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PRESENTACION 

El tema de la calidad y la mejora continua resultan de gran interés para las empresas, 

inst~uciones educativas, organismos y dependencias públicas, asl como para la comunidad 

empresarial del Valle de México. En esta zona del Estado de México y del Distrito Federal existe 

un movimiento a favor de la calidad de gran vitalidad maniftesto en los estimulantes resurtados 

que durante 1997 y 1998 alcanzó el Premio Municipal de Calidad nalnepanUa de 8az y en 1998 

el Premio Municipal de Calidad Atlzapán de Zaragoza y el Premio Municipal de Calidad 

Cuautitlán Izcalli. 

Estos resultados fueron posibles gracias a la entusiasta participación de empresas industriaJes, 

comercia~s y de servicios, en sus diferentes estratos, así como por la inédita hasta entonces 

presencia de instrtuciones académicas de educación superior y de educación técnica media 

superior. De igual fonma fue posible establecer, gracias al fonmato utilizado en el caso de los 

premios TlalnepanUa y Atizapán, un medio práctico y efectivo de cooperación, asistencia 

técnica, entrenamiento y formación en materia de calidad total entre las empresas de diferentes 

tamafios y sedares, al igual que entre las empresas y las instituciones educativas participantes 

en los procesos del Premio. Las expectativas generadas por este movimiento a favor de la 

cuttura de la calidad en estos municipios motrices fueron compartidas con entusiasmo por 

organizaciones de los municipios de Naucalpan, Tuttalán y Tepotzotlán asi como de la zona al 

norte de la Ciudad de México. 

Con el objeto de potenciar las actividades de promoción a favor de la cuttura de la calidad y 

consolidar la ftgura del Premio Municipal de Calidad, lo. Ayuntamientos de Atizapán, 

Naucalpan, Tuttalán y TepotzoUán, con la base del Premio Municipal de Calidad TIalnepanUa de 

Saz que convoca el Consejo ConsutUvo Económico de este municipio, decidieron conjuntar 

capacidades de promoción entre la. empresas de sus respectivas localidades y en la región 

metropol~ana del Valle de México así como entre las in~uciones educativas del Estado de 

México. 

Con tal visión, y con una iniciativa que no tiene antecedentes en nuestro pais y a nivel 

intemacional, decidieron convocar en fonma conjunta al Premio Municipal de Calidad Edición 

1999 Valle de México. 
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El Premio Municipal de Calidad persigue los siguientes objetivos: 

• Contar con un instrumento préctico e imparcial para la promoción de la cuHura de la calidad 

entre las empresas establecidas en el VaHe de México y las instituciones educativas del 

Estado de México, que con rigor técnico, premie y reconozca los esfuerzos de mejora 

continua en estas organizaciones sin importar su tamafto. 

• Adoptar un modelo de calidad para el Premio Municipal compalible con el marco nacional de 

promoción de la calidad, acorde a estándares intemacionales y flexible para atender las 

peculiaridades del tejido econ6mico y el perfil de las empresas de estas zonas. 

• Simplificar el proceso de participación y evaluación de las empresas comerciales y de 

servicios, de la micro y pequefla empresa industrial, así como de las instituciones 

educativas. 

• Mantener el interés en los procesos de mejora continua entre las organiZaciones 

participantes en las ediciones anteriores del Premio. 

• Incrementar el número y la gama de empresas participantes. asr como ampliar su cobertura 

regional. 

• Brindar servicios de valor agregado en materia de formación, asistenda técnica y 

cooperación asi como intercambio de experiencias exitosas para las organizaciones 

inscritas. 

En tal sentido, el Modelo de Dirección por Calidad del Premio Municipal contiene importantes 

mejoras en su formato, bases, procedimientos y criterios que estimulan el logro de dichos 

objetivos, como son: 

• B establecimiento de 12 categorías de participación y premiación para empresas y 2 

categorfas para instituciones de educación superior e instituciones de educacjón media 

superior. 

• La adopción del Modelo Nacional de Calidad como base del Premio Municipal. 
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• La incorporación de anexos de interpretación y aclaración de los criterios del modelo útiles 

para las empresas industriales de menor tamano, las empresas comerciales y de servidos, 

•• 1 como de anexos específicos y glosarios de términos para ejempliflCSr la aplicación del 

modelo Y su interpretación entre las instituciones académicas. 

• La celebración de talleres para el conocimiento detallado del modelo y la elaboración del 

reporte de calidad (autodiagnostico) de cada participante así como para el desarrollo de 

auditores internos de calmad en las organizaciones participantes. 

• La entrega de informes de evaluación para cada participante, independientemente de que 

alcancen niveles de reconocimiento y/o de premiación a sus esfuerzos de mejora continua. 

• La integración de un grupo evaluador que se conforma por expertos provenientes de 

empresas lideres en la calidad y por académicos de alta trayectoria que comparten sus 

experiencias con técnicos y profesionistas en etapas intermedias de experiencia y con 

aquellos en proceso de entrenamiento. 

• La integración de un Comité de Premiaci6n imparcial, compuesto fundamentalmente por 

directores generales de empresas ubicadas en kls diferentes municipios que convocan al 

Premio, redores y directores de inst~uciones académicas establecidas en el Estado de 

México, representantes de los consumidores y expertos en materia de calidad. 

• Por úKimo, las tareas de promoción conjunta del Premio Municipal de Calidad Valle de 

México son coordinadas mediante el Com~é de Promoción Municipal integrado por 

distinguidos empresarios y representantes de los sectores público, privado y social. 
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INTRODUCCION 

El Modelo de Dirección por Calidad Total empleado para otorgar el Premio Municipal de 

Calidad está integrado por ocho, criteños básicos que constituyen un sistema moderno de 

gestión de negocios para cualquier tipo de organización independientemente de su giro o 

tamallo estos son: 

1.0 Cllidad Centrada en dar Valor Superior a los Clientas. 

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

2.0 Liderazgo 

Analiza cómo el atto ejecutivo pennea. mediante el ejemplo y la práctica. los valores de calidad 

en toda la organización. 

3.0 Desanrollo del Personal con Enfoque de Calidad 

Empleados contentos y compromelidos harán posible el logro de los objetivos de calidad. 

4.0 Información y An611sls 

La efectividad. el alcance. el análisis y la utilización de la intonnación. harán más táalla toma 

de decisiones durante el proceso de mejora continua. 

5.0 Planeaclón 

Es necesario definir qué. quién. cuándo y cómo se hacen o se van a hacer las actividades de la 

organización. 

6.0 Administración y Mejora de Procesos 

Consiste en el diseno. la planificación. el control, la mejora y la estandarización de lo. proceso. 

internos, incluidos los proveedores. 

7.0 Impacto en la Sociedad 

Son los esfuerzos de mejoramiento continuo en el entorno físico, social y económico. 

8.0 Resultados de Calidad 

Los logro. de la organización al haber aplicado el Modelo de Calidad Total en todos los 

, aspectos de la organización (financieros. internos. productivos. etc.) 

4 
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El modelo está desarrollado con el objeto de penn~ir que las organizaciones que lo utilicen 

estén en posibilidad de elegir las prácticas de calidad más adecuadas en cada uno de los 

criterios, según el tipo de producto, servicio o entorno en el que se desempel\en. 

Los criterios se dividen en subcriterios que incluyen de manera más especifica los aspectos de 

calidad que deben considerarse en cualquier organización. Cada subcriterio está estructurado 

de manera que su desarrollo completo implique un ciclo de mejora continua; por lo que 

contempla los siguientes elementos: 

o El diseno o enfoque de los sistemas, procesos o metodologías. 

o Los indicadores que pennften conocer el grado de efectividad de los sistemas y de su 

implantación. 

o El grado de implantación de los sistemas, asl como los resuHados de dicha implantación. 

• Los tipos de comparaciones referenciales de la organizaeión contra sus competidores, 

contra los mejores en el sector en el que opera, y contra las mejores prácticas de operación, 

a nivel nacional o internacional. 

• Los mecanismos de retroalimentacion; asi como los cidos de mejora que se ha completado 

para las acciones de cada subcriterio. 

De otra manera el Modelo de Dirección por Calidad Total podrá representarse mediante el 

siguiente esquema: 

I MODELO I 

8 CRITERIOS 

2-6 SUBCRlTERIOS 
POR CRITERIO 

CUALQUIER PRACTICA CICLO DE MEJORA COMPARACION 
DE CAUDAD ADECUADA REFERENCIAL 
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El Modelo de Dirección por Calidad Total es empleado por un gran número de empresas en 

México y en el mundo, y comienza hacer uülizado en nuestro pals por instituciones educativas, 

organismos y dependencias públicas para dirigir sus esfuerzos de calidad. con lo que su 

negocio o inst~uci6n va mucho más allá del aseguramiento de la calidad del producto o servicio, 

o de únicamente la satisfacción de los clientes, que antes se consideraba como lo más 

adecuado, ya que penntte la medición de los avances en la implantación de los sistemas y la 

mejora continua, lo cual no es posible hacer con otros modelos. 

Su característica de "no presctiptivo" hace posible emplear ClJalquier práctica o herramienta que 

se considere adecuada para el tipo de producto, servicio o mercado al que se sirve, ya que no 

pretende imponer ni "recetal" metodologias más bien pretende asegurar que el énfasis se de 

en los aspectos estratégicos de la organización. 

En la versión 1999 del Modelo de Dirección por Calidad Total que aquí se presenta, se íncluye 

también una breve descripción de las bases o valores y principios en que se sustenta el modelo, 

y que se buscan a través de su aplicación, así como una descripción de los criterios, 

subcriterios y puntuaciones asociadas, se describe el proceso de selección de ganadores de el 

Premio Municipal de Calidad y Jos requisitos que deben presentarse para poder partidpar en el 

premio. 

El Modelo de Dirección por Calidad Total puede ser empleado para el diagnóstico y evaluación 

de los sistemas. procesos, prácticas y herramientas de calidad de una empresa, una 

dependencia pública, o bien por insUtuciones educativas. También puede emptearse como un 

modelo unificador de los diversos esfuerzos de mejora continua existentes en cuaJquier 

organización 

Existe un buen número de empresas que emplean el modelo como sistema de reconocimiento 

interno de los esfuerzos de mejora. 

De esta manera, las organizaciones pueden destacar las áreas de su mayor interés cambiando 

las puntuaciones periódicamente. 
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La mayor aportación del modelo a las organizaciones del Eslado de México y cualquier otra 

parte del mundo, se obtiene cuando es empleado por los ejecutivos, como un verdadero Modelo 

de Dirección, con perseverancia. convicción y compromiso suficientes para crear un cambio 

cultural hacia la mejora continua al interior de la misma y su proyección en la sociedad y su 

entorno ambiental. 

Le invitamos cordialmente a leer con detenimiento este trabajo de seminario y a compartirlo con 

sus asociados. estamos seguros de que su interés y aplicación harán la diferencia para su 

negocio o inst~uci6n. al igual que para el Estado de México y nuestro país. 

7 



Premio MuntcipaI de Celk*t 

CAPITULO 1 

EL PREMIO MUNICIPAL DE CALIDAD 

1.1 Visión General. 

Antecedentes 

Acontecimientos importantes del Premio Municipal de Calidad: 

• 1985: La Secretaría de Comercio y Fomento Industrial por primera vez premia y reconoce 

calidad de productos y cumplimiento de normas. 

• 1986: Se hace pública la existencia del Premio Nacional de Calidad a través del Diario 

Oficial de la Federación. 

• 1989: Por Decreto Presidencial se fijan las reglas para el otorgamiento del Premio Nacional 

de Calidad. 

• 1994: Se establece el acuerdo para la creación del Premio Municipal de Calidad 

TIalnepantla de Baz. 

• 1997-1998: Nueva época para el Premio Municipal de Calidad TlalnepanUa de Baz. 

utilizando el Modelo del Premio Nacional de Calidad. Se fortalece e incrementa en más del 

100% las organizaciones inscritas, amplia su cobertura a niveles regionales, diversifica los 

sectores participantes con la inclusión de instituciones educativas. Involucra a más de 

10,900 ejecutivos, técnicos, obreros y académicos de las organizaciones inscritas. dinamiza 

un movimiento real a favor de la calidad. Facilita la formación de 492 personas de dichas 

instituciones. 

• 1998: Se otorga el Premio Municipal de Calidad Atizapán de Zaragoza. Se convoca al 

Premio Municipal de Calidad Cuautitlán Izcalli. 
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Premio Municipal de Cllidad 

Objetivos 

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

promoción siete municipios de la región que buscan: 

• Promover la cu~ura de la calidad en la región yen el Estado de México. 

• Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad. 

• Facilitar la cooperación y la asistencia técnica entre empresas de diferentes estratos y 

sectores y entre estas con las instituciones educativas, asl como facilitar la formación de 

expertos en calidad total que impulsen la mejora continua en estas organizaciones. 

Categorial de Participación: 

El Premio Municipal de Calidad Valle de México se establece en 14 cetegorlas de participación 

• Industria Grande. • Comercio Grande. SeNicio Grande. 

• Industria Mediana. • Comercio Mediano. Servicio Mediano. 

• Industria Pequena. • Comercio Peque no. SeNicio Pequeflo. 

• Industria Micro. • Comercio Micro. SeNicio micro. 

• Educación Media Superior. • Educación Superior. 

Criterios de evaluación 
r}·:,?\' o': ':'~."/'~_'~ .. , .. .. "'~':~ ;', .'t",:.:·:'¡':~~5.,.,:.::;:~:;'Criterio-':iij, :¡k;~.·,~'· .. :·.;'i:;".-S;,~~:':: , - ¡ ... :..~.;..~,::, ""'j. toOPiI , 

; 1.0 Calidad Centrada en Dar Valor Superior a los Clientes 200 

!2.0 Liderazgo 110 

i 3.0 Desamollo del Personal con enfoque de Calidad 120 

4.0 Administración de la Infonmación 60 

,5.0 Planeación 60 , 
:6.0 Administración y Mejora de Procesos 100 

7.0 Impacto en la Sociedad 50 

:8.0 Resu~ados: Valor Creado 300 

Total 1000 
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1.2 Criterios del Premio Municipal de Calidad 

Definición 

Los criterios del Premio Municipal de Calidad son los elementos que perm~en revisar y evaluar 

a las organizaciones participantes. 

Determinan las bases para otorgar los reconocimientos a los ganadores. 

Propósitos 

El Premio Municipal de Calidad pretende incidir en tres ámb~os dentro de las organizaciones: 

Conciencia: Crear una conciencia sobre la necesidad de mejorar la calidad a partir de las 

expectativas de los dientes y usuarios. 

Comunicación: Facilitar la comunicación y el intercambio de información al interior de la 

organización y entre organizaciones diferentes. para aumentar la productividad y competnividad. 

Práctica Directiva: Convertirse en una práctica directiva dentro de las organizaciones para el 

diagnóstico, planeación, desempeno y evaluación. 

1.3 Principios y Valo ..... : 

o Calidad centrada en crear valor para los dientes y para el personal. 

• Liderazgo comprometido, visionario, receptivo y congruente. 

• Mejora continua o la calidad como proceso, no como producto. 

• Participación inteligente e infonnada de todo el personal. 

o Respuesla rápida a las necesidades cambiantes de los dientes o usuarios. 

o Calidad por diseño y prevención. 

o Visión a largo plazo. 

o Administración por hechos y datos. 

• Desarrollo de alianzas con los proveedores. 

o Presencia en la comunidad, promoción de la calidad y preservación ambiental. 

10 



Premio Municipal de calidad 

Principios y valores 

Calidad centrada en crear valor para los clientes 

• La calidad debe ser percibida por los dientes, como creadora de valor y orientada a buscar 

su satisfacción, asl como la permanencia en la organización. 

• Los dientes definen y juzgan la calidad como la experiencia gJobal en relación con la 

organización determina el valor, su satisfacción, y por lo tanto la permanencia de la 

organización. 

• La orientación de la organización debe dirigirse a aumentar su participación en el mercado 

ya retener a los dientes. 

Creación de valor financiero para la organización 

Se genera salud financiera para la organización, mediante la reducción de costos de operación, 

eliminación del desperdicio, mejora de los procesos, ampliación de los mercados y retención de 

los dientes al ofrecer bienes y para la servicios de calidad. 

Liderazgo 

Los líderes impulsan el cambio y la visfón a largo plazo al establecer valores, que generen retos 

y objetivos de calidad daros y visibles. 

La mejora continua 

La mejora continua es el medio para lograr altos niveles de calidad y competitividad, y debe 

encontrarse en: 

• Todos Jos sistemas 

• Todas las prácticas 

• Todos los procesos 

• Todas las operaciones 
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Premio Municipal de Calidad 

Principios y Valores. Continuación 

Participación y yalor creado para 105 empleados 

La participación inteligente e informada de todo el personal garantiza su compromiso oon los 

logros de calidad. 

Para respaldar la participación del personal es necesario crear sistemas de reconocimiento y 

de medición del desempeño, con un enfoque de mejora oontinua. 

Optimizar las condiciones de calidad de vida en el trabajo y capacitar al personal para el k>gro 

de sus metas. 

Los empleados reciben reconocimiento por sus aportaciones de calidad, oportunidades de 

mejora, conocimientos técnicos, desarrollo profesional, así como la satisfacción individual y de 

grupo que se deriva de ofrecer mejores productos y servicios a la sociedad. 

Respuesta rápida 

Es la oportunidad oon que se satisfacen los requerimientos de los dientes, mejorando los cidos 

de operación. 

Para lograr una respuesta rápida es necesario diseñar los procesos, mejorando su capacidad 

y sus tiempos, enfocados a cumplir con las necesidades de los dientes. 

Calidad por diseno y preyención. 

Diseñar productos, servicios y sistemas con un enfoque de prevención sistemática y 

autocontrolable desde su origen, fomentando acciones proactivas. 

Otros principios y valores primordiales 

Para lograr resultados con valor creado también se requiere : 

• Visión a largo plazo. 

• Administración por hechos y datos. 

• Desarrollo de alianzas con proveedores y dientes. 

• Presencia en la comunidad, promoción de la calidad y preservación ambiental. 
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Premio Municipal de Caltdad 

1.4 Dimensiones de la evaluación del Modelo de Dirección por Calidad 

Las tres dimensiones de evaluación del Modelo de Dirección por Calidad son: 

Enfoque 

El enfoque se refiere a la filosofía de diseño de los sistemas y metodologías de la organización 

para lograr la calidad total. orientándose hacia: 

• La prevención. 

• la mejora de procesos. 

• La toma de decisiones basada en cifras, datos y hechos. 

• El estimulo al autocontrol y a la autoevaluación. 

• la integración por sistemas. 

Implantación 

la implantación es el grado de aplicación del enfoque e incluye: 

• El alcance. 

• El impacto en la organización. 

• la práctica sistemática y rutinaria. 

Resultados 

los resultados son los logros derivados de la implantación de los enfoques de los sistemas en 

la organización e incluyen: 

• Información cuantitativa y cualitativa 

• Comparación de parámetros e impacto de logros. 
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Premio Municipal de calidad 

1.5 Proceso de Premiación y Evaluación. 

Proceso 

El proceso de selección y evaluación para otorgar el Premio Municipal de Calidad Valle de 

México induye las siguientes etapas: 

1 Talleres para elaboración de autodiagnóstco leviiiüaCióndef 
las empresas participantes. 

Visitas a I para en campo su respuesta 

procesos. 

Diagnóstico I Evaluación. 

El diagnóstico y la evaluación del reporte lo realizan los evaluadores, quienes hacen sus 

observaciones sobre las áreas fuertes y de oportunidad y otorgan calificaciones por subcriterios 

y criterios. 

Visita 

Los evaluadores realizan una visita a todas las organizaciones participantes que hicieron 

entrega de su reporte de calidad, con el objeto de: 

• Verificar la realidad contra lo reportado. 

• Aclarar dudas, 

• Determinar el nivel de aplicación y madurez de los sistemas de calidad. 
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Premio Municipal de Calidad 

Proceso de premiación yevaluación. Continuación 

Selección de ganadoras 

El comité de premiación con base en la información proporcionada por el equipo evaluador y la 

puntuación obtenida determina rigurosamente cuales serán las organizaciones ganadoras. 

Elementos de Mejora Continua y de Evaluación 

los aspectos a evaluar del reporte extenso estan íntimamente ligados a los elementos de 

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

el siguiente esquema: 

DISEÑO DE DEflNClÓN DE PI..AIES E IMIUNTAClON RESlJ..TAIlOS os. 
S1STEMASlPROCESOS INDICADORES DE LOS SISTEMAS DESEMPEÑO 

PROCESOS E I~ICADORES 

I 
CICLOS DE MEJORA I I COMPARACION CON LAS SEGIIMIENTOIREVISlÓN I 

I I MEJORES PRACTICAS 

I L 
MECANSMOS DE IDEHnFlCAClOH I 

RETROAUMEHTACION DE BRECHAS 
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Premio Municipal de Caltdad 

1.6 Requisitos para poder participar en el Premio Municipal de Calidad 

al., Presentar en alguna de las oficinas del Premio Municipal de Calidad Valle de México su 

ficha de registro debidamente requisitada y rubricada por el Director General o el responsable 

de la empresa o institución. 

b).- Hacer entrega junto con su solicitud de inscripción y registro. de una semblanza de la 

empresa o institución que incluya sus antecedentes de creación. ubicación. número de 

empleados, técnicos y trabajadores, productos o servicios propios de su giro, principales 

resultados obtentdos desde su creación, en no más de dos cuartillas. 

e).- Haber pagado la aportación de concursante correspondiente a su categoría y hacer entrega 

de la ficha de depos~o bancario respectiva. 

d).- Que cuenten con procesos sostentdos aplicando conceptos de Mejora Continua hacia 

Calidad Total en sus productos y/o selVicios, administración y distribución. 

e).- Que presenten una descripción detallada de sus sistemas, métodos y Procesos de Calidad, 

asl como los resultados cualitativos y cuantitativos (reporte de calidad I autodiagnosüco); y que 

estén dispuestas a que un grupo de expertos constaten la información con base en el 

calendario de actividades del Premio. 

f).- Que la organización, planta, división o área no haya sido sancionada por parte de la 

Procuraduria Federal del Consumidor durante el ai\o inmediato anterior a esta convocatoria. 

g).- Los organismos y dependencias municipales interesados en participar, deberán de 

inscribirse en la categoría de servicios que corresponda de acuerdo al numero de trabajadores. 

De igual forma las empresas industriales • comerciales o de servicios con funciones 

corporaüvas o controladoras, sin importar el numero de trabajadores, deberán de inscribirse 

como empresa en la categoría correspondiente. 
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Premio Municipal de Calidad 

h) .• La información a que se hace mención en el inciso e) deberá presentarse con base en el 

Modelo de Dirección por Calidad del Premio en una extensión no mayor a 125 cuartillas 

incluyendo anexos ( empresa industrial grande y mediana, así como institución de educación 

superior) o en su caso no mayor a 65 cuartillas incluyendo anexos ( incluyendo empresa 

industrial pequeña y micro, empresa de servicios grande mediana pequefla y micro, así como 

preparatoria e instituciones de enseñanza técnica media superior ). Este reporte deberá ser 

entregado en alguna de las oficinas del Premio Municipal de Calidad la fecha y hora indicada. 

1).- Aceptar la fecha y estrategia de visita de evaluación a que se hace mención en el inciso e) y 

brindar las facilidades necesarias al grupo evaluador designado para tal fin en la fecha y hora 

indicada. 

j).- Los participantes que presenten su solicitud se consideran por ese hecho. estar de acuerdo 

con la conformación del grupo de expertos que los evaluara, en que sea verificada la 

información presentada; misma que tendrá el carácter de estrictamente confidencial. Asi mismo, 

se considera que las organizaciones que resulten ganadoras acepten compartir y difundir los 

aspectos primordiales de sus sistemas. procesos y logros en materia de calidad total, de 

manera que puedan servir de ejemplo y promuevan la cuttura de calidad en la región Valle de 

México y en el Estado de México. 

k) .• Las empresas e instituciones merecedoras del Premio Municipal de Calidad Valle de 

México y en cada una de sus categorías serán determinadas por el comité de Premiación de 

esta edición. y se darán a conocer en ceremonia publica 

Las decisiones del comité serán inapelables pudiendo haber en su caso un solo ganador por 

categoría. El comité podrá determinar en su caso otras modalidades de reconocimiento a las 

empresas concursantes que lo merezcan. 
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Premio Municipal de Caltdad 

La siguiente tabla indica las categorias de participación 

I Empresa pequena Industrial, Comercial y de Servicios Entre 16 Y 100 

: Empresa Mediana Industrial, Comercial y de Servicios De 101 hasta 250 

I 

i Empresa Grande Industrial, Comercial y de Servicios De 251 trabajadores en 

. Preparatorias, Institutos Tecnológicos, Consejos, Colegios y Centros de 

: Ensenanza Técnica Media Superior. 

1,7 Beneficios obtenidos al participar en el Premio Municipal de 

Calidad, 

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México 

podrán participar en los talleres para la elaboración de su reperte de calidad que serán 

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

Las sedes y horarios de estos talleres se comunicarén oportunamente a las empresas e 

instituciones inscritas, las cuales podrán enviar a los ejecutivos, técnicos, obreros, personal 

administrativo y docente que consideren necesario, 
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Premio Municipal de Caridad 

las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal que hagan entrega de su reporte 

recibirán una visita de evaluación por parte del grupo de expertos designados por el Premio 

con el objeto de identifICar sus áreas sólidas y sus áreas de oportunidad de acuerdo al reporte 

de calidad a que se hace mención en el apartado anterior y con base en el Modelo de Dirección 

por Calidad del Premio. 

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México 

recibirán un informe de evaluación que contenga las áreas sólidas y las áreas de oportunidad 

identifICadas por el grupo evaluador en el informe de calidad de la organizaci6n y en la visita de 

evaluación con base en el Modelo de Dirección por Calidad del Premio. 

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México, que 

de acuerdo a la determinación del Comité de Premiación que resulten ganadoras del Premio 

en alguna de sus categorías, se incluirán en los comunicados y publicaciones que el Premio 

edite y de a conocer en los medios de comunicación. 

Las empresas e instituciones inscritas en el Premio Municipal de Calidad Valle de México que 

de acuerdo a la determinación del Comité de Premiaci6n resulten ganadoras del Premio en 

alguna de sus categorías, recibirán en ceremonia pública el Premio Municipal de Calidad Valle 

de México y la documentación de acreditamiento correspondiente. 

La aportación del concursante pagada mediante depósito bancario en favor del fideicomiso para 

la seguridad pública y el desarrollo sustentable de nalnepantla de Saz se considera aportación 

al mismo y se expedirá el recibo correspondiente deducible del Impuesto sobre la renta. 

Las organizaciones premiadas podrán usar el logotipo y el nombre del Premio Municipal de 

Calidad Valle de México. 
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Modelo de Direc06n por Calidad 

CAPITULO 2 

MODELO DE DIRECCION POR CALIDAD 

2.1 Criterios de Puntuación 

Introducción 

Este capitulo presenta los criterios de puntuación del Modelo de Calidad. 

Instrucciones 

Para realizar el reporte extenso se recomienda: 

• leer todas las instrucciones del perfil del premio municipal de calidad. 

• Contestar cada subcriterio dentro del contexto de su criterio. 

• Proporcionar solamente la información que se solicita. 

• Responder de manera concisa y apoyándose en cifras, datos y hechos. 

• Incluir en los criterios 4 y 8 respuestas numéricas o estadísticas. 

• Presentar la información numérica en forma gráfica. 

• Presentar tendencias y comparaciones de los indicadores. 

• Presentar el documento en un máximo de 125 páginas en tipografía no menor a 10 puntos. 

El Modelo de Dirección por Calidad de su mejora continua se presenta en el siguiente 

diagrama: 

DESARROllO ADMINISTRACION 
DEL PERSONAL DE LA 
CON ENFOQUE INFORMACION 

DE CAUDAD (3.0) (4.0) 

I I 
CAUDAD CENTRADA UDERAZGO PLANEACION ADMINISTRAClON RESULTADOS 

EN DAR VALOR (2.0) (!.O) YMEJORA DE VALOR CREADO 
SUPERIOR A LOS PROCESOS (8.0) 
CUENTES (1.0) (1.0) 

I 
IMPACTO EN LA 

SOCIEDAD 
(7.0) 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Criterios de Puntuación. Continuación 

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

en 

Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes 80 
Administración del Servicio y la Relación con los Clientes 70 
Medición Para los I 

Planeaci6n Estratégica 
I 

Diseno de productos, Servicios y Procesos 
Procesos Clave 
Procesos en las Areas de Apoyo 

Por Mejora de Productos y Servicios 
Por Mejora de Procesos y de Productividad 
Para el Personal 
Para los Accionistas o la Inst~ución 

los I 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Criterio 1.0 Calidad Centrada en dar Valor Superior a los Clientes 

Descripción 

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

profundamente y poder satisfacer o exceder las expectativas de los clientes finales antes, 

durante y después del proceso de entrega de lo. bienes y/o servicios. 

Valor 

Este emerio tiene un valor de 200 puntos. 

Ubicación en el Modelo de Dirección por Calidad 

El siguiente esquema ubica el criterio 1 en el Modelo de Dirección por Calidad. 

DESARROLLO 
DEL PERSONAL 
CON ENFOQUE 

DE CALIDAD 13.0) 

UDERAZGO 
12.0) 

ADMINISTRACiÓN 
DE LA 

INFORMACiÓN 
14.0) 

PlANEACIÓN 
15.0) 

Los subcriterios que incluyen este criterio son: 

1.2 

22 

ADMINISTRACiÓN 
Y MEJORA DE 

PROCESOS 
16.0) 

RESULTADOS 
VALOR CREADO 

18.0) 



Modelo de Direcci6n por Calidad 

1.1 Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes 

Descripción 

Indique cómo conoce a sus mercados, clientes y/o usuarios y el valor que éstos esperan de su 

organización, tanto de los productos y/o servicios, como de la relación calidad-precio de los 

mismos y de otras consideraciones que conforman sus exped.ativas completas. 

Enfoque 

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

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

Explique: 

• Cómo se identifican los grupos de clientes o segmentos de mercado incluyendo los clientes 

de la competencia y otros clientes potenciales. 

• Qué información se obtiene para conocer necesidades y requisitos de clientes: 

• Con qué métodos de recolección se cuenta. 

• la frecuencia de la recolección. 

• Cómo se asegura de la objetividad y validez de dicha información. 

• Cómo se determina la importancia relativa (valor de compra / factores criticos) de las 

características de los productos, por grupos de clientes o segmentos de mercado. 

• Cómo se determina la importancia relativa de las características de los servicios por grupos 

de clientes o segmentos de mercado. 

• Cómo se utiliza otra información importante, tales como reclamaciones, quejas, pérdida de 

clientes, retención o adquisición de clientes y desempeño de los productos y servtcios para 

identificar los requisitos clave de los clientes. 

• Cómo se identifican los requisitos y expectativas a mediano y largo plazo (necesidades 

futuras) de sus clientes actuales, potenciales y futuros. 

Deberá presentar un resumen o síntesis de los principales métodos utilizados. 

23 



Modelo de Dirección por Calidad 

1.1 Conocimiento Profundo de Mercados y Clientes. Continuación 

Indicadores 

Describa los indicadores utilizados para medir la efICiencia y efectividad de los métodos 

relacionados con el conocimiento profundo de sus dientes. 

Implantación 

Indique: 

• Quiénes en la organización utilizan la información de mercados y dientes. cómo y cuándo. 

• Cómo interactúan las áreas participantes. 

• El grado de aplicación de esa información a procesos. productos y servicios. 

• La oportunidad de los cambios. 

• Cómo se procesa. utiliza, difunde y evalúa la información obtenida de los clientes. 

Proceso referencial 

Explique: 

• El proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

conocimiento profundo de clientes y mercados con las mejores prácticas de organizaciones 

líderes. 

• Las acciones que se han realizado para mantener o mejorar las prácticas actuales. 

Mejora continua 

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

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

Algunas observaciones para el subcriterio 1.1 : 

• Los productos y servicios de la organización se pueden proporcionar vla otras 

organizaciones, tales como distribuidores o comercializado res. La organización debe 

considerar los requisitos y expectativas tanto de estos negocios como de los usuarios 

finales. 

• Algunas compat''lías, organizaciones pUdieran utilizar los mismos métodos para determinar 

requisitos de los dientes, que para medir la satisfacción de los mismos, en tal caso puede 

hacerse referencia al punto 1.3. 

• En este subcriterio no deben incluirse las cadenas internas diente· proveedor. 

Ejemplos 

Algunos ejemplos del enfoque para clasificar pueden ser: 

• Adecuación de la información relacionada con los dientes. 

• Mejoramiento del diseño de investigaciones y estudios de mercado, encuestas, etc. 

• Enfoque mostrado para captar información conftable: encuestas, grupos de contacto, 

personal con contacto directo con Jos dientes, etc. 

• Modificar la importancia de las caracteristicas de productos ylo servtaos de acuerdo a Jos 

segmentos o grupos de dientes, como consecuencia de los cambios en las prioridades de 

estos dientes. 

• Pueden considerarse también los análisis descritos en el subcriterio 4.2. 
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1.2 Administración del Servicio y la Relación con los Clientes 

Descripción 

Indique qué hace su organización para que se cumpla la totalidad de las expectativas de sus 

dientes a través del contacto continuo y permanente con elfos. 

Enfoque 

Describa las prácticas más comunes de su organización para dar respuesta a los requisitos, 

necesidades y expectativas de sus dientes, incluyendo garantías y compromisos en productos 

y/o servicios. 

Explique: 

• Los medios de la organización para proporcionar servicio y responder a los dientes. cuando 

éstos buscan información, asistencia y expresan comentarios, sugerencias o quejas. 

• Cómo se asegura la organización de que las quejas formales e informales, sugerencias y 

retroalimentación recibidas en cualquier unidad de la organización, se tomen en cuenta y se 

resuelvan con efectividad y prontitud. 

• El sistema de atención de quejas y sugerencias de los clientes, y cómo se asegura para: 

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

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

reclamaciones. 

3. Eliminar las causas de las quejas ylo reclamaciones. 

• Cómo da seguimiento la organización a la venta, en las transacciones recientes, para 

detenninar la satisfacción, resolver problemas y buscar retroalimentación para la mejora y 

establecer una relación sólida con los clientes. 

26 



Modelo de Oireeei6n por Caliad 

1.2 Administración del Servicio y la Relación con los Clientes. 
Continuación. 

Indicadores 

Describa los indicadores que usa para medir la eficiencia y efectividad de los métodos y 

prácticas relativos a la administración del servicio y la relación con los dientes. 

• las mediciones de desempei'lo en el contacto con los clientes. 

• Los estándares de servicio. 

• Las garantías. 

Implantación 

Explique la estrudura u organización con la que cuenta para dar una mejor atención y servicio a 

los clientes. 

Proceso referencial 

Presente: 

• El proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de servicio a 

dientes o usuarios con las mejores prácticas de organizaciones lideres. 

• las acciones que ha realizado para adaptarlas a su organización o mejorar las existentes. 

Mejora continua 

Explique cuál es el ciclo de mejora de los sistemas de servicio y respuesta a oontinua los 

clientes. 

Presente: 

• Cómo se mejoran los estándares de servicio basados en la información de los clientes, 

incluyendo los relacionados con la administración de quejas y/o reclamaciones. 

• Cómo se reúnen y usan los comentarios y quejas de los clientes en toda la organización. 

• Cómo se mantiene, actualiza e incrementa el conocimiento sobre los dientes a partir de su 
relación y servicio. 
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Aclaraciones al Subcriterio 1.2 

Algunas observaciones al subcriterlo 1.3 son: 

Dentro del subcriterio de los sistemas de servicio, debe considerarse la descripción sobre el 

personal que tiene contacto con los clientes: 

• Cómo se selecciona. 

• Cuál es su plan de carrera. 

• Cuál es el entrenamiento especial que recibe, incluyendo: 

1. Conocimiento del producto y/o servicio. 

2. Aprender a escuchar a los clientes. 

3. Solicitar información de los dientes. 

4. Cómo anticipar y manejar problemas o fallas del producto y/o servicio. 

5. Habilidades para retener a los clientes. 

• Cómo se incrementa su responsabilidad, autoridad y facultad para tomar decisiones. 

• Cómo se mide su satisfacción. 
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1.3 Medición del Valor Creado para los Clientes 

Descripción 

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

Enfoque 

Describa la metodologia para medir y determinar la satisfacción de los clientes. 

Incluya: 

• Una explicación del proceso y de las escalas de medición que se utilizan, la frecuencia de 

medición y cómo se asegura la objetividad y validez de dicha información. 

• Las diferencias signifteativas si las hay en los procesos o escalas de medición para los 

diferentes grupos de dientes o segmentos de mercado. 

• Cómo, a través de la medición de satisfacción de los clientes, se obtiene infonnación clave 

que refleje probables comportamientos futuros de los dientes, tales como intenciones de 

pennanencia o de recompra de los productos y servicios, así como de referencias positivas 

de éstos. 

o Cómo determina la satisfacción de sus clientes en relación con la de los clientes de la 

competencia. 

• Los estudios comparativos realizados dentro de la organización y los realizados por 

organizaciones independientes o por dientes. 

• Cómo asegura la objetividad y validez de los estudios o evaluaciones utilizados. 

Indicadores 

Explique los indicadores de eficiencia y efectividad de su método de medición de satisfacción de 

los dientes: 

Implantación 

Explique la frecuencia de aplicación de las mediciones de satisfacción, quién aplica las 

mediciones y como se procesa, utiliza, difunde y evalúa la información obtenida. 
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1.3 Medición del Valor Creado para los Clientes. Continuación 

Proceso refarenclol 

Indique: 

• El proceso referencial que utiliza su O/ganización para comparar sus prácticas de medición 

de satisfacción de clientes o usuarios. con las mejores prácticas de organizaciones líderes. 

• Las acciones que ha realizado para adaplaotas a su organización o mejorar las existentes. 

Mejoro continua 

Explique el ciclo de mejora del proceso de medición de la satisfacción de los clientes y sus 

escalas de medición. 

Incluya descripciones sobre: 

• Cómo se utilizan otros indicadores tales como pérdida o ganancia de clientes y la medición 

de la satisfacción de los usuarios o clientes finales. 

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

• Cómo la evaluación toma en cuenta la efectividad del uso de la información sobre la 

percepción de los dientes. a lo largo de toda la organización. 
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Aclaraciones al Subcriterio 1.3 

Algunas obsarvaclones alsubcriterlo 1.3 son: 

La medición de la satisfacción de los dientes puede incluir el diseño especifico de una escala 

de evaluación numérica y su descripción unitaria. 

• Si los productos ylo servicios de la organización son proporcionados a los usuarios finales a 

través de otras organizaciones. tales como detallistas y/o distribuidores. la medición de la 

satisfacción de los clientes debe tomarlas también en cuenta. 

• Los indicadores de satisfacción negativa incluyen: 

• Quejas 

• Devoluciones 

• Reclamaciones 

• Bonificaciones 

• Reparaciones 

• Ordenes y servicios incompletos o no terminados 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Criterio 2.0 Liderazgo 

Visón General 

Descripción 

Este criterio examina el papel y la participación directa de la atta dirección como "lIder". 

dirigente o responsable principal del proceso de mejora continua en la organización, as! como 

su visión y compromiso en el diseno y práctica gerencial, incluyendo los valores principales y las 

herramientas de mejora continua. 

Valor 

Este criterio tiene un valor de 110 puntos. 

El siguiente esquema ubica el criterio 2 en el Modelo de Dirección por Calidad. 

CAUDAD 
EN DAR VALOR 

SUPERIOR A LOS 
CUENTES (tO) 

DESARROLLO 
DEL PERSONAL 
CON ENFOQUE 

DE CALIDAD (3.0) 

ADMINISTRACiÓN 
DE LA 

INFORMACiÓN 
(4.0) 

PlANEACIÓN 
(S.O) 

Los suberiterlos que incluyen este criterio son: 
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ADMINISTRACIÓN 
y MEJORA DE 

PROCESOS 
(6.0) 

RESULTADOS 
VALOR CREADO 

(B.O) 



Modelo de [);,-.In par CoIidad 

2.1 liderazgo Mediante el Ejemplo 

Descripción 
Comente cómo la alta dirección crea y promueve e! enfoque de valor superior a los clientes 

mediante su actuación personal. 

Enfoque 
Describa la fonna como la alta dirección asume las siguientes responsabilidades para 

transfonnar su organización hacia la calidad: 

• Visualizar. La forma como la alta dirección ubica la administración por calidad como una 

estrategia a largo plazo. 

• Concebir. La forma como la aHa dirección crea el modelo de calidad para su organización. 

• Disellar. La forma como la alta dirección establece la estructura y el sistema para la 

dirección por calidad. Presentar cómo la alta dirección se estructura y organiza. 

• Enfocar. La forma como la aHa dirección marca e! rumbo a seguir y alinea los sistemas de 

trabajo Y dirección hacia la calidad. 

Indicadores 

Senale cuáles son los indicadores para medir la efectividad de la intervención de! personal con 

mando en el proceso de dirección por calidad. 

Implantación 

Explique la forma como la aHa dirección dirige el Modelo de Dirección por Calidad en los 

procesos de! negocio, en todas las áreas ya todos los niveles, y señale cuáles son las Prácticas 

explícitas a njyel directivo para reforzar su involucra miento y compromiso hacia la calidad. 

Describa su participación personal, visibilidad y liderazgo en actividades relacionadas con e! 

proceso de mejora continua. 
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Modelo de Direoción por Calidad 

Proceso referencial 

Indique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus práctiCas de 

liderazgo con las mejores prácticas de las organizaciones de clase mundial y las acciones que 

ha realizado para adaptar1as a su organización o mejorar las existentes. 

Mejora continua 

Describa los ciclos de mejora a sus prácticas de liderazgo y las mejoras realizadas al eslilo de 

liderazgo en su organización. 

Aclaraciones al Subcriterio 2.1 

Ejemplos 

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

• La incorporación de la calidad dentro de la planeación estratégica. 

• El seguimiento conftable de la implantación del proceso de mejora continua. 

• El despliegue de los objetivos de calidad a lo largo y ancho de la organización. 

• La fO""8 como se ayuda a los departamentos y unidades I divisiones a implantarlos. 

• La revisión cuidadosa de sus planes y avances; la impartición de cursos o conferencias 
sobre el tema. 

• La participación de los lideres en com~és de calidad o en grupos de mejora. 

• El involucramiento directo en el reconocimiento al personal por logros de calidad. 

• El monitoreo continuo de la calidad de los competidores nacionales y extranjeros. 

• Las reuniones con clientes y proveedores. 
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2.2 Cultura de Calidad 

Descripción 

Cuáles son los principios y valores de la organización que integran coherentemente todas las 

áreas y permtten el logro de sus objetivos. convirtiéndola en una entidad oompetitiva y con 

calidad. Como se traducen en sistemas de trabajo mejores. 

Enfoque 

Enllslll y describa: 

• Los principios y valores de calidad con los que se dirige su organización. 

• Las definiciones de principios y valores escritos y reales, compartidos por todos los 

miembros de la organización. 

• La relación de estos principios y valores reales con: 

• La misión 

• Las poIiticas operativas de la organización, y la satisfa0ci6n de las expectativas 

completas de sus dientes y usuarios. 

Indicadores 

Seftale cuáles son los indicadores para medir la eficiencia y efectividad de la práctica de los 

principios y valores de calidad. 

Implantación 

Enliste y describa los sistemas, planes y actividades para hacer operativos los valores en las 

fases de: 

• Comunicación. 

• Aceptación. 

• Integración a las operaciones diarias. 

• Reforzamiento. 

• Evaluación del grado de avance de implantación. 
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Mode4o de Dirección por Calidad 

Proceso referencial 

Indique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

definición, comunicación aceptación, integración. reforzamiento y evaluación de valores con las 

mejores prádicas de las organizaciones líderes y las acciones que ha realizado para adaptarlas 

a su organización o mejorar las existentes. 

Mejora continua 

Describa los ciclos de mejora en sus prácticas para el desarrollo de la cuHura de la calidad y 

como se han aplicado. 

Aclaraciones al Subcriterio 2.2 

Algunas observaciones al subcriterlo 2.2 

Los principios y valores deben ser demostrables como aspectos compartidos por todos los 

miembros de la organización mediante la práctica y el ejemplo. y no sólo presentar enunciados 

o documentos emitidos por la alta dirección. 

Ejemplos 

Entre los ejemplos de este subcriterio se puede sel\alar si en la cuHura de calidad de su 

organización está incluida: 

• La visión de conquistar mercados a largo plazo o s610 la de obtener ganancias a corto plazo. 

• La prevención o las soluciones de último momento. 

• Estruduras flexibles y ligeras, orientadas al servicio personalizado de los dientes o 

estructuras con muchos niveles organizacionales y con esquemas internos de 

bu rocratizaci6n. 

• El estilo participativo de mando o el autoritarismo. 

La búsqueda constante de la competitividad o sólo ser seguidores. 
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Modelo do Oinoo:Mln por Cotidad 

Criterio 3.0 Desarrollo del Personal Con Enfoque de Calidad 

Visión General 

Descripción 

Este criterio examina: 

• La forma, el alcance y la profundidad con que la organización ha establecido prácticas y 

sistemas para desarrollar estimular y optimizar el potencial del personal, con el propósito de 

que éste participe y se involucre en el proceso de mejora de la calidad. 

• Las formas en que la organización reconoce a quienes han hecho contribuciones reates 

para mejorar procesos de trabajo, dar mayor satisfacción a sus dientes externos, crear valor 

para los mismos o incremenlar la productividad. 

• La manera en que se indica al personal, se desarrolla su potencial y se le otorgan facultades 

para tomar decisiones, con el fin de que contribuya de manera creativa, inteligente, 

informada y eficaz al logro de los objetivos de calidad. 

• La evaluación del grado con el que se está creando y favoreciendo un clima de cooperación, 

de trabajo pos~ivo, respetuoso y digno donde se trata a las personas como gente adulta, 

creativa, inteligente y con capacidad para trabajar en equipo. 

Valor 

Este criterio tiene un valor de 120 puntos. 
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Modelo de Oirección por Calidad 

Visión General. Continuación 

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

I cAi.lUAU CENTRADA 
EN DAR VALOR 

SUPERIOR A LOS 
CLIENTES 11.0) 

LIDERAZGO 
12.0) 

ADM INISTRACIÓN 
OELA 

INFORMACiÓN 
14.0) 

PLANEACIÓN 
15.0) 

SOCIEDAD 
17.0) 

Los subcriterlos que Incluyen este criterio son: 

ADMINISTRACiÓN 
y MEJORA DE 

PROCESOS 
16.0) 

r . . .' .• }",. Su~~"", i;~;¿~C:,. .',. . ',; ." ·.1{,;;'P,~~i,8"{l 
13.1 Sistemas de Trabajo de Alto Desempeno 60 

3.2 Educación y Desarrollo 30 

: 3.3 Calidad de Vida en el Trabajo 30 

36 

RESULTADOS 
VALOR CREADO 

18.0) 



Modelo de Dirección por calidad 

3.1 Sistemas de Trabajo de Alto Desempeño 

Descripción 

Describa cómo el diseno de puestos de trabajo, asi como el enfoque de compensación y 

reconocimtento, posibilitan y fomentan que texto el personal contr'ibuya de manera eficaz al logro 

de objetivos de aRo desempeno. 

Enfoque 

Explique cómo el diseno de puestos de trabajo: 

• Promueve el alto desempeño. 

• Crea oportunidades para promover la iniciativa, innovación y creatividad del personal, y 

permite incrementar su responsabilKfad y el autocontrol. 

• Fomenta la flexibilidad y respuesta rápida a los requisitos cambiantes de los dientes. 

• Fomenta la participación y comunicación eficaz: 

• Dentro de la propia área. 

• Entre distintas áreas. 

• Con los dientes. 

• Con los proveedores. 

Describa cómo los enfoques de compensación y reconocimiento de la organización, a nivel 

individual y grupal. induidos los directivos, refuerzan la efectividad de los puestos y el trabajo 

mismo. 

Explique de qué manera participan el personal, los dientes intemos y los extemos, en la 

definición de las medidas de desempeño de calidad. así como en las formas de reconocimiento. 
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Modelo de Oirec06n por C8üdad 

Indicadores 

Describa los indicadores cualitativos y cuantitativos para medir la efectividad de: 

• Su sistema de trabajo de alto desempeno. 

• La participación. invo1ucramiento y facultamiento de su personal. 

• La efectividad de sus prácticas de compensación y reconocimiento. 

Implantación 

Explique en qué áreas de su organización tiene implantados los sistemas de a~o desempeno y 

para qué procesos. 

Presente los planes y programas de implantación de: 

• Sus sistemas de trabajo de a~o desempeoo. 

• La participación del personal. 

• Las prácticas de comunicación directa y continua. 

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

Enliste el tipo y cantidad de reconocimientos por calidad, tanto económicos como 

psicosociales, que se otorgan a los individuos y grupos en los distintos niveles de la 

organización. Demuestre cómo se d~erencian los reconocimientos por calidad de los otorgados 

por otros logros o motivos. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar su sistema de trabajo 

de a~o desempeno, sus prácticas de participación, de comunicación y sus enfoques de 

compensación y reconocimiento, con las mejores prácticas de organizaciones líderes, así como 

las acciones que ha realizado para adaptarlas o mejorarlas. 

Mejora continua 

Explique los cidos de mejora de su sistema de trabajo de a~o desempeño, de participación del 

personal y Jos enfoques de compensación y reconocimiento, y cómo los ha integrado a sus 

prácticas. 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Aclaraciones al Subcriterio 3.1 

Algunas observaciones sobre elsubcriterlo 3.1 son: 

• Las mediciones o indicadores de participación e involucramiento pueden realizarse por 

nivel del personal o por áreas de la organización, dependiendo de las necesidades y del 

grado de responsabilidad de los mismos. 

• Se deben induir en el subcriterio, entre otras mediciones: 

o Cantidad de proyectos. 

o Porcentaje de personal involucrado. 

o Los indicadores de electividad de los sistemas de trabajo y de la participación del 

personal. 

• Costo beneficio. 

• La organización puede usar una amplla gama de reconocimientos y de compensaciones 

monetarios y no monetarios, formales e informales, individuales y para grupos. 

Ejemplos: 

Algunos ejemplos de elementos que pueden induirse en sistemas de trabajo de alto 

desempeno son: 

• Los enfoques de compensación y reconocimiento, tales como: 

• Participación de ganancias. 

• Compensación basada en muftihabilidades y en aprendizaje. 

o Los enfoques deben tomar en cuenta su relación con la retención, satisfacción y 

permanencia de dientes y con otros objetivos de desempeno. 

o Para crear flexibilidad en el diseno del trabajo y para mejorar el desempeno, pueden ser. 

o Simplifocación de niveles de puestos. 

• Rotación de puestos. 

• Entrenamiento cruzado. 

• Organización por células de trabajo. 

• Para equipos de trabajo, pueden constituirse en equipos para solución de problemas 

autodirigidos, unidades o departamentos funcionales, etc. En algunos casos, tos equipos 

pueden incluir personal de diferentes lugares, trabajando por medios electrónicos de 

comunicación (teleconlerencias, computadoras, redes, Intemet, etc.) 
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Modelo de 0irecd6n por calidad 

3.2 Educación y Desarrollo 

Descripción 

Seftale cómo se educa al personal y se busca desarrollar su potencial. para que contribuya a la 

mejora continua de la organización. 

Enfoque explique: 

• Los criterios empleados para definir el tipo, nivel y profundidad de la educación para todas 

las áreas de la organización. 

• Cómo se decide qué capacitación debe darse para el proceso de calidad y cuándo debe 

darse, en todos los niveles, incluyendo directivos, gerentes, técnicos, supervisores, 

empleados y obreros. 

• Los mecanismos con que cuenta la organización para conocer, definir y establecer las 

necesidades de educación y desarrollo en candad, en cada nivel. 

• La oportunidad con que se lleva a cabo la educación y entrenamiento. 

• Cómo se actualiza y se profundiza conforme madura el Modelo de Dirección por Calidad, 

en toda la organización. 

Indicadores 

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

Implantación 

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

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

apoyo en el proceso de cambio de su organización. 

Explique la forma en que la organización proporciona consistentemente educación en calidad y 

oon calidad a su personal, y cómo se desarrolla su potencial para que participe de manera 

inteligente, informada y eficaz. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

educación y desarrollo con las mejores prácticas de organizaciones líderes y las acciones que 

ha realizado para adaptartas a su organización o mejorar las existentes. 

Mejora continua 

Explique el ciclo de mejora de su proceso ense~anz&aprendizaje a nivel individual, grupal y 

organizacional y cómo lo ha aplicado. 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Aclaraciones al Subcriterio 3.2 

Algunas observaciones sobra el subcriterlo 3.2 son: 

o La educación y entrenamiento pueden impartirse dentro o fuera de la organización y pueden 

incluir entrenamiento en el área de trabajo o capacitación en aula. 

o La educación comprende los conocimientos y habilidades necesarios para que los 

empleados puedan cumplir con sus objetivos, los cuales deben ser parte del mejoramiento 

de la calidad y desempello de la organización. Esto induye: 

o Sensibilización en calidad. 

o Simplifocación de procesos. 

• Liderazgo. 

o Reducción del desperdicio. 

o Análisis de los requisitos de los dientes. 

o Reducción del tiempo del cido. 

• Diseno a prueba de errores. 

• Administración de proyectos. 

• Control estadístico de procesos. 

• Comunicación. 

o Interpretación, uso de datos 

o Trabajo en equipo. 

• Análisis de procesos. 

o Solución de problemas. 

o La evaluación del proceso de ense~anza - aprendizaje podria comparar la efectividad 

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

Ejemplos 

Algunos ejemplos de elementos que pueden induirse en la educación y el desarrollo del 

personal son: 

o Otros tipos de capacitación que influyen en la efedividad. eficiencia y seguridad de 

los procesos. 

o Cursos de enriquecimiento en el trabajo. rotación de puestos y oportunidades de 

crecimiento de los empleados. 

• Habilidades elementales como lectura, escritura, idiomas y matemáticas básicas que 

pueden requerirse para el mejoramiento de Jos procesos a nivel operativo. 
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Modelo de Dirección por calidad 

3.3 Calidad de Vida en el Trabajo 

Descripción 

Describa cómo se está creando y favoreciendo un clima de trabajo positivo, donde se trate a las 

personas como aduKos con capacidad para trabajar en equipo y para desarrollarse 

individualmente, y como se contribuye activamente a la mejora continua y al establecimiento de 

un ambiente de cooperación entre los integrantes de la organización. 

Enfoque 

Enliste y explique las estrategias y politicas: 

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

• Que se siguen para propiciar un mejor clima de trabajo. 

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

Indicadores 

Serlale los indicadores con que se mide la efectividad de la calidad de vida en el trabajo en su 

organización y los indicadores de satisfacción personal. 

Implantación 

Explique cómo y con qué frecuencia se determina la satisfacción del personal en su trabajo. 

medida en todos los niveles de la organización. 

Explique cuáles son sus planes para mantener y elevar la calidad de vida en el trabajo. 

Enliste y explique los planes, programas y actividades para hacer que el sindicato participe 

proactivamente en el Modelo de Dirección por Calidad, así como la forma en que interviene la 

alta dirección en el establecimiento de estrategias para crear una relación de colaboración, no 

de confrontación con el sindicato. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

calidad de vida en el trabajo con las mejores prácticaS de organizaciones lideres y las acciones 

que ha realizado para mantener o mejorar sus prácticas. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora de sus estrategias y pollticas de calidad de vida en el trabajo y 

cómo los aplica rutinariamente. 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Aclaraciones al Subcñteño 3.3 

Algunas observaciones para el subcrlterio 3.3 

Las mediciones o indicadores de satisfacción en el trabajo incluyen: 

o Seguridad en el trabajo. 

• Rotación. 

• Ausentismo. 

o Rotación del personal que tiene contacto oon los clientes. 

o Quejas del personal. 

o Huelgas y paros. 

o Compensación de trabajadores. 

• Resultados de encuestas y comparaciones con empresas del mismo ramo a nivel regionaJ o 

nacional. 

Ejemplos 

Algunos ejemplos específicos de factores en los que podría detenninarse la satisfacción de los 

empleados (3.3) son: 

• Respeto. 

• Percepción de liderazgo de la administración o dirección 

• Desarrollo y oportunidades de crecimiento. 

• Preparación para cambios en tecnología o de organización 

• Ambiente laboral. 

• Trabajo en equipo. 

• Reconocimiento. 

• Prestaciones. 

• Comunicación. 

• Compensación. 

o Seguridad. 
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Modelo de Dirección por calidad 

Criterio 4.0 Administración de la Información 

Visión General 

Descripción 

El criterio de Administración de la Información examina la forma en que se ordenan, clasifican, 

procesan, establecen prioridades y se utilizan los datos e información, como elementos 

centrales para facilitar la toma de decisiones, crear valor superior a los clientes en produdos. 

servicios y procesos, y lograr una alta posición competitiva. 

Valor 

El valor de este criterio es de 60 puntos. 

El siguiente esquema ubica el croeno 4 en el Modelo de Dirección por Calidad 

DESARROLLO ADMINISm,cj6!( 
DEL PERSONAL :>:-_::f '- DE'U:$'& 

~,.! ._ '"'~<l';;ti'; 

CON ENFOQUE :~INFOftM~It~· 
DE CALIDAD 13.0) :;"'0 .• !iI.o}~' 

,; -c ;';"'- .. ,.~ ::1,,' ,,,,,,,;~ 

I f 
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PLANEACIÓN ADMINISTRACiÓN RESULTADaS 

EN DAR VALOR 12.0) 15.0) y MEJORA DE VALOR CREADO 
SUPERIOR A LOS PROCESOS 18.0) 

CUENTES 11.0) 16.0) 

I 
IMPACTO EN LA 

SOCIEDAD 
(7.0) 

Los subcriterios que incluyen este criterio son: 

¡ 4.1 Dise~o de los Sistemas de Infonmación 20 

4.2 Análisis de Datos y de la Infonmación 40 
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Modelo de Dirección por calidlld 

4.1 Diseño de los Sistemas de Infonnación 

Descripción 

Describa los c:riterios de seleeeión y administración de los datos e infonnación usadas para la 

planeación estratégica, la mejora e innovación de los procesos y la administración y evaluación 

del desempeno de la organización. 

Enfoque 

Describa: 

• Los criterios de diseño que utiliza para definir sus bases de datos, el alcance, tipos, fuentes 

y su relación con la planeación de la organización. 

• El diseno de su sistema de infonnación para las fases de planeación, ejecución, análisis y 

evaluación del desempeño del Modelo de Dirección por Calidad. 

Indicadores 

Senale cuáles son los indicadores para medir la eficiencia y efectividad de su sistema de 

información, incluyendo recolecci6n, almacenamiento y distribuci6n. 

Implantación 

Indique cuáles son: 

• Las bases de datos sobre clientes, personal, procesos, tecnologia y resultados de la 

organización en cada una de las fases arriba requeridas. 

• Las bases de datos de infonnación referencial (de lideres y competencia) 

• Los mecanismos, los medios, la profundidad y la oportunidad de d~usión de la infonnación. 

• Las bases de datos que soportan o dan origen a la información, las fuentes de procedencia 

y los medios de la organización para captar la infonnación. 

• Los procedimientos y las tecnologias que usa para asegurar la conflabilidad, consistencia y 

actualización de las bases de datos e infonnación. 

Proceso 

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar sus prácticas de diseño, uso, 

metodología de recolecci6n, almacenamiento y distribuci6n de datos e informaci6n referencial 

con respecto a las mejores prácticas de las organizaciones lideres. 

Mejora continua 

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

aplica rutinanamente a sus prácticas. 
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Modelo do Di<eCCión por CoIKIad 

4.2 Análisis de los Datos y de la Infonnación 

Descripción 

Describa como se utiliza la información interna y externa disponibles, para mejorar todos los 

procesos. 

Enfoque 

Describa los análisis de los datos y de la información que efectúa en los subclilerios 

relacionados con clientes, personal, operaciones, procesos, tecnologia, proveedores. 

desempeno de los produc1os y servicios, resurtados y comportamiento financiero de la 

organización. 

Describa cómo se interrelacionan los datos, indicadores e información de toda la organización, 

para facilitar la toma de decisiones. identificar oportunidades y revisar avances de desempello. 

Indicadores 

Señale cuáles son los indicadores para medir la efICiencia y efectividad de sus sistemas y 

métodos de análisis. 

Implantación 

Enliste y describa los distintos mecanismos y métodos utilizados: 

• Qué grupos o personas analizan los datos e información de la organización. 

• Con qué propósno. 

• Con qué frecuencia. 

• Cómo aplican los análisis. 

• Cómo los comunican y difunden. 

Proceso referencial 

Indique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

análisis y utilización de datos e información con las mejores prácticas de las organizaciones 

lideres y las acciones que ha realizado para mantener o mejorar sus prácticas. 

Mejora continua 

Describa los cieJos de mejora de sus sistemas y métodos de análisis y cómo las aplica 

rutinariamente para mejorar su toma de decisiones. 

48 



Modelo de Direc:ción por carid.d 

Aclaraciones al Subcriterio 4.2 

Algunas observaciones del subcrlterio 4.2 son: 

• Los datos, tendencias y niveles de los indicadores se deben presentar en el criterio 8 

( Valor Creado por Calidad), enlazándolos con los datos e indicadores de la información que 

se utilizan en todos los niveles de la organización. 

• Algunos ejemplos de la relación de la información analizada con los resuHados esperados 

pueden ser: 

• Posicionamiento estratégico del negocio en sus mercados. 

• Incremento de la satisfacción de sus dientes. 

• Nivel comparativo del desempeoo de su organización contra la competencia. 

• Mejoramiento de productos y servicios, desde la fase de disello. 

• Control y mejoramiento de los procesos dave del negocio o de la organización. 
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-- ------------------------------

Modelo de Oireeci6n por calidad 

Criterio 5.0 Planeación 

Visión General 

Descripción 

Este criterio examina el proceso para lograr, mantener o incrementar el liderazgo en calidad en 

la organización, y la forma como se conjun1an armónicamente los objetivos estratégicos, 

operativos. financieros y de calidad. 

Valor 

Este criterio tiene un valor de 60 puntos. 

El siguiente esquema ubica el cr~erio 5 en el Modelo de Dirección por Calidad. 

CALIDAD 
EN DAR VALOR 

SUPERIOR A LOS 
CLIENTES 11.0) 

DESARROUO 
DEL PERSONAL 
COII ENFOQUE 

DE CAUDAD 13.0) 

ADMINISTRACION 
DE LA 

INFORMACION 
1(·0) 

EN LA 
SOCIEDAD 

(7.0) 

Los subcriterios que incluyen este criterio son: 

; 5.1 Planeación Estratégica 

5.2 Planeación Operativa 
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ADMINISTRACION 
y MEJORA DE 
PROCESOS 

16.0) 

30 

30 

RESULTADOS 
VALOR CREADO 

18.0) 



5.1 Planeaci6n Estratégica 

Descripción 

Sel\ale el proceso de p1aneaci6n estratégica de la organizaci6n. incluyendo un diagn6stic:o 

realista de lo que favorece o frena el proceso de mejoramiento continuo en su organización. 

Enfoque 

Desc:tiba: 

• El método de la organización para elaborar su p1aneaci6n estratégica. integrando los 

elemento. estratégicos de calidad. 

• C6mo se definen las estrategias de calidad. de mejora continua e • incremental y como 

responden a los faclores clave de calidad de los clientes. 

• Cómo se ha disenado la participación e intervención del personal, de los clientes o usuarios 

y de los proveedores, en el proceso de p1aneaci6n estratégica. 

• Cómo define la visi6n organizacionaly su misión. 

• C6mo integra en ellas las prioridades de calidad Y de mejora continua e incremental. 

Mencione el tipo de datos, cifras, tendencias e informaci6n utilizados en el proceso de 

planeaci6n del negocio o de la instituci6n, con enfoque de competitividad, incluyendo datos de: 

• La propia organización. 

• Usuarios. 

• Competidores. 

• Proveedores. 

• Elentomo. 

Indique c6mo utiliza la información de la p1aneaci6n para mejorar la compatitividad de la 

organizaci6n, sus fuerzas y áreas de oportunidad y objetivos estratégicos a corto plazo (1 -2 

anos), ya más largo plazo (3 -5 anos), en cuanto a clientes, personal, procesos, tecnologla, 

investigación y desarrollo. 
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Modelo de Dirección por CoIidod 

5.1 Planeación Estratégica. Continuación 

Indicado ... 

Presente los indicadores utilizados para medir la efICiencia y la efectividad de su proceso de 

planeaci6n estratégica. 

Implantacl6n 

Indique: 

• Quiénes participan en la planeaci6n estratégica de su organlZaci6n. 

• Cómo se comunican y dffunden los planes. 

• Hasta qué grado demostrable participan en el proceso de planeaci6n: 

• El personal. 

• Los clientes o usuarios. 

• Los proveedores. 

Proceso re"renclal 

Indique: 

• El proceso referencial que utiliza para comparar sus prádicas de planeaci6n estratégica con 

las mejores prácticas de organizaciones lideres. 

• Las acdones que ha realizado para mantener o mejorar las prácticas en su organización. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora de su proceso de planeaci6n estratégica y la forma como ha 

aplicado las mejoras a su proceso de planeaci6n estratégica. 
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Modelo de Dirección por Calklad 

Aclaraciones al Subcriterio 5.1 

Algunos observaciones al subcrftario 5.1 son: 

• Este subcrilerio abarca el plan de negocio de la institución y sus estrategias globales. 

incluyendo aspectos tales como: 

• Manufadurs. 

• Estrategias de servicio. 

• Lineas de nuevos productos y/o servicios. 

• Niveles de mercados. 

• Proveedores. 

• Alianzas estratégicas. 

• la fonna como su institución revisa el desempei\o operativo y de calidad, relacionados con 

el plan estratégico, se analiza en el subcrilerio 5.2. 
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Modelo de Q;....:ci6n por Colidad 

5.2 Planeación operativa 

Descripción 

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

especificas a su plan global, para traducirse en procesos administrables. Senale también cómo 

se Je da seguimiento riguroso a este programa. 

Enfoque 

Describa la fonna como: 

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

• Participa el personal en el proceso de planeación operativa. 

• Se traducen los factores dave de calidad de los dientes en planes y objetivos operativos de 

la institución y de sus departamentos o áreas. 

Mencione los principales cambios que se esperan en la posk;ión competitiva de la organización, 

como consecuencia de la ejecución de los planes operativos. 

Indicadores 

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

planeación operativa. 

Implantación 

Mencione los planes operativos relacionados con los faclores clave de calidad de los dientes, 

en los Siguientes aspectos: 

• Programas, presupuestos, personal responsable y fechas. 

• Objetivos, metas y resuttados medibles. 

• Procedimientos que señalen quién debe revisar los avances, con qué frecuencia y cómo se 

establecen acciones ante las desviaciones en los planes. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza su institución para comparar sus prácticas de 

planeaci6n operativa con las mejores prácticas de organizaciones líderes y las acciones que ha 

realizado para mantener1as o mejorar1as. 
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Modefo de Di8reccion por Calidad 

Mejora continua 

Indique cuál es el ciclo de mejora del proceso de su planeación operativa y qué cambios o 

mejoras ha apflCado. 

Aclaraciones al Subcriterio 5.2 

Algunas observaciones del subcriterio 5.2 son: 

• Este subcriterio está enfocado a la traducción o despliegue de las estrategias de la 

institución en metas y requisitos de trabajo para las diferentes áreas de la organización, así 

como para los proveedores. 

• La principal intención del subcriterio es alinear la dirección del negocio con las operaciones 

de corto y largo plazo. Aunque el despüegue de estos planes afectará a los productos y/o 

servidos ya su disetio, esto no se induye en este subcriterio, sino que se considerará en los 

subcriterios 6. 1 Y 6.2. 
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Modelo de Dirección por CiUdad 

Criterio 6.0 Administración y Mejora de Procesos 
Descripción 

Este criterio examina los procesos en la organización, para asegurar que los clientes reciban 

consistentemente un valor superior en los productos y/o servicios, asf como los elementos 

fundamentales de la administración de procesos: 

• Diseno. 
• Estandarización. 
• Planificación. 
• Forma como la organización evalúa el control y mejora de los mismos. 

Valor 

Este criterio tiene un valor de 100 puntos. 

El siguiente esquema ubica al criterio 6 en el Modelo de Dirección por Calidad. 

CENTRADA 
EN DAR VALOR 

SUPERIOR A LOS 
CLIENTES (I,O) 

DESARROLLO 
DEL PERSONAL 
CON ENFOQUE 

DE CALIDAD (3,O) 

LIDERAZGO 
(2,O) 

ADMINISTRACIÓN 
DE LA 

INFORMACKlN 
(U) 

Los subcriterios que incluyen este criterio son: 

6.4 Proveedores 
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• 

6.1 Diseño de Productos. Servicios y Procesos 

Descripción 

Modelo de Dirección por Calidad 

Comente cómo disefla y especifica las características o nonnas de sus produdos ylo servicios, 

asl como de sus procesos. 

Enfoque describa : 

• Los métodos para diset\ar, desarrollar, introducir o mejorar los produdos y/o servicios que 

su organización ofrece a sus dientes o usuarios. 

• La foIma como se disenan los procesos para cumplir con los requisitos clave de los dientes 

ylo usuarios. 

• La fonna en que las necesidades de sus dientes se traducen en caracteñsücas del producto 

y/o servicio, y éstas en especifICaciones de: 

• Diserto. 

• Procesos clave (operativos y administrativos) 

• Insumos. 

Indicadores 

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

diseno y desarrollo de los, servicios y procesos. 

Implantación 

Explique: 

• Qué áreas participan en el proceso de diseno, desarroHo, introducción y mejora de 

produdos servicios y procesos. 

• La frecuencia con que Jos realiza. 

• Cómo se realizan las interfaces entre las áreas involucradas. 

• Cómo se comuna y se difunde a los involucrados. 

• Cómo lo validan los dientes y/o usuarios. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

desarrollo, diseño e introducción de produdos y/o servicios con las mejores prácticas de 

organizaciones lideres y las acciones que han realizado para mantenerfas o mejorarfas. 

Mejora continua 

Describa los cidos de mejora de los métodos de diseno de produdos, servicios, procesos, y las 

mejoras que ha aplicado a su proceso de diseno. 
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Aclaraciones al Subcmerio 6.1 

Alguna. observaciones al subcrlterlo 6.1 son: 

• El diseno e introducción de cambios pueden incluir modificaciones o variaciones en los 

productos y lo servicios nuevos o existentes, derivados de la investigación y desarrollo. 

• El diseño también puede incluir modificaciones y/o nuevas instalaciones, para cumplir con el 

desempello operativo deseado y/o los requisitos de cafidad de los productos y/o servicios. 

Las organizaciones de servicio y manufactura deberán incluir dentro de los requisitos de disello 

de productos y/o servicios, todas las fases de: 

• Producción. 

• Entrega. 

• Uso del producto por parte de los clientes. 

Los resuttados del mejoramiento del producto como consecuencia del diseño y por incremento 

en productividad deben incluirse en el subcrilerio 8.1. 

Los resultados de mejoramiento por diseno en procesos deberán incluirse en el subcriterio 8.2. 

Ejemplos 

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

Facilidad de mantenimiento. 
Seguridad. 
Capacidad del proveedor. 
Desempeno a largo plazo. 
Documentación. 
Ambiente. 
Reducción de costo del proceso productivo. 
Medición. 
Capacidad del producto y/o servicio 
Mejor uso de infoonación. 
Reducción de errores por control. 
Salud. 
Capacidad del proceso. visual. 
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6.2 Procesos Clave 

Deserlpción 

Comente cómo: 

Modelo de Dirección por caIid8d 

Incorpora a los procesos clave y operativos el diseno, control y evolución pennanente para su 

mejora continua. 

Asegura la evaluación y la mejora continua de sus sistemas, procesos y procedimientos, a fin 

de exceder el valor esperado de los clientes en sus productos y/o servicios. 

Enfoque 

Explique los criterios utilizados para definir los procesos clave (operativos y administrativos), 

relacionados con el negocio y los clientes, sefialando cuáles son los métodos de: 

• Administración. 

• Corrección 

• Control y eslandarización 

• Prevención 
Indicadores 

Presente los indicadores de eficiencia y efectividad de los procesos clave y de su sistema de 

aseguramiento de calidad. 

Implantación 

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

• Procesos clave. 

• Productos. 

• Servicios. 

• Equipos e instrumentos de medición. 

Describa cómo utiliza el método para identificar oportunidades de mejora de productos, 

servicios y procesos. 

Mencione los métodos y prácticas de: 

• Detección e identificación de las causas de descontrol (quién, cuándo, cómo, dónde) 

• B tipo de medidas correctivas y preventivas que se aprlCan. 

• Verif0caci6n del efecto de dichas medidas. 
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6.2 Procesos Clave. Continuación 

Implantación 

Indique: 

Modelo do Di_ porColidad 

• De qué manera se estandarizan los proc:eSOS dave. los c:ambios y las mejoras. 

• La forma en que se doc:umenlan dichos c:ambios. 

• Cómo se reemplazan los doc:umentos obsoletos. 

• El tipo de entrenamiento que se da c:omo apoyo. 

• Cómo se protege el desarrollo tec:nológic:o y administrativo generado. 

• Mencione la forma en que se integra y se controla la mejora c:ontinua en la operac:ión 

rutinaria de sus procesos. 

Desc:tiba c:6mo su organización evalúa el sistema global de c:alidad. 

Indique: 

• Los métodos de evaluación y aud~orla. 

• Qué se evalúa I audM. 

• Cuál es la frecuencia. 

• Quién es el responsable. 

• Contenido del mecanismo de evaluación lauditoría. 

• La forma c:omo se evalúa la c:onfiabilidad de dichos sistemas y la forma c:omo se mejoran 

continuamente. 

Sellale c:6mo se asegura que los hallazgos de sus evaluaciones I aud~orias sean c:onocidos y 

dWundidos en las áreas interesadas, llevándose a c:abo las rec:ornendaciones em~idas. 

Proc:eso referenc:lal 

Explique el proc:eso referencial que utiliza para comparar sus práctic:as de definición, diseno, 

aseguramiento, control y mejora de proc:esos dave c:on las mejores prácticas de organizaciones 

lideres y las acciones que ha tomado para adapta~as o mejorar las de su organización. 

Mejora continua 

Señale los ciclos de mejora de sus práctic:as, técnic:as, métodos o sistemas que se usen en los 

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

Algunls observaciones sobre el sube,Herlo 6.2 son: 

• En este punto sólo se consideran los procesos clave de la organización (operativos y 

administrativos). Los procesos de las áreas de apoyo se consideran en el punto 6.3. 

• Los métodos y sistemas de aseguramiento de la calidad pueden incluir las prácticas de ISO 

9000, as 9000, etc. 

• Las organiZaciones de manufactura y servicios con requisitos especiales de medición, 

deben describir cómo aseguran la calidad de la medición. 

• Para medK:iones físicas, químicas y de ingeniería, describa brevemente cómo se realizan 

las mediciones de acuerdo a los estándares nacionales y/o intemacionales. 

• Las variaciones en los procesos pueden observarse por el personal que trabaja en el 

proceso o por los dientes, internos o externos, al término de dicho proceso. 

• La acción posterior puede dar como resultado una retroalimentación Ionmal o infonmat y/o 

quejas. También la organización puede utilizar observadores para proveer infonmación 

sobre el desempeno del proceso. 

• Los resultados del desempenD tenminal de productos y/o servicios deberán presentarse en 

el subcriterio 8.1. Los resultados de mejora en los procesos de producción u operativos 

deberán presentarse en el subcriterlo 8.2. 

• El aspecto de documentación deberá tomar en cuenta la presentación y transferencia de 

conocimientos para apoyar todos los esfuerzos de mejora. También deberá considerarse 

que esté completa, actualizada oportunamente, disponible, etc. 
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Modelo de Direc06n por caJid8d 

6.3 Procesos en las Areas de Apoyo 

Descripción 

Comente cómo se mejoran continuamente los procesos en sus áreas de apoyo. 

Enfoque 

• Describa como se disenan I administran y mejoran los procesos en las áreas de apoyo de su 

organización. a fin de ayudar en la obtención del objetivo de dar valor superior a los clientes. 

o Describa de qué manera las áreas de apoyo participan en los objetivos y metas de calidad 

de la organización. 

Indicadores 

• Describa cuáles son los indicadores con que se mide la eficiencia y efectividad de sus 

procesos. 

Implantación 

Indique: 

o Cómo participan las áreas de apoyo en las actividades de mejora conünua y en las 

estrategias de calidad de la organización. 

o La foma como se asegura la calidad de los prooesos, productos y servicios. 

o El método para identificar oportunidades de mejora. 

• La fonna en qué se les da seguimiento. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencia que utiliza su organización para comparar sus prácticas de 

definición, diseño, aseguramiento, control y mejora de los procesos de las áreas de apoyo con 

las mejores prácticas de organizaciones . líderes y las acciones que ha tomado para 

mantenerlas o mejorartas. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora para los procesos en las áreas de apoyo y cómo los aplica 

rutinariamente en sus procesos. 
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Modelo de Oireoc:ión por Ca~ 

Aclaraciones al Subcriterio 6.3 

Algunas observaciones sobre el subcriterio 6.3 son: 

• El propóstto de este subcriterio es marcar claramente la diferencia entre las actividades de 

mejora de las funciones o áreas de apoyo, y kls procesos clave de diseño de productos ylo 

servicios, producción y entrega, considerados en kls subcriterio 6.1 y 6.2, respectivamente. 

• Las áreas de apoyo induidas en el subcriterio 6.3 dependen directamente de la 

organizaci6n. 

• los subcriterios 6.1, 6.2, 6.3 Y 6,4 deberán cubrir las operaciones, procesos y actividades en 

todas las áreas de trabajo. 

• Los resuttados del mejoramiento de los procesos en las áreas de apoyo deberán reportarse 

en el subcriterios 8.2. 

• La medición de la efectividad de kls procesos en las áreas de apoyo (6,3) se relacionan 

direclamente con la satisfacción de kls clientes internos. Aquí se puede hacer referencia al 

subcriterio 4.1. 

• las mejoras en los resunados y el valor creado por los procesos de las áreas de apoyo 

deberán presentarse en el subcriterio 8.2. 

Ejemplos 

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

• Finanzas. 

• Contabilidad. 

• Sistemas (infonnática) 

• Mercadotecnia. 

• Relaciones públk:as. 

• Compras. 

• Recursos humanos. 

• Asuntos legales. 

• Administración de las instalaciones. 

• Servicios secretariaJes. 
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6.4 Proveedores 

Descripción 

Comente cómo logra que el desempeno de sus proveedores sea no sólo satisfactorio, sino 

siempre mejor. de acuerdo a sus requisitos. 

Enfoque 
Describa cómo se: 

o Disens, especifica, asegura, oomunica y evalúa la calidad de los productos, servicios y 

procesos de los proveedores. Incluya un breve resumen de los principales requisHos para 

los proveedores clave. 

• Estimula y facilita que sus pequel\os y medianos proveedores desarrollen sistemas de 

calidad propios. 

o Mencione las politicas con respacto al número y tipo de proveedores. 

Indicadores 

Describa cuáles son los indicadores (con los niveles esperados desempeño para los principales 

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

Implantacl6n 

Indique: 

o La forma, frecuencia y responsables de la evaluaci6n y del desarrollo de proveedores. 

• La manera en que se les proporciona retroalimentación sobre su desempeno. 

• Los planes y/o acciones para minimizar la inspección, prueba o auditorías y otros aspectos 

que podrían ocasionar costos innecesarios. 

o Los programas, recursos y proyeclos para el desarrollo de pequenos y medianos 

proveedores. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar sus prácticas de relación, desarrollo y 

evaluación de proveedores, con las mejores prácticas de organizaciones líderes y las acciones 

que ha tomado para adaptarlas o mejorar las ya existentes. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora en la relación, desarrollo y evaluación de proveedores y cómo los 

ha aplicado rutinariamente en este subcmerio. 
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Aclaraciones al Subcñterio 6.4 

Algunl. observaciones sobre el subcriterlo 6.4 son 

En el subcriterio de proveedores se incluyen negocios tales como distribuidores 

comercializadores, selVicios de atención a garantias, contratistas y franquicias, asl como 

aquellos que proveen de materiales y componentes, 

Generalmente los proveedores son otras instituciones que proporcionan bienes y servicios. Sin 

embargo, si su organización es una subsidiaria o división, y otras unidades de la misma 

organización le proveen de bienes y/o servicios, esta relación deberá ser descrita como una 

relación con proveedores. 

Las acciones y planes del punto 6.4 podrán incluir uno o varios de los siguientes conceptos: 

• Planeaci6n conjunta. 

• Entrenamiento. 

• Acuerdos de largo plazo. 

• Incentivos y reconocimientos. 

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

Ejemplos 

Algunos ejemplos de acciones para lograr que los requisHos de calidad sean cumplidos ( 6.4 ) 

son: 

• AudHorias. 

• Revisión de procesos. 

• Inspección de recepción. 

• Certif0caci6n. 

• Pruebas y sistemas de evaluación 

65 



Modelo de Dirección por Calidad 

Criterio 7.0.4rnpacto en la Sociedad. 

Descripción 

Este criterio examina la forma en la que la organización realiza esfuerzos de mejoramiento 

continuo en su entorno fisico, social y económico. 

Valor 

Este Cliterio tiene un valor de 50 puntos. 

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

DESARROLLO ADMINISTRACiÓN 
DEL PERSONAL DE LA 
CON ENFOQUE INFORMACIÓN 

DE CALIDAD 13.0) 14.0) 

I I 
CALIDAD CENTRADA LIDERAZGO PlANEACIÓN ADMINISTRACiÓN RESULTADOS 

EN DAR VALOR 12.0) 15.0) YMEJORADE VALOR CREADO 
SUPERIOR A LOS PROCESOS ¡a.0) 

CUENTES 11.0) 16.0) 

I 
lMPAllTQfNlA 

~~~;. 

Los subcritenos que incluyen este emeno son: 

7.1 Conservación de Ecosistemas 
i 

30 

,7.2 Promoción de la Cu~ura de Calidad en la Comunidad I 20 
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Modelo de Dirección por Calidad 

7.1 Conservación de Ecosistemas 

Descripción 

Sef&ale qué hace su organización por mejorar los ecosistemas, promover la mejora de los 

mismos en su comunidad o, al menos, reducir los niveles de contaminación dentro y fuera de 

sus instalaciones. 

Enfoque 

Describa los sistemas, tecnologlas y actividades que desarrona para: 

• Mejorar los ecosistemas inmediatos a sus instalaciones o, al menos, reducir los niveles de 

contaminación. 

• Evitar que sus productos, servicios y procesos danen al medio ambiente. 

Indle.do .... 

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

operación en los ecosistemas, incluyendo manejo de desperdicios y reciclaje sistemático de 

matertales. 

Implantación 

Enliste y describa: 

• Los planes, programas, actividades, responsables y presupuestos para mejorar el medio 

ambiente, dentro y fuera de sus instalaciones. 

• Los planes, programas, actividades, responsables y presupuestos, para cumplir 

consistentemente con las normas y regulaciones emitidas por las autortdades en malerta de 

ecologia. 

• La forma, frecuencia y responsables del seguimiento a los planes. 

Proceso referencial 

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar sus prácticas de conservación de los 

ecosistemas con las mejores prácticas de organizaciones líderes, y las acciones que ha tomado 

para mantener o mejorar las de su organización. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora de sus métodos de conservación de ecosistemas y cómo los aplica 

rutinariamente. 
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----------

Aclaraciones al Subcriterio 7.1 

Alguna. observaciones del subcriterlo 7.1 son: 

• La responsabilidad pública cubierta en el subcriterio 7.1 , incluye los impactos o posibles 

impactos de los procesos, productos y/o servidos en el medio ambiente y comunidad. 

• También incluye la ética del negocio en cuanto al cuidado del medio ambiente, seguridad y 

su relación con cualquier riesgo o efecto adverso, aún cuando éste no se considere en una 

ley o regulact6n sobre la materia. 

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

• Si la compañia ha redbido sandones por leyes o reglamentos durante los pasados tres 

anos, induya el estado actual. En caso contrario, es decir, si no han existido sanciones 

indiquelo también. 
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Modelo de Dirección por Cllidad 

7.2 Promoción de la Cultura de la Calidad en la Comunidad 

Descripción 

Qué hace, más aUá de su organización, por lograr que los valores de la organización sean 

introducidos, adaptados y vividos en su comunidad y en los distintos organismos que la 

componen. Qué hace para crear un clima de ética organizacional y social. 

Enfoque 

Describa la forma en que la organización estimula y facilita el que otros miembros de la 

comunidad, desarrollen programas de mejora continua y de ética en el trabajo y el entamo 

social. 

Indicadores 

Presente los indicadores para medir la efectividad y el impacto de sus acciones para promover 

la cuHura de calidad en la comunidad. 

ImplantacIón 

Describa sus planes actuales, programas, proyectos y personal responsable de mejora de la 

calidad en su comunidad. 

Cuantifique los recursos que dedica a la promoción de la cuHura de calidad en la comunidad. 

Indique desde cuándo iniciaron estas acciones y qué programas tienen para incrementartos y 

mejorartos en el futuro. 

Proceso referencIal 

Explique el proceso referencial que utiliza para comparar las prácticas de dWusión y promoción 

de la cuHura de la organización en la comunidad, con las mejores prácticas de organizaciones 

líderes y las acciones que ha tomado para mantener o mejorar las de su organización. 

Mejora continua 

Indique los ciclos de mejora de sus planes de dWusión y promoción de la cuHura de calidad en 

la comunidad y cómo los aplica rutinariamente. 
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Criterio 8.0 Resultados: Valor Creado 
Descripción 

Este criterio examina: 

Modelo de Dirección por calidad 

Los niveles y tendencias de indicadores numéricos de mejoramiento de la calidad de los 

productos y/o servicios, y de desempeno de los procesos de producción y entrega. 

El desempeno de los procesos de las áreas de apoyo y proveedores. 

El desempeno financiero y la satisfacción de los clientes. 

Valor 

Este criterio tiene un valor de 300 puntos. 

El siguiente esquema ubica el criterio 8 en el Modelo de Dirección por Calidad. 

DESARROU.O ADMINISTRACiÓN 
DEL PERSONAL DE LA 
CON ENFOQUE INFORMACIÓN 

DE CAllDAD (3.0) (4.0) 

I t 
CALIDAD CENTRADA UDERAZGO PlANEACIÓN ADMINISTRACiÓN ~~MsúL'iAOiíSx,· 

EN DAR VALOR (2.0) (5.0) YMEJORADE 'v~"c"'li 
SUPERIOR A LOS PROCESOS ~t:?~i,~~5\ CUENTES (1.0) (6.0) 

I 
IMPACTO EN LA 

SOCIEDAD 
(7.0) 

Los subcriterios que incluyen este criterio son: 

F ,1c;rl~é'f~ (~í~{~~jlt;~!!~riterio.: .::{,";.'.X; .Pll~ ;¡{; 
18.1 Valor Creado por Mejora de Productos y Servicios 60 
I 
: 8.2 Valor Creado por Mejora de Procesos y productividad 60 

i 8.3 Valor Creado para el Personal 60 

60 i 8.4 Valor Creado para los Accionistas o la Inst~ución 
I 

; 8.5 Valor Creado para los Clientes 60 
, 
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Modelo de 0Wcción por calidad 

8.1 Resultados: Valor Creado por Mejora de Productos y Servicios • 

Descripción 

Comente en qué se han mejorado sus productos y servicios. 

Proporcione datos velilicables y gráficas con tendencias cuantificadas claras y especificas. 

comparados con /os de su competencia. 

Datos históricos 

• Proporcione datos numéricos de los últimos tres afios y sus tendencias para todos ellos. 

• Explique los niveles y tendencias poco satisfactorios y sus causas. 

Proceso referencial 

Presente la información referencial de mejoras en productos y servicios comparadas con: 

• Las de sus competidores. 

• Los promedios sectoriales. 

• Los lideres de su ramo. 

Explique el origen. las fuentes y las bases de su comparación. 

Mejora continua 

Explique: 

• Los niveles y tendencias menos favorables y qué se esté haciendo al respecto. 

• La forma como evalúa y mejora estos indicadores. 
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Modek) de Dirección por caüdacl 

Aclaraciones al Subcriterio 8.1 

Algunas observaciones sobre el subcriterlo 8.1 son: 

Estos indicadores representan los más importantes factores que predicen la satisfacción de los 

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

Los resultados reportados en este punto reflejan todas las caracleñsticas clave de productos I 

servicios descritos en los subcrileños 1.1, 1.3, 6.1, Y 6.2, 

• Los datos reportados en el subcrilerio 8.1 deberán ser mediciones objetivas de la calidad 

del producto y/o servicio, no de la satisfacción de los clientes o de la reacción a los 

productos y/o servicios. Tales datos pueden ser de dWerente tipo e incluyen: 

• Mediciones internas de la organizaci6n. 

• Desempeno en campo (cuando aplique). 

• Verificaciones proactivas hechas por la organizaci6n sobre caracterlsticas de 

productos y/o servicios. 

• Datos recoledados rutinariamente por otras instituciones oontratadas por la 

organización con ese propóstto. 

• Los datos reportados en este punto deberán proveer Infonnación sobre el desempeoo 

tenninal de productos y/o servicios, en las características específicas que mejor predigan la 

satisfacción de los clientes. 

• Estos datos, recolectados regularmente, son parte del proceso para dar seguimiento y 

mejorar la calidad de productos y servicios. 

• La base para la comparación referencial puede incluir datos de encuestas independientes, 

estudios o pruebas de laboratoño, evaluación y pruebas de la organización. 

Debe existir correspondencia entre los indicadores presentados en los subcriterios 4.1, 6.1. Y 

6.2 con este subcrilerio. 

Algunos ejemplos de medición incluyen: 

• Mediciones de exactitud. 

• Envío y entregas. 

• Confiabilidad y oportunidad. 

• Servicio post • venta. 

• Desempeno. 

• Apariencia. 

• Comportamiento. 

• Sistema de atención aquejas. 
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Modelo de Dirección por Calidad 

8.2 Resultados: Valor Creado por Mejoras de Procesos y 
Productividad 

Descripción 

Comente en qué se han mejorado: 

• Sus procesos clave y operaciones, especialmente en 10 referente a eficiencia y efectividad. 

• Los procesos de sus áreas de apoyo y los de sus proveedores. 

Datos históricos 

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

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

operaciones. 

Describa los indicadores clave utilizados para medir el desempello en: 

• Areas de apoyo. 

• Proveedores, de fonma tal que reflejen los principales requisHos de calidad y efectividad 

establecidos por la organización. 

Presente las tendencias y niveles de desempeno de los procesos clave y de operación en los 

últimos anos. 

Proporcione: 

• Datos numéricos, niveles y tendencias en los últimos tres arios de los procesos dave, de 

operación, de 10. procesos de las áreas de apoyo y de personal. 

• Premtos, reconocimientos y certificados que otras organizaciones hayan otorgado a sus 

proveedores, gracias al apoyo de su organización. 

Proceso referencial 

Presente la infonmación referencial de sus mejoras, para medir el desempeno de sus procesos 

clave con el de sus competidores, con los promedios secloriales y con los lideres de su ramo, y 

explique el origen, las fuentes y las bases de su comparación. 

Mejora continua 

Explique los niveles y tendencias menos favorables; qué está haciendo al respecto su 

organización y la forma como se evalúan y mejoran estos indicadores. 
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Modelo de Direcci6n por Calidad 

Aclaraciones al Subcriterio 8.2 

Alguna. observaciones al subcrtterio 8.2 son: 

• Indique la forma como se evalúan y mejoran los indicadores usados en este subcriterio. 

o Los resultados del mejoramiento por diseno y rediseno de procesos clave del negocio 

deben seflalarse en este subcriterio. 

• Los resultados obtenidos relacionados con mejoramiento ambiental se presentan en el 

subcriterio 7.1. 

o Mediciones de exaclHud, confiabilidad, tiempo, etc. de los productos y senricios de apoyo y 

proveedores. 

o Evidencia de que los indicadores de calidad de los proveedores han mejorado, por lo menos 

durante los últimos tres años. 

• Debe existir relación entre los indicadores presentados en el subcriterio 4.1 y este 

subcriteoo. 

Incluya: 

• Mediciones de exactHud, confiabilidad, tiempo, etc., de los productos y servicios de las 

áreas de apoyo y proveedores. 

o Evidencia de que los indicadores de calidad de los proveedores han mejorado, por lo 

menos, durante los últimos tres anos. 

Ejemplos de mediciones del subcrtterio 8.2 son: 

o Indicadores genéricos tales como personal, materiales, energla, capital y activos. 

o Los niveles y tendencias pueden incluir Indices de productividad, reducción del desperdicio, 

eficiencia energética, reducción del tiempo de ciclo y otras mediciones de mejoramiento del 

desempeoo global de la organización. 

• También induye indicadores específicos para dar seguimiento al avance en el desempeoo 

operativo. 

o Estos indicadores deben ser presentados en tablas o gráfICas donde se muestren las 

tendencias. 
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Modelo de dlrecci6n por calidad 

8.3 Resultados: Valor Creado para el Personal 

Descripción 

o Presente resuHados de los nivele. y tendencias de los indicadores mencionados en el 

criterio 3. 

o Evite los comentarios anecdóticos y proporcione solamente información numérica sólida, 

verificable y de fuentes internas o externas confiables. 

Indicadores 

• Presente niveles y tendencias de indicadores relacionados con ergonomia. 

bienestar, salud, seguridad, trato digno y respetuoso a todo el personal y equidad en 

el sistema de compensación. 

o Explique los indicadores o comparaciones poco favorables y lo que se hace para 

corregir las causas de desviación. 

Datos históricos 

Presente los resultados y tendencia. de lo. úKimo. tres allos de: 

o Sus sistemas de trabajo de aKo desempeilo. 

o Los medios de comunicación y participación del personal. 

o La educación y el desarrollo del personal. 

o La satisfacción del personal en su trabajo, en todo. lo. nivele. de la organización. 

Proceso referencial 

o Explique las fuente. y bases de su comparación referencial. 

• Presente la información referencial de sus mejoras con los promedios sectoriales y con los 

lideres de su ramo. 

o Explique el origen las fuentes y las bases de su comparación. 

MaJore continua 

Explique: 

• Los niveles y tendencias menos favorables. 

o Qué está haciendo al respecto su organización para corregir y prevenir. 

• Indique la forma como se evalúan y mejoran estos indicadores. 
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8.4 Resultado: Valor Creado para los Accionistas o la Institución 

Descripción 

Comente corno se han mejorado los resuHados financieros al proporcionar vak)( superior a sus 

dientes, como consecuencia de su proceso de mejora continua. 

Datos históricos 

• Describa los indicadores clave que utiliza para medir los niveles y tendencias históricos de 

Jos resultados financieros. 

• Presente los niveles y tendencias de los últimos tres anos, incluyendo los ¡ndices y razones 

financieras. 

• Comente brevemente sobre los niveles o fluctuaciones poco satisfactorios que pudieran 

aparecer en su información. 

Proceso referencial 

Presente la información referencial de sus mejoras en resuttados para medir1as con las de sus 

competidores, con los promedios sectoriales y con los lideres de su ramo. 

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

Mejora continua 

Explique: 

• Los niveles y tendencias menos favorables. 

• Qué está haciendo al respecto su organización para corregir y prevenir. 

• Indique la forma como se evalúan y mejoran estos indicadores. 
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Modelo de Dórección por Calidad 

Aclaraciones al Subcriterio 8.4 

Algun •• observaciones al subcrilerlo 8A son: 

• Los indicadores financieros deben mostrar una clara conexión con las actividades de 

mejoramiento de la calidad de productos y/o servicios, asl como con el desempeno de los 

procesos. 

• Crear Valor, se ref¡ere a empresas privadas con fines de lucro. 

• Crear Valor para instituciones. se aplica a las organizaciones no lucrativas o de carácter 

público como son : 

• Instituciones Educacionales. 

• Sector Salud. 

• Gubernamentales. 

• Instituciones de Investigación. 

• Asociaciones Civiles. 

• Las mediciones financieras pueden presentarse con base en porcentaje de crecimiento y 

pueden induir : 

• Ventas. 

• Gastos de operación. 

• Retomo sobre ventas. 

• Utilidades. 

• Retomo sobre activos. 

• Ventas por empleado. 

• Margen de utilidades. 

• Estos datos financieros deben mostrar tendencias de mejoramiento. por lo menos durante 

Jos últimos tres años. 

• Debe existir relación entre los indicadores presentados en el subcriterio 4.1 y este 

subcriterio. 
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Modelo de Direcci60 por Calidad 

8.5 Resultados: Valor Creado para los Clientes 

Descripción 

Explique cómo y en qué se han mejorado los resultados de satisfacción de clientes, debido a la 

relación causal con el proceso de mejora continua en su organIZación. 

Datos históricos 

Presente cifras y datos de los últimos tres anos sobre: 

• Las tendencias que manifiesten las mediciones de satisfacción e insatisfacción de sus 

clientes. 

• Las mediciones de desempeno relacionadas con el contado con los clientes. 

• Los estándares de servicio. 

Proceso referencial 

Presente la información referencial de sus mejoras en resultados de desempeño con las de sus 

competidores, con los promedios sedoriales y con los lideres de su ramo. 

Compare la satisfacei6n de sus dientes con relación a los dientes de la competencia. 

Explique el origen, las fuentes y las bases de su eomparaci6n. 

Mejora continua 

Explique: 

• Los niveles y tendencias menos favorabJes. 

• Qué está haciendo al respecto su organización para corregirlos y prevenirlos. 

• Indique la forma como se evalúan y mejoran estos indicadores. 
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ESTA TESIS NO SALE 
DE LA BIBUOTECA ModelodeDiree06nporCalidad 

Aclaraciones al Subcriterio 8.5 

Algunas observaciones al subcriterio 8.5 son: 

• Las comparaciones pueden ser indicadores de satisfacción o insatisfacción. La amplitud y 

tipo de estudios comparativos puede depender de diversos factores. tales cómo el sector 

industrial y tamano de la organizac:i6n. 

• Debe existir relación entre los indicadores presentados en el subcriterio 4.1 y el 4.2 con este 
subciteño. 

• La satisfaeci6n de los dientes internos se debe presentar en el subcriterio 8.3. 

• Este subcriterio se relaciona directamente con el criterio 1.0, y especialmente con el 
subcriterio 1.3. 
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Modelo de lAre<:tión por Calidad 

2.2 Anexo El Premio Municipal de Calidad 

Reporte para Participación: Guías para su Elaboración 

Los aspectos generales para la elaboración del Reporte son: 

• Emplear carpetas de tres argollas y hojas tamano carta. 

• Emplear 50 páginas como máximo para el texto. 

• Los anexos no deberán exoeder de 75 páginas, induyendo solamente gráficas, modelos y/o 

diagramas sobre los procesos de calidad. 

• Todo el reporte deberá tener como máximo 125 páginas empresas industriales grande y 

mediana, asf como institución de educación superior. o bien 65 páginas para el resto de las 

categoñas. 

• Emplear letra de 10 -12 puntos (no comprimir infonnación). 

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

• Anotar números de página. 

Contenido del reporte. 

El Reporte deberá induir : 

• Descripción introductoria. 

• Lo demostrable. 

• Diagramas de flujo. 

• Gráficas sencillas, entendibles. 

• Lo hecho, no lo planeado. 

• Solo la realidad. 

DescripCión 

En la descripción del sistema el reporte deberá llevar. 

• Cómo se diseM o se llevó acabo. 

• Cómo se implantó o cómo funciona. 

• En que áreas se emplea y por quienes. 

o Resultados mostrados en sus gráficaS (no la explicación completa). 
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Modelo de Dirección por Calidad 

Anexo. Continuación. 

Aspectos a evitar 

En la descripción de cada sistema evite: 

• Grandes descripciones que el evaluador tenga que interpretar. 

• Abreviaturas, claves o ténninos propios de la empresa o institución, del medio o industria, 

sin cfariflCar. 

Observaciones 

Recordar que: 

• El evaluador solo considera la infonnación (grMicas. diagramas esquemas. etc.) que están 

referidas. 

• Toda la intonnación incluida deberá ser verifICable en campo. 

• Conviene facilitar a los evaluadores su tarea, para evitar en lo posible las interpretaciones 

personales. 

• No se considerarán aqueUos reportes que no cumplan con las indicaciones del llenado. 
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ConcIustones 

CONCLUSIONES 

El Premio Municipal de Calidad edición 1999 Valle de México se utiliza como instrumento de 

promoción de la cuHura de calidad entre las empresas, instituciones educativas y todo tipo de 

organizaciones ubicadas no solamente en el municipio de TIalnepantfa, sino también en 

aquellas ubicadas en los municipios mexiquenses del Valle de México y en las delegaciones del 

norte del Distrito Federal. 

El Premio Municipal de Calidad es muy codidado por las organizadones ya que las empresas 

y/o instituciones educativas ganadoras se hacen acreedoras del reconocimiento Municipal y 

Nadonal y esto se ve reflejado en la productividad y en las ventas que se derivan de las 

mejoras que se hacen en los procesos necesarios para ganar el premio. 

Las organizaciones concursantes que desean obtener el Premio Municipal de Calidad 

alcanzarán un verdadero control de calidad y a través del procedimiento de solicitud ,se 

verificará un autorejuvenecimiento de la gerencia. 

Una de las características del Premio Municipal es que no tiene limilantes por lo cual se hace 

posible emplear cualquier práctica o herramienta que se considera adecuada para el tipo de 

producto, servicio, mercado o institución educativa al que se sirve, ya que no pretende imponer 

ni recetar metodologia, mas bien pretende asegurar que el énfasis se de con los aspectos 

estratégicos de la organización 

Los objetivos del Premio Munidpal son los son los siguientes: 

• Mantener el interés de las organizaciones concursantes y alcanzar un mayor nivel en el 

número de inscripdones, asl como su equilibrada distribución sectorial y por estratos. De 

igual fonma, consolidar su figura mediante la activa participación en las tareas de promoción 

y convocatoria de otras administradones municipales y organizaciones de la región, del 

estado y del pais asi como brindar mayor cobertura de servicios, rigor técnico y valor 

agregado en su etapa de talleres. 
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Conclusiones 

• Consolidar al Premio Municipal de Calidad haciéndolo autosuficiente en la generación de 

ingresos por inscripci6n para cubrir los servicios de capacitaci6n y asistencia técnica en la 

etapa de talleres; mediante la elaboraci6n de los manuales de organización y 

procedimientos correspondientes a sus procesos centrales. 

• Promoción e inscripción; formación, capacitación y asistencia técnica en talleres para 

concursantes; desarrollo y homologación de evaluadores, visitas de evaluación e informes 

de evaluación para concursantes; com~é de premiaci6n y determinación de ganadores; asl 

como convoca1oria y celebración de las ceremonias de premiaci6n a concursantes y 

reconocimiento a evaluadores. 

• Consolidar al Premio Municipal de Calidad, mediante un nuevo foonato para la tercera 

época del premio 2000 - 2003. 
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Glosario 

GLOSARIO 

Alto desemD!fto: Es la actuación y la optimización de sistemas de trabajo y hábitos de mejora 

continua, innovación y creatividad en el personal, con un modelo de trabajo de " mente de obra 

", que muestre las características de efectividad de clase mundial en sus resultados. Lo anterior 

como consecuencia de la participación inteligente e informada del pel$Onal. 

Alta dlracclón: Se refiere a la jerarqula superior de la organización participante, puede ser el 

Presidente y/o el Director General, así como aquellas personas que le reportan diredamente. 

También puede incluír al consejo de administración. 

Cliente potencial: Es el de la competencia o el que está por generarse. 

Compensación y el reconocimiento: Son los aspeclos de paga y recompensa, íncluyendo 

promociones y bonos que promueven los principios y valores de la calidad. 

Diseno de puestos de trabajo: Es la forma en que los empleados son organizados y/o se 

organizan en unidades formales e informales, temporales o de largo plazo. 

Eficiente: que funciona. 

~: que da los resultados esperados. 

Mente de obra: es la utilización de las capacidades de análisis, manejo de información y 

desarrollo intelectual y/o psicológico, para la obtención del conocimiento, la aplicación de 

habilidades mú~iples de todo el personal, la movilidad y flexibilidad, Y la variedad en las tareas y 

el contenido de los puestos. 

Proveec!0m: se refiere a quienes aportan bienes y servicios. El uso de dichos bienes y 

servicios puede ocurrir en cualquier estado de la producción, entrega y uso de los productos y/o 

servicios de la organización. 

Sistema de medición de satisfacción de clientes: es aquel que proporciona información 

confiable acerca de la evaluación que hacen los clientes sobre las características especificas de 

productos y/o servicios, y la relación entre estas evaluaciones y el comportamiento futuro del 

mercado. 

Valor creado: Es la forma en que la organización multiplica ( agrega) beneficios económicos o 

de cualquier otra Indote para servir mejor a la sociedad. Existen dWerentes tipos de valor 

(económico agregado, agregado en el mercado, etc.) y metodológicas para medirlo. 

Valor eSD!rado: Es la relación percibida entre lo que se obtiene y lo que se paga por obtenerte. 
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Premio Municipal de ,Calidad TIalnepantla de Baz 
. ~ .,~~ .. _""._ •.• ~, ,.*.· ____ ~._r~_·._~·~·.~_~ __ ' .... 

:~~~~!~~~~~~ 
EDICIÓN EDICIÓN EDICIÓN 

CONCEPTO 1991 1998 1999 

PROMOCIÓN 

Organizaciones en promoción grupal 15 63 312 

Organizaciones en promoción directa l. 34 41 

Administraciones Municipales en promoción activa 4 6 

INSCRIPCIONES 

Organizaciones inscritas 18 4. 67 

Empleados y trabajadores de las organizaciones 
inscritas 1,971 10,679 10,663 

TALLER PARA CONCURSANI'ES 

Asistencia al prograna de talleres para C'(lneursantes 86 386 765 
Número de sesiones en taller para roncursantes 3 6 16 
Numcro de intructores en taller ~111 concursantes 4 5 l. 
Número de organizaciones aportantes de in.structor 4 4 13 

TALLER PARA ID/ALUADORFS 

Asistencia al programa de talleres para e.:aluadores O 64 550 
Numero de sesiones en taller fj,ara e\'aluadores O 2 1~ Número de instructores en la er para evaluadores O 2 
Número de organizaciones aportrntes de instructor O 1 4 

ORGANIZACIONES INVOLUCRADAS EN 
ETAPA DE EVALUACiÓN 

Número de organizaciones aportantes de evaluador 6 16 3. 

~~~~~~: fn1:~:c~~:"'iu~~6~a~aborados 13 30 46 
13 30 46 

Número de evaluadores en equipos de e\'aluación • 32 92 

NOTA: En/a tdición ORGANIZACIONES JNSCRITAS PORSECfOR 
/9')7 no _ realizó lall" 

Número de empresas industriales inscritas 10 31 33 panl ~'flluadOreJ JI ~ Número de empresa comerciales inscritas 1 2 • con~ rlrdusit>am .. nte Numero de empresa de servicios inscritas 7 11 10 
a rmpruas drl Nümem de planteles educativos inscritos O 5 15 
Munitipio dr 
1Jalnrpant/a. EnlQ ORGANIZACIONES JNSCRITAS 
tdiciónl998 s# coJlOOC'a POR ESTRATO 
t .. un prQgnlmg pi/g/u 
a Munieipim 1>!!Ci1lO$ e Número de grandes empresas inscritas 5 10 10 
,.utituOann Número de medianas empresas inscitas 2 5 10 
EduCilli",al. En 1999 sr Número de pequeñas empresas inscritas 7 17 15 
COItOOCllfomuUml'nlt e Número de micro empresas inscritas 4 12 17 
Irwirucion" di' Número de planteles de educaci6n superior inscritos O 4 2 
EduCiltión media Número de plantela de educación media superior 

O 13 lUp<;rior JI a inscritos 
lJtStituciona dt 
EducoCfÓll RJprrior del ORGANIZACIONES INSCRITAS 
Estado de ¡,UJ;!l'O tn su POR UBICACIÓN 
c:orpunlo. {uf mmo (J 

Número de ~niUlciones concursantes onprua~ uhic:nda:l "' ubicadas en nepantla lB 27 27 
dllell .. dr Mi.rieo ti Número de organizaciones concursantes 
num .. ro dr Munfcipicn ubicadas en otros Municipios del Estado O 21 3. 
en promoción amoo Numero de organizaciones concursantes 
y/oam arganizacionts ubicuas en el D.F O 
conCUrsDnln tIO l'~ Número de Municipios del Estado con organizaciones 
acumulobJl'. concursantes 4 • 
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ENCUESTA DE CONCURSANTES 

% DE RESPUESTA 

Encuesta a participantes en talleres S; No 
No 

Total 
Contestó 

l.- ¿Es útil para su organización, inco'r¡,orar este 
tipo de talleres en la etapa de elaboración de 
repones de calidad? 

99 O 1 100 

2.- ¿Permitieron los talleres un mejor conocimiento 
de 1~ criterios y subcriterios del Modelo de calidad 96 2 2 100 
en que se basa el Premio? 

3.- ¿Considera suficientes 5 Sesiones de taller para 
la elaboración de los reportes? 52 46 2 100 

4.-lConsidera suficientes <1 honlS de trabajo para 
cada sesión? 87 11 2 100 

5.-lConsidern cubiertos los objetivos esperados 
(lara los talleres? 

68 25 7 100 

6.- ¿ Solicitará al menos una hora de asistencia 86 10 4 100 
técnica (tulona) para revisar avances en su reporte 
de calidad? 

7.- Par. 1 .. cuarla sesión de talleres ¿ logró un 33 66 1 100 
avance de.,1 'Denos 50'" en su n'['>Orle'~ 

8.-lConsidera adecuados a los eJ!:positores? 87 10 3 100 

9.-l Considera adecuados los ejemplos que ilustran 
los criterios y subcricerios? 80 20 O 100 

10.- ¿ Result6 útil la sesión especiall)~ra ase..<ror 71 
interno? 

1 27 100 

Señale los criterios mejor presentados por los r:'orflO 
> M'" '~o 'amiHt6 ,:r~¿, 

expositores durante los tóllleres ',." 

l.-Calidad centrdda en dar valor superior a los 81 6 13 100 
clientes 

2.- Uderazgo 82 4 14 100 

3.-DesarroUodel personal con enfoque de calidad 78 10 12 100 

4.-Administraci6n de la inforrnaci6n 81 10 9 100 

S." Planeacion 82 9 8 100 

6.-Administrólci6n y mejora dI.! procesos 84 8 7 100 

7.-1mpacto en la sociedOld 91 7 2 100 

B.-Resultado: valor creado 89 9 2 100 
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Premio Municipal de Calidad Tlalnepantla de Saz 

• ERICSSON RADIO SYSTEMS, SA DE C.v. 

• HOTEL PlAZA LANCASTER 

• BUJIAS MEXICANAS SA DE C.v. 

• COMERCIALlZADORA MORESA, SA DE C.v. 

• PLAMESA, SA DE C.v. 

• RESTAURANTE MONTEA 

• RESTAURANTE CORREO ESPAIIIOL SATELlTE 

• TUBOS MEXICANOS FLEXIBLES S.A. DE C.v. 

• AUTOMETALES, SA DE C.v. 

• VIDRIERA LOS REYES, SA DE C.v. 

• DOW QUIMICA MEXICANA, S.A. DE C.v. 

• PRINCIPALES INSUMOS Y COMERCIOS, SA DE C.v. 

• ALFA LAVAL, S.A. DE C.v. 

• PROMOTORA MEXICANA DE HOTELES, S.A. DE C.v. (FIESTA INN PERINORTE) 

• RESTAURANTE EL RANCHO 

• CENTRO UNIVERSITARIO ETAC, s.e 
• ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES, ENEP IZTACALA DE LA 

UNAM 

• ASSATEX, S.A DE C.v 

• RECKITT & COLMAN DE MEXICO, S.A DE C.v. 

• DIMEX INDUSTRIAL, SA DE C.v. 
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• INDUSTRIA ELECTRICA AUTOMOTRIZ, S,A, DE C.v. 

• SANCELA, SA DE C.v. 

• MONMER, S.A. DE C.v. 

• IMAGEN SERIGRAFICA 2001, S. DE R.L. 

• ATLAS COPO MEXICANA, S.A. DE C.v. 

• ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL PARA LA 

PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y 

SANEAMIENTO DE TALNEPANTLA DE BAZ, ESTADO DE MEXICO. O.P. D.M. 

• FUNDACION XOCHITLA, AC. 

• SICAMET, SA DE C.v. 

• UNIVERSIDAD EMILIO CARDENAS, S.C. (U.D.E.C.) 

• COLEGIO INDOAMERICANO, S.C. 

• COLEGIO NACIONAL DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA CONALEP 

NAUCALPAN 1. 

• COMERCIALlZADORA MORESA, SA DE C.v. 

• ALFA LAVAL, SA DE C.v. 

• DIMEX INDUSTRIAL, SA DE C.v. 

• DOW QUIMICA MEXICANA, SA DE C.v. 
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