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INTRODUCCIÓN

La presente guía de autoevaluación constituye un documento que pretende servir de apoyo a las empresas del privado con experiencia o no en gestión de la calidad. 

Está basada en la versión 2017 del Modelo de Gestión de Calidad para la Administración Pública establecida por el Premio Nacional a la Calidad, instituido por la Ley Nº 24.127 y en el Modelo para una gestión de Excelencia Empresas de la Fundación del Premio Nacional a la Calidad 2017.

Para las empresas que quieran iniciar un sistema de gestión de calidad, constituye un instrumento de utilidad para realizar una primera evaluación y verificar si, aún sin planificarlo, aplican en su tarea diaria pautas de gestión de calidad que pueda llegar a sistematizar. A las empresas que ya implementan acciones de gestión de la calidad, independientemente de su grado de avance y sistematicidad, les permitirá autoevaluarse para conocer el nivel que están alcanzado. En caso de empresas que hayan desarrollado ya un sistema de calidad podrá complementar su autoevaluación con los manuales de normas o bien con las bases del Premio Nacional.

Para aquellas empresas que ya fueron ganadoras del Premio, esta Guía constituirá una herramienta para conocer, de una manera más simple, la evolución de la gestión de la calidad en su organización y verificar la sustentabilidad de las acciones que los llevaron a ser ganadores. 

De esta manera, la Secretaría de la Gestión Pública y la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones pretenden hacer un aporte a las organizaciones del sector público y privado para facilitar su auto-diagnóstico, con miras al desarrollo de programas de Mejora Continua de la Calidad. 

OBJETIVOS
· Instalar en las organizaciones públicas y privadas la cultura de la calidad.

· Presentar los lineamientos conceptuales que constituyen los criterios de evaluación del nivel de gestión de calidad que constituyen las bases del Premio Provincial a la Calidad. 
· Brindar a los organismos y empresas un instrumento que les permita medir el nivel de calidad alcanzado.

· Operativizar estos criterios para que con un breve análisis pueda estimarse el grado de desarrollo en cada uno de ellos, sus fortalezas, aspectos a mejorar y el desarrollo de pautas de comparación con sus pares.
· Generar un diagnóstico de situación mediante la introducción de un método fácil de medición que permita asignar a cada criterio un puntaje, analizando en función de ello las posibles estrategias y acciones a desarrollar tendientes a la adopción de un modelo de gestión de la calidad.
METODOLOGIA
La metodología adoptada por el Premio Provincial a la Calidad está basada en los criterios que rigen el Premio Nacional a la Calidad en el Sector, con las reformas introducidas en el año 2017, y en la experiencia obtenida en la realización de una Prueba Piloto (2008) y diez ediciones continuas en nuestra provincia (para las cuales se hizo una adaptación de los bases del PNC en el año 2009 y se introdujeron modificaciones en el año 2011). 

Como expresión de mejora continua aplicada a las bases de nuestro galardón, en 2018 se introdujeron innovaciones respecto de los 4 criterios básicos a evaluar. En el año en curso, por primera vez, los organismos organizadores del Premio Provincial a la Calidad reconocen las especificidades organizacionales del sector público y del sector privado. En virtud de ello, se diagramaron dos Guías de Autoevaluación, una para organismos públicos y otras para empresas del sector privado; respetando ambos instrumentos los criterios que son objeto de evaluación. 

Se toman en consideración 4 criterios a saber:

· OBJETIVOS INSTITUCIONALES / ORGANIZACIONALES
· USUARIOS / CLIENTES
· PROCESOS
· RECURSOS HUMANOS
· Cada criterio se divide en factores, dimensiones o variables que lo componen y que contienen una serie de preguntas que orientan al facilitador para poder elaborar el informe a presentar.

· Asignación de Puntajes por Factor:
Analizando las respuestas al cuestionario elaborado para cada Factor /Dimensión/Variable se podrá colocar un puntaje que se consignará en la Matriz de Puntajes, expresado en números enteros múltiplos de cinco. 

· La suma de los puntajes de los factores de cada criterio permitirá obtener el puntaje del criterio, obteniéndose el puntaje total del organismo sobre un máximo posible de 1000 puntos.
Los valores parciales de cada criterio permitirán evaluar cuáles se encuentran más avanzados; como así también, aquéllos que requieren un desarrollo mayor.

Para la organización el conocimiento del grado de avance en la implementación del Modelo de Gestión de la Calidad constituirá uno de sus insumos claves para la toma eficiente de decisiones.

La organización interesada en presentarse al Premio Provincial a la Calidad debe puntuar estos criterios para poder medir el estado de la gestión de la calidad de la organización.

TABLA RESUMEN DE AUTOEVALUACIÓN 

La tabla indica los puntajes máximos posibles, y el obtenido por su organismo o empresa. En las columnas en blanco, se debe completar los puntos asignados en cada factor. Su suma indicará el puntaje del criterio total en cada Criterio. La suma de puntaje de los criterios será el puntaje obtenido por el organismo o empresa.
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CAPÍTULO I
OBJETICOS INSTITUCIONALES / ORGANIZACIONALES

Este criterio analiza la participación directa del Equipo de Dirección en la definición, comunicación y seguimiento de los objetivos de la Gestión de Calidad. Se busca analizar cómo se corresponde el comportamiento de los directivos y responsables con las pautas de conducta propias de la gestión de calidad: grado de compromiso con la misión, visión, valores, prácticas de la calidad, liderazgo enfocado a objetivos, ética en la gestión, difusión de la cultura de calidad y la innovación, responsabilidad social y preservación del medio ambiente y gestión de la seguridad y salud ocupacional. 
1.1 - LIDERAZGO ENFOCADO A OBJETIVOS
ENFOQUE

a. Toda organización presenta algún tipo de liderazgo con el cual tiende a identificarse.   Mencione las acciones y/o prácticas que indicarían que el liderazgo que predomina en la empresa es innovador, emprendedor y participativo. 

b. La cultura organizacional es uno de los elementos constitutivos de una organización, siendo los valores organizacionales, uno de sus elementos principales. Indique cómo se crean, difunden y comparten los valores organizacionales en la empresa.

c. Describa cómo interviene el Equipo de Dirección en la planificación estratégica de la empresa. Mencione si incluye la definición de las políticas de calidad y/o el sistema de gestión de calidad, sus objetivos y metas.  

d. Actualmente, muchas empresas se plantean el propósito de ser “mejores empresas para el mundo”, a través de la incorporación en sus modelos de negocios de aspectos relacionados con el compromiso con la comunidad, la responsabilidad social empresaria, la sustentabilidad y los impactos sociales y ambientales de su actividad. Revele si estos aspectos están incluidos en la planificación estratégica de la empresa. En caso afirmativo, mencione las acciones que se implementan con relación a: la responsabilidad social empresaria y la preservación del medio ambiente.

e. Describa cómo interviene el Equipo de Dirección en la gestión de los recursos humanos o capital humano de la empresa; tanto respecto de sus aspectos blandos como duros. 

f. Explique cómo contribuye el Equipo de Dirección para generar un clima y una dinámica organizacional que promueva la mejora continua y la innovación. 

g. Indique si existen en la empresa mecanismos de seguimiento y evaluación de resultados o indicadores de éxito y/o cumplimiento de objetivos de: (i) políticas de calidad, (ii) gestión de Recursos Humanos y (iii) prácticas sociales y ambientalmente responsables. En caso afirmativo,  describa esos mecanismos.
1.2 - ÉTICA Y TRANSPARENCIA EN LA GESTIÓN 
1.2.1- ENFOQUE
a. Mencione las normas éticas o de comportamiento ético adoptadas por la empresa.

b. Describa cómo se difunden dichas normas entre los miembros de la empresa.

c. Indique si existen prácticas de estimulación, seguimiento y evaluación del cumplimiento de las normas éticas. En caso afirmativo, mencione esas prácticas.

d. Indique si existe en el organigrama de la empresa un departamento, área u oficina a cargo de la tematica. 
e. Describa cuáles son las características principales de gestión de la información en la empresa. Mencione las iniciativas de comunicación, open data y difusión de información que se implementan. 

f. Identifique y mencione los datos que la empresa suele compartir con proveedores y clientes.

g. Señale los canales  previstos  por la empresa  para compartir y  difundir  información con proveedores y clientes. 
1.2.2 -IMPLEMENTACIÓN Y RESULTADOS:

a. Indique desde cuándo se incorporó la dimensión ética en la gestión de la empresa.

b. Mencione qué procesos de la empresa se ven alcanzados por la dimensión ética.

c. Señale desde cuándo y con qué frecuencia se desarrollan acciones de open data y difusión externa de información.

d. Mencione qué procesos de la empresa se ven alcanzados por las acciones de open data y difusión externa de información.

e. Indique si existen en la empresa mecanismos de seguimiento y evaluación de cumplimiento de objetivos respecto del cumplimento de las normas éticas en la organización. Mencione los indicadores de éxito u objetivos definidos para la evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

f. Indique si existen en la empresa mecanismos de seguimiento y evaluación de cumplimiento de objetivos respecto de la gestión de la información. Mencione los indicadores de éxito u objetivos definidos para su evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

g. Señale si se implementaron acciones de mejora tras la evaluación de indicadores de éxito. En caso de respuesta afirmativa, mencione esas acciones.

 1.2.3 - ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:

a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 1.2.1 y 1.2.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida. 
1.3 - DIFUSIÓN DE LA CULTURA DE CALIDAD Y LA INNOVACIÓN: 
1.3.1 - ENFOQUE

a. Describa cómo se difunden al interior de la empresa los valores relacionados con la calidad y la innovación.

b. Mencione las principales acciones implementadas para gestionar el cambio hacia una cultura de calidad y la innovación en la empresa.

c. Revele los estándares o parámetros que utiliza la empresa para promover e incentivar la cultura de la calidad y la innovación entre sus miembros.
d. Mencione cuáles son las herramientas que emplea para medir el grado de cumplimiento de dichos estándares.

e. Identifique los recursos asignados (por ejemplo: fondos, herramientas y equipamiento, tiempo recursos humanos) para la difusión de la cultura de la calidad y la innovación. 
1.3.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:

a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se desarrollan acciones vinculadas a la difusión de la cultura de la calidad y la innovación. 

b. Identifique los procesos de la empresa que se ven alcanzados por la cultura de la calidad y la innovación.

c. Identifique el área, departamento o cargo responsable de la difusión de la cultura de la calidad y la innovación.

d. Revele si existen en la empresa mecanismos o prácticas de seguimiento y evaluación de cumplimiento de objetivos de difusión de la cultura de calidad y la innovación. Mencione los indicadores de éxito u objetivos definidos para su evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

e. Señale si se difunden entre los empleados, clientes y proveedores los resultados obtenidos en la evaluación.
1.3.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:

a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 1.3.1 y 1.3.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

1.4 - RESPONSABILIDAD SOCIAL Y PRESERVACIÓN DEL MEDIO AMBIENTE:

1.4.1 - ENFOQUE

a. Revele si el plan estratégico y/u operativo de la empresa contempla actividades, productos o servicios con impacto significativo en la comunidad y el medio ambiente.

b. Si la respuesta anterior es afirmativa, mencione las actividades y acciones realizadas por la empresa que evidencien su compromiso con: (i) la comunidad y (ii) la preservación del medio ambiente.

c. Cite las acciones que suele implementar la empresa para crear una conciencia medioambiental entre sus miembros.

d. Describa las acciones implementadas por la empresa que revelen su compromiso por el respeto de los derechos humanos y la equidad laboral.

e. Identifique dentro del organigrama de la empresa el departamento, área u oficina responsable de gestionar y/o evaluar el impacto ambiental.

 f. Identifique los recursos asignados (por ejemplo: fondos, herramientas y equipamiento, tiempo recursos humanos) para la gestión del impacto medio ambiental de las actividades, productos o servicios comercializados por la empresa.
1.4.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia la empresa implementa acciones que evidencien su compromiso con la comunidad y la protección del medio ambiente.

b. Revele qué procesos de la empresa se ven alcanzados por la gestión del impacto medioambiental.

c. Indique si existen en la empresa mecanismos o prácticas de seguimiento y evaluación de resultados y cumplimiento de objetivos de gestión del impacto medio ambiental. Mencione los indicadores de éxito u objetivos planteados para la evaluación de la gestión del impacto medioambiental. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Señale si se difunden entre los empleados, clientes y proveedores los resultados obtenidos en la evaluación.

e. Detalle si, una vez finalizada la evaluación, se implementan acciones de mejora en materia de gestión del impacto medioambiental.
1.4.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 1.4.1 y 1.4.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

1.5- GESTIÓN DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: 
1.5.1- ENFOQUE

a. Mencione las prácticas, procesos y/o normas de la empresa que crean y mantienen un ambiente de trabajo adecuado para la seguridad y salud laboral.

b. Describa los programas, proyectos y tecnologías utilizadas para prevenir accidentes laborales u otro tipo de incidentes que pongan en riesgo la seguridad y salud ocupacional. Incluya acciones destinados a asegurar y controlar que se respeten las normas de seguridad y salud ocupacional.

c. Identifique los recursos  asignados (por ejemplo: fondos, tiempos, incorporación  de equipamiento, recursos humanos) para la gestión de la seguridad y salud laboral.
1.5.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se gestiona la seguridad y salud laboral.

b. Identifique el área, departamento o cargo responsable de la gestión de la seguridad y salud laboral.

c. Indique si existen en la empresa mecanismos o prácticas de seguimiento y evaluación de resultados y cumplimiento de objetivos de gestión de la seguridad y salud laboral. Mencione los indicadores de éxito y/u objetivos de la gestión de la seguridad y salud laboral definidos para su evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Indique si se difunden entre los empleados los resultados de la evaluación.

e. Detalle si, una vez finalizada la evaluación, se implementan acciones de mejora en materia de seguridad y salud laboral.
1.5.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 1.5.1 y 1.5.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

CAPÍTULO II

CLIENTE
Este criterio analiza la participación directa del Equipo de Dirección en temas vinculados con el conocimiento de su cliente externo, su nivel de satisfacción y la incorporación de mejoras en el sistema de atención al mismo. 

2.1 - LIDERAZGO ENFOCADO A CLIENTES:
2.1.1 ENFOQUE HACIA EL CLIENTE EXTERNO

a. Describa el perfil de los clientes de la empresa.
b. Mencione las acciones que realiza la empresa para identificar clientes finales y/o intermedios y clientes potenciales.

c. Señale si se toman en cuenta los intereses y expectativas de los clientes, al momento de definir e implementar el plan estratégico y operativo de la empresa.

d. Señale los canales de contacto (presenciales o basados en las TIC´s) que utiliza la empresa para comunicarse con sus clientes.

e. Mencione las acciones y prácticas destinadas a medir el grado de satisfacción de los clientes. Revele si se incluye en dichas acciones o prácticas indicadores sobre brechas de satisfacción en relación con la competencia.
2.1.2 IMPLEMENTACIÓN Y RESULTADOS:

a. Indique cuándo y con qué frecuencia la empresa mide el nivel de satisfacción de los clientes.

b. Indique si existe en la empresa mecanismos o prácticas de seguimiento y evaluación de resultados y cumplimiento de objetivos relacionados con dicha satisfacción. Identifique los objetivos y/o indicadores de éxito definidos con relación a la satisfacción del cliente para su evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método que refleje medición y tendencias.

c. Señale si difunden entre el personal de la empresa y clientes los resultados obtenidos.

d. Una vez medido el grado de satisfacción de clientes, señale si diseñan e implementan acciones de mejora para elevar el grado de satisfacción. Si la respuesta es afirmativa, enumérelas.
2.1.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 2.1.1 y 2.1.2 
b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
2.2 - CONOCIMIENTO DEL CLIENTE:

2.2.1 ENFOQUE

a. Señale cómo reconoce a los clientes externos.
b. Mencione de qué manera identifica las características de los clientes.
c. Describa cómo detecta las necesidades y expectativas de los clientes.
d. Explique cómo promueve el acceso de nuevos clientes. 
e. Ud. establece mecanismos de participación con sus clientes?

2.2.2 IMPLEMENTACIÓN Y RESULTADOS:

a. ¿Desde cuándo y con qué frecuencia identifica las características y detecta las necesidades y expectativas de los clientes? 
b. ¿Qué procesos de la organización alcanza? 
c. ¿Qué fuente de dato o información utiliza para estos temas?¿Cómo selecciona y analiza?
d. Detalle si se implementaron acciones de mejora.

Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias. (recomendado: 3 últimos años).

2.2.3 ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:

a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 2.2.1 y 2.2.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida. 
2.3 - MEJORAS DEL SISTEMA DE ATENCIÓN AL CLIENTE:
2.3.1 - ENFOQUE

a. Revele cómo garantiza la empresa, que el acceso al servicio/producto que comercializa se realice en forma ágil, oportuna y adecuada.

b. Identifique las áreas de la empresa que tienen contacto con los clientes externos.

c. Describa la política de selección y capacitación del personal encargado de la atención al público.

d. Enumere las herramientas tecnológicas que emplea la empresa para ampliar y agilizar la comunicación y atención con los clientes.

e. Señale si existe en la empresa un sistema o proceso de manejo de quejas y reclamos. En caso afirmativo, descríbalo.

f. Identifique los mecanismos que implementa la empresa para el punto anterior sean conocidos por: (i) quiénes son responsables de su origen y (ii) quiénes deben diseñar y ejecutar medidas preventivas o correctivas.
2.3.2.- IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:

a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se implementan mejoras en el sistema de atención al cliente. 

b. Indique si existen en la empresa mecanismos o prácticas de seguimiento y evaluación de resultados con relación a la atención al cliente. Mencione los indicadores de éxito definidos para su evaluación. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias. 

c. Señale si se difunden entre el personal y los clientes los resultados obtenidos. 

d. Detalle si, una vez finalizada la evaluación, se implementan acciones de mejora en la atención al cliente. 

2.3.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 2.3.1 y 2.3.2  

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

CAPÍTULO III

 GESTIÓN DE PROCESOS
Con este criterio se busca analizar la participación directa del Equipo de Dirección en la planificación estratégica, así como en la planificación operativa de la empresa y en la definición de procesos principales y de apoyo. 
3.1 - LIDERAZGO ENFOCADO A PROCESOS:

3.2- ENFOQUE HACIA LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA Y OPERATIVA

a. Identifique si la empresa define y documenta su Planificación Estratégica y Operativa. Se sugiere incorporar los documentos.

b. Mencione si se identifican en la Planificación Estratégica: (i) visión; (ii) misión; (iii) valores organizacionales; (iv) estructura de la empresa; (v) procesos principales y procesos de apoyo; (v) objetivos estratégicos y operativos.

c. Revele si en la planificación estratégica y/u operativa se asientan las responsabilidades en la implementación de los procesos principales y procesos de apoyo. 

d. Revele si en la planificación estratégica y/u operativa se asientan los presupuestos correspondientes a los procesos principales y procesos de apoyo.
e. Indique si se realiza una evaluación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, previamente a la definición o revisión de la planificación estratégica.

f. Mencione las áreas, departamentos o cargos responsables de la formulación aprobación, seguimiento y revisión de la planificación estratégica y operativa.

g. Describa de qué modo se incentiva la participación del personal en la planificación estratégica y/u operativa de la empresa.

3.3 - PROCESOS PRINCIPALES 
3.3.1 - ENFOQUE

a. Identifique los procesos principales de la empresa y señale cómo se documentan.
b. Especifique si se toman en cuenta las necesidades, intereses y expectativas del personal y de los clientes en el diseño, revisión y modificación de los procesos principales.

c. Explique cómo se determina y evalúa el impacto de cada uno de los procesos principales en el negocio de la empresa.

d. Describa la participación de las áreas responsables de los procesos principales en las actividades de mejora continua.
3.3.2- IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:

a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se definen y evalúan los procesos principales de la empresa.

b. Mencione los indicadores de éxito u objetivos de los procesos principales definidos para la evaluación de los procesos principales. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

c. Señale si se difunden entre el personal involucrado los resultados obtenidos en la evaluación.

d. Detalle las acciones de mejora implementados en los procesos principales tras la realización de la evaluación de resultados.
3.3.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.3.1 y 3.3.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

3.4 - PROCESOS DE APOYO
3.4.1- ENFOQUE

a. Identifique los procesos apoyo de la empresa y señale cómo se documentan.

b. Especifique si se toman en cuenta las necesidades, intereses y expectativas del personal y clientes en el diseño, revisión y modificación de los procesos de apoyo.

c. Explique cómo se determina y evalúa el impacto de cada uno de los procesos de apoyo en el negocio de la empresa.

d. Describa la participación de las áreas responsables de los procesos de apoyo en las actividades de mejora continua.
3.4.2- IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:

a. Indique cuándo y con qué frecuencia se define y evalúan los procesos de apoyo de la empresa.

b. Mencione los indicadores de éxito u objetivos de los procesos de apoyo definidos para su evaluación. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

c. Señale si se difunden entre el personal involucrado los resultados obtenidos en la evaluación.

d. Detalle las acciones de mejora implementadas en los procesos de apoyo tras la realización de la evaluación de resultados.
3.4.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.4.1 y 3.4.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

3.5 – SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN DE PROVEEDORES:
3.5.1 - ENFOQUE 

a. Describa el perfil de los proveedores de la empresa.

b. Especifique si la empresa asegura el cumplimiento de normas legales, regulatorias y calidad por parte de sus proveedores. En caso de respuesta afirmativa explique: (i) los métodos utilizados en la verificación de dicho cumplimiento; (ii) con qué frecuencia verifica el cumplimiento y (iii) la empresa proporciona retroalimentación a sus proveedores.

c. Revele si la empresa comunica, a sus proveedores, sus requisitos y exigencias para mantener la relación comercial.

d. Señale si la empresa extiende las prácticas éticas, de equidad y trato dirigidas a su personal, a los colaboradores de los proveedores, en el supuesto de que compartan un mismo espacio físico de trabajo.

e. Detalle las prácticas de colaboración y cooperación que la empresa establece con sus proveedores para estimular mejoras en sus productos y servicios.
3.5.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se realizan seguimientos y/o controles a la calidad de los productos y servicios de los proveedores.

b. Mencione qué áreas o departamentos son los encargados del control de calidad de los productos y servicios de los proveedores.

c. Mencione los indicadores de éxito u objetivos definidos para el control de calidad de roductos y servicios de proveedores. Se sugiere incorporar gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Señale si se comunican a los resultados obtenidos en la evaluación del control de calidad de productos y servicios de proveedores.
3.5.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.5.1 y 3.5.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
3.6 – GESTIÓN Y CONTROL DE CALIDAD:
3.6.1 ENFOQUE HACIA LA GESTIÓN Y EL CONTROL DE CALIDAD

a. Indique si la planificación estratégica y/u operativa de la empresa incorporan metodologías o prácticas de gestión y control de calidad.

b. Identifique  sectores, departamentos y procesos alcanzados por la gestión y control de calidad.

c. Describa los controles, que realiza la empresa, para asegurarse que se cumplen con los estándares de calidad fijados en los productos y servicios que comercializa.

d. Mencione los controles que se realizan sobre el instrumental utilizado en el proceso de producción y gestión.

e. Especifique si la empresa toma en cuenta la información proveniente de clientes, de la competencia y proveedores en los procesos de mejora continua. 

f. Describa cómo participa la Dirección de la Empresa en la definición del sistema de gestión y control de calidad.

g. Identifique los recursos asignados (por ejemplo: fondos, tiempos, incorporación de equipamiento, recursos humanos) a la gestión y control de calidad.
3.6.2- IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:

a. Indique cuándo y con qué frecuencia la empresa implementa sistemas de gestión de calidad.
b. Indique desde cuándo y con qué frecuencia realiza el control de calidad.

c. Revele con qué frecuencia se revisan los planes de calidad y se introducen prácticas de mejora continua.

d. Identifique los indicadores de éxito u objetivos que se pretenden alcanzar con el proceso de gestión y control de calidad. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

e. Mencione acciones de prevención y mejoras introducidas a partir de las conclusiones que surgen de la evaluación de indicadores de éxito.
3.6.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.6.1, 3.6.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

3.7- EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD: 

3.7.1  ENFOQUE: 

a. Determine si existe en la empresa el proceso de evaluación del sistema de calidad. En caso afirmativo, describa el mencionado.

b. Mencione el departamento, área o cargo del responsable de gestionar la evaluación del sistema de calidad.

c. Identifique las mejoras introducidas al sistema de calidad, tras su evaluación.
3.7.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se evalúa el sistema de gestión de calidad.

b. Mencione los procesos de la empresa que se ven alcanzados por el proceso de evaluación del sistema de gestión de calidad.

c. Identifique los indicadores de éxito u objetivos definidos para el proceso de evaluación del sistema de gestión de calidad. Se sugiere incorporar aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Describa cómo se comunican los resultados de la evaluación del sistema de calidad y las  sugerencias de mejoras a los responsables de la gestión de calidad. 

3.7.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.7.1 y 3.7.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
3.8 - BENCHMARKING:
3.8.1 – ENFOQUE

a. Determine si existe en la empresa procesos o prácticas de benchmarking. Si la respuesta es afirmativa, mencione los criterios que la empresa utiliza para la selección de las organizaciones con las cuáles se compara para mejorar.
b. Especifique los criterios de selección de las áreas, departamentos y/o procesos a comparar.

c. Describa la metodología empleada para realizar la comparación. 

d. Describa cómo se utiliza la información obtenida del benchmarking para mejorar los procesos de gestión que han sido objeto de la comparación.
3.8.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Identifique desde cuándo y con qué frecuencia la empresa realiza benchmarking.

b. Mencione los procesos que se ven comprendidos por el benchmarking.

c. Especifique los indicadores de éxito u objetivos del proceso de benchmarking para su evaluación. Se sugiere incorporar aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Enumere las mejoras introducidas en la empresa tras el proceso de benchmarking. 

e. Especifique si se ha evaluado la efectividad de las mejoras introducidas
3.8.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 3.8.1 y 3.8.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
CAPÍTULO IV

CAPITAL HUMANO
Este criterio analiza la participación directa del Equipo de Dirección en temas vinculados con el bienestar, satisfacción y desarrollo de los recursos humanos de la empresa, examinando el liderazgo enfocado al personal, participación individual y grupal del personal, capacitación, desarrollo, reconocimiento y calidad de vida en el trabajo.

4.1 - LIDERAZGO ENFOCADO AL CAPITAL HUMANO:
4.1.1- ENFOQUE

a. Indique cómo interviene el Equipo de Dirección en la definición de las políticas o procesos de: (i) selección del personal y (ii) plan de carrera.
b. Indique como interviene el equipo de Dirección en la definición de las políticas de capacitación y desarrollo.
c. Indique cómo interviene el Equipo de Dirección en la definición e implementación de acciones de reconocimiento laboral.
d. Describa cómo la empresa previene y, en caso de ser necesario, sanciona conductas de discriminación y violencia laboral.
e. Describa cómo se comunica al personal las metas y objetivos de: (i) su puesto de trabajo y (ii) de la organización.
f. Señale si en la empresa se evalúa la efectividad y eficacia de los procesos de: (i) selección de personal; (ii) plan de carrera; (iii) programa de capacitación y desarrollo; (iv) prevención de las prácticas de discriminación y violencia laboral y (v) comunicación interna.
4.2 - PARTICIPACIÓN:
4.2.1 - ENFOQUE: 

a. Explique cómo se organiza y estimula la participación de empleados en el proceso de gestión y control de calidad.

b. Describa cómo se prepara y capacita a los empleados para la atención y el trato con sus compañeros de trabajo, clientes y proveedores.

c. Revele si existen mecanismos y espacios destinados para que los empleados manifiesten iniciativas o propuestas. Si la respuesta es afirmativa, describa esos mecanismos, señalando si incluye feedback o retroalimentación por parte de la empresa.

d. Describa cómo se estimula a los empleados para que asuman mayores responsabilidades y compromisos.

e. Señale si se mide o evalúa la participación de los empleados en el Sistema de Gestión de la Calidad.
4.2.2 - IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se promueve la participación del personal en los procesos de gestión. Menciónelos.

b. Identifique los indicadores de éxito u objetivos con relación a la participación del personal en los procesos de gestión de la empresa. Se sugiere incorporar aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

c. Mencione si se difunden entre los empleados los resultados de la evaluación de indicadores de éxito.
d. Detalle si tras la medición de indicadores de éxito se implementan acciones de mejora.
4.2.3 -ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACIÓN:
Mencione qué datos relevó para responder los puntos 4.2.1 y 4.2.2 

Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
4.3- CAPACITACIÓN:
4.3.1 - ENFOQUE: 

a. Explique cómo se identifican las necesidades de capacitación en la empresa.

b. Describa cómo se diseñan y planifican las actividades de capacitación.

c. Señale cómo se evalúan los resultados de las capacitaciones.
4.3.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se realizan capacitaciones al personal.

b. Mencione los procesos que se ven alcanzados por los planes de capacitación.

c. Identifique los indicadores de éxito u objetivos de los planes de capacitación implementados.

Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Detalle si tras la medición de los indicadores de éxito u objetivos se introducen mejoras en los planes de capacitación.
4.3.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 4.3.1 y 4.3.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.

4.4 – DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO
4.4.1 - ENFOQUE: 

a. Describa cómo se identifica y diseña el perfil de cada puesto.

b. Describa la metodología implementada en la selección del personal.

c. Mencione si la empresa diseña planes de carrera para el personal.

d. Identifique cómo se incentivan mejoras en aptitudes y/o habilidades.
4.4.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se promueve el desarrollo del capital humano en la empresa.

b. Indique qué procesos de la organización alcanza las acciones de desarrollo del capital humano.

c. Identifique los indicadores de éxito y objetivos de las acciones de desarrollo del capital humano y el grado de satisfacción con las mismas. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Detalle si se implementan acciones de mejora, una vez realizada la medición de objetivos o indicadores de éxito.
4.4.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 4.4.1 y 4.4.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
4.5 –RECONOCIMIENTO y AUTORREALIZACIÓN
4.5.1 - ENFOQUE: 

a. Describa cómo se mide y evalúa el desempeño individual del personal.

b. Describa cómo se mide y evalúa el desempeño de los equipos de trabajo.

c. Identifique el tipo de recompensas que la empresa otorga por el buen desempeño.

d. Describa de qué modo participan los empleados en la determinación de los criterios de evaluación de desempeño.

e. Describa de qué modo participan los empleados en la definición de las acciones de reconocimiento.

f. Mencione cómo se incentivan acciones que favorezcan la percepción de autorrealización de los empleados en sus puestos de trabajo.

4.5.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se evalúa y reconoce el desempeño del personal en la empresa.

b. Mencione los procesos de la organización que se ven alcanzados por la evaluación del desempeño.

c. Identifique los indicadores de éxito y objetivos de las acciones de reconocimiento y evaluación del desempeño individual y de los equipos de trabajo. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Detalle si se implementaron acciones de mejora una vez realizada la medición de objetivos o indicadores de éxito.
4.5.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 4.5.1 y 4.5.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
4.6 - CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO:
4.6.1 – ENFOQUE 

a. Describa cómo se fomenta un clima de trabajo favorable en la organización.

b. Enumere acciones, prácticas o normativas destinadas a garantizar un ambiente de trabajo   equitativo, libre de discriminación y malos tratos.

c. Mencione la metodología o herramientas que se usan para conocer y medir el nivel de satisfacción laboral.

d. Mencione si se prevén acciones correctivas en caso de insatisfacción laboral.
4.6.2. IMPLEMENTACIÓN Y SUS RESULTADOS:
a. Indique desde cuándo y con qué frecuencia se establecen acciones para mejorar la calidad de vida en el trabajo.
b. Mencione los procesos de la organización que se ven alcanzados por las acciones destinadas a mejorar la calidad de vida en el trabajo.

c. Identifique los indicadores de éxito y/u objetivos relacionados con la calidad de vida en el trabajo y la satisfacción laboral. Incorpore aquí los gráficos y tablas o algún otro método utilizado que refleje medición y tendencias.

d. Mencione si se comunican los resultados de la evaluación de satisfacción laboral a los miembros de la empresa

e. Detalle si se implementaron acciones de mejora una vez medidos los indicadores u objetivos.
4.6.3. ANÁLISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACIÓN:
a. Mencione qué datos relevó para responder los puntos 4.6.1 y 4.6.2 

b. Identifique las herramientas y/o metodología utilizada por Ud. para analizar los datos y la información obtenida.
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