamente Amplio
paraaprender
Se utiliza
90 sisteméticamente

paraaprender




3 Nivel .

= . » o Observaciones

3 Liderazgo Gestion Principales Alcanzado
Lacalidad no forma

0 Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno parte de la cultura de la

organizacion

10 Escaso Escaso

20 Escaso Escaso
Existe evidencia de

30 Escaso relacion causal con los
sistemas de calidad

Existe evidencia de
relacion causal con los
sistemas de calidad

Aceptable

La calidad se evidencia

areas

Algunos en
gunos Aceptable en la cultura de muchas
muchas areas ,
de las areas
Algunos La calidad se evidencia
Y Algunos en
en muchas muchas areas Bueno en la cultura de muchas
areas de las areas
Algunos .
9 Varios en
en muchas ; Bueno
; muchas areas
areas
Varios en .
80 Vari Varios en
arios muchas .
. muchas areas
areas
Varios en
90 Varios muchas




5.- Tabla de dimensiones de Evaluacion

DISENO, ENFOQUE O METODOLOGIA

CONCEPTO ASPECTOS A CONSIDERAR
Son los principios - Grado de integracién de la Vision-Mision-Valores
empleados para - Grado de conexion entre los sistemas estratégicos —operativos — culturales
disefiar los procesos y - Orientacién hacia la prevencion
sistemas con el - Orientacion hacia la mejora continua de los procesos
objetivo p_uesto enla - Orientacion hacia la toma de decisiones sobre la base de informacion
Calidad - Orientacion hacia la auto-evaluacion del personal
GRADO DE IMPLANTACION, DESARROLLO, APLICACION, ALCANCE O DESPLIEGUE
CONCEPTO ASPECTOS A CONSIDERAR
Esel alcance y - Aplicacion de los sistemas disefiados en todas las actividades internas (principales y
extension de la de apoyo)
aplicacion del - Aplicacién en los procesos de trabajo
enfoque entodas las | . Desempefio del conjunto de los empleados
actividades de la - Disefio y distribucion (lay-out) de las instalaciones
organizacion - Reconocimiento de la cadena proveedor-cliente
-Impacto hacia el entorno de la Organizacién (clientes-provedores-sociedad en
general)

- Aplicacién sistematica de los principios de Calidad en toda circunstancia apropiada,
en forma consciente y disciplinada

RESULTADOS
CONCEPTO ASPECTOS A CONSIDERAR
Son los logros - Niveles de Calidad alcanzados en los procesos principales y de apoyo
obtenidos por la - Tendencias de mejora continua en periodos significativos en cuanto a productividad,
aplicacién de un reduccion del ciclo de procesos y reduccién de costos de la no calidad
proceso de gestion - Mejora de la calidad de vida laboral
total de calidad y el - Mejora y desarrollo de proveedores
impacto que dichos - Relacion causaefecto entre las mejoras obtenidas y las practicas, métodos, técnicas y
logros han tenido en herramientas de calidad aplicadas
la posic_ién _de la - Reflejo del sistema de calidad en la cultura organizacional
organizacion - Respaldo en informacion cuantitativa con datos objetivos y niveles comprobables.

respecto de otras
organizaciones
lideres




ACCIDENTE: Evento (suceso o cadena de sucesos) no planeado, que ocasiona lesion,
enfermedad, muerte, dafio u otras pérdidas.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar las causas de un desvio o no
conformidad con lo establecido en la planificacion o los procedimientos, de un defecto o
de cualquier otra situacion indeseable existente para evitar su repeticion

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, de un defecto o de cualquier otra situacioén indeseable potencial, con el fin
de evitar que se produzca

ACREDITACION: Certificacion realizada por un organismo reconocido de la capacidad,
objetividad, competencia e integridad de una agencia, servicio, o individuo para certificar
el cumplimiento de una Norma.

AMENAZAS: Todo aquello que conspira o puede conspirar, para evitar o limitar el
cumplimiento de la mision y objetivos de la institucion.

ANALISIS DE VARIANZA: Técnica estadistica basica para analizar datos
experimentales, permitiendo discriminar la magnitud de la variabilidad que producen
distintas causas.

APRENDIZAJE INSTITUCIONAL: Es el proceso mediante el cual el Equipo de
direccion modifica los supuestos hondamente arraigados, las generalizaciones y las
imagenes que influyen sobre el modo de comprender el mundo, el medio en que se
desemperia y el actuar de la institucion.

AREA: Es el desagregado de cada criterio. Facilita la comprensiéon de los aspectos que lo
componen.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades preestablecidas y
sistematicas, que son aplicadas en el marco del sistema de la calidad y que son necesarias
para dar confianza adecuada de que una organizacion cumplird con los requisitos para la
calidad.

AUDITOR DE LA CALIDAD: Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.

AUDITORIA DE LA CALIDAD: Examen sistemético e independiente con el fin de
determinar si las actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las
disposiciones preestablecidas, y si éstas disposiciones son aplicadas en forma efectiva y
son apropiadas para alcanzar los objetivos.

BENCHMARKING: Es la medicion y comparacién continua de los procesos de una
organizacion con respecto a los de otras organizaciones exitosas nacionales o
internacionales publicas o privadas, para obtener informacion que ayude a promover
acciones de mejora en sus resultados.

CALIBRACION: La comparacion de un instrumento o sistema de medicion de exactitud
no verificada con un instrumento o sistema de exactitud conocida para detectar cualquier
desviacién del comportamiento requerido.



CALIDAD: La totalidad de las caracteristicas de los bienes o servicios que confieren a los
mismos la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas de sus clientes
internos y externos, ciudadanos o usuarios.

CAPACIDAD DE PROCESO: Es la capacidad de un proceso para producir articulos que
cumplen con los requerimientos establecidos por una especificacion. Se puede medir con
la formula Cp = (Limite Superior Especificado - Limite Inferior Especificado) / (6 x
Sigma). Es necesario advertir que los Limites Especificados No son los Limites de Control
Estadistico, sino los Limites requeridos por una Especificacion del producto o servicio.

CAUSAS ASIGNABLES DE VARIACION: Son aquellas causas de variacion de un
proceso que no pertenecen al sistema habitual de causas aleatorias y que es necesario
descubrir (asignar) y eliminar para restituir el proceso a su comportamiento normal.

CAUSAS NO ASIGNABLES DE VARIACION: Son un conjunto muy grande de causas,
cada una de las cudles provoca una pequefia variacion en el proceso, y que aparecen en
forma aleatoria. Forman un Sistema Constante de Causas Aleatorias, cada una de las
cudles es responsable de una pequefia porcién de la variabilidad total.

CIRCULOS DE LA CALIDAD: Grupos formados por un pequefio nimero de
empleados (menos de 10) y su Supervisor, que tienen como objetivo estudiar y
reflexionar para mejorar la Calidad de su trabajo.

CLIENTE EXTERNO: Persona u organizacidén que recibe un producto o servicio y que no
es parte de la organizacién que lo provee.

CLIENTE INTERNO: Integrante o area de la organizacion que reciben productos,
servicios o informacién (Output) de otro integrante u area de la misma organizacion.
Forma parte de la cadena proveedor-cliente en cualquier subproceso del proceso total.

CLIENTE: Persona u organizacidon que recibe un bien o un servicio producido por una
organizacion. En el ambito del estado comprende a otros integrantes o sectores de la
organizacion y a otras organizaciones del estado o privadas y a los contribuyentes,
estudiantes, pacientes, usuarios o ciudadanos en general.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de requisitos especificados.

CONTRATISTA: Proveedor en una situacién contractual.

CONTROL DE LA CALIDAD: Comprende las técnicas y actividades de caracter
operativo que tienen por objeto controlar un proceso y eliminar las causas de
funcionamiento no satisfactorios en todas las fases del ciclo de la calidad con el fin de
obtener la mejor eficacia y cumplir los requisitos de Calidad establecidos de un producto
0 servicio..

COSTO DE LA NO CALIDAD: Costos asociados con la provision de productos o
servicios de baja calidad.

CRITERIO: Es la definicion del aspecto a evaluar y se corresponde con cada una de las
practicas operativas de la Calidad.

CULTURA INSTITUCIONAL: Son las costumbres, creencias, ritos, hitos o eventos
determinantes, las formas de poder formal e informal y las relaciones entre las personas
gue caracterizan a una institucion y la distinguen de otras.

DEBILIDADES: Circunstancias que limitan o inhiben el éxito de una institucién.



DEFECTO: No cumplimiento de un requisito o de una expectativa razonable, ligada a un
uso previsto, incluyendo los relativos a la seguridad.

DESARROLLO SUSTENTABLE: Es un concepto del desarrollo que encierra objetivos
economicos, sociales y ecolégicos y el mejoramiento de las expectativas de vida de las
generaciones actuales y futuras. Implica el uso responsable de los recursos naturales.

DESEMPENO: Informacion comparativa sobre resultados finales de los procesos y
servicios de la organizacion respecto a metas, estandares, resultados anteriores y de otras
organizaciones.

DIAGRAMA DE CAUSA -EFECTO: También se conoce como Diagrama de Espinas de
Pescado. Herramienta para analizar la fluctuacion de un proceso, desarrollada por Kaoru
Ishikawa. El diagrama ilustra las causas y subcausas que afectan a un proceso
determinado y que producen un efecto (Sintoma). Es una de las Siete Herramientas de la
Calidad.

DIAGRAMA DE DISPERSION: Representacion gréafica que permite analizar la relacion
entre dos variables. Se representan dos conjuntos de datos, en el eje X la variable
independiente y en el eje Y la variable que se supone depende de la anterior. El gréfico
puede mostrar 0 no posibles relaciones entre ambas variables. Es una de las Siete
Herramientas de la Calidad.

DIAGRAMA DE FLU JO: Representacion grafica de los pasos de un proceso, que se
realiza para entender mejor al mismo. Es una de las Siete Herramientas de la Calidad.

DIAGRAMA DE PARETO: Herramienta gréafica en la cual se representa la frecuencia
para un conjunto de causas ordenadas desde la mas significativa hasta la menos
significativa (Orden de frecuencia). Esta vinculado con el Principio de Pareto, que sugiere
que la mayor parte de los problemas de calidad provienen de solamente algunas pocas
causas. Es una de las Siete H erramientas de la Calidad.

DIRECCION ESTRATEGICA:Proceso mediante el cual el Equipo de Direccion crea la
cultura organizacional y el sistema de liderazgo a través del establecimiento y
alineamiento de valores, vision, mision y objetivos.

EFECTIVIDAD: Compara los resultados de una actividad con aquello que se habia
planeado. La efectividad se puede referir a productos, insumos o relaciones.

EFICACIA: Es el logro del objetivo al menor costo posible para una comunidad,
determinada en funcion de sus objetivos sociales.

EFICIENCIA: Es un concepto que se basa en indicadores de productividad, los cuales a
su vez dependen de la organizacion, el comportamiento, las condiciones geograéficas, etc.

ENFERMEDAD OCUPACIONAL: Enfermedad calificada como de haber sido causadao
agravada por la actividad o el ambiente de trabajo de una persona.

ENFOQUE PREVENTIVO: Enfoque que impide la ocurrencia de problemas a través de
acciones planificadas.

ENSAYO NO DESTRUCTIVO: Método de Ensayo que no dafia o destruye el producto
que se esta ensayando.

ESPECIFICACION: Documento que establece los requisitos que un producto o servicio
debe cumplir.



ESTRATEGIA: Plan comprehensivo e integrador que tiende a garantizar que los
objetivos de la organizacion se consigan utilizando para ello el conocimiento provisto por
el sistema de informacion y del analisis de las fortalezas y debilidades de la organizacion
y las oportunidades y amenazas del entorno.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA ORGANIZACION: Examensistematico del
grado en que una entidad es capaz de alcanzar la calidad de sus procesos, productos y
servicios..

EVALUACION DEL RIESGO: Proceso global de estimar la magnitud del riesgo y
decidir si éste es 0 no significativo.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informacién cuya veracidad puede demostrarse, basada en
hechos y obtenida por observacion, medicion, ensayo u otros medios.

EXCELENCIA: Es el ideal u horizonte hacia el que se avanza a través de la Mejora
Continua de la Calidad.

FODA: Andlisis de las fortalezas y debilidades de la organizacion y de las amenazas y
oportunidades del entorno que se utiliza como uno de los insumos de la planificacion
estratégica.

FORTALEZAS: Caracteristicas de una organizacion que favorecen su éxito.

GESTION DE CALIDAD: Conjunto de las actividades de una organizacion
determinadas por la politica de calidad, sus objetivos y responsabilidades asignadas a tal
fin y desarrolladas mediante la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora
continua. (Actividades de la funcion empresaria que determinan la politica de la calidad,
los objetivos y las responsabilidades, y que se implementan a través de la planificacion de
la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la
calidad, en el marco del sistema de la calidad)

GESTION TOTAL DE CALIDA D:Forma de gestion centrada en la calidad basada en el
compromiso y la participacion de todos sus integrantes, y que apunta al éxito a largo
plazo a través de la satisfaccion de todos los integrantes del organismo y de la sociedad,
sean 0 no clientes directos de la organizacion. (Forma de gestion de un organismo
centrada en la calidad, basada en la participacién de todos sus miembros, y que apunta al
éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para
todos los miembros del organismo y para la sociedad.)

GESTION DE PROCESOS: Conjunto de actividades mediante las cuales la organizacion
identifica, opera, evalla, asegura y mejora en forma continua sus procesos.

GRAFICO DE CONTROL: Gréafico con una linea limite superior y una linea limite
inferior donde se representan los valores de alguna medicién estadistica para una serie
de muestras sucesivas. El grafico incluye también una linea central que corresponde al
valor medio de las observaciones. Es una de las Siete Herramientas de la Calidad.

HISTOGRAMA: Representacién gréfica de la distribucion de un conjunto de
observaciones en una serie de intervalos que cubre el rango de los valores. Generalmente,
el nimero de observaciones en cada intervalo estd representado por una columna de
altura proporcional. Es una de las Siete Herramientas de la Calidad.

IDENTIFICACION DEL PELIGRO: Proceso para el reconocimiento de la presencia de
situaciones que generan peligro y la definicion de sus caracteristicas.



IMPLEMENTAR: Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc. para llevar
algo a cabo

INCIDENTE: Evento no planeado que tiene la potencialidad de conducir a un accidente,
no llegandose a producir dafios a personas, bienes o instalaciones.

INDICADOR (CUALITATIVO, CUANTITATIVO): Es un valor (cuantitativo o
cualitativo) de aquellas dimensiones criticas o variables que al compararlas con metas
determinadas permite detectar en forma simple y gréfica, el resultado (interno y externo)
obtenido en el proceso.

INNOVACION: Transformacion de ideas en hechos tangibles que producen cambio.

INSPECCION: Actividades como medir, examinar, ensayar o comparar una 0 mas
caracteristicas de un producto o servicio, y comparar los resultados con los requisitos
especificados, con el fin de determinar la conformidad con respecto a cada una de esas
caracteristicas.

ISO 9000/2000: Norma Internacionales de Estandarizacion sobre Gestion de la Calidad y
Aseguramiento de la Calidad desarrollado para ayudar a las empresas a documentar
efectivamente los elementos a ser implementados para mantener un eficiente Sisterma de
Calidad. Los estandares no son especificos para ninguna industria, producto o servicio.
Fueron desarrollados por la International Organization for Standardization (ISO), una
agencia internacional especializada en estandarizacion compuesta por las organizaciones
nacionales de estandarizacion de mas de 91 paises.

ISO: International Organization for Standardization.

ITEM: Es el desagregado de cada &rea y representa los aspectos operativos concretos en
cuanto a sistemas, procesos 0 métodos.

LAS SIETE HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD: Herramientas de andlisis que

permiten estudiar los procesos con la finalidad de mejorarlos. Las siete herramientas son
Diagrama de Causa-Efecto, Planilla de Inspeccién, Gréfico de Control, Diagrama de
Flujo, Histograma, Gréfico de Pareto y Diagrama de Dispersion.

LOTE: Una cantidad definida de producto acumulada bajo condiciones que son
consideradas uniformes para propésitos de muestreo.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que enuncia la politica de la calidad y que
describe el sistema de la calidad de un organismo.

MEDICION: Procedimiento que proveen informaciéon numérica para cuantificar el
desempefio de los procesos, servicios y productos.

MEDIDAS E INDICADORES: Informacion numérica que cuantifica dimensiones de
ingreso, egreso y desempefio de procesos, productos, servicios y de la institucion a través
de indices e indicadores.

MEJORA CONTINUA: Proceso por el cual se busca el incremento permanente de la
calidad de procesos, productos, ®rvicios o caracteristicas obtenido a través de pasos
continuos y. sucesivos sin limite de tiempo.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Acciones emprendidas en todo el organismo con
el fin de incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y de los procesos
para brindar beneficios adicionales al organismo y a sus clientes.



METODO: Conjunto de procedimientos y recursos destinados a obtener un resultado.

METODOLOGIA REACTIVA: Aquella que se orienta a corregir los problemas una vez
que ellos ocurren.

MISION: Es una definicion del propésito de la organizacion. Describe qué hace, para
quién lo hace y como lo hace.

MODELO DE EXCELENCIA: Aquellas organizaciones a las que se reconoce, a nivel
internacional, por haber logrado importantes avances en su camino hacia la Excelencia.

MUESTREO ALEATORIO: Técnica de muestreo utilizada cominmente por la cual las
unidades que componen la muestra son seleccionadas de tal manera que todas las
combinaciones de n unidades tienen la misma chance de ser elegidas como muestra.

NO CONFORMIDAD: No satisfaccién de un requisito especificado.
OBIJETIVOS: Fines que trata de alcanzar la organizacién a través de su mision.

OPORTUNIDADES: Tendencias econdémicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y
competitivas, asi como hechos que podrian beneficiar a una organizacion en forma
significativa.

ORGANISMO: Compadiia, sociedad, firma, empresa o institucion, o parte de éstas,
publica o privada, que posee su propia estructura funcional y administrativa.

ORGANIZACION: Responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas segiin una
estructura jerarquica, a través de la cual un organismo cumple sus funciones.

PELIGRO: Fuente o situacion con potencial para producir dafios en términos de lesion a
personas, enfermedad ocupacional, dafios a la propiedad, al medio ambiente, 0 una
combinacion de éstos.

PLAN DE LA CALIDAD: Documento que enuncia las précticas, los medios y la
secuencia de las actividades ligadas a la calidad, ya sean especificas de un producto,
proyecto o contrato particular.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Actividades que establecen los objetivos y los
requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la aplicacién de los elementos del
sistema de la calidad.

PLANIFICACION ESTRATEGICA: Es el proceso por el cual aquellas personas que
guian una organizacién conciben su futuro y desarrollan los procedimientos y
operaciones necesarias para alcanzar ese futuro en el marco de sus misién, vision vy.
valores.

PLANIFICACION OPERATIVA: Es el proceso por el cual aquellas personas
responsables del nivel operativo conciben planes y desarrollan los procedimientos y
operaciones necesarias para apoyar las actividades principales.

PLANILLAS DE INSPECCION: Planilla disefiada por el usuario para registrar datos de
un proceso y que permite visualizar con facilidad la distribucion de las observaciones,
permitiendo interpretar rapidamente los resultados. Es una de las Siete Herramientas de
la Calidad.



POLITICA DE CALIDAD: Orientaciones y objetivos generales de una organizacion
concernientes a la calidad expresados formalmente por el Equipo de direccion y
consensuados por todos los integrantes de la organizacion..

POLITICA: Declaracion realizada por la organizacion de sus intenciones y principios con
relacion a un determinado tema que provee un marco para la accion y para establecer
objetivos y metas respecto del mismo.

POLITICA DE CALIDAD: Orientaciones y objetivos generales de un organismo
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el nivel mas alto de direccion.

PRESTACION DEL SERVICIO: Aquellas actividades del proveedor que son necesarias
para proveer el servicio.

PROACTIVO: Que se adelanta a los acontecimientos. Su impulsor a la accion es interno
y no externo. Estd enfocado a los objetivos y no a los procesos. Hace que las cosas
mejoren y logra que salgan bien. Concepto opuesto: reactivo.

PROCEDIMIENTO: Manera especificada de realizar una actividad.

PROCESO: Actividad vinculada con el propésito de generar un producto o servicio. Es la
serie de acciones interrelacionadas para convertir insumos en resultados. Los procesos
involucran personas, maquinas, herramientas, técnicas y material en una serie sistematica
de pasos o acciones. (Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que
transforman elementos entrantes (input) en elementos salientes(output).

PROCESO PRINCIPAL: Aquel que tiene un alto impacto en el logro de los objetivos de
la organizacion. Son los relacionados con la satisfaccion del cliente externo y el logro de
los objetivos estratégicos.

PROCESOS DE APOYO: Aquellos de indole logistica. Son indispensables para obtener
la calidad de los procesos de generacién y distribucidon de servicios y productos que
constituyen la actividad principal de la organizacion.

PROCESO FUERA DE CONTROL: Estado de un proceso en el cual la medicion
estadistica que se estd evaluando no esta bajo control estadistico, es decir, las variaciones
entre los resultados de las muestras estan afectados por causas asignables.

PRODUCTIVIDAD: Medida de la eficiencia en el uso de los recursos. Dada una relacion
o funcion de produccion de un bien o servicio se entiende por productividad a la relacion
entre los productos o servicios generados y todos los insumos materiales 0 no, necesarios
para su generacion. La productividad depende de la tecnologia, la organizacion, el
comportamiento.

PRODUCTO: Resultado de actividades o de procesos.Son los bienes y servicios

cuantificables o de esencia predominantemente cualitativo, que genera un organismo
para contribuir con los objetivos de las politicas.

PROVEEDOR: Organismo que provee un producto a un cliente.
RASTREABILIDAD: ver trazabilidad

REACTIVO: Que espera que sucedan los acontecimientos para actuar. Su
comportamiento estd orientado a cumplir consignas y no a obtener resultados. Esta
enfocado en solucionar problemas emergentes. Concepto opuesto: proactivo.



RECOMPENSA: Retribucién material de cualquier tipo y no generadora de derechos a
los méritos adjudicados al personal..

RECONOCIMIENTO: Premio no material formal y periédico a los méritos adjudicados
al personal..

REGISTRO: Documento que provee evidencias objetivas de las actividades efectuadas o
de los resultados obtenidos.

RETRABAJO: Accién tomada sobre un producto no conforme de modo que satisfaga los
requisitos especificados.

RIESGO: Combinacion entre la probabilidad de que ocurra un determinado evento
peligroso y la magnitud de sus consecuencias.

SALUD OCUPACIONAL: Relativo a proteccion de la salud y la prevencién de la
ocurrencia de enfermedades y accidentes en los empleados de una organizacion.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Es el resultado de entregar un producto o servicio que
cumple con los requerimientos del cliente.

SERVICIO: Resultados generados por las actividades de una organizacién y sus
integrantes destinados a satisfacer las necesidades de los clientes. (Resultado generado
por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente, y por actividades internas
del proveedor, con el fin de responder a las necesidades del cliente)

SISTEMA DE GESTION: Conjunto, de cualquier nivel de complejidad, integrado por
personas, recursos, politicas y procedimientos, cuyos componentes interactian en forma
organizada para lograr o mantener un resultado especificado.

SISTEMA DE INFORMACION: sistema formado por todos los elementos necesarios
para la deteccion rapida de oportunidades de mejora, control de procesos, problemas y
deficiencias y los medios para suministrar evidencias objetivas de la conformidad en la
exactitud en forma de registros. Provee un conjunto de datos estructurados de un modo
conveniente para administrar una organizacién; es decir para planificar, gestionar,
coordinar y controlar su desempefio.

SISTEMA DE CALIDAD: Organizacion, responsabilidades, procedimientos, procesos y
recursos necesarios cuyo objetivo es implementar la gestion de la calidad

SISTEMA: Conjunto de unidades relacionadas entre si que actan conjuntamente como
un todo para un fin particular.

SISTEMATICO: De ejecucion programada..
SISTEMICO: Relativo a sistemas.
SUBCONTRATISTA: Organismo que provee un producto al proveedor.

TRAZABILIDAD: Aptitud de reconstruir la historia, la utilizacion o la localizacion de un
producto por medio de identificaciones registradas.

VALIDACION: Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas de que los
requisitos particulares para un uso especifico previsto han sido satisfechos.

VALOR AGREGADO: Valor incorporado o afiadido en una determinada fase del
proceso.



VALORES: Son los valores y filosofia de una organizacion que guian la conducta de sus
miembros.

VERIFICACION: Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas que los
requisitos especificados han sido satisfechos.

VISION: Es una imagen idealizada del futuro deseable de la organizaciéon generada en
forma consensuada por quienes la componen.



CONDICIONESDE ADMISION'Y

DERECHOSY OBLIGACIONES

DE LOSPOSTULANTES



Condiciones generales

Todas las presentaciones de los postulantes al Premio Nacional a la Calidad y la informacion
gue segenere durante el proceso de evaluacién tendran caracter confidencial

El Premio mdra declararse desierto en aquellas categorias en las cuales no haya habido
inscriptos o cuando las presentaciones no hubieran llegado a cumplir con los requerimientos
minimos establecidos por los Jueces durante el proceso de evaluacion.

Condiciones particulares

Los podulantes d Premio Naciond a la Cdidad para la Administracion Plblica deberdn cumplir con
las Sguientes Condiciones:

Podran inscribirse todos los entes y organismos centralizados o descentralizados,
pertenecientes a la Administracion Publica Nacional, Provincial o Municipal, cuyo
financiamiento sea sostenido por el Estado en forma total o parcial. Asimismo podran
presentarse, en forma individual o colectiva, las unidades organizativas dependientes del
mismo ente u organismo mencionado en el parrafo anterior.

La unidad, organismo o ente debera poseer una misién organizacional definida por
norma expresa vigente y una planta minima de VEINTE (20) personas.

Debera proveer productos o servicios a la comunidad o a otros entes publicos nacionales
o0 internacionales.

No deberd haber sido objeto de sancion por parte de los organismos publicos
competentes, en el afio inmediato anterior al de la convocatoria para el otorgamiento del
Premio.

Las Fuerzas Armadas de Tierra, Mar y Aire, los organismos de Seguridad: Policia Federal
o Provinciales, Gendarmeria Nacional y Prefectura Naval y todo ente descentralizado de
la Administracion Publica Nacional, podra presentarse en forma individual respecto de
sus organismos centrales.



El Premio Nacional a la Calidad en la Administracion Publica tendra las siguientes
Categorias, de acuerdo a la dotacién de personal que posea la institucion:

CATEGORIA I. De 20 a 200 Personas
CATEGORIA Il : De 201 a 500 Personas
CATEGORIA Ill ; De 501 a 1000 Personas

CATEGORIA IV : Més de 1000 Personas



Los postulantes al Premio gozaran de los siguientes derechos:

Tener asegurado que todas las presentaciones de los postulantes al Premio Nacional a la
Calidad y la informacidn que se genere durante el proceso de evaluacion tendran caracter
confidencial.

Ser evaluados en un todo de acuerdo con la reglamentacién establecida en el Cuadernillo
Guia para el correspondiente afio.

Recibir un informe de retroalimentacion de la presentacion elaborado por los
evaluadores, que sintetice las fortalezas encontradas a partir del andlisis de la
documentacion presentada asi como las areas de oportunidad de mejora de su proceso de
calidad.

Presentar propuestas de mejora del sistema del Premio Nacioral a la Calidad ante el
Consejo Revisor.



Las unidades, organismos o entes que deseen competir por el Premio deberan
cumplir con las siguientes obligaciones:

Presentar en la fecha indicada en el cronograma la Solicitud de Inscripcion y Declaracion
Jurada junto con el Informe Preliminar.

En caso de ser aceptada dicha solicitud, el organismo procedera a remitir a la Secretaria
Técnica en la fecha indicada en el cronograma el primer juego de copias del Informe de
Calidad de la organizacion junto con su version en soporte magnético.

Aquellos organismos que superadas las etapas correspondientes reciban la visita de los
evaluadores, se haran cargo de los gastos de transporte, alojamiento, comida, seguro de
viaje y tres minutos de comunicacion telefénica diaria para cada uno de ellos, dentro del
territorio nacional, cuando los mismos deban trasladarse a mas de CINCUENTA (50)
kilbmetros de su residencia habitual.

Asimismo haran llegar a la Secretaria Técnica el segundo juego de opias del Informe de
Calidad de la organizacion

Toda la informacién presentada debera ser acompafiada por su correspondiente version
en soporte magnético.

Aquellos que resulten ganadores del Premio Nacional a la Calidad deberan:

a) Elaborar un informe en forma de caso de estudio de ho menos cinco ni mas de ocho
carillas de longitud describiendo el desarrollo del proceso de Calidad en su
organizacion;

b) Editar un video institucional para difusion, de entre 20 y 30 minutos de duracién, en
el que se presente el desarrollo de la implantacion del proceso de calidad total de la
organizacion;

c) Recibir las visitas de grupos interesados en conocer el proceso de mejora de la
Calidad instrumentado;

d) Promover la inscripcién de tres agentes de la organizacion que hayan intervenido
directamente en el proceso o en la confeccion de la presentacion al curso de seleccion
de evaluadores durante los tres afios posteriores a la obtencién del Premio Nacional a
la Calidad,;

e) Participar en el Congreso Nacional de Calidad de la Administracién Publica y todo
otro evento afin, organizado por el Comité Permanente del Premio Nacional a la
Calidad y/0 de la Subsecretaria de la Gestion Publica de la Jefatura de Gabinete de
Ministros



Solicitud de Inscripcion

Debera presentarse la Solicitud de Inscripcion correctamente completada y firmada por la
méaxima autoridad del organismo.

Tendra caracter de declaracién jurada e incluird asimismo un compromiso de compartir y
difundir los aspectos primordiales de sus sistemas, procesos y logros en materia de Calidad
para el caso en que el organismo postulante resulte ser ganador del Premio, de forma que
éste pueda servir de modelo y guia a otras organizaciones publicas.

Informe Preliminar

Dicho informe deberd ser confeccionado por el Organismo Postulante de acuerdo a las
siguientes pautas:

Debe ser un texto descriptivo y narrativo que despliegue la informacién necesaria para
introducir al lector en el ambiente y la situacién propia de una organizacion que lleva
adelante un Proceso de Calidad Total y Mejora Continua a partir de una mirada clara y
amplia. En dicho relato se deben describir todas las actividades realizadas para la
implantacion del Proceso de Calidad.

Debera incluir una breve descripcion de la Organizacion, los antecedentes que motivaron la
aplicacion del programa de Calidad, y el detalle de los distintos momentos consecutivos para
la instalacion del proceso de Calidad (enfoque e implantacion).

Se deberd evitar excesivas particularizaciones propias del Informe de Calidad de la
Organizacion, salvo que se consideren indispensables para demostrar algiin concepto.

Debe ser un relato preferentemente no valorativo, conciso y preciso, donde se eviten los
supuestos.

Su extensién no debera exceder las DIEZ (10) paginas ni ser inferior a CINCO (5)

El mismo sera analizado a efectos de establecer si la Unidad, Organismo o Ente se encuentra
aplicando un proceso sostenido y coordinado de mejora de la Calidad en todas las areas de la
organizacion.

Toda la informacion contenida en la Solicitud de Inscripcién y en el Informe Preliminar se
considerara fehaciente y verificable. Cualquier desvio de esta condicién, observado en
cualquier etapa del proceso de evaluacion, descalificara automaticamente la presentacion.



Poder Ejecutivo Naciona Centraizado

Poder Legidativo Provincid Descentralizado

Poder Judicia Municipal Otros

MISON Y OBJETIVOSDE LA ORGANIZACION POSTULANTE:

TITULAR DE LA ORGANIZACION POSTULANTE:

[INL0] 0] o4 <
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Teléfono [aboral: .......cccoeee vvveeiiiieeeeeiaes FaX: oo
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PERSONA RESPONSABLE DE LA COORDINACION DEL PROCESO DE CALIDAD:

[N L0 010] o= PR
L% o 0 )0 PTPUPPUPRRRRP
Tel&fono 1aDOral........ccvveeeeeeeeee e Fax:

CATEGORIA EN LA QUE SE INCRIBE:

Desde (0 més de) empleados

Hasta (o total) empleados




TAMANO DE LA ORGANIZACION:

NUMERO TOTAL DEEMPLEADOS

PLANTA PERMANENTE PERSONAL CONTRATADO TOTAL

NUMERO TOTAL DE:

DELEGACIONES SUCURSALES ESTACIONES OTROS

PRESUPUESTO EN MILLONES DE PESOS

Uno (1) acinco (5)
Cinco (5) adiez(10)
Diez (10) acincuenta(50)

Cincuenta (50) acien (100)

Més de cien (100)

CLIENTESO USUARIOSPRINCIPALES

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

¢Produce bienes?

¢Produce sarvicios?

¢Produce bienesy servicios?




Declaracion Jurada
(Corresponde llenar por el directivo de mayor rango de la organizacion)

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1) Lainformacidn presentada congta de datos fehacientes y verificables

2) En caso de resultar ganador del Premio, acepto € compromiso de dar a conocer publicamente
informacion sobre aspectos primordides de nuestros sistemas, procesos y logros en materia de
Cdidad en los términos dd articulo de la Resolucion respectiva de la Subsecretaria de la Gestion
Publica cuyo texto se transcribe a pie

Los ganadores anudes dd Premio Naciond ala Cdidad deberan:
@) Elaborar un informe en forma de caso de estudio de no menos cinco ni més de ocho carillas de
longitud describiendo & desarrollo dd proceso de Cdidad en su organizacion; b) Editar un video
ingtituciond para difusién, de entre 20 y 30 minutos de duracién, en € que se presente d desarrallo de
la implantacion del proceso de cdidad tota de la orgaenizacion; ¢) Recibir las visites de grupos
interesados en conocer @ proceso de mejora de la Cdidad instrumentado; d) Promover la inscripcion
de tres agentes de la organizacion que hayan intervenido directamente en € proceso o en la confeccion
de la presentacion d curso de sdeccion de evaduadores durante los tres afios posteriores a la obtencion
dd Premio Neciond a la Cdidad; € Paticipr en d Congreso Naciond de Cdidad de la
Administracion Plblica y todo otro evento &fin, organizado por d Comité Permanente dd Premio
Naciond a la Cdidad y/o de la Subsecretaria de la Gestion Plblica de la Secretaria para la
Modernizacién de Estado de la Jefatura de Gabinete de Ministros..

(De: Obligaciones de los postulantes)



El Organismo Postulante debera presentar un Informe de Calidad en el que describa en forma
detallada su Sistema de Calidad y el desarrollo que llevo al mismo a su estado actual, considerando
para ello las pautas de disefio técnicas y formales que para dicho informe se detallan en los dos puntos

siguientes.



El Organismo deberd presentar un Informe donde efectle el desarrollo detallado de su
Sistema de Calidad, considerando las siguientes pautas de disefio:

1.- Caréatula con titulo e identificacion de la organizacion.

La caratula del documento llevara la siguiente inscripcion:

PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD
ANO

CATEGORIA

POSTULANTE

Se especificarda a qué ente pertenece el organismo o unidad postulante y si es de caracter nacional,
provincial o municipal, de los Poderes Ejecutivo, Legislativo o Judicial.

2.- Indice de contenidos.

El informe deberd contar con un indice a fin de facilitar la ubicaciéon de las distintas partes dentro del
mismo.

3.- Resumen descriptivo de la organizacion.

El resumen cscriptivo de la organizacion constard de 1 a 3 paginas donde se incluird la mision de la
organizacién, su organigrama, la descripciébn de sus productos y servicios, los clientes principales,
tecnologias empleadas, planos de ubicacion, descripcion del personal, en nimero, nivel educativo, etc.
y una historia sintética de cuando y por qué fue instrumentado el proceso de Calidad.

La descripcion debera ser clara y concisa para que los Evaluadores, no familiarizados con la
organizacion puedan comprenderla integralmente y asi proceder a su evaluacion.

En caso de tratarse de una unidad, parte de una organizacibn mayor, deber4 suministrarse una
descripcion de la estructura organizacional de ésta y los nexos de relacion con ella.

4.- Desarrollo de los Criterios de Evaluacion.

El documento deberd contener la descripcion de los Criterios de Evaluacion en el mismo orden que
figuran en las Bases del Premio.

Cada CRITERIO DE EVALUACION debera desarrollarse en forma independiente y ser facilmente
identificable.

La presentacion deberd ser clara y concisa, basada en hechos, apoyandose en cifras o gréaficos, siempre
gue sea posible a efectos de facilitar su interpretacion y evaluacion.

Los sistemas y procesos que la organizacion esta instrumentando y que tiendan a lograr la mejora
continua de la Calidad y Productividad asi como los resultados que hubiere alcanzado, deberan ser
descriptos detalladamente. No se recomiendan las descripciones largas ni la inclusion de sucesos
aislados o anecdoticos.

La informacién numérica, niveles, etc., debera presentarse en forma de tablas o graficos, claramente
rotulada y con puntos de referencia o comparacion, para facilitar su interpretacion.

Aquellos informes que no posean datos concretos o informacion fundada no seran considerados en la
evaluacion.



Teniendo en cuenta que la evaluacion se efectuara sobre la base de los siguientes tres aspectos:
Enfoque o metodologia y grado de Implantacion o desarrollo para los primeros siete criterios y
Resultados para el octavo, es conveniente que los mismos queden lo suficientemente aclarados en el

contenido de la presentacién para los criterios en que corresponda.

5.- Anexos.

En caso de ser necesaria la presentacion de Anexos, los mismos solo podran contener informacion
complementaria en forma de gréficos, tablas, diagramas o planos debiendo constar de:

Titulo identificatorio.
Breve descripcion del contenido.
Desarrollo de la informacion

6.- Glosario de Términos del lenguaje comudn de la organizacion y abreviaturas.

Debera consignarse un glosario de términos especificos que pertenezcan al lenguaje corriente de la
organizacion asi como de las abreviaturas usadas.

El glosario debera ser completo a los efectos de permitir la facil comprension por parte de los
evaluadores de todo el contenido del Informe de Calidad. EI mismo no se incluird en el limite de
péaginas totales de la presentacion.

Adjunto al Informe de Calidad de la Organizacion el Organismo Postulante debera incluir una
copia de la Solicitud de Inscripcién remitida oportunamente.



El Informe de Calidad de la Organizacion deberd ser elaborado en hoja formato A 4, en tipografia no
menor de DOCE (12) puntos con un interlineado de UNA Y MEDIA (1,5) lineas.

Las hojas deberan estar escritas de un solo lado, a una sola columna de todo el ancho de la hoja. El
texto no debera fluir a través de ni bordeando cuadros, graficos ni dibujos. Tendrdn un margen de
CUATRO CENTIMETROS (4 cm) del lado izquierdo, DOS CENTIMETROS (2 cm) del lado derecho,
CUATRO CENTIMETROS (4 c¢cm) del borde superior y DOS Y MEDIO CENTIMETROS (25 cm) del
borde inferior.

No se deberan incrustar dibujos ni logos, salvo los indispensables a los fines de la presentacién como
ser. organigramas, tablas o gréaficos de resultados y planos de ubicacion de la organizacién o sus
instalaciones.

Todos los componentes del Informe deberan ser unidos correctamente en un solo cuerpo mediante
anillado (no encuadernados) para facilitar su manipulacion y prevenir la separacién de los elementos
durante la misma.

El texto del Informe de Calidad de la Organizacion no podra superar las OCHENTA (80) carillas u
hojas y los Anexos deberan ser de un méximo de VEINTE (20) carillas u hojas. En el total de paginas
no deben ser tomados en cuenta: el Resumen descriptivo, el Glosario de Términos, el Indice,
Declaracion Jurada, paginas divisorias, cubiertas, ni paginas con titulos.

Para el momento de la presentacién se requerirdn SIETE (7) copias completas del Informe de Calidad
y unaen versién en soporte magnético en diskettes de 3 % “.

La version en soporte magnético debera estar en archivos de documentos (.doc) y corresponder a la
siguiente descripcion:

PRESENTACION.DOC (Caratula, Indice y Resumen descriptivo)
CRITERIO1.DOC
CRITERIO2.DOC
CRITERIO3.DOC
CRITERIO4.DOC
CRITERIO5.DOC
CRITERIO6.DOC
CRITERIO7.DOC
CRITERIO8.DOC
ANEXOS.DOC
GLOSARIO.DOC

Los Organismos Presentados que superen la etapa de consenso y pasen a Visita deberan entregar,
dentro de las CUARENTA Y OCHO (48) horas de recibida la respectiva comunicacion siete copias
adicionales del Informe

Los Informes seran recibidos en la Subsecretaria de la Gestion Publica de la Jefatura de Gabinete de
Ministros hasta la fecha indicada en el cronograma. Los presentados con posterioridad no seran
evaluados. Para los envios por correo, se tomara como fecha de presentacion, la del sello postal.



PROCESO DE OTORGAMIENTO

DEL PREMIO



Recepcion de Solicitudes e Informes Preliminares.

Desde d primer dia habil de Abril hasta & primer dia habil de mayo

Presentacion del Informe de Calidad de la Organizacion

Desde la fecha anterior hasta @ primer dia habil de junio

Evaluacion del Informe de Calidad de la Organizacion

Desde |la fecha anterior hasta € primer dia habil de octubre

Visita a los Organismos

Mes de agosto
Selecciéon de los Ganadores
Mes de setiembre
Ceremonia de Entrega del Premio
Mes de octubre

Entrega del informe de retroalimentacion:

Mes de diciembre



Verificacion de las condiciones de inscripcion y

analisis del Informe Preliminar.

Evaluacion Individual

Evaluacion por Consenso

Visita a los postulantes

Seleccién de los Ganadores



La verificacion del cumplimiento de las condiciones de inscripcion estara a cargo de la Secretaria

Técnica del Premio Nacional a la Calidad.

Las presentaciones que no satisfagan los requerimientos enunciados no seran evaluadas. Tal decision
sera notificada a la Unidad, Organismo o Ente inscripto, en un plazo maximo de QUINCE (15) dias
habiles contados a partir del cierre de la inscripcion.

Cada Informe de Calidad sera analizado por un equipo de evaluadores asignado por la
Secretaria Técnica del Premio, el que tendrd una primera instancia de evaluacion individual

por parte de los evaluadores.



Estaran a cargo de la Secretaria Técnica con la intervencion de los jueces y consistiran en:

Designacion de los Equipos de Evaluacién: Consistird en una asignacion inicial al azar, la que sera
validada con una verificacién posterior de posibles incompatibilidades emergentes de la aplicacion del
Cédigo de FEtica. Los Jueces intervendran en la etapa inicial y su recomendacion quedara
materializada a través de la primer Acta de Jueces firmada o enviada por correo electrénico con firma
digital otorgada por la Subsecretaria de la Gestion Publica de la Jefatura de Gabinete de Ministros.

Integracion de los Equipos de Evaluacion: Cada equipo estard compuesto como minimo por TRES (3)
evaluadores, de los cuales el de mejor ubicacion en el orden de mérito sera el Evaluador Principal,
correspondiéndole la responsabilidad de evaluar posteriormente la participacion y eficacia de los
restantes miembros del equipo y de elaborar el informe de retroalimentacion a enviar a los
postulantes. Los restantes Evaluadores haran asimismo, la correspondiente evaluacion del Evaluador

Principal.



O Evaluaciéon Individual del Informe

La Secretaria Técnica remitira copias del Informe de Calidad de la Organizacién a cada miembro
del equipo, para que lo evalle en forma individual, le asigne los puntajes para cada Criterio de
Evaluacion y complete la Planilla de Puntajes respectiva, que deberd remitir en forma reservada, en

papel y en soporte magnético, a la Secretaria Técnica. La wversion en papel debera estar

debidamente firmada, con aclaracion de firma, fecha e individualizacién del organismo.

Definicién de los Postulantes que superen esta etapa

En funcién de la informaciéon recibida, la Secretaria Técnica preparara una planilla resumen en la
que figuraran los puntajes totales y parciales suministrados por cada uno de los evaluadores para
cada Informe, sin identificar la unidad, organismo o ente al que pertenecen, para lo cual asignara
un codigo a cada una de las presentaciones. El proceso podrd ser realizado mediante correo
electrénico, en la medida en que queden salvaguardadas las debidas reservas del proceso.

Con dicha informacién los Jueces determinardn qué presentaciones pasan a la siguiente etapa,
gquedando materializada su decisién a través de la segunda Acta de Jueces firmada o enviada por
correo electrénico con firma digital otorgada por la Subsecretaria de la Gestion Publica de la

Jefatura de Gabinete de Ministros.



Las presentaciones que hayan sido preseleccionadas por los Jueces ingresardn a esta etapa del

proceso de evaluacion, en la cual cada Equipo de Evaluadores realizard una reunidn, cuyo
objetivo primordial serd definir para la presentacion asignada, un puntaje final por consenso
razonable.

En dicha reunién se preparard una lista de los aspectos a verificar en la visita a los postulantes y
un primer borrador del informe de retroalimentacion.

Cada equipo preparard una Planilla de Consenso, que sera remitida a la Secretaria Técnica
conjuntamente con el primer borrador del Informe de Retroalimentacién, en papel y en soporte
magnético.  Se dekera resguardar la confidencialidad de la informacion remitida. La version en
papel debera estar debidamente firmada por todos los evaluadores intervinientes, con aclaracion
de firmas, fecha e individualizacion del organismo.

Definicion de los Postulantes que pasan a la etapa siguiente

La Secretaria Técnica remitirda a los Jueces las Planillas de Consenso, haciendo reserva de la
identidad de los Organismos, pudiendo hacerlo mediante correo electronico, en la medida en que
guede salvaguardada la seguridad del mismo.

Los Jueces determinaran, sobre la base de las Planillas de Consenso qué presentaciones pasan a la
siguiente etapa, quedando materializada su decision a través de la tercer Acta de Jueces firmada o
enviada por correo electrénico con firma digital otorgada por la Subsecretaria de la Gestion

Publica de la Jefatura de Gabinete de Ministros.



1 Cada organismo serd visitado por un equipo de evaluadores ampliado cuyo objetivo sera
complementar y validar la informacién contenida en la presentacion.

d Cada equipo elaborard un Informe de Visita que enviara a la Secretaria Técnica en papel y en en
soporte magnético a fin que el mismo sirva de insumo a los jueces para la siguiente etapa del
proceso. El informe serd de caracter descriptivo y no prescriptivo y destacard las fortalezas y
aspectos en los que se observen oportunidades de mejora del proceso de Calidad en marcha.
Asimismo podra contener observaciones sobre el mayor o menor puntaje que pueda corresponder
a algun Criterio o area evaluado sobre la base del Informe de Calidad de la Organizacién, en
relacion con lo verificado en la visita.

[ La Secretaria Técnica remitird la documentacién completa de cada presentacion a los Jueces.



En una reunion a ser efectuada en dependencias de la autoridad de aplicacion, el equipo de

Jueces, efectuara por consenso la seleccién de los Ganaderos del premio para cada categoria.

El Equipo de Jueces considerard los Informes presentados, las Planillas de Puntaje Individual y de
Consenso y los Informes de Visita. En caso de ser necesario podran citar al Evaluador Principal

para que amplie la informacién.

La decision de los sefiores Jueces quedard materializada a través de la firma de la cuarta Acta de

Jueces.

Definidos los ganadores del Premio, la Secretaria Técnica procederd a notificar a los mismos y a

coordinar el envio de los informes de retroalimentacion a todos los postulantes.



SELECCION Y FUNCIONAMIENTO

DE LA JUNTA DE EVALUACION



La Junta de Evaluacion estara compuesta por Jueces y Evaluadores
provenientes de los sectores publico y privado que deberan reunir los requisitos
determinados por resolucion y serdn designados siguiendo el orden de mérito que surja del
proceso de seleccién.

El equipo de Jueces estard compuesto por no menos de tres ni mas de nueve
miembros que seran renovados anualmente en la medida en que cumplan con el periodo de
permanencia. La duracion en el cargo de Juez sera de tres afios, pudiendo los mismos volver
a presentarse una vez transcurrido un afo desde su Ultima actuacion.

La cantidad de Evaluadores se determinard anualmente en funcion del
namero de organismos presentados y el orden de mérito de la seleccién. ElI desempefio en el
cargo serd de un afio pudiendo el Evaluador volver a integrar la Junta hasta tres periodos
consecutivos y sin limite alternados.

Los miembros de la Junta de Evaluacién tendran las siguientes obligaciones:
cumplir con todas las etapas del proceso de evaluacion en tiempo y forma; participar en el
entrenamiento de futuros integrantes de la Junta'y cumplir el Codigo de Etica.

Las funciones del Juez seran:

Seleccionar a los ganadores analizando las presentaciones de los postulantes y los
informes de consenso y visita de los evaluadores;

Definir los puntajes minimos para superar cada una de las etapas del proceso de
evaluacion.

Las funciones del Evaluador seran:

Analizar y evaluar individualmente los Informe de Calidad presentados por los
postulantes.

Participar en la etapa de consenso.

Efectuar las visitas a las unidades, organismos o entes que le sean asignados.

Proponer mejoras al sistema de evaluacion.

Los Evaluadores Principales tendran ademas las siguientes responsabilidades
adicionales:
Redactar los informes de retroalimentacion que se remitirén a los postulantes.
Co-redactar con los Jueces, un caso de estudio para entrenamiento de futuros integrantes
de la Junta.

Evaluar a los miembros de su equipo.



El desempefio en los cargos sera ad-honorem y el tiempo estimado de las tareas de

evaluacion es de 7 (siete) a 9 (nueve) dias por afio.

Seleccién de Jueces y Evaluadores

La seleccién de los miembros de la Junta de Evaluacion se realizara por convocatoria
publica y estara dirigida a especialistas provenientes de los sectores publico y privado.

La funcion es ad-honorem y en caso de resultar elegido debera disponer de 1 dia para
realizar la reunién de consenso durante el mes correspondiente y de 3 dias para realizar
la visita al organismo postulante durante el mes indicado en el cronograma. La carga
total de trabajo incluyendo la evaluacion individual del caso, oscila hormalmente entre
los 50 y 80 horas anuales.

La Secretaria Técnica del Premio publicara el perfil en el aviso de la convocatoria y

tendra a su cargo el proceso de selecciéon de los postulantes.

Perfil de ingreso

El perfil profesional requerido para Jueces y Evaluadores serd el siguiente:
( Los Evaluadores deberan ser profesionales y acreditar:
v Dos (2) afos de experiencia en gestidon de calidad
vy Tres (3) afios de experiencia de trabajo en Instituciones Estatales excluida la
docencia.
v Capacidad para trabajar en equipo
V¥ Conocimientos 0 actuacion en relacion con algunos o varios de los siguientes
temas: Malcolm Baldridge Award; Presidential Award (Federal Quality Institute,
IRS); Premio Nacional a la Calidad de la Republica Argentina (Sectores Publico o
Privado); Premios a la Calidad de cualquier otro; Actividades de Total Quality
Management en El Estado, Empresas u ONG’s. Actividades relacionadas con la
implantacion o seguimiento de Normas 1SO 9000, 14000, etc. o sus equivalentes
Inglesas 0 Americanas; actividades de auditoria; desarrollo organizacional; etc.
v El postulante debera presentar una carta de referencia que acredite que ha estado
actuando en el campo de la calidad en los Ultimos tres afios.
d Los Jueces deberan ser profesionales y acreditar todas las condiciones requeridas a

los evaluadores y las siguientes:



VY Tres (3) afios de experiencia como evaluador
Y Nueve (9) afios de trabajo en Instituciones Estatales, excluida la docencia.
O Quienes resulten seleccionados en el proceso deberan firmar la Declaracion Jurada

de compromiso del evaluador que figura en la presente.

Proceso de seleccidon de Evaluadores

[ El Proceso de Seleccién seréa llevado a cabo por la Secretaria Técnica y constara de las
siguientes actividades:

VY Recepcion de los antecedentes y avales de los postulantes.

Y Anadlisis y evaluacion del curriculum sobre la base del perfil previamente
definido

> Remisién de los antecedentes a la Junta de Jueces a fin de que evallen
simultdneamente a los postulantes. Cada postulante sera evaluado por 2 jueces,
sobre la base de la informacion brindada por la Secretaria Técnica.

VY Realizacion de entrevistas personales pautadas a aquellos postulantes que se
presenten por primera vez.

VY Remision de los antecedentes pre-calificados al Comité Permanente.

v Seleccion de los candidatos que realizaran la Resolucion de un caso de estudio
sobre la base de los criterios del Premio Nacional a la Calidad para la
Administracion Publica. La Secretaria Técnica remitira a los candidatos
seleccionados, el caso a resolver y la Ficha de Incripcion a Evaluadores

v Dictado del Taller de Entrenamiento al que asistirdn los candidatos que hallan
resuelto y aprobado el caso de estudio. La duracién del mismo es de tres dias y se
realizara en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Y Concurrencia y aprobacion del Taller por parte de los postulantes

v Elaboracién del Orden de Mérito por parte de la Secretaria Técnica del Premio
Nacional a la Calidad con el concurso de los Sres. Jueces

v Seleccion final de la ndmina de Evaluadores

Y Aprobacién de la némina de integrantes de la Junta de Evaluacién para llevar a cabo
el proceso de Evaluacion del Premio del presente afio, mediante Resolucién del

Presidente del Comité Permanente .



Condiciones de inscripcion

El postulante a evaluador deberd remitir a la Secretaria Técnica del Premio Nacional a la

Calidad, via email o correo, el Curriculum Vitae En éste ultimo caso debera entregar copia

en soporte magnético, antes de la fecha de la entrevista.

El curriculum vitae tendra carécter de Declaracién Jurada, debera ser sucinto y actualizado, y

deberan figurar los siguientes datos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Apellido y nombre, Titulo, medio de contacto (e-mail, fax, teléfono, direccién)

Datos Personales

Conocimiento y experiencia referente al Premio Nacional a la Calidad y/o a los
premios Presidential Award, Malcolm Baldridge, Deming, Citizen Chart o sus
similares latinoamericanos.

Procesos de implantacién de Mejora continua, calidad total, Kaizen, TQM etc. en los
que se haya participado.

Procesos de implantacién de Normas ISO, BS, IRAM, ASQC, etc. en los que se haya
participado.

Auditorias realizadas en referencia a lo anterior.

Capacitacion dictada sobre dichos temas.

Capacitacion formal e informal recibida sobre dichos temas con detalle de las fechas
y duracién de las actividades en horas.

Referencias con datos de ubicacion.

10) Toda otra informacion que estime corresponda



Contenidos basicos a desarrollar en el Taller de
Entrenamiento

El Estado Nacional. Marco normativo;

Gestion de calidad;

Bases del Premio;

Compromiso del evaluador;

Normas de conducta; Evaluacion de desempefio del evaluador;
Cronograma de trabajo;

Evaluacion individual del informe de postulacién del organismo.;
Deteccién de fortalezas y oportunidades de mejora;

Criterios de puntuacion;

Instrumentos de evaluacién del postulante;

Evaluacion por consenso del Informe de Calidad del organismo;
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Visita a los postulantes; Informe de retroalimentacion.

Metodologia de capacitacion y actualizacion
Y Presentaciones audiovisuales interactivas
VY Analisis de casos

VY Dinamica en grupos

Seleccion final

VY Aprobacion del Taller de Entrenamiento

v Calificacion final en funcion del mérito

Y Firma del compromiso ético como evaluador
N4

Entrega de la copia de la Resolucion de designacion de evaluadores

Perfil de egreso

El ejercicio de las funciones de Evaluador del Premio Nacional a la Calidad para la
Administracion Publica implica la incorporacion de habilidades para evaluar la gestion de
calidad de un organismo, teniendo en cuenta las bases del Premio, las caracteristicas propias

del sector publico y la dindmica de andlisis y consensos previstos.



Los jueces y evaluadores deberdn observar las siguientes reglas éticas cuya aceptacion y
compromiso de cumplimiento estara formalizado a través de la firma de la Declaracion
Jurada cuyo contenido forma parte del presente Cédigo.

a) Actuacion profesional, objetiva, ecuanime y con total desvinculacion de intereses
personales.

b) Confidencialidad permanente de toda informacién que se ponga en su conocimiento o
gue se genere con motivo del proceso de evaluacion, no pudiendo revelar la identidad de
los aspirantes al Premio ni durante ni después del proceso de premiacion, debiendo
reintegrar a la Secretaria Técnica todos los informes que estuvieran en su poder al concluir
el proceso de evaluacion.

¢) Excusacion en la evaluacion de aquellas unidades, organismos o entes con los cuales
tenga o haya tenido una vinculacion personal, comercial o profesional en el afio inmediato
anterior a la inscripcion al Premio.

d) Restriccion de prestar todo tipo de asistencia o asesoramiento en cualquier caracter, a las
unidades, organismos o entes en proceso de evaluacién mientras sea miembro de la Junta
de Evaluacion y en el afio posterior a la conclusién del proceso aunque no la integrara.

e) Mantener en todo momento una actitud de respeto y excelente trato.

f) No podréa establecer contacto con las organizaciones aspirantes al Premio, invocando su
condicion de Juez o Evaluador méas que en cumplimiento del proceso de evaluacion.

g) No debera involucrarse en conflictos que afecten las etapas pasadas, presentes o futuras
del Premio Nacional a la Calidad.

h) Cumplir con todas y cada una de las especificaciones de la Declaracién Jurada.

i) Cualquier violacion al presente Codigo podra ser sancionada con la remocién del
integrante de la Junta de Evaluacion y quedara impedido de integrarla en el futuro.



En conocimiento de lo dispuesto por la Ley 24.127, el Decreto N° 1513 de fecha
19 de julio de 1993 y el Decreto N° 20 de fecha 13 de diciembre de 1999, y la Resolucién de la
Subsecretaria de la Gestion Publica N°  de fecha de de 2001 referidas al Premio
Nacional a la Calidad para la Administracion Publica, comprometo mi desempefio como
miembro de la Junta de Evaluacién en la categoria de evaluador / juez del Premio

observando las siguientes normas de conducta y responsabilidades

NORMAS DE CONDUCTA:
Actuar con responsabilidad, profesionalidad, honestidad, equidad, y respeto por la verdad.

Desarrollar la actividad encomendada en representacion exclusiva de la Subsecretaria de la
Gestion Publica

Respetar en el presente y en el futuro toda informacién confidencial o reservada referida a
los organismos postulantes.

No revelar la identidad de los aspirantes al Premio ni durante ni después del proceso de
evaluacion.

Excusarme de participar si el postulante ha tenido o anticipe tener relacion profesional,
juridica, econémica o personal alguna con el firmante. Informar fehacientemente a la
Secretaria Técnica del Premio cualquier conflicto de intereses que se presente ante la
asignacion de una tarea de evaluacion especifica.

No aceptar reconocimiento econdémico de ninguno de los involucrados en el proceso.

Garantizar la transparencia del proceso de evaluacion y seleccion y evitar todo acto o
privilegio que afecte o pueda afectar la condicion de evaluador independiente e imparcial.

Solicitar informacion adicional de los postulantes s6lo a través de la Secretaria Técnica del
Premio.

Abstenerme de relacion laboral alguna con los organismos que evalle, como minimo por el
término de un afo a partir de la finalizacion del proceso.

Abstenerme de evaluar organismos competidores de la misma categoria de la organizacién a
la que pertenezco.

No difundir informacién falsa o equivoca que pueda comprometer el rigor del proceso de
evaluacién y seleccion.

Reintegrar a la Secretaria Técnica toda la informacion escrita presentada por los postulantes
y destruir los archivos en papel 0 magnéticos que queden en mi poder..

No involucrarme en conflictos que afecten etapas pasadas, presentes o futuras del Premio.

Actuar en funcion del rol que se me asigne para el proceso de evaluacion.



Asumir el compromiso de asistir a las etapas clave del proceso -capacitacion, evaluacion
individual del caso, reunién de consenso, visita y redaccion del informe de
retroalimentacion.

RESPONSABILIDADES:

Aportar mi experiencia y conocimientos en las actividades de capacitacion, actualizacion,
nivelacion o intercambio, que convoque la Secretaria Técnica del Premio para desarrollar
habilidades de diagnostico de procesos de calidad, uniformar principios, criterios,
metodologias y roles del proceso de evaluacion.

Realizar toda actividad convocada por la Secretaria Técnica del Premio en el marco del
proceso de evaluacion, seleccién y entrega del Premio Nacional.

Aportar la informacién adicional que soliciten los Jueces.

Realizar la visita al organismo evaluado segun las caracteristicas de complejidad del mismo
respetando su horario habitual de funcionamiento y sin exceder las 8 (ocho) horas diarias

Cumplir en fecha con la entrega de las evaluaciones del organismo que se me asigne segun el
cronograma establecido por la Secretaria Técnica del Premio;

En el caso de ser evaluador principal elaboraré el Plan de Visita en conjunto con el equipo. El
mismo sera utilizado como base para la presentacion al organismo en el comienzo de la
visita.

Acepto la designacién como miembro de la Junta de Evaluadores adhiriendo totalmente a las
normas y responsabilidades establecidas. El incumplimiento de las mismas producira mi
inhabilitacion para continuar ejerciendo la funcion encomendada y la novedad podra ser
difundida a todos los organismos de la Administracién Publica Nacional y a los del sector
privado que se hallen vinculados con gestion la de calidad.

Buenos Aires, / [/

Firma
Aclaracion



