GOBIERNO DE LA PROVINCIA
SAN JUAN

RESOLUCIONN®  {}§ Q -STDyME-2024
RESOLUCION N° ) B § _;ASIDI-2024

SANJUAN, [ 5§ ABR 2074
10 ABR 2024
VISTO:

El Expediente N° 701-000028-2024, registro de la Secretaria de Transformacion Digital y
Modernizacién del Estado, Ley N° 971-F, Decreto Reglamentario N° 1322-MHF-08,
Resolucién Conjunta N° 061-SGP-20 y 150-ASJDI-20, Decreto N° 1307-MHEF-16, Decreto N°
1543-MHF-17; y,

CONSIDERANDO:

Que por Ley N° =7l-F se instituyé el Premic Provincial a la Calidad de las
Organizaciones Publicas y Privadas en la Provincia de San Juan, designando como
Autoridad de Aplicacién a la Secretarfa de la Gestién Publica dependiente del
Ministerio de Hacic = 1 y Finanzas y a la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones
vinculada con el Pouer Ejecutivo Provincial a través del Ministerio de Produccién y
Desarrollo Econdémico.

Que por el Decreto N° 1322-MHF-08 se reglamentd la conformacién y responsabilidades de
las unidades organizativas del mencionado programa. LI

Que por Resolucién Conjunta N° 061-SGP-2020 y 150-ASJD-2020 de la Secretaria de
la Gestion Publica y de la Agencia San Juan de Desatrollo de Inversiones se aprobé
como ANEXOS Generalidades del Programa Premio Provincial a la Calidad (ANEXO D), la
Guia de Autoevaluacion de la Gestién de la Calidad (ANEXO II), el Cédigo de Etica
(ANEXO III), Planilla para Evaluadores (ANEXO 1V), Guia para el proceso de Consenso
(ANEXO V), Planilla de Consenso (ANEXO VI), Declaracién Jurada (ANEXO VII) Modelo
de Informe de Retroalimentacién(ANEXO VII) y la Guia de Condiciones Técnicas y
Formales del Informe del Sistema de Calidad de la Organizacién (ANEXO IX), fijandose asi
los procedimientos, condiciones y criterios del programa.

Que el Decreto N° 1307-MHF-16 introduce modificaciones en la conformacién de la
Secretaria Técnica, en iz delimitacién de la figura del facilitador e incentiva la tarea del
evaluador. -
Que el Decreto N° 1543-MHF-17 amplia el perfil de los evaluadores y estipula para aquellos
que no pertenecen a la Administracion Publica Provincial puedan percibir un contrato de
acuerdo a lo dispuesto 1 el Articulo 69, inciso 4 apartado f) de la Ley N°55- en
virtud de la idoneid: que deberan acreditar.

Que habiendo pasado la situacién de pandemia del coronavirus que modifico las formas
tradicionales de trabajo en la Administracién Publica y también la operatoria y materializacién
del Premio a la Calidad, sumada al compromiso del Gobierno Provincial con modernizacién
del Estado, evidencian la necesidad de modificar las formas y metodologias de participacién
de las organizaciones involucradas en el Premio Provincial a la Calidad, incorporando la
digitalizacién de los procesos y todo lo concerniente a las nuevas Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién(TICs.) con estandares de calidad tecnoldgica que garantizan
la seguridad, transparencia y confidencialidad de la informacién.

Que asimismo, conviene realizar cambios en las Bases del Premio incorporando nuevos
criterios en las Guifas de Autoevaluacién buscando mejorar, relevar y medir indicadores de
calidad, fortaleciendo las capacidades de diagnéstico de las organizaciones participantes;
como asi también, la labor de los evaluadores. £
Que por Decreto N° 1322-MHF-08 se faculta a las Autoridades de Aplicacion a
determinar las bases y condiciones para el establecimiento def régimen de premiacién para el

Premio Provincial a la Calidad.
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Que han intervenido los Servicios Juridicos de la Secretaria de Transformacién Digital y
Modernizacién del Estado y de la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones.
POR ELLO;

 ELSECRETARIODE
TRANSFORMACION DIGITAL Y MODERNIZACION DEL ESTADO
Y
EL DIRECTOR DE LA AGENCIA SAN JUAN
DE DESARROLLO DE INVERSIONES
RESUELVEN:

ARTICULO 1°.- Abroguese la Resolucion Conjunta N° 061-SGP y 150-ASJDI-2020, a partir
de la firma de la presente norma legal.

ARTICULO 2°.- Apruébanse las Nuevas Bases y Condiciones del “Programa Premio
Provincial a la Calidad” detalladas en los ANEXOS I a VIII, los que forman parte integrante
de la presente Resolucion Conjunta.

ARTICULO 3°.- Téngase por resolucion, comuniquese, camplase y  chivese.

| ing. MARTIN,PALISA
’ ‘ DIRECTOR DE CARGENCIA SAN JUAN
DE DESARFQLLOBE INVERSIONES
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ANEXO I

Glosario de Términos

Accesibilidad: condicién que deben cumplir los entornos, edificaciones, procesos, bienes,
productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos, para
ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condiciones de
seguridad y comodidad y de la forma maés auténoma y natural posible. Presupone la estrategia
de «disefio para todos» y se entiende sin perjuicio de los ajustes razonables que deban
adoptarse.
Accesibilidad web: significa que sitios web, herramientas y tecnologias estin disefiadas y
desarrolladas de tal manera que las personas con o sin discapacidad puedan percibir,
comprender, navegar, interactuar y contribuir a la web de forma'simpley 4gil. .
Acci6n Estatal: intervenciones del Estado que se expresani bajo‘la forma He politicas piiblicas,
que impactan y trans. rman la realidad, y cuyos productos finales .sori bienes o sérv'j_icios,
prestaciones dinerari  regulaciones, inversiones publicas y oricntécionés estratégicas,
mediante las cuales ¢ :ganismos concretan esas politicag. .: ¢ ¢ 3 ¢ ° e TYE
Accién de Mejora: ccién para mejorar el desempefio orientada & la eliminicién o
minoracién de una s’ . cién identificada como débil tras la realizacion de jun proceso de
evaluacién. Las accior¢ correctivas y preventivas estarfan dentro de este toncepto.
Accion de Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio: k.
Accién Preventiva: accion tomada para eliminar la cavsa de tina no conformidad potencial de
un defecto o de cualquier otra situacién potencial inﬁeséab}e,' con ¢l fin de evitar. que se
produzca. ) e ; _'
Accion correctiva: Accién para eliminar la causa de una ne conformidhd ocurrida y évitar
que vuelva a ocurrir. Puede haber més de una causa para una nﬁb conformidad. ; ;
Acciones Sostenibles: acciones que se desarrollan ' para satisfacer las. necesidades del
presente, sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones de satisfacer sus propias
necesidades. ' S R el
Activos Informaticos: infraestructura tecnolégica (hardwsare, fso.’&wafre,:. y . equipamiento) e
infraestructura comunicacional (servidores, redes, lenguaje de programacién) sobre la.cual el
Estado detenta su propiedad, uso y control para la gestién auténoma de la informacion y de
sus politicas. § £
Alianzas: relaciones ¢ > trabajo entre dos o mas partes que crean un valor aportado (valor
afiadido) para el/la usu: = J/a. 2y, Em 1 d)
Alineamiento: Cohere : “a en los planes, procesos, acciones, informacién y decisiones entre
los distintos sectores q.- .ntegran la organizacién. ? k<3, o -' :
Alta Direccién: perso-" o grupo de personas que dirigen’y controlan al mds alto nivel una
organizacién. Normaln e te el mds alto cargo ejecutivo y los que dependen directo de él.
Ambiente: entorno en ¢ cual una organizacién .opera, incluidos el aire, el agua, el suelo; los
recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y su$ interrelaciones. El entorno puede
dbarcar desde el interior de una organizacién hasta el sistema local, regional y global
dependiendo de la organizacién. El entorno se puede describir en términos de biodiversidad,
ecosistemas, clima u otras caracteristicas.
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. Las
_conciciones incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y ambientales (tales como la
temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomia y composicién atmosférica en el
trabajo). )
Amenazas: Tendencias externas econémicas, sociales, politicas, tecnolégicas y competitivas,
asi como hechos que son potencialmente dafjinos para la posicién competitiva presente o
futura de una organizacién”. 1
Analisis del riesgo: proceso por el cual sej

3da comprender la naturaleza del riesgo y

rminar el nivel del mismo. )
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Aseguramiento de la calidad; Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad. :

Asociacién: union de organizaciones y/o personas por un fin comun.

Benefactor: Quien ayuda a la institucion mediante aportes financieros o de otro tipo. Un
benefactor puede ser una persona u otra institucién. Suele requerir rendicion de cuentas sobre
el destino de sus aportes.

Benchmarking: Comparacién o emulacion de productos, servicios o procesos de trabajo que
representan las mejores practicas y los mejores desempeiios para actividades similares y que
pertenezcan a organizaciones exteraas que se evidencien como referentes sobre el area de
interés, con el propésito de transferir el conocimiento y los resultados de las mismas dentro de
la propia organizacién

Cadena de Valor Piblico: conjunto de actividades realizadas por instituciones plblicas que
dan respuesta a necesidades o demandas de la ciudadania. Es una herramienta idonea para
expresar toda la problematica de los elementos que intervienen en la gestion publica y, por
tanto, es el marco de referencia para medir la calidad de dicha gestion. Asimismo, posibilita
preparar los instrumentos de planificacién para favorecer su vinculacién con el presupuesto y
contribuir a una mejor asignacién de recursos con base en prioridades. Ademas, contribuye a
la identificacién de indicadores rigurosamente vinculados a los. urocesos de produccion
publica y a los resultados € impactos esperados de las politicas.

Cadena de Valor Privado: “La cadena de valor desagrega a la empresa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existentes y potenciales.” (..... ) El pape! fundamenta’ de ta cadena de valor s
identificar las fuentes de ventaja competitiva (.....) “La cadena de valor de una empresa y la
forma en que desempefia sus actividades individuales son un reflejo de su historia, de su
estrategia, de su enfoque para implementar la estrategia y las economias fundamentales para
las actividades de las mismas”. (Michael Porter). El concepto ha sido extendido mds all4 de
las organizaciones individuales. También puede ser aplicado al estudio de la cadena de
suministro, asf como a redes de distribucion.

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. El
término “calidad” puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena o
excelente. Por otra parte, es importante sefialar que cuando decimos es “inherente”, en
contraposicién a “asignado”, significa que existe en algo, especialmente como una
caracteristica permanente. (Norma 1SO 9000:2005 - 3.1.1).

Calidad Estatal: contribucién a la generacion de valor piblico segin la orientacion de
valores con los que se define e interpreta el interés general y que responde a prioridades y
objetivos establecidos para la gestion publica de acuerdo a los siguientes atributos:
integralidad, integridad, capacidad de respuesta, planificacion - articulacion con metas
presupuestarias, ¥ coordinacion con otras areas del Estado. I ‘calidad de los servicios
plblicos ofrecidos por los organismos del Estado debe atender al interés general, satisfaciendo
necesidades y requerimientos de la ciudadania, de manera econdémica y cumpliendo asimismo
con otras regulaciones de nivel superior: Al mismo tiempo, las iniciativas estatales responden
a un rol performativo y tienen calidad cuando logran el mayor iiunacto alcanzable sobre las
condiciones de vida social. Este concepto debe ser interpretado er. un sentide dindmico y no
“estatico” porque adquiere sentido estatal “pliblico” en el nivel de la politica piblica y no solo
al interior de cada organismo.

Calidad ocupacional: conjunto de acciones que la organizacién lleva adelante para impulsar
la promocién de la igualdad de oportunidades y de la no discriminacién; a garantizar el
cumplimiento de} marco de trabajo y las relaciones laborales y del ejercicio de la libertad de
asociacién y negociacidn colectiva; a asegurar las condiciones de trabajo y de proteccién
social y de la salud y seguridad ocupacional; y 2 fomentar el desarrollo humano y formacidn
en el lugar de trabajo.

Capacidad de Respuesta: agilidad, rapidez y eficacia en satisfacer las demandas de los/as
usuarios/as y de las partes interesadas.

Capacitacion: Adquisicion por parte del personal de los conocimientos tedricos y précticos
necesarios para que cada persona esté en condiciones de realizar su tarea con la mayor
eficiencia y eficacia cubriendo todas las competencias requeridas para el puesto de trabajo. Se

. A . g . )
incluyen en este concepto los conommlen%tfs sobre métodos p  la mejora continua de la

calidad en los procesos, desarrollo del pote ial para el liderazgo, . Jministracion de
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proyectos, trabajo en ,?!"'-'-'ipo técnicas para la solucién de problemas, blisqueda, interpretacién
y uso de datos e infci ~acién, métodos para la eliminacién de defectos y reduccidn de los
tiempos de respuesta, conocimientos funcionales espemﬁcos para el logro de los objetivos
fijados por la organizacién.
Captura de la decisién politica: pérdida de autonomia del Estado a la hora de formular e
implementar politicas publicas como consecuencia dé ciertas acciones de articulacion de las
elites econémicas y politicas que no son adecuadamente reguladas y controladas (Castellani,
2018, pag 276).
Laptura de la decisién politica cultural: pxo*{mndaa de funcionarios/as y empresarios/as
que " compartén un COllJUl'lIO de creencias y visiones que permean la decisién publica
favoreciendo al sector prlvado (Morelli y otros, 2020).
Captura de Ia decisién politica regulada: proceso o resultado mediante el cual la
intervencion del Estado se aleja del interés ptiblico y se acerca a los intereses empresarios por
accion e intencion del propio sector productivo beneficiado.
Causa raiz: motivo o causa fundamental u or1g1nar1a por la cual se produce un no
conformidad y que debe ser eliminada para prevenir su recurrencia.
Clave: “Califica a los --' ,mentos esenciales o de mayor importancia, aquellos que son criticos
para alcanzar o monit.; I,ar el resultado deseado”. En este Modelo se mencionan asociados,
indicadores, procesos v :iédiciones clave.
Colaboracwn. coope:__ 2:ién con la ciudadanfa, las empresas, las asociaciones y demds
agentes, que perzmtu.' ] trabajo conjunto dentro de la propla organizacién entre sus
trabajadores/as y co" otras organizaciones. Una organizacién colaborativa implica y
compromete a los/as ¢iudadanos/as y demas partes interesadas en el propio trabajo de la
organizacion. .
Comparaciones: El Modelo requiere que los resultados presentados sean comparados con los
objetivos planteados (que deben ser cada vez més desafiantes a lo largo del tiempo) y con
resultados similares de organizaciones que puedan tomarse como referentes o modelos de
dafema analizado y que esas comparaciones resulten favorables. ;
Cdmpetencias laborales para la gestion publica: conjunto de conocimientos (saber),
habilidades (saber hacer), aptitudes (poder hacer), actitudes (querer hacer) y valores
(comprometerse a hacef) que debe reunir una persona para desempefiar exitosamente sus
funciones en una determinada organizacién. Estas se clasifican en:
o Competencias institucionales: son aquellas que deben poseer todos los integrantes de la
organizacion, en tanto Son inherentes al servicio ptiblico. Reflejan la cultura organizacional y
representan la esencia de la misidn, imagen-objetivo y valores de la administracién publica.
e Competencias funci. ales: son aquellas relacionadas con los conocimientos y habilidades
especificas requeridas -~ a el puesto, que se materializan en el trabajo concreto y que aluden
al “saber hacer”. Estan . aculadas a la naturaleza de los cargos, y aluden especificamente a las
actividades, operacione: y funciones asignadas a los puestos de trabajo.
e Ccmpetencias de ge«iddn: son aquellas que estdn orientadas a cargos directivos y con
responsabilidad de concuccién. Estdn relacionadas con el establecimiento de metas y
objetivos que comunican la imagen-objetivo y estrategias de la organizacion, y se traducen en
la implementacion y gestion de procesos para el logro de resultados.
Compras sostenibles: son compras que tienen el mayor impacto positivo ambiental, social y
econdmico posible durante todo el ciclo de vida. Las compras sostenibles involucran los
aspectos de sostenibilidad relacionados con bienes o servicios y con el desarrollo de los
provesdores a lo largo de las cadenas de suministro. Las compras sostenibies contribuyen al
logre de los objetivos v metas de sostenibilidad de la organizacién y al desarrollo sostenible
en general.
Conflictos de interés: ,"-i'_oda situacién o evento en que los intereses particulares —ya sean
personales, laborales, econémicos o financieros— del agente y/o funcionario/a publico/a y/o
quien desempefie una fiiricién publica se encuentren o aparenten estarlo, ya sea de manera real
0 potencial, en oposicién con el cumplimiento de los deberes y funciones a su cargo, o lo lleve
tuar dando lugar a la parcialidad en la toma de sus decisiones.
a definicién, desde el campo juridico, clasifica a los conflictos de intereses en tres tipos:
icifos; potenciales - aparentes. Para gestionar estas situaciones, la Ley de Etica en el
ycicio-de la Funcmr, _ablica incorp /ra ciertas incompatibilidades expresas y deberes del/a
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funcionario/a de abstenerse de intervenir respecto de las cuestiones relacionadas con las
personas o asuntos a 10s cuales estuvo vinculado/a en su pasado y/o en el presente.
Conformidad: “Cumplimiento de un requisito”

Control de la calidad: “Parte de la gestién de la calidad arientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.”

Consumo y produccién responsable: uso de servicios y productos relacionados que responde
a las necesidades bésicas y ofrece una calidad de vida mejor, 2 la vez que se minimiza el uso
de recursos naturales y de materiales téxicos, asi como las emisiones de los residuos y los
contaminantes durante el ciclo de vida del servicio o el producto con el objeto de evitar poner
en peligro las necesidades de las generaciones futuras (Ministerio de Ambiente de Noruegs,
Simposio de Oslo, 1994).

Convenio Colectivo de Trabajo: contrato entre los sindicatos de un determinado sector de
actividad y ella empleador/a, que regula las condiciones de = »ajo (salarios, jornada,
descansos, vacaciones, licencias, capacitacion profesional, etc.) y - stablece reglas sobre la
relacién entre los sindicatos y la parte empleadora. Las regulaciones mtenidas en el CCT son
de aplicacién obligatoria para todos/as los/as trabajadores/as del sec:nr, estén 0 no afiliados/as
a los gremios respectivos, y tienen un impacto significativo en la or  izacién del trabajo y en
la calidad del empleo.

Correccién: “Accion tomada para eliminar una no conformidad uctectada. Una correccion
puede realizarse junto con una accién correctiva. Una correccién puede ser, por ejemplo, un
reproceso 0 una reclasificacion”. Una correccién apunta a solucionar la no conformidad
puntual. La Accién Correctiva apunta a evitar que la No Conformidad vuelva a OCULTIT.
_Criterjoi cada una de las uni dades tematicas que conforman el Modelo del Premio Provincial
"a'la "Calidad, Hifupadas en componentes,” pata’ ayudar a iejorar los procesos” de la
organizacién, servir de referencia para la autoevaluacién y constituir de pardmetro para la
evaluacién de las organizaciones que se postulen al Premio Provincial a la Calidad.

Cultura organizacional: Conjunto de valores, creencias, actitudes, percepciones y
comportamientos aceptados, compartidos por tos individuos de una organizacién (ASQ).
Dato: elemento descontextualizado6 que puede dar origen a la generacién de informacién.
Son simbolos que describen hechos, condiciones, valores o situaciones. Un dato puede Ser una
letra, un mimero o cualquier simboio que represenie una cantidad, una medida, una palabra o
una descripeion. Los datos son la verdadera materia prima para gen erar informacién con valor
agregado. _ o

Debilidades: “Circunstancias internas que limitan o inhiben el éxit,, y& una organizacion™ .
Defecto: “Incumplimiento de un requisito asociado a un uso p.evisto o especificado. La
distincién entre los conceptos defecto y no conformidad es impor:zite por sus conmotaciones
legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad le; ~de los productos puestos
en circulacién. Consecuentemente, el término ‘defecto’ debe  utilizarse con extrema
precaucién. El uso previsto tal y como lo prevé el cliente pocifia estar afectado por la
naturaleza de la informacién proporcionada por el proveedor como, por ejemplo, Jas
instrucciones de funcionamiento o de mantenimiento” ' ‘ A
‘Desarrollo sustentable: “Aquél que atiende las necesidades del presente sin comprometer la
satisfaccion de las necesidades’ de 'las generaciones futuras. La convergencia entré- los
propositos econdmicos, ecolégicos y sociales que privilegian la conservacion y jiérmar'{énéia
de los mismos constituye la base del desarrollo sustentable” '
Despliegue: “Grado de extensién en el cual una metodologia es aplicada para cumplir los
requisitos del Modelo. El despliegue se evalia en base a la amplitud y la profundidad en la
aplicacién de una metodologfa en las unidades relevantes de la organizacion”.

Despliegue de Objetivos: método para transformar, de forma coordinada, los objetivos
globales o estratégicos de una organizacién en objetivos operativos o de detalle.

Destinatario: Persona u organizacién a la cual va dirigido un servicio o producto. En un
sentido amplio deberfa interpretarse como la Comunidad. Son e#mplos de destinatarios los
socios de un club, los afiliados de una obra social, las personas v:  :rables que reciben ayuda
de una entidad de bien publico. Los ejemplos ilustran sobré los diferentes grados de
autonomia de los destinatarios frente a la organizacién, la cual diteréd adecuar su enfoque y
abordaje en funcién de esta condicion, '

Directorio de competencias 'iaborales: herramienta que upa distintos tipos de
competencias junto con sus descriptores de comportamientos espe. .oles, permitiendo valorar
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las capacidades del personal puestas en accién en sus principales tareas y funciones.
Asimismo, se define como un instrumento que permite sentar las bases para el desarrollo de
los procesos y subsistemas de Recursos Humanos, favoreciendo la gestién integral del
personal, impactando- directamente en: seleccién de personal, capacitacién, evaluacién de
desempefio y Remuneracién e Incentivos —Directorio General de Competencias Laborales
(2021). Oficina Nacional de Empleo Publico. Direccién de Gestién y Desarrollo de Carrera
del Personal. Disponible en:
https:/argentina.gob.ar/sites/default/files/dc_directorio_de_competencias 25.03.2021.ndf—.
Disruptivo: Se entiende por disruptivo (referido a tecnologias o innovaciones) a las que al
lanzarse al mercado sobrepasan en aceptacion a las que ya estaban establecidas.

Diversidad: “El térmir5 ‘diversidad’ incluye la valoracién y el beneficio de las diferencias
personales. Estas diferencias contienen muchas variables, y pueden incluir raza, religion,
color, género, nacionalidad, origen, capacidades diferentes, orientaciéon sexual, edad y
diferencias generacioniaes, educacion, origen geografico y habilidades, asi como ideas,
pensamientos, disciplir - - académicas y perspectivas”. (Bases Premio Malcolm Baldrige).
Donante: Es el que “¢ontribuye, con espiritu altruista, en dinero o especies para una
organizaciéon o para una necesidad especifica, o para la resolucién de un problema social,
educativo, comunitario, etc. Existen los donantes ocasionales y los sistematicos. En el caso de
las instituciones donde hay un ofrecimiento de bienes y servicios y el pago de una cuota,
existe una expectativa de contraprestacién. En general en estos casos se habla de asociados.
Ecosistema: “Elementos vivos y no vivos, orgénicos e inorgénicos, que mantienen una
relacién de interdependencia continua y estable para formar un todo unificado que realiza
intercambios de materia y energfa, interna y externamente. Se considera como la unidad
ecolégica. El conjunto de todos los ecosistemas del planeta forma la biosfera, o sea, la parte
del planeta que abriga la vida” :
Educacién: Sensibilizacion del personal respecto de los valores, principios y criterios que
definen la cultura que la organizacién ha adoptado como propia.

Efectividad: grado de impacto sobre los resultados esperados. Cumplir con los objetivos
equilibrando eficacia y eficiencia.

Eficacia: “Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados™.

Eficiencia: relacion entré el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque en el/la Usuario/a: método de gestién basado en identificar y desplegar
internamente los requisi‘ s cuyo desarrollo satisface las necesidades y expectativas de los/as
usuarios/as, y en prior.” : coherentemente los procesos de la organizacién que repercuten en
su satisfaccion. ;

Enfoque preventivo: “Enfoque que impide la ocurrencia de problemas a través de acciones
planificadas, antes de que estos aparezcan. Dice James Harrington: ‘Prevencidn no es evitar la
recurrencia de problemas; es evitar la ocurrencia de problemas desde el primer momento”
Equidad: capacidad de acceso de los/as usuarios/as y de las personas que trabajan en la
organizacion a la totalidad de los servicios que el organismo, por ley fundacional o misién
institucional, esté obligado a ofrecer, no admitiéndose discriminaciones que tiendan a la
segregacion por razones o con pretexto de raza, etnia, género, orientacién se}-cual, edgd,
religién, ideologia, opinién, nacionalidad, caracteres fisicos, condicién psicoﬁsme.l, s't’)mal,
econémica o cualquier circunstancia que implique distincién, exclusioén, restriccion o
menoscabo. ;
Equidad de género: “Trato imparcial de mujeres y hombres, segin sus necesu:!ades
respectivas, ya sea con-un trato equitativo o con uno diferenciado pero que se considera
equivalente -por lo que se refiere a los derechos, los beneﬁcios,- las obhgacmnes y las
posibilidades. En el &mbito del desarrollo, el objetivo de lograr la equidad de género a Enfenudo
exige la incorporacién de medidas especificas para compensar las desventajas histéricas y

sociales que arrastran las mujeres”. 1 i) .
Equipo de Direccién: el principal responsable ejecutivo de la entidad y sus colaboradores

directos. : ‘ )
specificacién: “Documento que establece requisitos. Una especificacién .puedf.' estar
cionada a actividades (por ejemplo, procedimiento docum_entado, espec1ﬁca_t;}0n lgie
hceso y especificacién de ensayo / prueba) o a productos (por ejemplo, una especificacion

producto, una especificacién de desempefio o un plano)
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Estindar de la Calidad: Nivel que los productos o servicios deben alcanzay para satisfacer
Jas necesidades y expectativas de los destinatarios. '
Estandar operativo: “Desempefio minimo aceptable para la realizacién de juna actividad”.
Ejemplos de estandares operativos son los relativos a la utilizaciéi de materiales, mano de
obra, energia, capital, inversiones, tiempos de ciclo. capacidad de preesos, et
Estrategia: metodologia mediante la cual se planifica y ordena la implementacién de las
acciones tendientes a lograr los objetivos de gestion y resultados esperados| Se trata de un
proceso en el cual se contemplan los recursos necesarios para la consecucion (de los fines, asi
_como los riesgos y otras variables que pudieran influir en la ejecucion de lo planificado.
Estructura de la organizacién: “Disposicion de responsabilidades, autoridafles y relaciones
entre el personal. Dicha disposicion es generalmente ordenada. Una expresion formal de la
estructura de la organizacion se incluye habitualmente en un manual de la calidad o en un plan
de la calidad para un proyecto. El alcance de la estuctura de la organizacion puede incluir
interfaces pertinentes con organizaciones externas”. (Norma ISO 9000:2005 - B.3.2).
Evaluacién: actividad programada gue emite juicios valorativos, fupdamentados y
comunicables, sobre la planificacidn, la implementaciéon y/o los resultados de las
intervenciones publicas (politicas, programas y/o proyectos), sustentados en procedimientos
sisteméticos de recoleccion, andlisis e interpretacién de informacioén y en comparaciones
respecto de parametros establecidos, para contribuir a la mejora de Ins procesds de gestion.
Evaluacién del desempefio laboral: se basa sobre el andlisis «¢ la evaluacién de las
competencias, aptitudes, actitudes laborales del/a trabajador/a, asi como el logro de objetivos
y resultados en el desarrollo de sus funciones orientados al servicio de las finalidades de la
unidad organizativa en la que preste servicios. o
Factores clave de éxito: “Son las pocas dreas clave de actividad ¢ 1 las cuales los resultados
favorables son absolutamente necesarios para que un €quipo (drganjzaciEn) alcance sus
resultados”. (IBM, Market-Driven Quality Reference Guide). _
Funcién publica: se conforma por el conjunto de elementos mediante los que se gestionan y
articulan los sistemas politico-administrativos necesarios para lograr los objetivos fijados en la
Constitucién Nacional y en el proyecto de Gobierno, a traves de la ejecucion de las politicas
plblicas. En esa linea, son parte de la funcion plblica desde las personas qlie trabajan en el
sistema de empleo publico en cada una de las jurisdicciones de gobierno, las ormas vigentes,
las estructuras organizacionales, hasta los procesos, practicas, actividades y erramientas que
tienen como finalidad administrar los recursos piiblicos de manera transparente al servicio del
interés general. ‘
Fortalezas: “Circunstancias internas que favorecen el éxito de una organizac 6n”.
Gestién: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaci n”. (Norma ISO
9000:2005 - 3.2.6).
Gestién del Riesgo: parte de la gestion que consiste en desarrollar y coordinar acciones
orientadas a mantener los riesgos de efectos adversos a una organiz >ion, dentro de los limites
asumidos por la misma. La gestion del riesgo puede entrafiar ¢. .esarrollp de politicas de
actuacion, actividades de identificacién y valoracién de los riesgss, preve cién, mitigacion,
preparacién para emergencias y recuperacion post impacto, o
Gobierno de datos: gestién de la disponibilidad, integridad, usazilidad, interoperabilidad y
seguridad de los datos utilizados en una organizacion Se refiers a la administraci6n de la
informacién en poder del Estado. La informacion es generada por el Estado y se pone a
disposicién de la ciudadania, luego de transitar un proceso de produccion| e interpretacién.
Frente al paradigma del gobierno abierto, el Estado debe dar una interpretacién, utilizando los
metadatos como fuente de informacién y criterios que prefiguran esos datos. :
Los Metadatos son ciertas caracteristicas o atributos de los datos, definidos para facilitar su
comprensién. Estos pueden describir c6mo un dato es representado, cuéles son los rangos de
valores aceptables, su relacién con otros datos y como estos deben ser etighetados. También
pueden proporcionar otra informacioén pertinente, como el administrador responsable, leyes y
reglamentos asociados, y la politica de gestién de acceso. Los metadatos son “datos sobre los
datos" (hitps://datos.gob.ar/).
Gestién de 1a calidad: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en
lo relativo a la calidad. La direccién y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye
el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion de
la calidad, el control de 1a calidad, el aseguramiento de lifi calidad y]l(a mejorg de la calidad”
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Gestién o administracion de procesos: Conjunto de actividades mediante las cuales la
empresa identifica, opc = evalua, asegura y mejora en forma continua sus procesos.
Igualdad: todas las pe: nas tienen idéntica dignidad y son iguales ante la ley. Se reconoce y
garantiza el derecho . ser diferente, no admitiéndose discriminaciones que tiendan a la
segregacion por razor_'*-.';l‘-'s o con pretexto de raza, etnia, género, orientacién sexual, edad,
religion, ideologia, opiaién, nacionalidad, caracteres fisicos, condicién psicofisica, social,
econémica o cualqu'e: circunstancia que implique distincidén, exclusion, restriccion o
menoscabo. o
Imagen-objetivo: corresponde al futuro deseado de la organizacién y a como esta quiere ser
reconocida y percibida por parte de la ciudadania, y representa los valores con los cuales se
fundamenta su accionar publico. Esta definicion se elabora a partir de la declaracién de lo que
se desea alcanzar en términos de la reversion del problema publico (o los problemas) que
enfrenta la institucion. ' :
Indicador: datos o conjunto de datos utilizados para medir objetivamente la evolucidén de un
proceso o de una actividad. Se trata de instrumentos que permiten construir la evidencia
empirica para la toma de decisiones en todo el proceso de planificacién y seguimiento de la
politica. '
Proporcionan informacion, cualitativa y/o cuantitativa, del comportamiento, desempefio de un
proceso para realizar monitoreos periddicos, analizar los cambios y desviaciones vinculadas a
una intervencidén o evaluar los resultados obtenidos.
Informacion: dato dotado de relevancia, orden, utilidad e interpretaciéon. Para obtener
informacién es necesari~ aplicar algtin tipo de transformacién o procesamiento sobre los datos
(https://datos.gob.ar/ac - ‘ca/seccion/Glosario)
Innovacién: objeto, i .ceso o servicio nueve o cambiado que crea o redistribuye valor.
Implementacién de tn producto, bien o servicio, o proceso —nuevo o mejorado
significativamente—, o un nuevo método organizativo en las practicas institucionales, la
organizacién o las re’ -iones externas cuyo resultado impacta en la organizacién y sus
usuarios/ destinatarios . clientes. _ 2
L4 inndvicion debe ser congruente con la mision de la organizacion. La identificacion de la
innovacién puede surgir de un anélisis interno o de eventos o descubrimientos externos a la
organizacion. '
Se entiende también por innovacién a todo espacio institucional o de gestién destinado a la
reflexion y/o revisién critica de los procesos sustantivos de la organizacién que impactan en la
produccién de los bienes, prestaciones, regulaciones y/o servicios que afectan positiva o
negativamente a usuarios/as y/o ciudadanos/as.
La innovacién en el sector privado se entiende como toda “Realizacion de cambios apropiados
para mejorar la eficacia tanto de productos, servicios, programas y procesos como la eficacia
de la organizacién para generar valor para las diferentes partes interesadas. Innovacion
implica la adopcién de una idea, proceso, tecnologia o producto que es novedoso en si mismo
0 para la aplicacidn propuesta”.
Innovacién de comercializacién: Cambios que reflejan la puesta en préctica de nuevos
métodos de comercializacién; desde cambios en el disefio y el empaquetado hasta la
promocién del producte mediante nuevas politicas de precios y de servicios (Manual de Oslo).
Innovaciéon de proeceso: Cambios significativos en los métodos de produccion y de
distribucién. La innovacién de organizacién, referida a la puesta en préictica de nuevos
métodos de trabajo, tanto de la organizacién como del lugar de trabajo y/o de las relaciones
exteriores de la empres~ ‘Manual de Oslo).
Innovacién de producto: Cambios significativos en las caracteristicas de Jas mercancias o de
los servicios. Se incluyen tanto las mercancias totalmente nuevas como ios servicios y las
mejoras significativas de los productos existentes (Manual de Oslo) ;
Integralidad: forma o capacidad de una organizacién para gestionar y compartir la
informacién. Por un lado, la integridad y confiabilidad del dato (cualidad) y, por el otro, la
CERTIFICN - Anteroperabilidad (capacidad). Asi, la interoperabilidad plantea_ la fonn:a en que la
i organizacién se vincula con otros actores o pares de la organizacién para mtercambla'r y
estionar informacién y datos necesarios y lograr como resultado el producto o Servicio
estinado a la ciudadania. : ’ _
ntegridad: posicionamiento consistente con los valores étl({os.comun.es, asi como al conjunto
de principios y normas destinadas a proteger, mantener y priorizar el interés publico sobre los
i fﬁ}ﬁ\geses privados. La ‘ig{ggridad es la practica d g ser una persona honesta, respetuosa,
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adherirse a nuestros valores y tomar sisteméticamente decisiones positivas
nadie esté mirando o controlando. Mientras que la honestidad se refiere al act
integridad es el acto de actuar en todo momento y lugar de acuerdo
establecidos.

En este sentido, el Equipo de Direccién tiene la responsabilidad de defin
conducta esperadas pot parte de los miembros de la organizacién, de acug
éticos y valores definidos de manera previa. Son necesarios los. mecanism
captura de la decisién publica, entendida como una modalidad part.. .ilar de a
elites econdémicas con las elites politicas o con las 4reas de la administracioy
obtener ventajas mas alla de quienes sean los individuos que estén de un lado
Inspeccién: “Evaluacién de la conformidad por medio de a9servaci
acompafiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo / p:.iba 0 ¢
patrones”™. Integrantes: Cuando nos referimos a miembros integrar. :s en est
entendemos como tales a los miembros directives, voluntarios, personal rent
o0 asociados.
ISO: la palabra ISO viene del griego y quiere decir “igual” e identifica g la International
Organization for Standardization (Organizacion Internacional de Normalizacion). Estd
constituida por los institutos de normalizacion de alrededor de 170 paises, participando sélo
uno por cada pais. Posee més de 800 comités técnicos que han publicadg mas de 25.000
normas téenicas de aplicacién voluntaria, como resultado de las actividades qpe desarrolla”.
Lealtad del destinatario / cliente: consiste en la relacion emocionial continua que existe entre

ir las pautas de
rdo a principios
0s que eviten la
rticulacién de las
1 de] Estado para
o del otro.

bn y dictamen,
omparacién con
s organizaciones
ado y adherentes

un consumidor /destinatario y una marca u organizacién, y se manifiesta en

un cliente a comprometerse con ella y a comprarle o usar sus servicios reps
compromiso creciente que se genera enfre una organizacién que demue

satisfaccién, el manteniimiento de la relacion y la disposicién de recomendar.
Liderazgo: capacidad para dirigir y orientar las actividades de los miemb

la disposicion de
stidamente. Es el
stre e} nivel de

IOS en un grupo,

influyendo en él para encauzar sus esfuerzos hacia la consecucin de una meta o metas

especificas.
Mapa de Procesos: representacion grafica de la secuencia e interaccion

procesos que tienen lugar en una organizacién. El mapa de procedos es un

gran utilidad para la evaluacién de los procesos de trabajo, ya que <5 flj[r'ibuye
trabajo que se lleva a cabo en una organizacion de una forma dlst, .18 comg
percibe.

Matriz de riesgos: herramienta dirigida a identificar los pehgros y evaluar
que esta expuesta la Institucion mediante la ponderacion y segmentacion de lg
Mecanismos de gestion y control de riesgos: conjunto de actividades co
interactiian entre si, para establecer lineamientos, objetivos y pxocesos para d
la organizacién con respecto al rlesgo, con el fin de evitarlos.

Mediciones: Informacion numérica que cuantlﬁca el desempefio de los proc
servicios.

Mejora continua de procesos: Acciones sistematicas y continuadas
implementadas por la organizacion para lograr un mejor desempefio en térmit
calidad desde la perspectiva del destinatario o también de un mejor rendimien
menores costos”. Las organizaciones pueden emplear una variedad de alt
mejora del proceso, tales como: el intercambio de estrategias exitosas en 1
(benchmarking), la realizacién de experimentos de optimizacién y comprob
los resultados de investigacion y desarrollo, las comparacior  con o
organizaciones que obtienen mejores resultados de procesos equiv. .ntes, el
alternativa, la conformacion de | eqmpos de Kaizen, el analisis de act jones col
propuestas para la mejora de los procesos incluyen el analisis de i relacion
para evaluar cada alternativa y fijar las prioridades. En conjuy ':, todas
ofrecen una amplia gama de posibilidades; incluyendo el redisefio ¢ iapleto d
Mejora de la calidad: “Parte de la gestién de la calidad orientada a aumenta

cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad”,
Metas: conjunto de requxs:tos detallados de actuacién, cuantificados 51empre
aplicables a la organizacién o a partes de esta.

Método: “Conjunto de procedimientos y recursos ‘destinados a obtene
(Hachette Castell). ‘
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Metodologia preventiva: “Metodologia que consiste en detectar y corregir los problemas
antes vez que ellos ocurran”.

Metodologia reactiva: “Metodologia que consiste en corregir los problemas una vez que
ellos ocurren”.

Meétrica: “El método de medicion definido y la escala de medicién” (ISO 14.598-1:1999). La
medicién es la actividad que usa la definicién de la métrica para producir el valor de una
medida [“Ntimero o categoria asignada a un atributo de una entidad mediante una medicién”
(ISO 14.598-1:1999)].

Misién Sector Piblico: estd basada en los objetivos institucionales establecidos por la ley y
es una descripcién de la razén de ser de la organizacidn, establece su “quehacer” institucional,
las acciones que realiza, las funciones principales que la distinguen y la hacen diferente de
otras instituciones y justifican su existencia. Las acciones se definen en funcién de los
objetivos institucionales asignados normativamente y de los objetivos estratégicos delineados.
Misién Sector Privada: La misién establece el propdsito de la empresa, el valor que la
misma provee a sus _lientes a través de sus productos o servicios. En conjunto, los
componentes de la misién responden a una pregunta clave sobre la empresa: ;Cudl es nuestro
negocio? “El porqué cc lo que ustedes hacen, la razén de ser de la organizacién, su propésito.
Dice aquello por lo cual, al final, la organizacién quiere ser recordada.”

Multicanalidad: dive- 'dad de canales que retinen todos los productos y servicios disponibles
por la entidad, para qu¢ ios Clientes / Destinatarios/ usuarios y otras partes interesadas puedan
llevar a cabo gestiones relativas a la mision de la organizacién, como solicitar informacién,
realizar tramites, acceder a productos y prestaciones y resolver sus problemas, segin
corresponda, evitando desplazamientos innecesarios, recibiendo atencién con niveles de
informacién y calidad estandarizados, entre otros aspectos que hacen a la calidad. La
multicanalidad, entonces, tiene que ver con la cobertura en la oferta de bienes y servicios que
logre llegar a los clientes, usuarios y otras partes interesadas.

Norma: documento, establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
proporciona —para un uso comun y repetido— reglas, directrices o caracteristicas de las
actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado éptimo de orden en un contexto
dado.

Normas ISO 9000: “Familia de normas que asisten a las organizaciones, de todo tipo y
tamafio, en la implementacion y la operacidn de sistemas de gestion de la calidad eficaces. La
Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminolc;fa para los sistemas de gestion de la calidad. La Norma ISO 9001
especifica los requisi.Us para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion; y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004 proporciona directrices que
consideran tanto la efic= :ia como la eficiencia del sistema de gestidn de la calidad. El objetivo
de esta norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y
de otras partes interesadas. La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las
auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestién ambiental”.

Objetivo: situacién deseada o pretendida. Los objetivos definen “qué” hay que hacer,
describen la solucién a los problemas y/o necesidades detectadas. Asimismo, orientan la
accion para el logro de resultados esperados. Son factibles de ser medidos por su grado de
consecucién. “Niveles de desempefio pretendidos para determinado periodo de tiempo™;
“Logros especificos y mensurables”.

Objetivos estratégicos:-orientaciones, prioridades y propdsitos que resultan de una lectura
politica de la misién institucional de acuerdo al Proyecto de Gobierno. Contribuyen a plasmar
la imagen-objetivo a la que aspira la organizacion. Los objetivos estratégicos deben ser claros,
realistas, desafiantes y congruentes entre si.

Omnicanalidad: gestién coordinada y sinérgica de todos los canales que 'responden_ a una
{inica estrategia, asi como la forma en la que la entidad adapta la prestacién o servicio de
uerdo a los/as diferentzs destinatarios/as. Esto se debe a que la percepcion que dlebe tener la
udadania respecto al Estado tiene que ser de unicidad. Cuando el usuario o usuaria se acerca
Estado, no tiene por qué saber cudl organismo o 4rea le estd brindando o debe brindar ¢l
ervicio o prestacién. La percepcion tiene due ser que el Estado es uno solo.
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Organizaciones complementarias: Son organizaciones que en el cumplimiento de su misidén
comparten objetivos comunes y que desde el punto de vista del destinatario pueden satisfacer
la misma necesidad. il
Oportunidades: “Tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnolOgicas y competitivas, asi
como hechos externos que podrian beneficiar a una organizacion en forma significativa”.
Parametro: dato o factor que se toma como necesario para analizar o valorar una situacién.
Parte Interesada: persona o grupo que tiene un interés en el desempefic o éxito de una
organizacién. Deben ser entendidas como aquellas que pueden afectar (positiva o
negativamente), ser afectadas o percibirse afectadas por el desempefio de la organizacion. Es
necesario entender cuéles son sus expectativas, necesidades, requisitos e intereses afectados.
A titulo de ejemplo pueden mencionarse, entre otros posibles, a los/as ciudadanos/as, usuarios/
as, beneficiarios/as, regulados/as, personal, referentes de la comunidad de trato cercano a la
entidad, proveedores, organismos de gobierno, etc. -
Un grupo puede ser una organizacion, parte de ella, o mas de una 01_ .aizacién.
Participacién Social: modo por el cual los actores sociales acompafian y se comprometen con
las politicas plblicas y colaboran activamente en su implemnentacién  (reciprocidad)
fortaleciendo las capacidades de gobierno, y ejerciendo seguimienics, control y legitimacion
social a las acciones del Estado (o accountability cnando se trata de las autoridades estatales).
Pautas de accesibilidad web: Web Content Accessibility Gaidelines (WCAG). Son
ostandares internacionales desarrollados con el objetivo de mejorar la experiencia de todas las
personas en la web. La normativa técnica que adopta la WCAG 2.0 en Argentina es la
Disposicién ONTI 2/2014. Fuente: https://www.w3.org/W Al/standards-
guidelines/weag/es#intro . -
Perfil de puesto: herramienta que permite organizar y agrupar los conocimientos, habilidades,
aptitudes y actitudes que se requieren para ocupar un cierto puesto de trabajo.
Personal: catégoria analitica de nivel de agregacion colectiva que comprende a las personas
en el desempefio de su rol de trabajadoras y trabajadores con relacién al Estado empleador, ¥
que se utiliza para dar cuenta de las mediaciones que se dan en el contexto de una relacion
laboral.
Perspectiva de Género: comprension de los condicionantes socioculturales en la
construccién de las identidades de género, la visibilizacion de modalidades y tipos de
violencia, como asf también reconocer la ignaldad de derechos entre varones y mujeres.
Esta perspectiva implica: .
e Reconocer las relaciones de poder que se dan entre los géneros, ... general favorables a los
varones como grupo social y discriminatorias para las mujeres; _,"
¢ Que dichas relaciones han sido construidas social, culturai e historicamente y son
constitutivas de las personas, determinando las desigualdades soriales;
e Que las mismas atraviesan todo el entramado social y se ari:culan con otras relaciones
sociales, como las de clase, etnia, edad, preferencia sexual y religién, generando una
exclusién, discriminacién y vulneracion de derechos.

Plan de gobierno: principios y herramientas especificas de organizacion y gestion de caracter
técnico y politico, que buscan asegurar el interés general a partir de la afirmacién de una
identidad colectiva, que responde a valores ¢ intereses especificos y que son sometidos a la
legitimacion social por via de la participacion social y las instituciones de la democracia.
Plan a corto plazo sector publico o privado: Plan a un aiio. '
Plan a largo plazo sector piablico o privado: Plan a 4 o mas afios.
Plan de la calidad, plan de control, plan de inspeccién y ensayo: “Documento que
especifica qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse a cada etapa del proceso,
quién debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse a un proyecto, producto o contrato especifico.
Estos procedimientos generalmente incluyen a los relativos a los procesos de gestién de la
calidad y los procesos de realizacion de! producto. Un plan de la r=lidad hace referencia con
frecuencia a partes de la documentacién de la calidad o a procedir.  atos documentados”.
Plan Estratégico: documento donde la organizacién plasma ivs objetivos a largo plazo,
identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estratogias para alcanzar dichos
objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrcizgias. El plan 'estratégico
comienza dando respuesta a estas tres preguntas: jdonde estamo. Loy? ;dénde queremos ir?
jcémo podemos llegar donde queremos ir? Normalmente el Plaii Sstratégico se despliega a
corto plazo a través de los Planes Operativos o de Gestién. :
Lic. Fabricio Echsgam




Planeamiento: Conjunto de procedimientos mediante los cuales una organizacién desarrolla
las estrategias para lograr sus objetivos, en el marco de sus valores, visién y mision. En este
punto se evalian los métodos de planeamiento estratégico mediante los cuales se formulan y
difunden las estrategias de mediano y largo plazo, considerando el contexto interno (fortalezas
y debilidades) y.externo (amenazas y oportunidades) e incorporando el producto de estos
analisis a los planes.’ ' : '
Planes Operativos o de Gestién: documentos que especifican los objetivos a alcanzar por
una organizacién o pr e de ella para un periodo determinado, asi como las funciones
responsables de su gesiién y los plazos de ejecucién previstos. Normalmente el Plan de
Gestién complementa el Plan Estratégico, al basarse en sus estrategias para desarrollar y
aetaﬂa; los objetivos a corto plazo, razén por la cual habitualmente en la empresa los planes
de gestién son anuales. 1 plan de gestién puede complementarse con un plan de actuacion.
Planificacion de la caiv ad: “Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la caliddd y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad. El establecimiento de planes de
Ia calidad puede ser parte de la planificacién de la calidad”.

Planificacién Estratégica: proceso por el cual el Equipo de Direccién concibe el futuro de la
organizacion y desarrolla los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzar ese futuro
en el marco de su misién, imagen-objetivo y valores a largo plazo. El resultado de este
proceso es un Plan Estratégico. :

Planificacion Operativa: proceso por el cual aquellas personas responsables del nivel
operativo conciben planes y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para
apoyar las actividades principales alineadas con la Planificacién Estratégica. El resultado de
este proceso son Planes Operativos o de Gestion.

Politica de la calidad: “Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién. Generalmente la politica de la
calidad es coherente con la politica global de la organizacién y proporciona un marco de
referencia para el estabiccimiento de los objetivos de la calidad. Los principios de gestién de
la calidad presentados en esta Norma Internacional pueden constituir la base para el
éstablecimiento de la ptiitica de la calidad®. = : e '
Politica Pablica: con;ir:to de objetivos, decisiones y acciones que lleva a cabo un gobierno
en respuesta a los prc '>mas que, en un momento determinado, los/as ciudadanos/as y el
propio gobierno consi¢ - prioritarios. Los problemas, por tanto, no son solo expresiones de
condiciones objetivas, §ino que son el resultado de un proceso de construccién social que
define y fija tales circunstancias en términos de problemas, es decir, en términos de brechas
que es preciso revertir. En este sentido, la politica publica es una apuesta a la transformacion
de la realidad.

Portafolic de innovacién: Conjunto de los diferentes proyectos de innovacién que una
organizacién dada gestiona y que individualmente implican un determinado retorno esperado
acorde con el tiempo requerido y el respectivo nivel de riesgo.

Posicionamiento: Se refiere al grado de reconocimiento publico que expresa la comunidad
por estas organizaciones. T
Prestador: Quien entrega servicios o productos a los destinatarios de la organizacion.
Generalmente, el prestador mantiene una relacién contractual con la organizacién y, en la
medida en que representa a la organizacion frente a los destinatarios, su tratamiento su_el_e
asimilarse al que reciben los colaboradores voluntarios y rentados. Por ejemplo, puede recibir
capacitacién o participa: en actividades internas junto con los colaboradores.-En este modelo
se lo diferencia del proveedor que entrega productos o servicios a la organizacion. ‘
Presupuesto: la formuizcién presupuestaria se refiere al proceso mediante el culal se vmcula:n
los procesos productives con los recursos financieros a los efectos de garantizar que esten
asignados adecuadamente para la adquisicién de los insumos necesariog y que se los pueda
gestionar de manera 4gil  efectiva durante la implementacion de las politicas publicas.
_Procedimiento: “Fori:u especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Los

" procedimiéntss pueden estar documentados o mno. Cuando un procedimiento esta

" documentado, se utiliza con frecuencia el término “procedimiento escrito” o “procedimiento
documentado”. El documento que contiene un procedimiento puede denominarse “documento
de procedimiento”. (Norma ISO 9000:2005 - 3.4.5). : :

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. Los elementos de entrada para un proceso
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son generalmente resultados de otros procesos. Los procesos . una organizacién son
generalmente planificados y puestos en préactica bajo condiciones controladas para aportar
valor. Un proceso en el cual la conformidad del producto resultate, no pueda ser facil o
econdmicamente verificada, se denomina habitualmente “procesi: especial”. (Norma ISO
9000:2005 - 3.4.1).
Proceso clave: “Procesos que tienen un alto impacto en el clienie o en el negocio”. Los
procesos identificados como clave por la organizacién son los relacionados con la satisfaceion
del cliente, la competitividad o el logro de los objetivos estratégicos.
Procesos de Apoyo: aquellos de indole logistica. Son indispensables para obtener la calidad
de los procesos principales de la organizacion. Aquellos que respaldan a los procesos de
produccién y distribucién de los productos y servicios que constituyen la actividad de la
organizacién. Dependen fundamentalmente de requisitos internos y deben ser coordinados €
integrados para asegurar un funcionamiento eficaz y eficiente. Dichos procesos incluyen, entre
otros. los de investigacién y desarrollo, ventas, comercializacion, relaciones publicas,
compras, los servicios financieros y contables, servicios de procesamiento de datos, gestién de
las personas, asesorfa legal, servicios secretariales y administrativos.
Proceso de Mejora: proceso sistemético de adecuacién de la organizacion a las nuevas y
cambiantes necesidades y expectativas de usuarios/as y otras partes interesadas, realizada
mediante la identificacién de oportunidades de mejora, y la priorizacién y ejecucion de
proyectos de mejora. .
Proceso Principal: aquel que tiene un alto impacto en el log: . de los objetivos de la
organizacién. Son los relacionados con la satisfaccion del/a usuaric/a externo/a y el logro de
los objetivos estratégicos. ' | Bie
Producto: Bien tangible o intangible que se ofrece en un me. -:do con la intencién de
satisfacer a los clientes pertenecientes al mismo. |
Proveedores: aquellos de los que la organziacion obtiene bienes, st:vicios o informacion.
Puesto: se definen a partir de su alcance, funciones y responsabilidades, determinando los
requisitos y condiciones necesarios para su ocupacién. Los mismos, posteriormente se
materializan en perfiles que intervendrén en los distintos subsistemas de gestion de RRHHY7.
Queja: expresion de una insatisfaccion relativa al producto o servicio a través de la cual el/la
usuario/a explicita o implicitamente espera una respuesta o resolucion, aunque no exista una
relacién contractual. ' '
Reclamo: derecho que tiene el/la usuario/a a exigir una respuesta y/o una reparacion formal
por la existencia de un contrato vinculante. :
Recurso no renovable: Es un recurso que el hombre no puede reproducir o fabricar, como
por ejemplo el petréleo y el agua.
Recurso renovable: Es un recurso que puede ser reproducido o fabricado como la madera. El
valor creado para la sociedad puede incluir aspectos tales como los efectos de la reduccion del
impacto ambiental, las mejoras logradas en la eco-eficiencia y la recuperacion de ecosistemas.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o  >porciona evidencia de
actividades realizadas. Los registros pueden utilizarse, por e, 1plo, para formalizar la
trazabilidad y para proporcionar evidencia de verificaciones, accicnas preventivas y acciones
correctivas, etc. _ i,
Relevancia: Referida a un conjunto de resultados, la relevancia ¢:td dada por la medida en
que representen en forma adecuada, significativa y completa los : -quisitos planteados por el
Modelo de Excelencia en cada aspécto. e
Rendicién de Cuentas: término politico que se refiere al seguimiento y vigilancia que un
individuo o un colectivo hace sobre las acciones, toma de decisiones, politicas ejecutadas y, en
general, el desempefio del respectivo poder politico. Para ello, es importante que el individuo
o el grupo (ciudadano/a y ciudadania) cuente con las herramientas para llevar a cabo ese
seguimiento y vigilancia, que el poder politico (sea una institucién o un/a funcionario/a
publico/a) tenga el deber de informar, explicar y justificar sus actuaciones, y que dicha
persona o grupo cuente con el derecho y los mecanismos para evaluar y tomar decisiones
frente a lo expuesto, ya sea solicitando medidas al gobierno al mando o incidiendo
directamente mediante un proceso electoral. '
Requisito: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
"Generalmente implicita’ significa que es habitual o una practica comun para la organizacion,
_sus_clientes y otras partes interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideracion esté
implicita. Pueden utilizarse calificativos para identj:f’ica_r_ un tipo especifico de requisito, por
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ejemplo, requisito de ur producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del cliente.
Un requisito especifizado es aquél que se declara, por ejemplo, en un documento. Los
requisitos pueden ser cnerados por las diferentes partes interesadas”.
Responsabilidad con,i{_: comunidad, ambiente y desarrollo sostenible: compromiso que los
organismos publicos Geben asumir respecto a la ciudadania, generando acciones especificas
para la preservacion c_'*:'lambicnte, contribuyendo a un desarrollo sostenible, en linea con los
Objetivos de Desarrol.o Sostenible (ODS), asf como con aquellos otros compromisos que sean
asumidos y promovidos por el Estado Nacional. :
Responsabilidad Social: conjunto de obligaciones legales y compromisos voluntarios y
éticos con las partes interesadas, que se derivan de los impactos que la existencia, actividad y
operacion de las organizaciones producen en el dmbito social, laboral, ambiental y de los
derechos humanos.
Resultados: “El fundamento de la organizacién. Se define por las transformaciones en las
vidas de las personas, sus conductas, sus circunstancias, su salud, sus expectativas, sus
competencias o sus capacidades. Los resultados estdn siempre afuera de la organizacién.”
Resultados de excelencia: Aquellos que presentan tendencia favorable y superan las
referencias o bien los resultados constituyen la referencia del mercado.
Resultados de percepcién: Medidas de las percepciones de las partes interesadas obtenidas
generalmente a través de encuestas. i
Riesgo: “Combinacion de las probabilidades de ocurrencia y de las consecuencias de un
determinado evento no’deseado”.
Riesgo de Integridac: probabilidad de ocurrencia de un hecho tal que el interés publico
quedaria relegado a ifl‘;‘;'"f_interés privado, generando un potencial impacto negativo para el
organismo. Los debei? ' prohibiciones e incompatibilidades constituyen-un primer insumo
para la identificaciér ce riesgos de integridad del organismo. Pueden traer aparejadas
sanciones administrati. .3 o penales. El entorno, el nivel de interaccién con actores privados,
las acciones y funcioués del organismo constituyen otros insumos relevantes que pueden
ayudar a identificar riesgos de integridad.
Rol performativo del Estado: capacidad e iniciativa ejercida por el Estado para anticipar,
orientar y/o modelar las preferencias ciudadanas mediante politicas activas de formacion,
sensibilizacion, informacion, afirmacién y reconocimiento de derechos, que se materializan
bajo la forma de bienes, servicios, prestaciones y/o regulaciones producidas por el mismo
Estado y que buscan alcanzar el bienestar general de la sociedad.
Satisfaccion del/a Usuario/a: (1) percepcion del/a usuario/a sobre el grado en que han
cumplido sus necesidades y expectativas.
Satisfaccion del cliente: Actitud positiva del cliente hacia la empresa, que demuestra que el
producto o servicio brindado ha cubierto sus necesidades y expectetivas. “Percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Las quejas de los clientes son un
indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no
implica necesariamente "mna elevada satisfaccién del cliente. Incluso cuando los requisitos del
cliente se han acord:d» con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura
necesariamente una el- - da satisfaccién del cliente”. (Norma ISO 9000: 2005 -3.1.4).
Sistema: “Conjunto ¢ zlementos mutuamente relacionados o que interactiian”. (Norma ISO
9000:2005 - 3.2.1). .
Sistema de Gestion: * = stema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos. Un sistema (| gestién de una organizacién podria incluir dife'rentes sis\éemas de
gestién, tales como un sistema de gestién de la calidad, un sistema de gestién financiera o un
sistema de gestiéon ambiental”.
Sistema de Gestion de la Calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacién con respecto a la calidad.
. Sistema . de Liderazgo: Conjunto de métodos y procedimientos mediante los': cuales las
LUE Linéximas autoridades establecen y difunden los valores que guiarén el accionar d_e',la
DE fbféaniéébiéh, verifican coémo se los practica en la gestion cotidiana, definen su vimc’m,.mlsmn
y objetivos, toman sus decisiones en concordancia con ellos, procuran la mejora continua de
todos los procesos, estimulan la creatividad y la iniciativg de'todo el personal y fomentan el
prendizaje permanente de todos los miembros de la organizacion. _ §
Sistematico: “Enfoques bien ordenados, repetitivos que usan datos e informacion en .forma.l tal
de hacer factible mejoras y aprendizajes. En otras palabras, los enfoques son sisteméticos s1
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generan oportunidades para evaluar y aprender, permitiendo de este modo el logro de
beneficios en términos de madurez”. o

Soberania Tecnolégica: control por parte de }a organizacion sobre la propiedad y el uso de
los activos informaticos, con la finalidad de que no sean utilizados o aprovechados por
intereses que atenten contra el Estado, una organizacion piiblica y/o el interés general.
Sustentabilidad- Sustentable: El término “sustentabilidad” se refiere a la capacidad de la
organizacién para cubrir sus necesidades actuales de negocio y su agilidad y gestién
estratégica para preparar con éxito sus futuros negocios, mercados y «:peraciones relacionadas
con el medio ambiente. La combinacién especifica podria incluir ianto los factores de la
industria como los componentes especificos de cada organizacion. Las consideraciones de
sustentabilidad podrian incluir la capacidad de la fuerza de trab:jo, la disponibilidad de
recursos, tecnologia, conocimientos, competencias centrales, sistem..~ de trabajo, instalaciones
y equipamiento. La sustentabilidad puede verse afectada por cambi.s en el mercado o en las
preferencias de los clientes, cambios en el mercado financiero o bien por cambios legales o
regulatorios. Adicionalmente, la sustentabilidad tiene un componente relacionado con la
capacidad para responder en tiempo real o en corto plazo 2 las emergencias que puede plantear
el dia a dia. El impacto de sus productos y operaciones en la sociedad y las contribuciones
sociales, econdmicas y medioambientales. (Bases Premio Malcolm Baldrige).

Trabaje Remoto: modalidad de trabajo a distancia que se realiza fuera de las instalaciones de
una organizacién, mediante la utilizacién de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC). Existen algunas diferencias entre los conceptos de teletrabajo y de
trabajo remoto. La principal es el lugar en donde se conecta para trabajar. El teletrabajo se
puede realizar en cualquier sitio (desde un café, restaurante, etc.), en cambio, €l trabajo remoto
al que nos referimos solo se puede hacer desde un domicilio. '
Transparencia Activa: obligacién de publicar activamente informacién relevante de manera
permanente a través de medios digitales y en formatos abiertos, por parte de todos los
organismos comprendidos por la Ley 27.275 de Acceso a la Informacion Plblica (Art. 32). La
misma esté4 disponible para la ciudadania sin que sea solicitada " bitualmente a través de
sitios web y portales especificos), permitiendo conocer y control el funcionamiento de la
administracién publica. _ o '
Transparencia Pasiva: informacion solicitada a demanda por 1" iudadania o a la que el
Estado pone a disposicién publicamente en afirmacién de < '___‘rol performativo y en
consideracién al principio de participacion social. o

Asimismo, se asocia con el ejercicio del derecho al acceso a la informacién de la ciudadanfa,
con la conviccién de que la informacién que posee el Estado debe ser accesible y piblica. La
informacién que se brinda es “a demanda”, Consiste en garantizar el ejercicio del derecho al
acceso a la informacién que tiene la ciudadania en una democracia. Favorece la proteccién de
los derechos individuales y colectivos, proporciona transparencia a la gestion publica,
estableciendo mecanismos para solicitar y brindar informacién gubernamental fortaleciendo al
sistema democratico.

Trascendencia social de la organizacién: Compromiso de la organizaciéon para elevar la
calidad de vida de la comunidad en la que desarrolla sus operaciones. _

Techo de cristal: conjunto de normas no escritas al interior de las organizaciones que
dificulta a las mujeres tener acceso a los puestos de alta direccién. Su cardcter de invisibilidad
es resultado de la ausencia de leyes y c6digos visibles que impongan a las mujeres semejante
limitacién. Desde un principio se utilizé para hacer referencia a las barreras que la mujer tiene
para avanzar en la escala laboral, que no son facilmente detectables, pero suelen ser la causa
de su estancamiento. ""'

Usuario/a: persona fisica o juridica destinataria de un bien, servicio, prestacion y/o regulacién
preducida por una organizacién piblica y cuya valoracién se basu cn experiencias reales de
contacto. B

Valor:: “Lo que vale un producto, servicio, proceso, active, o funci - con relacion a su costo 0
a posxb'les alternativas. Las organizaciones, a menudo, utilizan co.:.ideraciones de valor para
d‘etermmar los beneficios que presentan diferentes opciones con respecio a su costo, como por
efemplo ei. val.or que tienen para los clientes diversas cembinaciones de productos o servicios.
Las organizaciones necesitan entender qué es lo ue valoran las diferentes partes interesadas y
deben proveer valor consecuentemente a cada una de ellas. Esto requiere, con frecuencia,
balancear el valor entre los clientes y los otros grupos de interés”. (Bases Premio Malcolm
Baldrige). Ty '
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Valores: Principios rectores que determinan cémo la organizacién espera que su gente opere.
Los valores reflejan y refuerzan la cultura organizacional y sirven de guia para la toma de
decisiones ayudando a que la organizaciéon cumpla su misién y alcance su visién de una
manera apropiada. (Bases Premio Malcolm Baldrige). El conjunto de principios
fundamentales que deben ser observados en las relaciones y operaciones de una organizacion.
Mientras la visién se refiere a una imagen ideal y futura, los valores se refieren al modo, a la
conducta que observard la organizacion en su camino hacia el alcance de la visién. Son
ejemplos de valores: alta orientacién hacia el destinatario, respeto por los 1nd1V1duos, trabajo
en equipo, altos niveles de integridad, innovacién, pnvﬂeglar la prevencmn . cuidar el medio
ambnente etc. Los valores proporcionan un sentido de direccién comun para todos los
miembros de la organizacién y establecen directrices para su comportamiento diario.
Valor agregado: “Incorporacion de valor que se afiade en una determinada fase del proceso™
Valor Piblico: aquel valor creado por el Estado a través de la calidad de los bienes, servicios,
y prestaciones que brinda, las regulaciones que gestiona para el bienestar de toda la sociedad y
Ia generacion de polL vas publicas que buscan satisfacer necesidades y derechos de la
ciudadania y modifica: rustantivamente los modos, resultados e impactos esperados de esas
politicas. No se trata \inicamente de la satisfaccién de necesidades de ciudadanos/as
particulares (destinatatics/as, usuarios/as, regulados/as o beneficiarios/as) que deviene del acto
de consumir bienes o .. “’icios
entregados por el sec.  publico, sino también el cambio cualitativo que acontece en las
variables sociales; por ejemplo: la disminucién de la tasa de mortalidad materna, el
incremento de la tasa neta de cobertura de la educacién bésica o el aumento del valor de las
exportaciones. Por otro lado, la Cadena de Valor Publico constituye un modelo cuyo potencial
descriptivo permite una mirada ordenadora de los diferentes abordajes metodolégicos que se
realizan en el sector publico. Sobre esta cadena convergen cinco (5) funciones criticas del
proceso de produccién de politicas publicas: la Planificacién Estratégica de Alta Direccion, la
Planificacién Operativa, la Formulacién Presupuestaria, el Monitoreo y la Evaluacién. Estas
funciones cuentan con herramientas metodoldgicas, técnicas e instrumentos diferenciados,
pero operan —o deberian operar— sobre un mismo y iinico proceso9.
Visién: “La imagen del futuro deseado por ia organizacién”. “Imagen ideal de empresa hacia
la cual desea evolucionar una organizacién”. Los elementos caracteristicos de la visién son: es
una imagen futura; tiene la connotacién de un ideal (excelencia); es posible de alcanzar; tiene
poder inspirador; la formulan las méximas autoridades, pero es compartida por toda la
organizacioén; se la ey esa en términos cualitativos; es la tUnica, la elegida entre otras
alternativas posibles. (" .. uzes y Posner - The Leadership Challenge).
Voluntario: Todos aquz.los integrantes que con espiritu altruista actian en forma habitual en
Ja organizacién, brindando su dedicacién personal, movilizados por su adhesién a los
objetivos de la misma.
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ANEXO IX N
Generalidades del Premio Provincial a la Calidad

ARTICULO 1°.- La Secretaria de Transformacion Digital y Modernizacién del Estado y la
Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones convocardn a Organismos Publicos, Empresas
del sector privado, Organizaciones No Gubernamentales, Asocxacmnes de la socxedad civil
Sin Fines de Lucro, a participar det Premio Provincial a la Calic *, a través de la difusién
publica de la presente reglamentacion.

ARTICULQ 2°.- Se podrén presentar al Premio Provincial a la Calidad:

1. Organismos Publicos: como unidades organizacionales (di:ecciones y organizaciones
descentralizadas) de la Administracién Piblica provincial, cumo asi también empresas
estatales. Para participar por el galardén deberdn desarrolla. la totalidad de los criterios
establecidos en el Premio y acreditar una existencia como organizacién no inferior a
los 2 afios, manejar procesos técnicos administrativos y una némina de personal no
inferior a los 10 agentes pertenecientes a la misma.

La postulacién, la designacién del . facilitador interno y el informe de
autoevaluacién deberian contar con la venia dél funcmnarlo a cargo del organismo
partlcnpante

Los organismos del Poder Judicial, Poder Legislativo y los Municipios interesados en
participar deberdn tener en cuenta las mismas consideraciones.

2. Organismos Privados: podran postularse aquellas empresas privadas con domicilio en
la provincia de San Juan con una antigiiedad desde su constitucién no inferior a 2 afios.
Los postulantes seran divididos en dos categorias: proveedores de bienes y
prestadores de servicios. La postulacion, la designacién del {facilitador internoy
el informe de autoevaluacién deberdn contar con la autorizacion de la direccion,

3. Organizaciones No Gubernamentales y Asociaciones de 1z ciedad civil Sin Fines de
Lucro con domicilio en la provincia de San Juan, con una antigiiedad desde su
constitucion no inferior a los 2 afios, que manejen procesos 'é *:mcos administrativos.
La postulacién, la designacién del facilitador “interno y el 1nforme de
autoevaluacion deberdn contar con la autorizacion de su rei “sentante legal.

Estas organjzaciones podrdn participar por el galardén y las menciones (oro, plata,
bronce) que otorga el Premio participando por la totalidad de los criterios.

ARTICULQ 3°.- Todas las actividades relacionadas con el Premio se desarrollardn dentro
del ambito de la Secretaria de Transformacién Digital y Modernizacién del Estado y/o la
Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones, o donde éstas lo indiquen.

ARTICULO 4°.- Las organizaciones intervinientes deberdn completar la Guia de
Autoevaluacion de la Gestion de ia Calidad prevista en el Anexo 1I- A) Sector Piblico y B)
Sector Privado.

Titulo I
Secretaria Téenica

ARTICULQ 5°- La Secretaria Técnica del Premio Provincial a Iz ~ alidad estara conformada
por un representante de la Secretaria de Transformacién Digital v 1 )dermzacmn del Estado y
la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones.

Entre sus facultades designard, previo acuerdo entre la Secretaria (! i Transformac:on Digital y
Modernizacién del Estado y la Agencxa San JzﬁanFcLe D mllo de Jersmnes los 1ntegrantes
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del Consejo Consultivo’y del Jurado de Evaluadores, con la carga horaria que deberan afectar
para el correcto desarrollo de sus tareas y pudiendo entregar constancias de
participacién/asistencia como comprobante para ser presentado ante quien considere necesario
el designado. Los miembros de la Secretaria Técnica o quienes ésta designen, deberdn
acompariar a los evaluadores y a los miembros del Consejo Consultivo en las visitas que
realicen a las organizaciones, cumpliendo el rol de veedores del proceso.

ARTICULO 6°.- La d.7isién del Premio Provincial a la Calidad sera realizada por la
Secretaria Técnica.

ARTICULQ 7°.- La Secretaria Técnica debera convocar al Consejo Consultivo cumpliendo
con los requisitos del Ar “culo N° 1 del Decreto N° 1307-MHF.
. Titulo IT
Consejo Consultivo

ARTICULO 8°.- Convocado el Consejo Consultivo tendré un plazo que no podré superar los
30 dias corridos para evaluar los informes de autoevaluacién producidos por- lds
organizaciones y evaluados por los miembros del Jurado de Evaltadores. En la reunién de
Consenso del Consejo Consultivo, sus miembros propondran las organizaciones acreedoras
del galardén y de menciones teniendo en cuenta los puntajes otorgados por el Jurado de
Evaluadores y la evaluacion de dichos casos realizada por los integrantes del Consejo. Por
votacién y mayoria de sus miembros, se obtendran los ga'nadores; Finalmente, la Secretaria
Técnica redactard un acta reflejando dicha eleccién, la cual sera rubricada por los miembros
del Consejo Consultivo presentes en el acto y sera elevada a las Autbrid_ades de Aplicacién.

ARTICULQ 9.- En r=s0 de existir dudas respecto de las puntuaciones’ otorgadas 4 las
organizaciones evalua’' 3, los integrantes del Consejo Consultivo: podran requerir a la
Secretaria Técnica, previo a la reunién de Consenso, la presencia del coordinaddr o del equipo
de evaluadores correspondientes para ser entrevistados. También podrén articular con dicha
Secretaria la visita a la organizacién participante, siendo obligatorio da inspeccién para
aquellas, que obtuvier.: en la consideracién del Jurado evaluador mas de 500(quinientos)
puntos. En esta oportu ..dad el facilitador junto a los directivos y/o 'geréntes_ deberan estar
presente para evacuar las dudas del Consejo Consultivo. Dicho Consejo tiéne la obligacién de
no revelar su opinién en forma anticipada. Podran ser evaluadas por el Consejo Consultivo
aquellas organizaciones que hayan superado los 300 (trescientos) puntos ¥ recibido visita de
los evaluadores. ARt

Los miembros del Consejo Consultivo deben firmar una Declaracién Jurada de
confidencialidad (Anexo III) y elaborar un informe de devolucién con recomendaciones de
mejora, por organizacién evaluada, complementario del Informe de Retroalimentacién del

Jurado Evaluador.

Titulo IIT
Jurado de Evaluadores-Convocatoria y Funcionamiento

ARTICULO 10°.- Los evaluadores serdn convocados mediante convocatoria publica para
profesionales de carrer. - afines a inscribirse en cada edicion del Premio y :su_de_si.gx}aci_c')n{seré
determinada por la Sec: . ‘aria Tecnica en base a la idoneidad y experientia de los interesados.
Los postulantes recibirdn una capacitacién, de cardcter obligatoria, brindada por la
organizacién y es requisito indispensable para su designaciéon. Una vez producida la
confirmacion de la desiznacion deberan firmar una Declaracion Jurada (Anexo III)
~Funcionamiento: .

“" La Secretaria Técnica_ enviara por correo electrénico los informes presentados por los
| organismos para que los evaluadores puedan realizar la puntuacién de la sig. manera;

Evaluacién individual: cada evaluador, después de leer los informes que le fueron asignados

leber4n completar la Matriz de Evaluacién(Tabla), asignando un punta}je, expres'ado en (%)
rcentaje de ntimeros enteros multiplos de 5, a cada una de las dimensiones que integran l_os
riterios. La suma de los puntajes de las dimensiones permitira obtener el puntaje del criterio,
obteniéndose el puntaje total del organismo sobre un MEXIMO posible de 1000 puntos.
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Recepcionada las evaluaciones individuales, la Secretaria Técnica, segin los perfiles de los
profesionales interesados, designard equipos de evalvacién, quienes tienen los mismos casos
(informes) asignados. Cada equipo estara integrado al menos por 3 ¢  luadores, de los cuales
uno por determinacién de la Secretaria, en base a la experiencia y rwunejo de grupo que pueda
acreditar, sera nombrado coordinador y trabajarén con la siguiente metodologia:

2 Evaluacion de consenso: previa a la visita: el coordinador debe convocar al resto del equipo
de evaluacién para analizar, en forma grupal, las matrices de la eval:.°2ion individual de cada
evaluador, debiendo acordar entre los miembros del equipo, los puntajes de consenso por
criterio evaluado.

3 Visita: la Secretatia Técnica debe establecer un cronograma de visitas a las organizaciones.
Podrén ser auditadas por los evaluadores aquellas organizaciones participantes que obtengan
un minimo de trescientos (300) puntos en la calificacion de consenso y los auditores deberan
completar un formularic de Visita (proporcionado por la Secretaria Técnica) donde deberan
cotejar puntos relevantes de la informacién volcada en el informe de autoevaluacion
presentado por la organizacion.

E! dia de la visita el equipo de evaluadores debe mantener una entrevista con la participacion
del facilitador y responsables de la organizacion. Durante la misma, podran realizayr preguntas,
aclarar dudas que hayan surgido de la Guia de Autoevaluacion y realizar inspecciones
oculares de instalaciones y documentos.

4 Evaluacién de Consenso Posterior a la Visita (Evaluacién Final): finalizada la visita, el
coordinador del equipo de evaluacién convoca al equipo de evaluadores para analizar la
informacion relevada y completar la Matriz de Evaluacién Post Visita, reservandose la
facultad de alterar el puntaje asignado en la evaluacién previaala* ta.

De las etapas anteriores deberdn identificar los elementos impoitantes para incorporar al
informe de retroalimentacién (segun modelo proporcionado por la Sccretaria Tecnica) que las
organizaciones participantes tendran derecho a recibir y que servif. como orientacién para la
mejora continua.

Titulo IV
Facilitadores

ARTICULO 11°.- Cada organizacion participante tendra un facilitador, quien deberd ser un
miembro interno de la misma, designado por la autoridad correspondiente. Los mismos
deberan inscribirse completando el formulario disefiado a tal fin, ubicado en sitio web dei
Premio del Premio Provincial a la Calidad. El facilitador deberd asistir en forma obligatoria a
las capacitaciones ofrecidas por el Premio Provincial a ia Calidad. - -

ARTICULQ 12°.- El facilitador es el rtesponsable de elaborar ¢l informe para
participar en el concurso. Deberd contar con la maxima colaboracion de las autoridades que le
han confiado la tarea, asi como de toda la organizacion participante. El informe deberd seguit
la estructura consignada en la guia de autoevaluacién y tener el vis** bueno del responsable de
la organizacién plasmada en la declaracién jurada aceptandc 15 bases y condiciones
establecidas en la presente resolucién (Anexo HI).

~ Titulo V
Menciones y Galardon

ARTICULO 13°.- Se podra otorgar MENCION DE BRONCE hasta dos organizaciones

participantes que obtengan en {a evaluacién final del Consejo Consultivo, un puntaje superior
a los cuatrocientos (400) puntos

La M_EN(_)ION DE BRONCE sera utilizada principalmente para premiar el desempefio de
organizaciones que recién comienzan a desarrollar sistemas de calidad.
Se podré otorgar MENCION DE PLATA hasta dos organizaciones participantes que obtexigan
en la evaluacién final del Consejo Consultivo un puntaje superior a los quinientos (500)
puntos.
La MENCION DE PLATA ser4 utilizada principalmente para premiar organizaciones que han
desarrollado algiin sistema o circuito que se considere especialmente valioso.
Se podra otorgar MENCION DE ORO hasta dos organizaciones participantes que obtengan en
la evaluacién final del Consejo Consuliive un puntaje superior ajlos seiscientos (600) puntos.
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La MENCION DE Ol serd utilizada principalmente para premiar organizaciones que han
desarrollado de manert Jclevante sus sistemas de calidad. _

Las menciones deber ;‘[n_r otorgadas, por el Consejo Consultivo, siguiendo un criterio de
privilegiar y/o distinguic las organizaciones mas destacadas que hayan obtenido el mayor
puntaje y que pueden haber quedado relegadas en la jerarquia de premiacion, por la limitacién
excluyente, del cupo d.: . menciones por categoria.

Serdn merecedoras del Premio Provincial a la Calidad en las categorias organismos publicos,
organizaciones del sector privado proveedoras de bienes y organizacjones del sector privado
prestadoras de servicios, aquéllas que hayan obtenido el mayor puntaje, superando este los
setecientos (700) puntos en la consideracién del Consejo Consultivo y se otorgara un solo
galardon por categoria. Caso contrario podré declararse desierto el premic.

ARTICULO 14°.- Los ganadores del Premio Provincial a la Calidad, tarto del Sector Privado
como del Sector Publico, deberan asumir el compromiso de mostrar y difundir su Sistema de
Gestién de la Calidad como un caso de éxito.

Titulo VI
Difusién

ARTICULOQ 15°.- Ditur lase la informacién concerniente al Premio Provincial a la Calidad a
través de las depenc «:ias pertinentes de la Secretaria de Transformacién Digital y
Modernizacién del Es -~ 5 y de la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones y de los
mecanismos informatic -« disponibles.
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'- ANEXO III - A)
GUIA DE AUTOEVALUACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD PARA SECTOR
PUBLICO

 INTRODUCCION

La Secretarfa de Transformacién Digital y Modertiizacién del Estado y la Agencia San Juan
de Desarrollo de Inversiones han confeccionado la presente Guia de Autoevaluacion del
Sector Phblico-Privado, documento que pretende servir de apoyo a las empresas del sector
privado, asociaciones de la sociedad civil y organizaciones de la Administracién Publica que
participan del Premio Provincial a la Calidad.
El sentido de ser del Premio Provincial a la Calidad es fomentar la cultura de la calidad en la
sociedad con el fin de que las organizaciones ganadoras sirven como modelo de éxito a imitar
y traccionen a las demas organizaciones de la provincia a mejorar su competitividad, tanto del
sector Ptblico como Privado, con el objetivo tltimo de generar oportunidades de desatrollo y
mejorar la calidad de vida todos los ciudadanos en general. L
Para ello es fundamental comprender el valor intrinseco que representa la participacion en el
Premio Provincial a la Calidad de San Juan. Este galardén no solo reconoce los logros de las
empresas y organizaciones en términos de excelencia en la calidad, sino que también
promueve un cambic cultural significativo en la forma en que se ~ordan los procesos y se
gestionan los recursos, tanto en el sector privado como en el ]Jlflblli(_,f(\. . . _ _
El propésito de participar en el Premio Provincial a la Calidad va mds alld de fa mera
obtencidon de un reconocimiento. Se trata de adoptar un enfoque !.olistico hacia la mejora
continua, arraigado en los principios de calidad total promovides ror visionarios como W.
Edwards Deming. Este enfoque no solo se centra en la optimizacié: ¢ los procesos internos y
la satisfaccion del cliente, sino que también se extiende hacia w: compromiso mas amplio:
mejorar la calidad de vida de las personas, '
Para las empresas del sector privado, la participacion en este premio representa una
oportunidad para diferenciarse’ en un mercado cada vez mas competitivo. Al adoptar un
sistema de gestion de calidad robusto y participar en la evaluacién del premio, las empresas
pueden mejorar su eficiencia operativa, fortalecer su reputacién en el mercade y, en Gltima
instancia, aumentar su rentabilidad. Ademds, al adherirse a los principios de calidad total,
estas organizaciones contribuyen directamente al bienestar de sus empleados, clientes y
comunidades en ias que operan. _
Por otro lado, para las organizaciones del sector publico, la participacién en el Premio
Provincial a la Calidad representa una oportunidad tnica para mejorar la eficiencia en la
prestacion de servicios y optimizar el uso de los recursos publicos. Al adoptar pricticas de
gestion de calidad, estas entidades pueden ofrecer servicios més efectivos, transparentes y
centrados en el ciudadano. La implementacién de sistemas de gestion de calidad no solo
mejora la eficacia de los servicios ptiblicos, sino que también a:* .enta la confianza de los
ciudadanos en las instituciones gubernamentales, fortaleciendo ac ia democracia y el estado
de derecho. : ' "
El Premio Provincial a la Calidad busca contribuir al funcionamiei'to de las organizaciones
tanto pﬁ.biica.s como privadas de acuerdo a pardmetros de’ iitegridad, transparencia,
cooperacion, innovacion y participacion, colaborando asimism: en la formacién de una
so§:1edad més inclusiva e igualitaria, respetuosa de la perspectiva de género, la diversidad y
orientada .a}l desarrollo sostenible, lo cual implica asumir un compromiso institucional para la
preservacion del ambiente, en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con
aquellps otros compromisos que sean asumidos y promovidos por el Estado. '
En 1dltima instancia, el objetivo del Premio Provincial a la Calidad de San Juan no se limita a
reconocer a aque:llos que estan haciendo las cosas bien, sino que busp,a fomentar una cultura
de gestion de calidad arraigada en los principios de mejora continua v lektblenci Al '
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promover esta cultura, no solo se impulsa la competitividad del sector, sino que también se
garantiza una mejora constante en la calidad de vida de todos los ciudadanos de la provincia
de San Juan.

OBJETIVOS

e Promover la mejora en la calidad de vida de los ciudadanos mejorando la
competitividad, eficacia y eficiencia de las organizaciones del sector publico y privado
mediante la promocion de la cultura de la calidad y mejora continua.

° Contribuir a la profesionalizacién de los sistemas de gestién de calidad en instituciones
publicas y prlvadas por medio de la institucionalizacién de un reconocimiento oficial que
premie la mejora continua en la prestacién de bienes y servicios.

° Generar un cuerpo de evaluadores de préacticas y sistemas de gestién de calidad.

® Poner a dISpOSlC‘ - de las organizaciones participantes un instrumento 1til y eficaz de
diagnéstico y medicién'2l grado de madurez de las practicas de calidad, por medio de la
estandarizacién de crite;ios, dimensiones e indicadores de calided.

° Brindar a las org~~izaciones participantes un informe de retroalimentacién con anélisis
de debilidades, fortalez. s oportunidades de mejorar de sus précticas y / o sistema de gestion
de calidad. |

METODOLOGIA

En términos generales, la metodologia que sigue el Premio Provincial a la Calidad de San
Juan se basa en los criterios generales de los Premios Nacionales a la Calidad del sector
Publico y Privado y del Modelo Iberoamericano de Excelenciz en la Gestién la cual, dentro
de un proceso de mejora continua, ha sido actualizada a lo largo de sus ediciones, completada
y enriquecida a partir de la experiencia obtenida.

Las organizaciones participantes deberdn seleccionar un facilitador, cuyo rol es vital para el
éxito del proceso. Es el encargado de relevar la informacién, analizarla, sistematizarla y
realizar el documento de presentacién al concurso.

La Guia de Autoevaluacion estad integrada por tres componentes: LIDERAZGO, SISTEMA
DE GESTION Y RESULTADOS que a su vez se compone por un conjunto de preguntas que
orientaran la tarea del fo::ilitador, organizadas en torno a criterios que constituyen la base de la
mediciéon de las pract'c=s de calidad en la organizacién. Los criterios se desagregan en
subcriterios. Todo bajo 12 légica que si una organizacién genera buenos Resultados es porque
son el fruto de un buen 3istema de Gestién que se implementé mediante el correcto Liderazgo
del equipo de direcciérn ¢ la institucidn.

1. Componente 1: LIDERAZGO Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES
| Liderazgo enfocado a objetivos
1.2 Liderazgo enfocado a Usuanostestmatarlomedadano
1.3  Liderazgo enfocado a Procesos
1.4  Liderazgo enfocado a Personal
15 Planeamiento estratégico y operativo
1.6 Andlisis de Datos y Fuentes
2.  Componente 2: SISTEMA DE GESTION
2.1 Usuario/Ciudadano
2.1.1 Conocimiento del-usuario/destinatario
2.1.2 Mejoras del sistema de atencién al usuario
2.1.3 Canales de participacion social para el/la Ciudadano/a y/o Usuario/a
2.1.4 Anélisis de Datos y Fuentes
Y N2.2, Procesos
2.2.1 Enfoque, disefio 3 mejora continua de procesos
2.2.2  Procesos principales
2.3 Procesos de apoyo
2.4 Control de la Calidad
2.5 Gestion de Proveadores
2.6  Evaluacién del sistema de la calidad

2.2.7 Andlisis de Datos y Fuentes 7 ALISA
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2.3.1
23.2
233
234
2.3.5
24
2.4.1
242
2.4.3
244
2.4.5
2.4.6
3.
3.1
3.2
3.3
3.4

La gestion de las personas como apoyo de la estrategia de l¢ crganizacion
Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempefio det 1 arsonal
Comunicacién interna, implicacion y delegacion de las personas de la organizacion.
Atencién y Reconocimiento de las personas

Analisis de Datos y Fuentes

Gestion de Recursos y Alianzas
Gestion de los recursos econémicos y financieros

Gestién de la informacion

Gestion de la tecnologia y la infraestructura

Gestién de la Responsabilidad social y conservacion del ambiente
Gesti6n de alianzas

Analisis de datos y fuentes de informacion:

Componente RESULTADOS

Resultados Ciudadanos/Destinatarios

Resultados Gestion de Procesos

Resultado Desarrollo de Personal

Resultado de la Gestién de los Recursos y alianzas

Cada criterio refiere a distintos aspectos organizacionales que peimiten identificar y relevar
dimensiones, variables € indicadores de la gestién de la calidad.
Para ellos, se incluyen, en primer lugar, preguntas que apuntar’ 1 desarrollo del enfoque
adoptado por la organizacién, y en este sentido tienen un cardcte. lescriptivo explicativo de
las practicas de calidad y, en segundo lugar, preguntas vinculadas a la implementacidn de las
précticas mencionadas y a la medicién de sus resultados ¢ impactos. '
Los valores parciales de cada criterio permitiran evaluar cuales se encuentran mas avanzados;
como as{ también, aquéllos que requieren un desarrollo mayor. Para la organizacion el
conocimiento del grado de avance en la implementacién del Modelo de Gestién de la Calidad
constituird uno de sus insumos claves para la toma eficiente de decisiones.
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'PLANILLA RESUMEN DE AUTOEVALUACION

La tabla indica: los puntajes méximos posibles y el puntaje obtenido por la organizacién. Se
debe completar tnicamente las celdas en blanco con los valores porcentuales asignados en
cada factor o dimensién. La suma indicar4 el puntaje total obtenido en cada criterio. La suma
"de puntaje de los criter " s ser4 el puntaje final obtenido.

*_5 . PREMIO PROVINCIAL A LA CALIDAD SECTOR
sg:h._.:::n 47 3 PUBLICO

. [NOMBRE DE LA ORGANIZAGION: .
APELLIDO Y NOMBRE DEL EVALU, ~" -,

<) -
Enfoque Anilisls de datos 3"‘“""’ de
. Informacisn
N |
-] Sritetle Puntaje | % | puntaje | Puntaje Puntaje | Auteevaluacién
max ad?: aslgnadeo aslgnado

1 LICERAZGO Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES {
1.1 |Liderazge enfocado a cbjativos 20 0.00 0.00
1.2 |lLiderazgo enfocado a Usuarios/Deslinatario/Ciudadanc 30 0.00 0.00
1.3 |Liderazgo enfocado a Procesos 20 0.00 0.00,
14 |Liderazgo enfocado a Personal 20, 0.00 0.00)
1.5 |Planeamiento sslkratégico y operative 40 0.00 0.00
1.6 |Andlisis de datos yfuentes de informacién 10 e 0.00 0.00

TOTAL 130 0.00 10 0.00 0.00
— T - -

2,1 " USUARID/CIUDADANO 1

2.1.1 |Cenocimiento del Usuario/estinatario 35-| 0.00 0.00
2.12 |Mejoras del sistama de alencién al usuario 30( 0.00 0.00
2.1.3 |Canales de participacién social para elfla Cludadana/. ylo Usuariofa 35, 0.00: 0.00]
.|2.1.4 | Andlisis de dalos yfuenles de infarmacion 10 0.00 0.00
TOTAL 100 0.00 10 0.00] 0.00)

2.2 GESTION DEPROCESOS ’ ?

22.1 |Enfoque, disefio ymejora confinva i cesos
2.2.2 |Procesos Principales
2.2.3 |Procesos de apoyo

224 |Control de calidad
2.2.5 [Geslitn de Proveedores i
2.2.6 | Evaluacién del sisiema de Geslién ce |a Calldad
22.7 |Andlisis de datos yfuentes de informacian
TOTAL
2.5 DESARROLLO DEPERSONAL
2.3.1 |La geslién delas personas como a; ‘iela esltrategia de |2 organizacion 20 0,00 0.00
2.3.2 |Desarroilo de la capacidad, ¢ imientos yd pefio del personal 20 0.00 0.00
3.3.3 [Co Icacién, imp &n y delegacién de las personas de la organizacion. 20, 0.00 0.00
2.3.4 | Alercién y Reconocimiento de las personas a0 0.00 0.00
2.3.5 | Andlisis de datos yfuentss de informacién 10 0.00 0.00
TOTAL 20 0.00 10 0.00 0.00
2.4  GESTION DELOS RECURSOS Y ALIANZAS
2.4.1 |Gestién de los recursos economicos yfinancieros 30 0.00 0.00
24.2 |Gestién de la informacién 20 0.00 0.00
2.4.3 | Gestién de la tecnologla y la infraestructura 15 0.00 0:00
2.4.4 |Gestién da |a Respansabilidad social y consenvacion del ambiente 25 0.00 0.00
2.4.5 |Ceslidn da alianzas 25 0.00 0.00]
24,6 |Andlisis de datos yfuentes de informacién 10 0.00 0.00
TOTAL 115 0.00 10 0,00 0.00|
3.1 |Resultados de |a gestion de Ciudadanos/Usuarios 105 0.00 0.00
3.2 [Resullados de la gestién ds los Procesos 80 0.00 0.00
3.3 |Resultados de la gestién de Desarrolio de Personal B85 0.00] 0.00
34 |Resultados de la gestién de Recursos y Allanzas 140 0.00 0.00
TOTAL 330 0,00 0.00
TOTAL 850 000 80 e | R R R

COMPONENTE 1: LIDERAZO

EL LIDERAZGO EN L4 ORGANIZACION. Quienes ejercen la conduccién de la
organizacion, tanto en e, :.vel de gobierno como en el ejecutivo-operativo, des_erflpeﬁan un rol
impulsor fundamental, ya que definen la visién, la misién, los valores y los objetivos
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CRITERIO 1: LIDERAZGO Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Este criterio analiza la participacién directa tanto del equipo de ¢ sccién en la definicion,
comunicacién y seguimiento de los objetivos de la Gestion de Cs. Jad. Se busca analizar la
correspondencia entre el comportamiento de 1os funcionarios, directivos y responsables con
las practicas de la gestion de calidad. Entre ellos: ¢l grado de compromiso con la mision,
visién, valores, précticas de la calidad, ética en la gestion, difusion « - ia cuktura de calidad v 1a
innovacion, responsabilidad social y preservacion del medio ambients.

1.1 - LIDERAZGO ENFOCADO A OBJETIVOS

El equipo de gobiemo debe tener coherencia ertre el comportamiento de los directivos y
responsables con las pautas de conducta propias de la gestion de calidad. El equipo de
conduccién establece los grandes lineamientos de la organizacién, tales como la definicién de
la misién, la visién de largo plazo, los valores y marcos de referencia a los que la organizacion
adhiere, los proyectos, las politicas de control y gestion de los riesgos y el marco ético sobre el
cual operar. Considera los intereses de los distintos grupos que puedan ser afectados por el
desempefio de la organizacién, tales como los mismos usuarios/partes interesadas, el personal,
los proveedores y la comunidad, entre otros especificos de la actividad. Los recursos del
equipo de gobierno para ejercer sus funciones pueden incluir procedimientos, codigo de
conducta, canales de denuncia sobre fraude y malas practicas, evaluaciones mediante
auditorias internas y externas, monitoreo de planes de mejoras en los controles, entre otros
posibles. _ i
1 .
a. ;Como estd compuesto el equipo de conduccion de la orgai}_-.ﬁ_.'tcién‘? o o
b. ;Cémo interviene el equipo de conduccién en la planificaciin a largo, rediano’y corto
" plazo; y en la definicion y difusién de las politicas, objetive: 'y metas de la calidad?
c. ,Como se seleccionan, difunden y comparten los valores d¢ i organizacion? T 1
d. ;Qué acciones realizadas demuestran gue el liderazgo dé"equipo de conduccién es
innovador, participativo y sustentable? .
e. ;Como interviene el equipo de conduccion en la atencién a las necesidades y
expectativas del destinatario del servicio piblico, del personal, en el cuidado del
" ambiente y de la comunidad en general? ' ' ' B o
f. - ;Qué tiempo asigna el equipo de conduccidn a la participacion: en capacitaciones, en
comisiones y/o equipos de trabajo sobre la calidad? o
g. ;Con qué herramientas o métodos evaliia el equipo de conduccion la efectividad de lo
realizado en los puntos anteriores? o -
h. Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de obje’tivés, la
comunicacién de los mistos a las partes pertinentes de la organizacién '
i. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos

12 - LIDERAZGO ENFOCADO A LOS USUARIOS/ DESTINATARIOS/
CIUDADANOS .

a. ;Cémo hace la organizacién para identificar a la totalic . de destinatarios o partes
interesadas del servicio que se ven afectados por la aciividad de la organizacién y
conocer sus necesidades y expectativas? ' o _

b. ¢(Cémo hace la organizacion cuando, entre los destinataric: ie deferminado proceso se
encuentra otra drea y/o reparticién ptiblica / otro poder .21 estado, para conocer las

necesidades, expectativas y requerimientos de esas partes 3:.1eresadas? '

¢. ;Cémo hace la organizacién para propiciar el trabajo coordinado y establecer los
acuerdos necesarios con otras instituciones publicas, privadas, entidades sociales,
educativas u otras partes interesadas con el objetivo de mejorar la calidad de vida del
ciudadano y eficientizar la gestion de otros organismos afectados por la actividad del
postulante? ' -

d. (Cémo hace la organizacién para definir los mecanismos de articulacién con otros
sectores u organismos estatales para actuar conjuntamente a fin de lograr la prevencién

o solucidn de problemas? '

e. Cémo hace la organizacion para impulsar la vinculacién entre reparticion‘és a fin de
hacgrle fa vida mas facil al ciudadano? Por ¢j. simplificacion de trémites, disminucién

dg tiempos de resolucion de tramites, simplificacién de la gestién de expedientes y

disminucion de su tiempo de resolucién, eliminacion de p ?:.oés,} innecesarios en la
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gestién de IJ;‘-:pedientes, eliminacién de requisitos duplicados o innecesarios,
digitalizaciér - sceso remoto, etc.

(De qué 1.io el equipo de conduccion conoce la satisfacciéon de los
usuarios/destifatarios?

;Como el equipo de conduccién promueve y facilita la interaccion con los
usuarios/destinatarios del servicio publico?

;Cémo tiene en cuenta el equipo de conduccién las expectativas y/o satisfaccién de los
usuarios/destinatarios del servicio publico al momento de planificar y definir acciones?
(A través de qué acciones el equipo de conduccién da respuesta a las necesidades de la
comunidad y/o destinatarios del servicio publico? i

;Coémo el equipo de conduccion evalua la efectividad de lo anterior?

Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacion de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

m. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos

1.3 - LIDERAZGO ENFOCADO A LOS PROCESOS

a.

o

mp @O Ao

A

,Cémo interviene el equipo de conduccién para identificar los procesos principales y
de apoyo de la organizacion?

;Qué recurso’-asigna el equipo de conduccién (humanos, financieros y temporales)
para el desa:' *"o de un sistema de gestion de la calidad?

;Qué hace li.  ireccion para asegurar la mejora continua en los planes y procesos?
Qué hace para llevar registro de los procesos?

;Cada cuanto tiempo y de qué modo revisa los planes de la calidad y su evolucion?
;Coémo participa la Direccién en Comités o Equipos de trabajo sobre la calidad?
;Cémo registra la Direccion su participacion en las actividades relacionadas a la
calidad?

;Como evalua la efectividad de lo anterior?

Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacion de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

1.4 - LIDERAZGO ENFOCADO AL PERSONAL

a.

g.

h.

¢Cémo interviene el Equipo de Direccion en el dictado y participacion en cursos y
conferencias? :
,Cémo interviene el equipo de Direccién en la participacién en Comités o Equipos de
trabajo sobre'ia calidad?

;Como interviene el Equipo de Direccién en el reconocimiento al personal?

;De qué mddo el equipo de conducci6n previene y sanciona conductas de
discriminacién y violencia laboral en cualquiera de sus manifestaciones? ;Cuenta con
un manual -« convivencia laboral?

;Qué acciones realiza el equipo de conduccién para dar a conocer al personal las metas
y objetivos de su puesto en particular y de la organizaci6n en general? il

;De qué modo evalia el equipo de conduccién la efectividad de las acciones
precedentes?- 23y
Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacion de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

Describa 10s procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

1.5 - PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO

a.

b.
c.

d.
ESTELA RIDA MARTIN

Jafa de Cepagtamento Administrativo
Kuisterio da Produceian, Tradaja e fnnavacion

Describa cémo la organizacion establece la visién, mision, valores objetivos
estratégicos. . ’ e
;Como desarrolla la Planificacién Estratégica (4 u 8 anos)_y Operativa (1 afio)’ S
Describa cémo el equipo de conduccién planifica estrategma:{lente (en el Estgc}o por L&
dinamica y naturaleza del mismo, el largo plazo estd asociado a la duracion de la
gestion - 4 £i0s-). % _ ; Al
Describa cémo el equipo de conduccion planifica operativamente -corto plazo-, estd
fio- y en términos practicos serid

planificacion esta alineada al presupuesto anuajf-14n0- =
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que {%) porcentaje de avance hacia los objetivos de la planificacion estratégica piensa
lograr en los proximos 12 meses.
Describa cémo la organizacion hace el relevamiento y tiene en cuenta las mejoras
practicas implementadas por otras organizaciones (acciones de Benchmarking) tanto a
nivel privado como publico (ya sea municipal, provincial, nacional o internacional)
para incluirlas en su planificacion estratégica. Por ejemplo, toma en cuenta ¢cdmo otros
organismos han resuelto eficazmente problematicas similares y los aplica en su
organizacién. Dar ejemplos.
Describa cémo la organizacidn realiza el anélisis del contexto (Politico, Econémico,
Social y Tecnoldgico), el relevamiento de las mejores préc: s organizacionales, el
relevamiento de las necesidades y expectativas de las partes ... .resadas (descriptas en
puntos anteriores) y con eso determina y evalta el FODA (ibrtalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas) para incorporarlas a la planificacién 2! -atégica y operativa
Describa de qué manera ¢l equipo de conduccién promuc o la participacion del
personal en la elaboracidn de la planificacion. .
Describa de qué modo se incorporan los datos aportados por los usuarios y los
proveedores en la elaboracidn de la planificacién.
Describa los planes operativos, la planificacién y ejecuciéon presupuestaria y la
frecuencia de revisién. _
cLa organizacion cuenta con mecanismos que permitan realizar un trabajo
interrelacionado, coordinado e integral entre los organismos estatales? Describa cémo
lo hace.
Describa como hace la organizacién para vincularse con los demas organismos, tanto
nacionales como provinciales, municipales y de otros poderes del estado, para
coordinar y evitar la duplicacién de tareas y su consecuente despilfarro de recursos,
Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién

m. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

1.6 - Anilisis de Datos y Fuentes de Informacién
a.

b.

P

Mencione las fuentes de relevamiento consultadas parai_: esponder los puntos
correspondientes al criterio 1. o

Identifique las metodologias y herramientas utilizadas pm-a‘:\gt:‘f;alizar los datos v la
informacién obtenida. o

Indique 1a metodologia para la mejora del criterio y de ejemples de ello. Sistematica de
la mejora.

COMPONENTE 2: SISTEMA DE GESTION

CRITERIO 2.1: USUARIO/CIUDADANO

Este criterio analiza la participacién directa del Equipo de Direccién en temas vinculados con
el conocimiento de su usuario/ciudadano, su nivel de satisfacciéon y la incorporacidén de
mejoras en ¢l sistema de atencién al mismo.

2.1.1-

a
b.

oo

o

g.

CONOCIMIENTO DEL USUARIO / DESTINATARIO

¢Cémo reconoce a los usuarios / destinatarios internos y externos?

¢De qué manera identifica las caracteristicas y segmentos de los
usuarios/destinatarios? -

¢Como detecta las necesidades y expectativas de los usuarios/d  “natarios?

¢Como promueve y facilita la equidad y universalidad en el acdso al servicio piblico
que brinda?

{De q}lé manera establece mecanismos de participacion? -
Descrﬁ?a !a gestién de indicadores del proceso, la fija.".n de objetivos, la
comunicacion de los mismos a las partes pertinentes de la organiz.cién.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

il

2.1.2 - MEJORAS DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

a.

Describa cdmo la organizacién
comunicacién externa y evalga
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h.

il

k.

Describa cémo asegura los procesos de comunicacién externa para que los
destinatarios / ciudadanos conozcan los servicios brindados por la organizacién y la
mejor forma de acceder a ellos.

¢De qué medo garantiza que el acceso al servicio publico que brinda la organizacién
se realice en forma &gil, oportuna y adecuada?

Describa como se asegura que en los procesos de comunicacién y atencién con el
ciudadano / destinatario se comunican eficazmente la totalidad de los requisitos que
este debe cumplir a fin de generar presentaciones de documentacién completas,
simples y en una sola vez, a fin de evitar los pedidos de documentacién por etapas.

¢, Cémo selecciona y capacita al personal que atiende al publico? ,
¢Describa coro ‘a organizacion canaliza y responde a los reclamos, las quejas y las
sugerencias? -

¢Como asegurz ue la informacién que brinda la organizacién es comprensible para el
segmento de [= - »blacién con limitaciones tecnolégicas, culturales y/o sensoriales?
;Qué herram .u'a de TIC’s (Tecnologias de la Informacién y Comunicacién)
implementa para interactuar, ampliar y agilizar la comunicacién con el
usuario/destinawario? '

Describa las herramientas de control de gestion utilizadas para disminuir los tiempos
ds resolucion de tramites y expedientes a fin de dar una rapida respuesta al ciudadano /
destinatario. .

Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacion de objetivos, la
comunicacion de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

[Cescriba los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.1.3 - CANALES DE PARTICIPACION SOCIAL PARA EL CIUDADANO Y/O
USUARIO

a.

j-

Describa cémo hace la organizacién para Implementar distintas opciones de acceso a
canales presenciales y virtuales donde la ciudadania pueda entablar un vinculo de
didlogo con el organismo.

Describa c6mo la organizacion utiliza las nuevas tecnologias de redes sociales para la
difusién de si.“%ervicios, cémo gestiona las interacciones de opiniones, pedidos,
sugerencias y ieclamos realizados a través de las distintas redes.

Describa com'¥¥se asegura la accesibilidad, capacidad de respuesta, orientacién y
confidencialidad™n los canales de participacién social.

Describa cémy ' se responde a los requerimientos de la ciudadania en cuanto a
consultas, pedid 3 de informacidn, sugerencias, quejas y reclamos.

Describa cémo se definen objetivos de participacién, en linea con los requisitos
relevados y de participacién previamente definidos por la organizacion.

Describa cémo se mide y determina el nivel de satisfaccion de los/as ciudadanos/as y/o
usuarios/as, de acuerdo con los atributos de participacion previamente definidos por la
organizacion.

Describa cémo se analizan los resultados de la participacién y el nivel de escucha para
adoptar acciones que resulten de los procesos participativos.

Describa cémo se incorporan estas practicas y conocimientos al sistema de gestion de
la calidad para su sustentabilidad y mejora. _
Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.1.4 - Analisis de Dz\r'. « y Fuentes de Informacion

-

ESTECA AIDA MBRTIN

rtamants Admhinistrativo

a.

b

Mencione las = aentes de relevamiento consultadas para responder los puntos

correspondien . . al criterio. : _
Identifique la: aetodologias y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacién ot =nida. : : »

Indique la me o 1ologfa para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora.
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CRITERIO 2.2: GESTION DE PROCESOS

Con este criterio se busca analizar la participacion directa del E¢ .. po de Direccion en la
planificacién estratégica, asi como en la planificacion operativa :.e la empresa y en la
definicién de procesos principales y de apoyo.

2.2.1 - ENFOQUE, DISENO Y MEJORA C ONTINUA DE PROCESOS

a. Indique cémo la organizacién aplica ¢l enfoque basado. en procesos descripto
anteriormente.

b. Indigue la metodologia sistematica que se utiliza para evaluar los procesos y el

cumplimiento de los objetivos alineados con la mejora de la atencion al

cindadano / destinatario, eficiencia en la administracion de recursos, simplificacién

y agilizacién de tramites y expedientes, digitalizacién, colaboracién con otros

organismos del estado, etc.

Indique las metodologias sistematicas utilizadas para la mejora de procesos.

Identifique los procesos principales y aclare cémo se documentan.

e. Describa coémo se toman en cuenta las necesidades, intereses y expectativas de las
partes interesadas (usuarios/destinatarios, gobiemo, o*rns organismos publicos
afectados o que se interrelacionan, personal, proveedores » comunidad en general)
en el disefio, 1mplementac1on, evaluacién, revisién y modificacién de los procesos
principales.

f. Describa la participacion de las areas responsables de 13‘ procesos prmc1pales en
las actividades de mejora continua.

g. Especifique si la organizacién toma en cuenta la infort. Acion proveniente de SUS
partes interesadas (usuatios/destinatarios, gobierno, otros organismos publicos
afectados o que se interrelacionan, personal, proveedores y comunidad en general)
en los procesos de mejora continua.

h. Describa la gestion de indicadores del proceso, la ﬁjacmn de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién.

i. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos

o

2.2.2 - PROCESOS PRINCIPALES

a.

b.

e

=g o

k.

Enumere y describa los procesos principales de la organizacién. Adjunte el mapa de
procesos con los procesos ptincipales y de apoyo.

Describa la metodologfa para la elaboracion del mapa de procesos y la frecuencia de
actualizacion.

(Como se tienen en cuenta las necesidades de los usuanos para el dlqeno y la
modificacién de los procesos?

Indique la metodologia de cdmo se analizan los pehglos 5, siesgos vinculados a los
procesos principales y que se hace para controlarlos. '

Describa cémo se interactlia con otros organismos publicos /poderes del estado para
eficientizar la gestién por procesos. o

£ Como participan las &reas intervinientes en las dCthldadeS (.3 mejora contmua‘?

¢ Como se documentan los procesos prmcxpales"

¢, Como se introducen nuevos productos o servicios para ofrecer a los usuarios?

¢Qué herramientas TIC’s implementa para hacer més eficientes los procesos
principales?

Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, ia
comunicacion de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.2.3 - PROCESOS DE APOYO

a.
b.

Enumere y describa los procesos de apoyo ‘de 1a organizacion.

¢Cémo se incorpora en el disefio de los procesos de apoyo las necemdades de los
procesos principales?

Indique la metodologfa de como se analizan los peligros y rlesgos Vlnculados a los
procesos de apoyo y que se hace para controlarlos.

Dess:nb.a como se interactia con otros organismos publicc !_deeres del estado para
eficientizar la gestién por procesos. R AR
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e. (Coémo participan las 4reas intervinientes de los procesos de apoyo en las actividades
de mejora continua?

f. ¢(Cdémo se mides los resultados de los procesos y con qué frecuencia?

8. ¢Como se docu' entan los procesos de apoyo y sus modificaciones?

h. ;Qué herramie:*ss TIC’s implementa para hacer mas eficientes los procesos de apoyo?

1. (Como es la gistién de archivos en la organizacién y cémo se asegura que cuando un
tramite/ process/ expediente/ atencién al destinatario finaliza vaya a archivo? {como se
asegura en poc . ‘rescatar la informacién en caso de ser necesaria y la informacién sin
utilidad es detectada y desechada de manera segura y confidencial?

j- Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicaci6n de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién.

k. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.2.4 - CONTROL DE LA CALIDAD

a. En funcién de los riesgos analizados para cada proceso indique c6mo se determinan
los controles de la calidad para evitar fallos que afecten al usuario / destinatario,
afecten al uso de recursos o eficiencia en el manejo del estado.

b. ;Con qué metodologia y con qué frecuencia se verifica que los procesos cumplen sus
objetivos?

c. Describa los controles que realiza la organizacién para asegurar la correcta prestacion
del servicio al ciudadano / destinatario y funcionamiento de los procesos internos. Por
ejemplo: control de legalidad de expedientes, uso de check list de todo tipo destinados
a evitar fallos, ¢ ‘ntrol sobre la gestién de expedientes en la organizacién para evitar
demoras, contre: sobre el proceso de compras, verificaciones realizadas para asegurar
que los datos scn correctos en mesa de entradas, etc.

d. ¢Qué controles realiza para asegurarse de que los servicios que brinda o los productos
que elabora cum»'en con los estdndares fijados?

e. (Qué controles s.stematicos realiza sobre los instrumentos de medicién utilizados a fin
de asegurar que la confiabilidad de las mediciones?

f. ¢Cémo se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el
proceso? -

g. (Qué herramientas TIC’s implementa para hacer mas eficientes el control de la
calidad?

h. Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién.

1. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.2.5 - GESTION DE PROVEEDORES

a. ;Coémo se asegura, por parte del solicitante, la correcta descripcién de los términos de
referencia respecto a la calidad de los productos, servicios requeridos a fin de asegurar
que lo solicitado cumpla con las reales necesidades de la organizacién y de que el
proveedor tome la real comprension de lo solicitado?

b. ;Como se gestiona e impulsa de manera sistemética el proceso de compras y
abastecimiento a fin de evitar demoras?

c. Utiliza plataformas de relacién y gestion de proveedores, compra y venta de
suministros, trabajos y servicios etc.?

d. ;Coémo realiza y evalia el control sistemético de recepcién de productos y servicios a
fin de asegurar la calidad y condiciones de entrega a tiempo de los mismos, plazos,
precios, atencién a reclamos, etc.?

e. (Como gestionan y registran los reclamos por incumplimiento de los proveedores?

f. - ;Coémo se estimula y facilita que los proveedores desarrollen mejoras en sus procesos?

'g. ;Qué herramientas TIC’s implementa para asegurar la calidad de los productos,

-servicios y procesos de los proveedores?

h. Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

i. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.2.6 -EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

-~ a. Indicar cudl es la metodologia que se utiliza para evgluar la adecuacién, cumplimiento
Ing. MARTIN PALISA
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g.

;Cual es la frecuencia con la que se evalia el sistema de gestion de la calidad y cémo
se planifica la misma?

/Quién es el responsable de gestionar la evaluacion del sistema de gestion de la
calidad?

,Como se asegura la formacién y calificacion de la p--sonas encargadas de la
evaluacion del sistema de gestion de la calidad? '

; Como se informan los resultados de la evaluacién del sistema de gestién de la calidad
y qué acciones sistematicas se toman para corregir los desvios hallados?

Describa la gestién de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la or: unizacion.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar gjempi. .

2.2.7 -Anilisis de Datos y Fuentes de Informacion

a.

b.

Mencione las fuentes de relevamiento consultadas para responder los puntos
correspondientes al criterio. _

Identifique las metodologias y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacion obtenida.

Indique la metodologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora. -

2.3 - DESARROLLO DE PERSONAL

Este criterio analiza la participacion directa del Equipo de Direccion en temas vinculados con
el bienestar, satisfaccién y desarrollo de los recursos humanos de la organizacién, exa-
minando el liderazgo enfocado al personal, comunicacion, partici“icién individual y grupal
del personal, capacitacion, desarrollo, reconocimiento y calidad de vida en el trabajo.

23.1. LA GESTION DE LAS PERSONAS COMO APOYO DX LA ESTRATEGIA DE
LA ORGANIZACION .

Describa cémo:hace la organizacién para: e
a.

Definir y revisar en forma sistemética la estructura, respahsabilidades y autoridades
con el fin de optimizar procesos internos y el servicio brindado al ciudadano /
destinatario. Adjuntar organigrama.

b. Descripcién de sus recursos humanos: cantidad, niveles de jerarquia y educacion (liste
todos los niveles jerarquicos).
Nivel educativo e : N Canti
Posgrado Universttario [Secundario |Primario antidad total por

Nivel jerarquico

Maxima autoridad
del postulante

Nivel jerdrguico

Segunda maximal
autoridad ~ del
postulante

Jefes de area

Jefes de seccion

Supervisores

Operarios 0 .
empleados |
Cantidad total por{

cada nivel} .

educativo

Cantidad total de personal propio:

Cantidad total de personal contratado:

Cantidad total de personal tercerizado:

Cantidad total bajo otras modalidades (aclarar): I
' lic, Fabncrﬁi Mestre

Secretan defp
yTrasfoPhacion Digityi
¥ Mode del F_ﬂ‘;ul:sg !



P .

¢. Alinear la estr < ura organizacional — perfiles, relaciones, competencias actitudinales y
técnicas, niveu-de educacion y experiencia, hebilitaciones necesarias, procesos de
decisién y solucién de conflictos — con la estrategia para asegurar el cumplimiento de
los objetivos institucionales vinculados a la satisfaccion de las distintas partes
interesadas. L

d. Involucrar a los empleados y sus representantes en el desarrollo de las estrategias
fijadas en los planes de personal;

e. Definir las competencias técnicas y actitudinales necesarias para responder a las
tendencias y transformaciones tecnolégicas. ,

f. Asegurar la equidad de todas las condiciones de empleo y gestionar el potencial de
diversidad;

g. Gestionar la diversidad en términos de armonizacién e integracién de diferentes
generaciones y perfiles. .

Utilizar métodos y estrategias innovadores para organizar el trabajo, a fin de mejorar
las condiciones del mismo; ) '

i. Establecer po' ' :as que ayuden a mejorar la seguridad y la salud de los trabajadores;

j. Establecer m¢  nismos para medir y mejorar la satisfaccién y motivacién en el trabajo.

k. Analizar las ii;ziativas del personal y si se da respuesta a las mismas.

1. Generar un bten clima de trabajo en la organizacién que favorezca el servicio al
ciudadano / destinatario;

m. Describa la zcstion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion;

n. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.3.2 - DESARROLLO DE LA CAPACIDAD, CONOCIMIENTOS Y DESEMPENO
DEL PERSONAL
Describa c6mo hace la organizacion para:

a. Detectar las necesidades de formacién y capacitacion.

b. Fomentar la formacién y aprendizaje continuo de las personas a lo largo de su vida
laboral, a través de planes de formacién / capacitacién y desarrollo que cubran las
necesidades presentes y futuras de la organizacién, capacitando a las personas en
funcién de las necesidades técnicas, actitudinales y tecnolégicas para el logro de sus
objetivos organizacionales.

¢, Desarrollar metodologias sisteméticas para gestionar el conocimiento de las personas;
definir los cc® > cimientos criticos para la organizacién, la forma de incorporar nuevos

" conocimientc¢ »n la misma y asegurar la retencién del conocimiento ante perdidas
como licenci- enuncias, traslados o jubilacién del personal, planes de sucesion, etc.

d. Disefiar y pr'rr,";-iibvler oportunidades de formacion individual, por equipos, o por toda la
organizacion; - 5

' ‘e. Usar repres:i‘aciones graficas (dashboard) con sistemas de indicadores para .
monitorear l+: ;ompetencias y desempefio de las personas.

£ Revisar la eficacia de la formacién y la capacitacién de las personas de la organizacion
y las acciones tomadas ante desvios .

g. Alinear, revisar y actualizar los objetivos individuales y de equipo con los objetivos de
la organizacion;

h. Evaluar y mejorar el desempefio del personal tanto para aumentar su capacidad como
para favorecer su promocion. ‘

i. Impulsar el trabajo en equipo € involucrar a las personas en los planes de mejora de la
organizacion. , Y

j. Alinear a las. diferentes generaciones con el fin de conseguir los objetivos de la
organizacion: -

{4 rrke-Sistematizar la forma de gestionar la atraccién, desarrollo y fidelizacién del ‘Falc.anto.
1+~ L. Describa la%gestion de indicadores del proceso, la fijacion de objetivos, la
< S municacion de los mismos a las partes pertinentes de ]a organizacion.
m. Describa lo:  ocesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.3.3 — COMUNi_ACION INTERNA, IMPLICACION Y DELEGACION DE LAS
PERSONAS DE L4 ORGANIZACION. :

FLA Describa cémo hace la organizacion para: _
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Generar planes sistematicos de comunicacin interna. [
Desarrollar y utilizar estrategias y canales de comunicacién inferna eficaces, de arriba
a abajo, de abajo a arriba, y horizontalmente; i

Compartir la informacion y fomentar el dialogo con las personas de la organizacién
para escuchar sus razonamientos y propuestas; T

Promover, apoyar y estimular a personas y equipos para que s& involucren y participen
en actividades de innovacién y mejora favoreciendo los comportamientos innovadores
y creativos que aumenten la eficiencia;

Dar atribuciones a las personas para actuar con autonomia y evaluar la efectividad de
su propia accidn.

Implicar a las personas en la mejora del sistema de gestién de la organizacién, en la
reflexion estratégica, en la identificacién de oportunidades de mejora, en la aportacién
de ideas y propuestas innovadoras. .

Promover ¢l grado de compromiso ¢ implicacién de las persenss en la organizacion.
Implantar un modelo de actuacion y metodologias, para impulsar las capacidades de
las personas, para la asuncién de responsabilidades, con el fir de dar mas autonomia,
Describa ]a gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacion de los mismos a las partes pertinentes de la orgr.aizacion.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

Atencién y Reconocimiento de las personas

Describa cémo hace Ia organizacién para:

a.

b.

€.

f.
2.35-
a.

b,

c.

Promover una politica de reconocimiento de logros, alineado con la estrategia de la
organizacién: Ny ' o i
Mostrar apoyo a las personas en su dedicacién y las responsabilidades que tengan
delegadas; ' ' ' o
Promover la concientizacién ¢ involucramiento de los empleados en cuestiones de
salud, de seguridad, de proteccién del medio ambiente y de sostenibilidad en general;
Crear y mantener un ambiente de trabajo adecuado a través de los sistemas de
Prevencion de riesgos. o
Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacidn de objetivos, la
comunicacion de los mismos 4 las partes pertinentes de la organizacion S
Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplo:

Andlisis de Datos y Fuentes ' o

Mencione las fuentes de relevamiento consultadas pars responder los puntos
correspondientes al criterio. U ‘
Identifique las metodologias y herramnientas utilizadas pari. ' nalizar los datos y la
informacién obtenida. )

Indique la metodologia para la mejora det criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora.

2.4 — GESTION DE LOS RECURSOS

Los recursos econémicos y financieros, asi como los de informacion, tecnologia e
infraestructura, deben acompafiar los planes de la organizacion. Su adecuada administracion
determina la sustentabilidad de la organizacién en e} largo plazo.

2.4.1. - Gestién de los recursos econémicos y financieros
Describa c6mo hace la organizacién para:

a.

Determinar y gestionar los recursos financieros que cubran las necesidades a corto,
medio y largo plazo, para asegurar los resultados econdmicos, la situacién competitiva
(se entiende por situacién competitiva el brindar un servitio de alta calidad al
ciudadano / destinatario al menor costo posible) y Ia sostenibi. 1d de la organizacion.
Utilizar la gestién financiera, (Presupuesto de ingresos y ¢gresos) pata apoyar la
estrategia y procesos de la organizacién, asegurando la sostenii'i:idad financiera;
Mediante el proceso de elaboracion del presupuesto ela var una planificacién
financiera, acorde a la ejecucién de la estrategia. ' S

Mediante el seguimiento periédico y sistematico de la ejececion del presupuesto,
establecer un control financiero, para asegurar que: se cumplen log objetivos, que los
activos se administran adecuadamente, que los riesgos se manejan / 'pg)énientemente y
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que se administra de acuerdo a las practicas financieras legalmente establecidas,
utilizando amplias bases de datos analiticos y representaciones graficas de indicadores

e. Las acciones tomadas ante desvios, sobregastos y/o subejecucién del presupuesto
restricciones financieras, etc.

f. Determinar los aspectos a considerar para la toma de decisiones financieras en cuanto
a: la inversién, financiacion, etc.

g Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacion.

h. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

3

2.4.2 - Gestién de la informacién
Describa como hace l2 organizacién para:
a. Permitir confo;r e al principio de transparencia que accedan a la informacién los
usuarios y las - ‘es interesadas;
b. Estructurar y gestionar la informacién, transformando los datos en informacién
relevante;
c. Asegurar y mejorar la validez, integridad y seguridad de la informacién;
d. Describa la gestion de indicadores del proceso, la fijacién de objetivos, la
comunicacién de los mismos a las partes pertinentes de la organizacién.
e. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.4.3 - Gestion de la tecnologia y la infraestructura
Describa c6mo hace la organizacién para:

a. Optimizar los activos tecnoldgicos y materiales de acuerdo con la politica y estrategia,
de forma financiera, social y ambientalmente sostenible;

b. Gestionar adecuadamente planes de mantenimiento preventivo y de optimizacién de la
utilizacién de todos los activos de la organizacién para mejorar el rendimiento de su
ciclo de vida tctal; minimizar los costos de operacién e impacto ambiental, y
maximizar su con:iabilidad, su calidad de funcionamiento y seguridad.

c. Asegurar que las reparaciones (mantenimiento correctivo) se realizan en tiempo y
forma asegurando que el activo vuela va a estar operativo en el menor tiempo posible y
al menor costo posible

d. Hacer seguimie ') del uso correcto de los activos para que sea solo dentro de la
funcién publica: *

e. Considerar el impacto de sus activos sobre la comunidad y los empleados (incluidos
los aspectos de salud y seguridad);

f. Gestionar en forma periédica del mantenimiento los activos y su seguridad, mediante
los andlisis de base de datos y representaciones graficas de indicadores. Fijar objetivos
y tomar acciones ante los desvios.

Llevar adecuadamente los inventarios de acuerdo a la legislacion vigente, optimizando
los mismos y su uso.

Optimizar el consumo de servicios ptblicos de suministros;

Reducir, reutilizar y reciclar los residuos;

Evaluar y desarrollar su cartera tecnologica para mejorar la agilidad de procesos,
proyectos y organizacion.

k. Implicar a los grupos de interés relevantes en el desarrollo y despliegue de nuevas

tecnologias para maximizar los beneficios generados. j
1. Identificar y evaluar las tecnologias alternativas y emergentes desde la dptica de su

impacto tanto scbre el rendimiento y las capacidades de la organizacién cémo sobre el

medio ambiente.

m. Gestionar la cartéfa tecnoldgica cdmo soporte a la estrategia general, apoyéndosp en el
control y supervision de las tecnologias de la informacién y sus buenas practicas de

" gestion, ciberseg-i idad e indice de madurez tecnolégica. . s

Utilizar la tecnologia para apoyar la cultura de la creatividad e innovacion.

Adecuar la organizacion al contexto digital. ' '

Asegurar que la-informacion se gestiona y trata de forma optima y eﬁc1_ente.

Establecer planes.de prevencion ante desastres que puedan poner en Iiesgo tanto a.l,as

personas, como los activos tangibles e intangibles, y/o la continuidad de la operacion

ot -

ot S

de la organizacién, asegurando su aplicabilidad. sy
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Asegurar la seguridad informética de la organizacién mediante el desarrollar procesos
de back up seguros y sistematicos de toda la informacion digital, desarrollar procesos
para evitar hackeo y acceso de personas no autoriza’as a los sistemas y el
mantenimiento de redes y equipos informaticos a fin de evit 1 amenazas y optimizar su
funcionamiento.

Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.4.4 - Gestion de la Responsabilidad social y conservacion del ambiente

a.

Indique si los productos y / o servicios que provee la organizacion generan impacto en
Ja comunidad v / o impacto ambiental, de manera directa o indirecta. Por ejemplo,
generacién de residuos peligrosos por mantenimiento de movilidades y equipos,
generacién de residuos patogénicos, emisiones de gases de efecto invernadero,
generacion de residuos solidos urbanos, etc. En caso afirmativo, describalos.

Describa qué procesos de la organizacién se ven alcanzados por la gestion de impacto
social y/o ambiental.

Sefiale si dentro del organigrama de la organizacion, existe un departamento, area o
cargo responsable de gestionar y/o evaluar el impacto social y / o ambiental.

Describa si la organizacion determina y actualiza de forma sistematica los requisitos
legales, reglamentarios y de otro tipo que deba cumplir.

Describa si la organizacién posee un proceso sistematico  evaluacién de aspecto e
impactos ambientales que genere acciones de control a los impactos generados.
Identifique los recursos asignados (por ejemplo: fondos,” tiempos, herramientas y
equipamiento, recursos humanos) para la implementacion ¢; acciones de impacto en la
comunidad y en el ambiente. v

Indique si la organizacién considera fas necesidades de las comunidades cercanas a su
accionar, aportando recursos y/o trabajo voluntario de sus integrantes para promover
su desarrollo.

Indique si la organizacién asegura relaciones productivas con autoridades y referentes
de la comunidad.

Mencione si la organizacién impulsa alianzas estratégicas para promover la
sustentabilidad, practicas de trabajo justo y la responsabilidad social en la comunidad.
Indique desde cusndo y con qué frecuencia la organizacion implementa acciones con
impacto en la comunidad y el ambiente.

Indique si la organizacion se compromete con los conceptos del desarrollo sustentable
y de eco-eficiencia, identificando los aspectos de sus actividades y productos que
tienen impacto en el medio ambiente y cémo los trata y controla desde el proyecto
hasta la disposicién final,

Describa si registra los problemas, quejas de la comunidad o eventuales sanciones
referentes a los requisitos legales, reglamentarios, éticos ¢ ontractuales para evitar su
recurrencia y comunica a la sociedad los impactos . informaciones relevantes
asociados a los productos, procesos ¢ instalaciones.

. Indique si la organizacion establece objetivos, procedimizatos e indicadores con los

que revisa y mejora en forma continua el uso responsable ¢~ los recursos naturales. Por
ejemplo, gestién del recurso hidrico, gestidon de la energi.  matriz energética, gestion
de residuos. disminucién de generacién de gases de efecto invernadero, disminucion
de afectacion al cambio climético, etc. o

En el supuesto que existan en la organizacién mecanismos o practicas de seguimiento
y evaluacion de resultados y cumplimiento de objetivos de gestién de impacto social y/
o ambiental; mencione los indicadores de éxito y periodicidad de la evalnacién. Se
sugiere incorporar graficos y tablas o algin otro método utilizado que refleje medicién
y tendencias.

Sefiale si se difunden entre los empleados, usuarios/ciudadanos/partes interesadas y
proveedores los resultados obtenidos en la evaluacion.

Sefiale si la organizacién ha implementado acciones de mejora en la gestién de
impacto social y/o ambiental tras la evaluacién de indicadores de éxito. En caso de
respuesta afirmativa, mencione las acciones ejecutadas.

D(?scriba si incorpora criterios de sostenibilidad econdmica, social y ambiental a los
criterios de seleccion y evaluacion de proveedores o distribuidones.

l/
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r. Indique si promueve algun aspecto de la sostenibilidad corporativa en la cadena de

"~ valory sumi__ri'.f_-._.ro de la organizacién cémo por ejemplo la igualdad de género entre
otras. e

s. Indique los ;" .cesos de mejora en la gestién de la responsabilidad social y gestién
ambiental de }_:{Jorganiz.acién dando ejemplos concretos.

t. Describa los r*cesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos.

2.4.5 - GESTION Dk ALIANZAS:
Describa c6mo hace la organizacién para:
a. Identificar los asociados clave y las oportunidades de entrar en alianzas estratégicas,
creando una visién comun. - ;
'b. Analizar las diferentes alianzas establecidas con los colaboradores/asociados con el fin
mejorar los resultados obtenidos (mejora de productos y servicios, mejora del
beneficio mutuo, etc.). Los criterios de seguimiento pueden ser: reuniones
sisteméticas, mesas sectoriales, visitas a las instalaciones de socios estratégicos,
aliados, etc. : .
c. Apoyar el mutuo desarrollo, creando nuevos productos y/o servicios, sinergias, etc.
mediante un trabajo conjunto con los proveedores; aliados, socios estratégicos, etc.
d. Describa los procesos de mejora de este aspecto, dar ejemplos
2.4.6 - Analisis de Datos y Fuentes
" 'a. Mencione las fuentes de relevamiento consultadas para responder los puntos
correspondie:- s al criterio.
b. Identifique | - metodologias y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacién ‘cttenida.
c. Indique la metadologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistemdtica de
la mejora.

COMPONENTE 3:"RESULTADOS

La aplicacién consistente de los principios del liderazgo del sistema de gestion debe
conducir a resultados que satisfagan a todas las partes interesadas. La sustentabilidad también
se manifiesta en el logro de los resultados buscados en forma consistente en el tiempo. En
todos los casos los resultados deben estar relacionados directamente a las acciones tomadas en
el sistema de gestion y deben presentar graficos de resultados con al menos datos de tres afios..
cumplimiento de objetivos y comparacion con otras organizaciones de referencia
(benchmarking), en caso de no cumplimiento de objetivos o linea de tendencia desfavorable se
debe analizar las causas y los planes de accién de la organizacion para revertirlo. :

En todos los casos se deben presentar los indicadores de éxito de cada uno de los criterios.

3.1 - Resultados Ciudadanos/Destinatarios ' ]
a. Indique los. -ssultados de satisfaccion de los Ciudadanos/destinatarios y partes
interesadas. e
b. Indique lo. resultados con relacion a la atencién al Usuar}o;’cx_udadano;’-partes
interesadas, por ejemplo, cantidad de clientes / ciudadanos / des.,t:manos. atendidos y
tiempo de atencién, tiempo dedicado a tramites, cantidad de interacciones que el
ciudadano - e hacer para completar un trémite, tiempo de demora promec}lo y
méximo de atencién o resolucidn del trémite, % de tramites virtuales vs presenciales,
etc. : :
¢. Indique los resultados de participacion 'y comunicacién con los Cmdadg'nosix:
destinatarios: Por ejemplo, cantidad de comunicaciom'as externas g:eneradas, c'anuda:
de accesos a la pagina WEB de la organizacion, cantidad de seguidores, cantidad de
(CETT interacciones positivas (me gusta), etc. . P
R0 QUE 4dpiindigue los resultados de quejas y reclamos por parte de los Ciudadanos/ dg:tn;z?;zz,
Por ejemplo: cantidad de quejas, resultados de las quejas y reclamos pc(:oir reiass racticaé
e. Indique todos los demas indicadores de _rcsult.ados que surgen de préc
descriptas en el capitulo de Ciudadanos/Destinatarios.

3.2 - Resultados Gestién de Procesos Ny ; :
a. Indique todos los resultados de los procesos principales y de apoyo descriptos en €l

{ isefi ' 12 de procesos. En particujaMAaditine i
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tiempo y mejora de los procesos operativos, cantidad de expedientes manejados por la
organizacion y tiempo medio y maximo de resolucidn de los tramites/expedientes por
tipo de tramite, cuanto tiempo tiene el tramite/expediente mds antiguo sin resoiver en
la organizacién, resultados de mejora de procesos de interaccidn con otros organismes
publicos y organizaciones intermedias de la sociedad, disminucion de costos, etc.
Indique todos los resultados de los procesos principales descriptos en el capitulo 2.2.2
PROCESOS PRINCIPALES.

Indique todos los resultados de los procesos de apoyo descrij..os en el capitulo 2.2.3
PROCESOS DE APOYO _

Indique desde cuéndo y con qué frecuencia se definen y evalGan los procesos
principales y de apoyo de la organizacidén. Mencione los .:.dicadores de éxito y
periodicidad de la evaluacion de los procesos principales y de : .ovo.

Indique los resultados respecto de la evaluacion descripio en el punto 2.2.4
CONTROL DE LA CALIDAD

Indique todos los resultados de la evaluacion respecto de Proveedores descriptos en el
capitulo 2.2.5. Por ejemplo, tiempo promedio por tipe de compra {compra directa,
concurso, licitacidn etc.), desde el inicio de la solicitud hasta la-emisién de la orden de
compra/comunicacion al proveedor de la adjudicacién, % de cumplimiento de las
entregas, % de licitaciones destertas, % de reclamos a proveedores, resultado de la
evaluacion de proveedores, cantidad de compras por tipo y por monto, ete.
Indique todos los resultados de la EVALUACION DEL SISTEMA DE LA CALIDAD
descriptos en el capitulo 2.2.6. Por ejemplo, resultados de auditorias internas,
cumplimiento de cronogramas de auditorias, etc. ' '

3.3 - Resultado Desarrolio de Personal

a.

Indique los resultados del proceso de seleccién del personal (% de rotacion del
personal, % de selecciones que fallan, cantidad de personas :leccionadas por afio,
etc.)

Indique los resultados de la medicion de clima laboral . _

Indique los resultados de la evaluacion de desempeiio indivichiol y de los equipos de
trabajo. - '

Indique los resultados del proceso de capacitacién y formacid_-:;_'ffe las personas, (horas
per capita anuales, cantidad de horas de capacitacién anual, horas de capacitacién dada
por tematica, % de puestos con todas las competencias cubiertas, resultado de la
evaluacién de la efectividad de la capacitacion, etc.) _ B o
Indique los resultados de los indicadores de Higiene y Salud Ocupacional (indice de
incidencia, {ndice de frecuencia, indice de gravedad, indice de pérdida anual, cantidad
de horas per cépita anual de capacitacién en SySO, resultados de la evaluacién de
riesgos, etc.). Compare sus resultados contra los indicadores suministrados por la SRT.
Indique cualquier otro indicador de desempefio resultante de lo expuesto en el capitulo
2.3 Desarrollo de Personal. - " S

3.4 Resultados de la Gestién de los Recursos y Alianzas

a.

Indigue los resultados respecto a la gestién de los recursos econdmicos y financieros.
Por ejemplo, % de ejecucion presupuestaria. monto de presupuesto anual, inversién
anual en activos, % del presupuesto destinado a sueldos, _

Resultados de Gestién de la informacién y de los conocimients

Resultados de Gestion de la tecnologia v la infraestructura. Por giemplo, cumplimiento
de los planes de mantenimiento preventivo, $ invertido en maninimiento preventivo y
correctivo, cantidad de back ups realizados. ' o
Resultados de Gestion de la Responsabilidad Social y conserv: = dn del ambiente. Por
ejemplo, cantidad de aspectos e impactos significativos,."ntidad de residuos

peligrosos/patogénicos generados, cantidad de emision de gases de efecto invernadero,
cantidad de acciones con la comunidad, etc, B '

f,‘ ', / J{};:‘JM
Lic. Fabricjg Edhégaray Mestre
RETARIO
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, ~ ANEXOII-B)
GUIA DE AUTOEVALUACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD PARA SECTOR
PRIVADO }

g

INTRODUCCION :
La Secretaria de Transformacién Digital y Modernizacién del Estado y la Agencia San Juan
de Desarrollo de Inversiones han confeccionado esta Guia de Autoevaluacién del Sector
Privado, documento i'ue pretende servir de apoyo a las empresas del sector privado,
asociaciones de la soc.:dad civil y organizaciones de la Administracién Publica que participan
de la presente edicio:i del Premio Provincial a la Calidad. ‘

El sentido de ser del I'remio Provincial a la Calidad es fomentar la cultura de la calidad en la
sociedad con el fin d-  ue las organizaciones ganadoras sirvan como modelo de éxito a imitar
y traccionen a las de._.s organizaciones de la provincia a mejorar su competitividad, tanto del
sector Piblico como Privado, con el objetivo tltimo de generar oportunidades de desarrollo y
mejorar la calidad de vida todos los ciudadanos en general. '

Para ello es fundamental comprender el valor intrinseco que representa la participacién en el
Premio Provincial a la Calidad de San Juan. Este galardén no solo reconoce los logros de las
empresas y organizaciones en términos de excelencia en la calidad, sino que también
promueve un cambio cultural significativo en la forma en que se aberdan los procesos y se
gestionan los recursos, tanto en el sector privado como en el publico. D

El propdsito de participar en el Premio Provincial a la Calidad va maés allé de la mera
obtencién de un reconocimiento. Se trata de adoptar un enfoque holistico hacia Ja mejora
continua, arraigado en los principios de calidad total promovidos por ‘Visionarios €éomo W.
Edwards Deming. Este enfoque no solo se centra en la optimizacién cle Iofs" procesos internos y
la satisfaccién del cliente, sino que también se extiende hacia un c:;omﬁ:r::»miso mas amplio:

mejorar la calidad de vida de las personas. $oe- g

Para las empresas del sector privado, la participacién en este- prg'a’niio representa una
oportunidad para di”‘"enciarse en un mercado cada vez mas conipetifivo: Al adoptar un
sistema de gestién de calidad robusto y participar en la evalua€ién del p‘rjémio, estas empresas
pueden mejorar su eficiencia operativa, fortalecer su reputacién en &l merca-do y, en Gltima
instancia, aumentar s rentabilidad. Ademds, al adherirse a los principios de calidad total,
estas organizacione: “ontribuyen directamente al bienestar de sus enipleados, clientes y
comunidades en las que operan. ot b il el
Por otro lado, para las organizaciones del sector publico, la participacion en el Premio
Provincial a la Calidad representa una oportunidad unica para mejorkr la eficiencia en la
prestacién de servicios y optimizar el uso de los recursos publicos. Al adoptar practicas de
gestion de calidad, estas entidades pueden ofrecer servicios mas efecii.VOS, transparentes y
centrados en el ciudadano. La implementacion de sistemas de gestién ‘de calidad no solo
mejora la eficacia de los servicios publicos, sino que también aumenta la confianza de los
ciudadanos en las instituciones gubernamentales, fortaleciendo asi la democracia y el estado
de derecho. i ,
El Premio Provincial a la Calidad busca contribuir al funcionamiento de las organizaciones
tanto publicas como privadas de acuerdo. a paJre’tm_estrc}si de integridad, transparencia,
cooperacidn, innovacién y participacién, colaborando asimismo en la formacién de una
sociedad mas inclusiva e igualitaria, respetuosa de la perspectiva de género, la diversidad y
orientada al desarrollo sostenible, lo cual implica asumir un compromisc institucional para la
preservacion del ambi=nte, en linea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con
aquellos otros compr-misos que sean asumidos y promovidos por el Estado. gl
En ultima instancia, el objetivo del Premio Provincial a la Calidad de San Juan no se limita a
reconocer a aquellos que estan haciendo las cosas bien, sino que buscg fomentar una c_ultura
de gestion de calic-4 arraigada en los principios de mejora continua y excelenc1_a'. Al
romover esta cultu: , no solo se impulsa la competitividad del sector, sino que también se
ida de todos los ciudadanos de la provincia

arantiza una mejora constante en la calidad de
e San Juan.
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OBJETIVOS

. Promover la mejora en la calidad de vida de los ciudadanos mejorando la
competitividad, eficacia y eficiencia de las organlzacmnes del se’gﬁtor publico y privado
median-te la promocién de la cultura de la calidad y mejora continua.

. Contribuir a la profesionalizacién de los sistemas de gestion de ¢alidad en instituciones
pliblicas y privadas por medio de la institucionalizacién de un reconocimiento oficial que
premie la mejora continua en la prestacion de bienes y servicios.

° Generar un cuerpo de evaluadores de practicas y sistemas de gestién de calidad.

© Poner a disposicion de las organizaciones participantes un instrumento Gtil y eficaz de
diagnéstico y medicion del grado de madurez de las practicas de calidad, por me-dio de la
estandarizacién de criterios, dimensiones e indicadores de calidad.

. Brindar a las organizaciones participantes un informe de retrc .nentacién con analisis
de debilidades, fortalezas y oportunidades de mejorar de sus précticas y / o sistema de gestién
de calidad.

: METODOLOGIA
En términos genera'zs, la metodologia que sigue el Premio Provincial a la Calidad de San
Juan se basa en lo: criterios generales de los Premios Nacionales a la Calidad del sector
Publico y Privado 1 cual, dentro de un proceso de mejora continua, ha sido actualizada a lo
largo de sus edicion. s, completada y enriquecida a partir de la experiencia obtenida.
Las empresas partic pantes deberdn seleccionar un facilitador, cuyo rol es vital para el éxito
del proceso. Es el ¢:cargado de relevar la informacion, analizarla, sistematizarla y realizar el
documento de prese: tacién al concurso.
La Guia de Autoev.luacion estd integrada por tres componentes: LIDERAZGO, SISTEMA
DE GESTION Y R: SULTADOS que a su vez se compone por un conjunto de preguntas que
orientaran la tarea d. 1 facilitador, organizadas en torno a criterios que constituyen la base de la
medicion de las pr icticas de calidad en la organizacién. Los criterios se desagregan en
subcriterios, Todo b ijo la 16gica que si una organizacién genera buenos Resultados es porque
son el fruto de un b. en Sistema de Gestién que se implement6 mediante el correcto Liderazgo
del equipo de direcc 6n de la organizacion

- Componen ¢ 1: LIDERAZGO Y OBJETIVOS ORGANIZ - ”IONALES
Rol del Equ po de Gobierno - |
Rol del Eqi ipo Ejecutivo
Planeamier o Estratégico y Operativo
Analisis d¢ Datos y Fuentes de Informacién

. Componer i€ 2: SISTEMA DE GESTION

2.1.  Clientes

2.1.1. Conocimie ito de clientes y mercados

2.1.2. Gesti6n de las relaciones con los clientes

2.1.3. Determine i6n de la satisfaccion y lealtad de los clientes

2.1.4. Anélisis & Datos y Fuentes de Informacién

2.2.  Gestidén di Procesos

2.2.1. Enfoque, isefio y mejora continua de procesos

2.2.2. Proceso d - disefio de productos y servicios

2.2.3. Procesos . rincipales y de apoyo

2.2.4. Procesos :lativos a proveedores

2.2.5. Gestién ¢ : la innovacion

2.2.6. Andlisis ¢ 2 Datos y Fuentes de Informacién

23. Recursos Tumanos

2.3.1. Organiza i6n de las personas y del trabajo

2.3.2. Aprendiz je y Desarrollo

2.3.3. Satisfacc 3n, bienestar, compromiso, y lealtad de las persona:

2.3.4, Analisis ‘e Datos y Fuentes de Informacién

2.4.  Gestidn ¢ 2 los Recursos

2.4.1. Gestién . ='los recursos econdémicos y financieros

2.4.2. Gestién -ie la informacién y de los conocimientos

§.4.3. Gestion sie la tecnologia y la infraestructura

2.4.4. Gestidn ‘e la Responsabili i i i :

: pongsabilidad social y conservacién del ambiente e Fab'é %xeﬂamv Mestre
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2.4.5. Andlisis de Datos y Fuentes de Informacién o
3.  Componente RESULTADOS ‘

3.1.  Resultados d ;' Gestién de Clientes

3.2.  Resultados d:"  Gestién de los Procesos

3.3.  Resultados di:" + Gestién de Recursos Humanos
3.4.  Resultados de 'a Gestién de los Recursos e
Cada criterio refiere 4’ distintos aspectos organizacionales que permiten .identificar y relevar
dimensiones, variabl-: ¢ indicadores de la gestién de lacalidad.

Para ellos, se incluyen, en primer lugar, preguntas que apuntan al desarrollo del enfoque
adoptado por la organizacién, y en este sentido tienen un cardcter descriptivo explicativo de
las précticas de calidad y, en segundo lugar, preguntas vinculadas a la implementacién de las
practicas mencionadas y a la medicién de sus resultados e impactos.

Los valores parciales de cada criterio permitiran evaluar cusles se encuentran més avanzados;
como asi también, aquéllos que requieren un desarrollo mayor. Para la organizacién el
conocimiento del grado de avance en la implementacién del Modelo de Gestion de la Calidad
constituird uno de sus insumos cfjaves para la toma eficiente de decisiones. ‘

La Secretaria Técnica designara los equipos de evaluacién. Cada equipo estara integrado al
menos por 3 -evaluadores, de los cuales uno serd su coordinador, que trabajardan con la
siguiente metodologia: ' . ,

1. ©  Evaluacién individual: cada evaluador debe completar la Matriz de Evaluacién,
asignando un puntaje, expresado en un porcentaje en niimeros enteros multiplos de 5, a cada
una de las dimension=s que integran los cuatro criterios. La suma de los puntajes de las
dimensiones permiti.~ obtener el puntaje del criterio, obteniéndose el puntaje total del
organismo sobre un r: .+~ imo posible de 1000 puntos. bk

2. Evaluacién d= consenso previa a la visita: el coordinador debe convocar al resto del
equipo de evaluacidr para analizar, en forma grupal, las matrices de evaluacién mdividu‘al c?e
cada evaluador, debi:ndo acordar entre los miembros del equipo, los puntajes por criterio
evaluada.

3. Visita: la Secretaria Técnica debe establecer el cronograma de visitas: a las
organizaciones. El dia de la visita e] equipo de evaluadores debe mantener una entrevista con
la participacion del facilitador y responsables de la organizaciéon. Durante la misma, poq-ran
realizar preguntas, aclarar dudas que hayan surgido de la Guia de Autoevaluacién y realizar
inspecciones oculares de instalaciones y documentos. R : At

4. Evaluacién de Consenso Posterior a la Visita (Evaluacién Final): finalizada la visita, el
coordinador del equipo de evaliaciéon convoca al equipo de-eva]uac%o_res para a{lallzar la
informacién relevada y compleiar la Matriz de Evaluacion Pog,t; Visita, reservandose la
facultad de alterar el puntaje asignado en la evaluacion previa a la visita. :

5. El Consejo Consultivo es el érgano encargado de la revision de las Evaluaciones
Finales, reservandose la facultad de visitar nuevamente la organizacién b / 0 convocar a los
evaluado-res en caso de considerarlo necesario. Por consenso emitirdn un Dictamen

designando ganadores y menciones por categoria.
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PLANILLA RESUMEN DE AUTOEVALUACION - o
La tabla indica: los puntajes méximos posibles y el puntaje obtenidc por la organ%zamén. Se
debe completar Unicamente las celdas en blanco con los valores p nentuales asignados en
cada factor o dimensién. La suma indicara el puntaje total obtenido en cada criterio. La suma

de puntaje de los criterios seré el puntaje final obtenido.

"Esi‘ PREMIO PROVINCIAL A LA CALIDAD SECTOR
San Juan PRIVADO
Gablarno !
NbM_B_RE DE LA ORGANIZACION:

APELLIDO Y NOMBRE DEL EVALUADOR:

Anélisls de datas y fuente
de informaclén
. Yo Autogvaluacion
Puntajo \Aslgna Puntaje

asignade | max do | 2signade

Enfogua

Net Criterla % t
aslgna Puntaje
do

Puntaje
max

i

1.1 obie 0 30 .

1,2~ |Rol del equipo Ejacutiv 40) 0.00) 0.09)

1.3__|Planeamlenio esiratéqit :1 y operaiivo 1] . 0,00 ¥ 0,00

1.4  |Anslisis de dalos y fuen us " L 0,00
TOTAL 130 0,00 14

Conoclmiento de Merz:-os y Cllanies 35} 0,00

Geslion de las relacion: :; con los clienles .. 000 0,004
Determinacibn de la sa: sfaceidh v lealtad de log clientes 35 . 0,00 _ —— )
Anglisis de dalos ¥ fueh 35 1l _ 0,00 : _D,_

L0 Pl I6E80S:

En.foque, mﬁo ymej 1 continue de progesos . . _
292 Procesos Principales: :oceso de disefo de productss v . o0 0,00
|senviclos
223 |Procescsde apoyo 35 0,00
2.2.4 |Proceso relalfvo 8 pror :edores 20 0,00
2.2.5 |Gestion de fa innovaci 20 : 0,00
2.2.6 |Andlisis de datos y fue “&s 19 __0oo
TOTAL ' © 1285 -~ 0,00 10 . 0,00

AECURSOSHONA! 3§70, .+

23,1 |Organizacion de las ! rsonas y del Irabajo 30 -~ 0,00
2.3.2 |Aprendizaje v Desar o 30 0,00
2.3.3 |Satisfaceitn, blanas! ", ‘Chmpromise, ¥ lealtad de las personas 30 _0.00
(254 [Andllss dadalos yT nies § 10
TOTAL g - | e0 o00 10
2.4.1 |Gestion de los recy .Jg econdmicos y financleras a5 0,00
2.4.2 |Gestién de la irrforrr. cidn y de los conocimianlos c 0,90
2.4.3 |Gestion de la tecnc .glay la Infraestruciura L 0,00
24.4 Eeit_ién‘ de la Resp 1sabilidad social y preservacién dei . 3 " 0,00
2.4.5 |Andlisis de datos y ienles 10
TOTAL = _ ' 118 o0 o
i 3
3.1 |Resutados dela :.-:lslbn de Clientes . .1'_[)5 O
3.2 {Resuftados da la+ 2s1idn ¢e Ios Procesos a0 0
3.3 [Resuftados de la 38léin de los Recursos Humanos -6 0
3.4 |Resuliados defa - skin de los Reeursos | 140 i
TOTAL 0,00
50 0

COMPONE! TE 1: LIDERAZGO = o _ ' _

EL LIDEM GO DE LA CONDUCCION. Quienes ejercen la conduccién de la empresa,
tanto en el ni 2l ,de g_oplerno como en el gjecutivo, desempefian un rol impulsor fundamental,
ya que d(-efinr:. 1 la visién, la misién, los valores y los objetivos ‘estratégicos y guian a la
organuzacion . través de la gestién y el ejemplo. |

CRITERIO I LIDERAZGO Y OBJETIVOS ORGANIZACIOMALES

Este criterio & waliza la participacién directa tanto del equipo de ga o como el del equipo
ejecutivo en 1 definicién, comunicacién y seguimiento de los « . :tivos de la Gesti(’m'lcjle
Calidad. Se t sca analizar la correspondencia entre el compo ta. fto de los directivos y
responsables ik, Fabric‘ijt‘;\lf-?.-‘; Mestre
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con las précticas de 1+ 3stion de calidad. Entre ellos: el grado de compromiso con la misién,
vision, valores, practi... de la calidad, ética en la gestién, difusién de la cultura de calidad y la
innovacion, responsabilidad social y preservacion del medio ambiente.

1.1 - ROL DEL EQUIPO DE GOBIERNO

El equipo de gobierno (directorio, consejo de administracién u otras modalidades) esta
conformado por los propietarios y/o accionistas. Si alguno o todos los miembros del equipo de
gobierno ejercen funciones ejecutivas, practica habitual en el caso de empresas pequefias,
deben estar en condiciones de diferenciar los roles y responsabilidades inherentes a la funcién
de gobierno, distintas fde las de ejecucion. El equipo de gobierno establece los grandes
lineamientos de la organizacidn, tales como la definicién de la misién, la visién de largo
plazo, los valores y marcos de referencia a los que la empresa adhiere , los proyectos de
inversion, las politicas de control y gestién de los riesgos y el marco ético sobre el cual operar.
Considera los intereses de los distintos grupos que puedan ser afectados por el desempefio de
la organizacion, tales como los mismos propietarios y /o accionistas, los clientes, el personai,
los proveedores y la comunidad, entre otros especificos de la actividad. Los recursos del
equipo de gobierno ; -a ejercer sus funciones pueden incluir procedimientos, c6digo de
conducta, canales d- ‘denuncia sobre fraude y malas précticas, evaluaciones mediante
auditorias internas y < .ternas, monitoreo de planes de mejoras en los controles, entre otros
posibles. .

a. Describa como sz conforma el equipo de gobierno de la empresa y como se maneja la
independencia entre ¢' :gano de gobierno y el érgano ejecutivo. Describa si hay propietarios/
accionistas que no coruorman el 6rgano ejecutivo y cudl es la relacién de estos. En el caso que
la organizacion sea una empresa familiar mencione si han abordado la tematica y que acciones
han encarado al respecto como ser: protocolo familiar, planes de sucesién, mecanismo de
ingreso a roles ejecutivos de parejas de los miembros de la familia, etc. Describa como
manejan el vinculo entre los miembros que son de la familia (actuales accionistas o que
pueden llegar a serlo en el fu-turo) y no désémpefian un rol ejecutivo y los que si desempefian
un rol ejecutivo en la empresa. s : |

b.: Describa la metodologia, frecuencia, tépicos a desarrollar de las reuniones de
accionistas / propietarios. Describa cémo se comunican al 6rgano ejecutivo las decisiones
tomadas por el 6rgano de gobierno y como se hace seguimiento de los temas abordados por el
4rgano ejecutivo.

c.- Describa cémo interviene el Equipo de Gobierno en la definicién de la misi6n, vision,
valores y objetivos organizacionales junto con los proyectos de inversion, financiamiento y
endeudamiento.

d. Describa come rarticipa el equipo de gobierno en la definicién de las necesidades y
expectativas de las dii_rentes partes interesadas y las acciones que encara para abordarlas y
gestionar sus riesgos.’

€ Mencione la visién, misién y valores organizacionales e indique cémo se crean y
difunden entre las partes interesadas. Explicite si en la visién - misién - valores de la
organizacién se inclu .« la responsabilidad social y/o ambiental. ;La empresa cuenta con una
declaracién de misién corporativa establecida por escrito que incluya un compromiso general
de sostenibilidad social y/o ambiental (p. ¢j., la conservacién del ambiente)? (Una declaracion
de misién corporativa establecida por escrito es una declaracion publica o que se divulgd
formalmente para los trabajadores de la em-presa).

£ Actualmente, muchas organizaciones asumen el propésito de ser “mejores empresas /
asociaciones para el mundo”, atendiendo aspectos como el compromiso con la comunidad, la
responsabilidad social empresaria, la sustentabilidad ambiental y /o el triple impacto. Indique
si el Equipo de Gobierno contempla estos criterios al momento de definir la planificacién
estratégica de la organizacién.

g. Describa como interviene el Equipo de Gobierno en la definicién de la politica de la
calidad y otras politicas similares (politicas de ambiente, de seguridad e higiene, de capital
humano, politicas de promocién de la igualdad de género, etc.) en la organizacién y en la
generacién de un clima y dindmica organizacional que promueva la mejora continua y la
innovacion. :

h. Mencione las ~ciones relacionadas con el respeto de los derechos humanos y la
equidad laberal que se c¢jecutan en la organizacion. :
1. Mencione si la organizacion cuenta con un Codigo d¢ Etica.

Describa como se difunden las normas éticas d¢f la-Srganizacién entre las partes
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k. Indique si existen practicas de seguimiento y evaluacién del cumplimiento de las
normas éticas. En caso afirmativo, mencione dichas practicas. o '
L. Indique si existe en el organigrama de la empresa un departamento o drea encarga-do
exclusivamente de compliance. De no ser asi, indique qué departamento / funcién / puesto

cubre dicha funeién. o

m. Indique si la organizacién desarrolla practicas destinadas a compartir su informacién
financiera. En caso afirmativo, mencione dichas préacticas.

n. Describa como se gestiona la informacién interna y extérna de la empresa. En

particular, mencione: 1. Si existe un departamento o 4rea encargada de la gestién de la
comunicacién; 2. El tipo de datos que la organizacion suele compartir con las partes
interesadas (capital humano, proveedores y clientes); 3. Los canales de difusitn de
informacién més utilizados por la organizacion.

0. Indique cuéndo se incorpord la dimension ética en la gestion .. ganizacional.
p. Mencione qué procesos se ven alcanzados por la dimension ¢tica,
q. Mencione si la organizacién ejecuta mecanismos de seguiriiento y evaluacién de

cumplimiento de objetivos relacionados con la gestién de la ética en , " esarial / organizacional.
En caso afirmativo; explicite los indicadores de éxito y periodicidad : . la evaluacion.

. Sefiale si la organizacién implementa acciones de mejora en ia gestién de la ética y la
transparencia en la organizacién tras la evaluacion de indicadores de éxito. En caso de
respuesta afirmativa, mencione las principales acciones ejecutadas tras las dltimas dos
evaluaciones.

s. Identifique las 4reas de la empresa gue se ven alcanzadas por las acciones de
comunicacion interna. R
t. Mencione si la organizacién ejecuta mecanismos de seguimiento y evaluacién de

cumplimiento de objetivos relacionados con la gestion de la informacién. En caso afirmativo;
identifique los indicadores de éxito y periodicidad de la evaluacién.

W, Sefiale si se difunden entre las partes interesadas los resultados obtenidos en la
evaluacién.
v. Sefiale si la organizacién implementa acciones de mejora en la gestibn de la

informacién tras la evaluacién de indicadores de éxito. En caso de respuesta afirmativa,
mencione las acciones ejecutadas tras las dltimas evaluaciones.

W, Indique los procesos de mejora en la gestién del gobierno "> la organizacién dando
ejemplos concretos. '

Sy

1.2 —ROL DEL EQUIPO EJECUTIVO o _
El equipo ejecutivo o de direccion, conformado por el o la principai +“sponsable y por quienes
le reportan, ejerce el liderazgo de la fuerza de trabajo, implem:~:ta planes y asegura su
cumplimiento. Como se mencion6, aun cuando integrantes del equipo ejecutivo formen parte
del equipo de gobiemo, deben diferenciar los distintos roles y responsabilidades de ambos
dmbitos.

El equipo ejecutivo ejerce su liderazgo mediante un conjunto de métodos, tales como el
proceso de planeamiento, la asignacién de objetivos y evaluacion del desempefio, los
contenidos y medios de comunicacidn interna, los sistemas de control y seguimiento, los
dispositivos de participacion (comités, equipos interdisciplinarios, foros, comunidades de
practica) entre otros recursos posibles. El equipo ejecutivo o de direccion orienta a la
organizacion para lograr los objetivos acordados con el equipo de gobierno.

El equipo ejecutivo es también responsable de implementar las politicas de control generadas
en el nivel de gobierno, identificando los puntos de potenciales conflictos de interés y
pautando conductas para evitarlos. Respecto a los riesgos, dispone de métodos para
identificarlos, ponderar su probabilidad de ocurrencia, su impacto potencial y las mejores
formas para prevenirlos, evitarlos y/o mitigarlos.

a. Describa la conformacién del equipo de direccién y su estil 3 liderazgo, de ejemplos
del mismo,

b. Describa c¢cémo el Equipo de direccidon ejerce su lider zgo, para asegurar el
alineamiento con la mision, visidn, valores éticos y objetivos estratz cos.

c. Describa cémo el Equipo de direccién implementa el siste f de control y gestién de

los riesgos definidos por el equipo de gobierno para as

cumplimiento del marco legal y regulatorio y la atencién de las,
interés.

¢
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d. Define y difunde los objetivos acordados con el equipo de gobierno y mide en forma
sistematica su cumplimiento. Describa la metodologla de como se gestiona la informacién
interna y externa de la empresa. En particular, mencione: El tipo de datos que la organizacion
suele compartir con las partes interesadas (capital humano, proveedores, clientes, soc1edad)
Los canales de difusion de informacién mas utilizados por la organizacién.

€ Identlﬁql.e las 4reas de la empresa que se ven alcanzadas por las acciones de
comunicacién interna.
f. Mencione si la organizacién ejecuta mecanismos de seguimiento y evaluacion de

cumplimiento de objel: os relacionados con la gestion de la ética empresarial / organizacional
y con la gestién de la informacion. En caso afirmativo; explicite los indicadores de éxito y
periodicidad de la evalracion.

8. Describa la r::‘odologia de cémo el equipo de direccién define la estructura
organizacional (organ ¢ . 1ma) y como define autoridades, funciones y responsabilidades.
h. Sefiale si la organizacién implementa acciones de mejora en la gestién de la ética y la

transparencia en la organizacién tras la evaluacién de indicadores de éxito. En caso de
respuesta afirmativa, mencione las principales acciones ejecutadas tras las ultimas dos
evaluaciones. Sefiale si se difunden entre las partes interesadas los resultados obtenidos en la
evaluacién.

1. Sefiale si la organizacién implementa acciones de mejora en la gestion de la
informacién tras la evaluacién de indicadores de éxito. En caso de respuesta afirmativa,
mencione las acciones ejecutadas tras las vltimas evaluaciones.

i Indique si existe en el organigrama de la organizacién un departamento o 4rea en-
cargada de promover y difundir la cultura de la calidad. De no ser asi, indique qué
departamento cubre dicha funcion.

k. Explicite qué acciones de estimulo y promoci6n de la cultura de la calidad se ejecutan
en la organizacion.

L. Mencione come <e gestiona el cambio hacia una cultura de calidad y la innovacién en
la organizacion durant: ~os tltimos 3 afios.

m. Identifique los -zcursos asignados (por ejemplo: fondos, tiempos, herramientas y
equipamiento, recurscs numanos) para la difusién de la cultura de la calidad y la mejora
continua.

n.  Indique desde - indo y con qué frecuencia se desarrollan acciones de difusién de la
cultura de la calidad y - mejora continua.

0. Identifique los” procesos de la empresa que se ven alcanzados por la cultura de la
calidad y la mejora continua.

p. Mencione qué mecanismos o practicas de seguimiento y evaluacién de cumplimiento
de objetivos de difusién de la cultura de calidad implementa la organizacién. Identifique los
indicadores de éxito y periodicidad de la evaluacién.

g. Sefiale si se difunden entre las partes interesadas los resultados obtenidos en la
evaluacion. _
I. Indique si la organizacién implementa acciones de mejora en la gestion de la cultura

de la calidad y la direccién ejecutiva. En caso de respuesta afirmativa, mencione las acciones
ejecutadas tras las tltimas evaluaciones. i

1.3 - PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERATIVO

a. Identifique si la empresa define y documenta su Planificacién Estratégica y Operativa.

b. Indique si la crganizacién identifica a sus distintas partes interesadas y si,
peridédicamente, se relevan y/o actualizan los intereses y expectativas de las mismas. En caso
afirmativo, indicar si se toman en cuenta dichos intereses y expectativas, al momento de
definir el plan estratégice y operativo de la organizacién y de cémo la organizacién identifica
y planifica las acciones ~ara evitar los riegos en las realizaciones con dichas partes interesadas
£ Describa la m..dologia y frecuencia de como realiza el andlisis del contexto
identificando oportuni uides, amenezas, fortalezas y debilidades y los resultados del mismo.
' Determine las acciones para mitigar y prevenir riesgos, debilidades y amenazas, asi como para
- potenciar las fortalezas y oportunidades. _

d. Describa la metodologia para realizar la planificacion estratégica de la organizacién a
largo plazo, 5 o maés afios y la planificacién operativa (1 afio o menos) Indique si en.la
Planificacién Estratégica se incluye: (i) vision; (ii) mision; (iii) valores organizacionales; (1v)
estructura de la empresa; (v) proyectos y procesos principales; (v) objetivos estratégicos y

R'ﬂé%as vi) presupuestos. Indique si en la Planificacion D rativa se incluye: (i) Procesos o
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principales y proyectos o procesos de apoyo; (ii) Objetivos opera. .0s; (iii) Acciones; (iv)
Areas responsables o asignacién de responsabilidades; (v) Indicadores de éxito; (vi) Plazos;
{vii) Presupuesto

e. Describa la metodologia para la inclusion de herramientat ae benchmarking en la
planificacién estratégica y operativa y los resultados de la misma, Mzncione los criterios que
" la- empresa utiliza: 1. En la seleccion de las organizaciones con las cuales se compara para
mejorar; 2. En la seleccidn de las areas, departamentos y/o procesos a comparar. Describa
cémo se utiliza la informacion obtenida del benchmarking en los progesos de mejora

f. Revele si existen mecanismos y espacios destinados para que los empleados
manifiesten iniciativas o propuestas con relacién a la definicion de la planificacién estratégica
y / u operativa

g. Mencione las 4reas, departamentos o cargos responsables de la formulacion
aprobacién, seguimiento y revision de la planificacién estratégica y operativa,

h. Mencione si la organizaci6n incentiva la participacion del personal en la planificacion
estratégica y/u operativa de la empresa. En caso afirmativo, describa cémo se operacionaliza
la participacion.

i. Enuncie los objetivos estratégicos y los objetivos ¥ planes operativos a corto plazo,
asegurando su alineamiento, priorizacién y sincronizacion.

iR Describa la metodologia para la definicion de los objetivos estratégicos y operativos
como asi también su método de seguimiento y control o

k. Enuncie los principales indicadores de desempefio estratégic  operativo.

.~ Indique la metodologia de comunicacién a cada sector y nivel de la organizacion de

los objetivos pertinentes y los indicadores de logro, ia forma de involucrarlos en el logro de

los mismos y el seguimiento y control sobre su evolucién. _ T
m.  Indique los procesos de mejora en la gestion de la plar, cecién estratégica de la
organizacién dando ejemplos concretos. '

1.4- ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

a. Mencione las fuentes de relevamiento consultadas para responder los puntos
correspondientes al eriterio 1.~ ' o o '

b. Identifigue la metodologia y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacion obtenida. . | R |

c. Indique la metodologia para {a mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora. ' ' '

CRITERIO 2.1: CLIENTES -

Este criterio analiza la participacién directa del Equipo de Direccién en temas vinculados con
el conocimiento de su cliente externo, su nivel de satisfaccién y la incorporacion de mejoras

en el sistema de atencién al mismo. A -

2.1.1 - CONOCIMIENTOS DE CLIENTES Y MERCADOS

a. Describa Jas caracteristicas de los mercados, cadenas de va':?, competidores y el petfil
de los clientes en los cuales se desarrolla la actividad de la empresis

b. Describa el por qué los clientes eligen los productos y.{ rvicios de la empresa v
también los de la competencia B "
c. Describa cémo la empresa determina su posicionamiemo en los mercados (local,

regional y global) y los segmentos de clientes en los que se concentra, considerando las
necesidades especificas de cada uno de ellos.

d. Mencione las practicas de (i) identificacion de clientes potenciales; y (ii) fidelizacion
de clientes finales e intermedios. _

e. Tdentifique las areas de la empresa que tienen contacto con los clientes.

f Mencione los procesos que se ven involucrados en la relacion con el cliente.

g Identifique las practicas para garantizar la privacidad y seguridad de los datos de los

clientes de la organizacion. Indique desde cuando y con qué frecuencia la empresa mide el
nivel de satisfaccion de los clientes.

h. Indique los procesos de mejora en el conocimiento de clientes y mercados de la
organizacién dando ejemplos concretos R I
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2.1.2 - GESTION D¥’ .AS RELACIONES CON LOS CLIENTES .

a. Revele como ¢ ‘antiza la empresa que el acceso al servicio/producto que comercializa
o brinda se realice en . ma &gil, oportuna y adecuada.
b. Sefiale los cailes de contacto (presenciales o basados en las TIC’s) que posee la

organizacién para: ('fj;"'__‘comunicarse con sus clientes; (ii) comercializar /brindar /difundir
productos y / o servic - y (iii) gestionar reclamos, quejas y feedback. |
e Mencione si la-organizacion tiene politicas formales sobre pautas éticas aplicadas a su
estrategia de marketing, publicidad o compromiso con el cliente. En caso afirmativo,
describalas.

d. Mencione si la estrategia de marketing o posicionamiento de la organizacion toma en
cuenta los intereses y expectativas de los clientes reales y potenciales.

e. Indique desde cuéndo y con qué frecuencia se implementan mejoras en el sistema de
atencion al cliente '

f.  Indique los procesos de mejora en la gestion de la relacion con los clientes de la
organizacion dando ejemplos concretos

2.1.3 - DETERMINACION DE LA SATISFACCION Y LEALTAD DE LOS
CLIENTES.

a. Indique si la organizacién mide el grado de satisfaccién de los clientes. En caso
afirmativo, sefiale: (i) la frecuencia de dicha medicién; (i) el método o herramienta de
evaluacién; y (iii) los aspectos / variables que son objeto de medicion; explicitando si se
incluyen indicadores solre brechas de satisfaccién en relacion con la competencia.

b. Sefiale si la o yanizacién ofrece el sistema de postventa. Describa el proceso de
manejo de quejas y reclamos especificando; si se define el 4rea responsable de generacion de
la queja y si se involv:.:a a dicha 4rea en la solucién y /o respuesta ofrecida al cliente. Indique
de analisis y metodol~*a utilizado para evitar que las quejas vuelan a ocurrir y quienes estin
involucrados en las r': aas.

1. Sefiale si se diflinden entre el personal y clientes de la empresa los resultados de la
evaluacién de satisfaccion del cliente.
j. Una vez medido el grado de satisfaccién del cliente, mencione: (i) si se difunden entre

los miembros de la organizacion y los clientes los resultados de la evaluacion; (ii) las acciones
de mejora que se implementan para elevar el grado de satisfaccién con relacion a la calidad
del producto y la calidad en el servicio

k. Indique los procesos de mejora en la gestion de la determinaci6n de la satisfaccion y la
lealtad de los clientes de la organizacién dando ejemplos concretos '
2.1.4- ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

a. Mencione las fuentes de consulta reveladas para responder los puntos correspondientes
al Criterio Clientes. '

b. Identifique la metodologia y/o herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacién obtenida.

& Indique la metodologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora.

CRITERIO 2.2: GESTION DE PROCESOS

Con este criterio se Lusca analizar la participacién directa del Equipo de Direccion en la
planificacién estratéc’ 'a, asi como en la planificacién operativa de la empresa y en la
definicién de procescs .rincipales y de apoyo.

2.2.1- ENFOQUE, DISENO Y MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

a. Indique cémo la organizacién aplica el enfoque basado en procesos en la misma

b. Indique la metodologia sistemética que se utiliza para evaluar los procesos y el
cumplimiento de objetivos

c.  Indique las metodologias sistematicas utilizadas para la mejora de procesos

d. Identifique los procesos principales de la empresa y aclare c6mo se documentan.

€. Describa comose toman en cuenta las necesidades, intereses y expectativas de las

partes interesadas (accionistas, capital humano, proveedores, clientes y comunidad) en el
disefio, implementaci6n, evaluacion, revisién y modificacion de los procesos principales.

f. Describa la participacion de las 4reas responsables de los procesos principales en las
actividades de mejora continua. : _ '
g. Indique si en la planificacion estratégica y/u operativa de la organizacién se incluye el

dad.

sistema o procesos de. gestion, control y evaluacion de ca)
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h. Identifique Ias 4reas de la organizacién y los procesos alcanzados por la gestion,

control y evaluacién de calidad.
1. Describa los controles que se realizan para garantizar el curnphmlento de los

estandares de calidad en: (i) productos y servicios; (ii) instalaciones de la organizacidn; (iii)
instrumental, tecnologlas y maquinarias.

] Especifique si la empresa toma en cuenta la informacién proveniente de sus partes
interesadas (capital humano, clientes, competencia y proveedores) en los procesos de mejora
continua.

k. Describa el proceso de evaluacién de calidad. Mencic. 3 su alcance y drea
responsable.

L. Mencione si la organizacién tiene certificaciones de cahdad e 1das por tercetos.

m. - Identifique los recursos asignados (por ejemplo; fondos, ti>r.pos, incorporacién de
equipamiento, recursos humanos) a la gestién y control de calidad.

n. Indique los procesos de mejora en metodologia para la gestion del enfoque, disefio y

mejora continua de procesos de la organizacion dando ejemplos conceretos.

2.2.2 - PROCESO DE DISENO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

a. En caso de que la organizacion disefie los productos o servicios que provee indique si
tienen una metodologia sistemitica para la realizacién del mismo y sus procesos de
planificacion de actividades.

b. Describa como se hace el anélisis de factibilidad de un nuevo producto 0 servicio

c. Describa ¢omo son tenidas en cuenta las necesidades y expectativas de las diferentes
partes interesadas en el disefio de productos y servicios y cémo se hace el relevamiento de
dichas caracteristicas

d.©  Describa como se realizan las actividades de verificacién y validacion de los disefios a
{in de asegurar el cumplimiento de objetivos del disefio

e. Describa los indicadores clave del proceso y como se difunden

f. Describa como se hacen las actividades de seguimiento y mejora del proceso

g Indique los procesos de mejora en la gestion del disefio de py~ tuctos y servicios de la
organizacion dando ejemplos concretos. :

2.2.3- PROCESOS PRINCIPALES Y DE APOYO i

a Identifique. los procesos prmmpales y de apoyo de la empivsa y sefiale como se
documentan.

b. Especifique si se toman en cuenta las necesidades, 1ntere=_ 5 ¥y expectativas de las
partes interesadas (clientes, accionistas, capital humano, proveedirss y comunidad) en el
disefio, implementacién, evaluacion, revision y modificacion de los procesos principales y de

apoyo.

c. Indique cémo se definen las especificaciones / caractenstxcas que deben cumphr los
procesos principales y de apoyo

d. Describa la metodologia que se utiliza para evaluar los riesgos de incumplimiento en
los procesos principales y de apoyo y la metodologia para controlar los mismos

e. Describa la metodologia que se utiliza para asegurar el cumplimiento de les
especificaciones para los procesos y productos y servicios

f. Describa la partlclpacmn de las areas responsables de los procesos prmc1paies y de

apoyo en las actividades de mejora continua.

2.2.4- PROCESOS RELATIVOS A PROVEEDORES

a. Describa el perfil de los proveedores de la organizacion. _

b. Describa la politica de seleccién y evaluacion de proveedores ™

c. Mencione qué areas o departamentos mantienen relacion con.. .1a con proveedores.

d. Sefiale si la empresa extiende las practicas éticas, de equtc.‘ H y trato dirigidas a su

cap1ta1 humano, a los colaboradores de los proveedores, en el supueh "y de que compartan un
mismo espacio fisico de trabajo.

g. Detalle las practicas de colaboracién y cooperacion que la eu- resa establece con sus
proveedores para estimular mejoras en sus productos y / o servicios.

f. Menciones si la organizacion ejecuta planes o acciones de desarrollo de proveedores y
si prioriza la compra local.

2. Describa los indicadores clave del proceso y cémo se dlfunden

h. Describa las acciones de mejora del proceso de comprag ¥ proveedores dando

ejemplos concretos. i iy g/
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2.2.5- GESTION DE LA INNOVACION

Las empresas comprometidas con la excelencia procuran la creacion de un ambiente propicio
para el desarrollo de la creatividad y la innovacién. La innovacién, propia o adquirida, abarca
todas las disciplinas empresarias incluyendo la introduccién de nuevos enfoques de negocio,
productos y servicios mds competitivos y novedosos, mejoras significativas en la tecnologia,
en los procesos internos y, en los sistemas de comercializacién y de relaciones con los
clientes, que dan lugar a cambios radicales y disruptivos.

a. . Describa cémo se incentiva sistematicamente 4mbitos de aplicacién de la innovacion y
asegura un ambiente de trabajo orientado a experimentacion y al desarrollo de la innovacién.
b. Describa c6mo se asigna recursos para iniciativas de innovacion.

c. . Describa las principales innovaciones que ha generado la empresa en sus procesos,
productos y servicios .

d. Describa los ii':"_:adores clave del proceso y como se difunden

e.  Describalasm " - oras al proceso de gestién de la innovacién

£ Mencione el %" ¢ los ingresos anuales totales que destina a innovacion, investigacion
y desarrollo para que &= blenes o servicios que brindan sean mas sustentables.

g.  Indique los p1 o ‘50 de mejora en la gestion de la innovacién de la organizacién dando

ejemplos concretos. o

2.2.6 - ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

a. Mencione las fuentes relevadas para responder los puntos correspondientes al criterio
Gestién de Procesos.

b. Identifique la metodologza y las herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informacién obtenida.

s Indique la metodologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistema-tica
de la mejora.

2.3 —-RECURSOS HUMANOS

Este criterio analiza la participacion directa del Equipo de Direccion en temas vinculados con
el bienestar, satisfaccién y desarrollo de los recursos humanos de la empresa, exa-minando el
liderazgo enfocado al personal, participacién individual y grupal del personal capacnacmn
desarrollo, reconocim ™ 1to y calidad de vida en el trabajo.

2.3.1 ORGANIZAC!  :N DE LAS PERSONAS Y DEL TRABAJO

a. Describa la rulitica o procesos de: (i) seleccién del personal; (ii) programa de
capacitacion (iii) plair > carrera; (iv) seguridad laboral y (v) comunicacién interna. Y cémo
estos se alinean con |- 1)bjeth0b estratégicos de la empresa.

b. Describa cém 5 11 organizacién se asegura la correcta insercién de un nuevo miembro

en la misma y su alin.: 1n1ento con la cultura organizacional

o Indique si en la organizacién se implementan acciones de motivacion, reconocimiento
laboral y programas de bienestar laboral. En caso afirmativo, detalle esas acciones. il
d. Describa cémo la organizacién previene y, en caso de ser necesario, sanciona .
conductas de discriminacidn, violencia laboral y violencia de género.

e. Mencione si la organizacién adopta mecanismos que garanticen la igualdad de género.

% Describa cémo comunica la organizacién a su capital humano los objetivos de: su
puesto de trabajo y el resultado de los procesos que genera su puesto de trabajo

g. Sefiale como la organizacién evalta la gestion de los procesos de: (i) seleccion de

personal; (ii) plan de carrera; (iii) programa de capamtacmn (iv) prevencién de las précticas

de no discriminacién,: violencia laboral y violencia de género (v) seguridad laboral y (vi)

comunicacién interna.

h. Describa los programas, protocolos, acciones y tecnologias destinadas a la prevencion
de accidentes laborales u otro tipo de incidentes que pongan en riesgo la seguridad y salud
IO,y - ocupacional.
© {1 /2 Identifique de: tro del organigrama de la empresa el departamento, area 0 cargo

: responsable de la gzitién de la seguridad y salud laboral. De no ser asi, indique qué
departamento cubre ¢ 1a funcién.

3. Identifique lc: ecursos asignados (por ejemplo: fondos, tiempos, incorporacién de
equipamiento, recurs -~ 1umanos) para la gestién de la seguridad y salud laboral.
PR Describa la pq itica de seleccién y capacitacign del personal enca:gi;do de la atencion
IEc.. ELA AIDA MARTakcliente. Lic. Fabricio Féhg2 iy Mestre DI'RE?TOREUD.,LAH TIN As i
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1. Describa si cuenta con objetivos o procedimientos para impulsar la contratacidn de
mujeres, personas mayores a 45 afios, personas con discapacidad, personas de bajos recursos,
personas que estuvieron privadas de su libertad, personas que sufren o sufriercn adicciones,
jévenes menores a 24 afios, personas de la comunidad LGTBIQ+. 44,

. Inchque los procesos de mejora en la gestion de las perdcmas y el trabajo de la
organizacién dando ejemplos concretos.

2.3.2 APRENDIZAJE Y DESARRCLLO

a. Sefiale si estd previsto en el organigrama de la organizacion un departamento o drea
especifica de la capacitacién y desarrollo del capital humano de la organizacién. En su
defecto, indique qué drea subroga esta funcidn. :

b. ~  Describa cémo la organizacion define funciones y respensabilidades como asi las
competencias necesarias para cubrir las necesidades de cada pues en particuiar a fin de
lograr la satisfaccion de las diferentes partes interesadas de la empre: ... Describa la frecuencia
de actualizacién de dicha informacion.

c. Describa la conformacién del personal por cantidad de persci:as y género en cada una
de las locaciones de la empresa (si hubiese mdas de una)
d. Descripcion de sus recursos humanos: cantidad, niveles de ji..wquia y educacion (liste

todos los niveles jerarquicos).

‘ (Cantidad total por
' vael ;erarqlnco _

Nive!l educativo
Nivel jerarquico
Presidente
Directores
Gerentes

Jefes de area

Posgrado  [Universitario {Secundario |Primario

s

Supervisores
Operarios o emplea-
dos

Cantidad total por
cada nivel educativo

Cantidad total de personal propio: - S e
Cantidad total de personal contratado:
Cantidad total de personal tercerizado:
Cantidad total bajo otras modalidedes (aclarar):

e. Indique qué porcentaje de los gerentes de la empresa se identifican cémo mujeres.

f Describa el proceso de capacitacién y desarrollo del capital. humane de la
organizacién, indicando, (i) cémo se identifican las necesidades de capamtamén, (it) los
criterios para el disefio y planificacion de las actividades de capamtac:on y desarrollo. La
formaen se gestlona dicha capacnacmn y ¢bmo se evalua la eficacia de la mlsma

g. - Revele si existen mecanismos y espacios destinados para que los empleados
manifiesten iniciativas o propuestas con relacién a la politica de gestion vy desarrollo del
capital humano. Si la respuesta es afirmativa; describalos brevemente.

h. Expllque como se organiza, estimula y evalla la participacion de los mtegrantes de la
organizacién en el proceso de gestidén y control de calidad.

i Describa ¢Omo se motiva ¢ incentiva a los empleados para que asuman mayores
responsabilidades y compromisos.

i Especifique si se evaltan los resultados de la politica de cay .acién, en general, y de
cada programa de capamtacwn, en particular. ) '
k. Mencione si la organizacion disefia planes de carrera para sus iategrantes.

L Identifique cémo se incentivan mejoras en aptitudes y/o habii “ades.

m. Describa si ofrece a sus frabajadores beneficios tales como - :neficios adicionales de

salud adicionales, licencia parental para el cuidador secundario, tre. Jorte o comida gratuita,
servicio de guarderfa infantil, capacitacionies en gestion financiera, ;- Lds tafnos con una tasa de

mtcres debajo de la d . ;
] e mercado o sin 1nteres etc | Ve Fabri ?& oy Maestre.
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n. Indique los procesos de mejora en la gestién del aprendizaje y desarrollo del personal
de la organizacién dando ejemplos concretos

2.3.3 SATISFACCION, BIENESTAR, COMPROMISO Y LEALTAD DE LAS
PERSONAS

a. Describa cémo se evalta el clima laboral y que acciones se toman a partir de dicha
evaluacién para la mejora.

b. Describa las practicas que tiene la empresa para detectar situaciones de conflictos
existentes o posibles y ~ s acciones que toma para evitarlos

C. Describa la m> odologla de como se mide y evaltia el desempefio individual del
personal.

d. Describa la m ~dologia de como se mide y evalta el desempefio de los equipos de
trabajo.

e Identifique el 1 © ! de recompensas que la organizacion otorga por el buen desempefio.

£ Describa de qué ‘modo participan los empleados: (i) en la determinacién de los criterios
de evaluacion de desempefio; y (ii) en la definicién de las acciones de reconocimiento.

g. Mencione si la organizaciéon implementa acciones que favorecen la percepcién de
autorrealizacién de los empleados en sus puestos de trabajo.

h. Enumere las préicticas y normas de la organizacién destinadas a garantizar un ambiente
de trabajo equitativo, libre de discriminacién y malos tratos.

i Mencione si se prevén acciones de mejora en caso de insatisfaccion laboral y enumere
las mismas

3- " Indique los procesos de mejora en la gestién de la satisfaccion, bienestar, compromiso,
y lealtad de las personas de la organizacién dando ejemplos concretos

2.3.4 ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

a. Mencione las fuentes relevadas para responder los puntos correspondientes al Cnterlo
Capital Humano.

b. Identifique la metodologia y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informaci6n obtenida.

c. Indique la metc'ologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora.

2.4 — GESTION DE .S RECURSOS

Los recursos econén. 5s y financieros, asi como los de informacién, conocimientos,
tecnologia e infraestructura, deben acompafiar los planes de la empresa. Su adecuada
administracién determina la sustentabilidad de la empresa en el largo plazo.

2.4.1- GESTION DE LOS RECURSOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS

Describir las metodologias utilizadas mediante las cuales la organizacién:

a. ‘Describa como se define la estrategia econdmico-financiera para apoyar el logro de los
objetivos y el incremento de valor sustentable para los accionistas /propietarios en el corto y
largo plazo. i

b. Describa como se gestionan los presupuestos para cumplir con las necesidades
operacionales, incluyendo las inversiones.

c. Describa cdmo se asegura un ambiente de control y administra los riesgos econémicos
y financieros del negocie.

d. Describa cémo se determina los indicadores para el seguimiento y evaluacién de la
gestién econdémico-financiera en el corto y el largo plazo.

- Indique los procesos de mejora en la gestién de los recursos econémicos financieros de
la organizacién dando ejemplos concretos.

2.4.2 — GESTION DE LA INFORMACION Y DE LOS CONOCIMIENTOS
Describir las metodolos 1s utilizadas mediante las cuales la organizacidn:

a. Identifica las necesidades actuales y futuras de informacién y conocimiento,
estratégicos para el negocio.
b. Asegura la adquisicién y acceso de conocimiento desde fuentes externas y, también, el
desarrollo propio y la utilizacién de fuentes internas.
' Administra la organizacién, disponibilidad, conservacioén, retencion, proteccion y
confidencialidad de la informacion y de los conocjmientos, como recursos de la empresa con
— independencia de las personas que lo producen. |
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a. Indique los procesos de mejora en la gestion de la informaci¢ y de los conocimientos
de la organizacidn dando ejemplos concretos.

2.4.3. GESTION DE LA TECONOGLOGIA Y LA INFRAETRUCTURA

Describir las metodologias utilizadas mediante las cuales la crganizac

a. Identifica las necesidades actuales y futuras de tecnologia : infraestructura para el
desarrolio de la actividad, en linea con evitar, mitigar y/o eliminar las amenazas y capitalizar
las oportunidades. o~ _

b. Apoya sus estrategias y planes mediante el desarrollo, la adaptacién y la optimizacién
de las tecnologias actuales en uso y la identificacion, evaluacion 'y aplicacion de tecnologias
alternativas.

C. Gestiona la seguridad, el mantenimiento y la utilizacién de los activos para mejorar ¢l
rendimiento del ciclo de vida total.

d.  Establece planes de prevencién ante desastres que puedan poner en riesgo tanto a las
personas, como los activos tangibles e intangibles y/o la continuidad del negocio, asegurando
su aplicabilidad.

e. Indique los procesos de mejora en la gestion de la tecnologia y la infraestructura de la
organizacién dando ejemplos concretos,

3.4.4. GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL Y “ONSEVACION DEL
AMBIENTE ‘
Las organizaciones comprometidas con la excelencia desarrollan acciones que contribuyen a
elevar la calidad de vida de la sociedad en su conjunto. Demuestiin su compromiso con el
cuidado del ambiente no solo como preocupacién en la actividad ¢*'némica sino también en
¢l compromiso con las generaciones futuras excediendo el sin 'tz cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios en vigencia. |

a.. Indique si los productos y / o servicios que provee la organizacién generan impacto en
la comunidad y / o impacto ambiental, de manera directa o indirecta. En caso afirmativo,
describalos.

b. - Sefiale si dentro del organigrama de la organizacion, existe un departamento, érea o
cargo responsable de gestionar y/o evaluar el impacto social y / 0 ambiental.
c. Identifique los recursos asignados (por ejemplo: fondos, tiempos, herramientas y

‘equipamiento, recursos humanos) para la implementacion de acciones de impacto en la
comunidad y ambiental. ' '

d. Indique si la organizacién considera las necesidades de las comunidades cercanas a su
accionar, aportando recursos y/o trabajo voluntario de sus integrantes para promover su
desarrollo.

e. - Indigue si la organizacién asegura relaciones productivas con autoridades y referentes
de la comunidad. _ .

f. Mencione si la organizacion impulsa alianzas estrat’ sas para promover la
sustentabilidad, practicas de trabajo justo y la responsabilidad socic.. .2 la comunidad.

g. Indique desde cuando y con qué frecuencia la empresa’ifnplementa acciones con
impacto en la comunidad y el ambiente. s

h.  Revele qué procesos de la empresa se ven alcanzados por i1 %estion de impacto social
y / 0 ambiental. R '

i. " Indique si la organizacién se compromete con los conceptos del desarrollo sustentable

y de ecoeficiencia, identificando los aspectos de sus actividades y productos que tienen
impacto en el medio ambiente y los trata y controla desde el proyecto hasta la disposicién
final. -
j.° 7. Describa si registra los problemas o eventuales sanciones referentes a los requisitos
legales, reglamentarios, éticos o contractuales para evitar su recurrencia y comunica a la
sociedad los impactos e informaciones relevantes asociados a los productos, procesos e
instalaciones. _
k. Indigue si la organizacién establece objetivos, procedimientos e indicadores con los
que revisa y mejora en forma continua el uso responsable de los recursos naturales. Por
ejemplo, gestién del recurso hidrico, gestién de la energia, matriz energética, gestion de
residuos, etc.
1, En el supuesto que existan en la organizacion mecanismos o prcticas de seguimiento
y evaluacion de resultados y cumplimiento de objetivos de gestia?qf}ﬂc}g:f jmpacto socialy /o
AT '
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ambiental; mencione* s indicadores de éxito y periodicidad de la evaluacion. Se sugiere
incorporar graficos y .- “las o algtin otro método utilizado que refleje medicion y tendencias.

m.  Seflale si se 1 unden entre los empleados, clientes y proveedores los resultados
obtenidos en la evali e Sn.
n. Sefiale si la.organizacion ha implementado acciones de mejora en la gestion de

impacto social y / o ambiental tras la evaluacion de indicadores de éxito. En caso de respuesta
afirmativa, mencione las acciones ejecutadas.

0. Describa si incorpora criterios de sostenibilidad econdmica, social y ambiental a los
criterios de seleccion y evaluacion de proveedores o distribuidores.

p.  Indique si promueve algin aspecto de la sostenibilidad corporativa en la cadena de
valor y suministro de la empresa como por ejemplo la igualdad de género entre otras.

q- Indique los procesos de mejora en la gestién de la responsabilidad social y gestion
ambiental de la organizacién dando ejemplos concretos.

2.4.5. ANALISIS DE DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

a. Mencione las fuentes relevadas para responder los puntos correspondientes al Criterio
Capital Humano.

b. Identifique la -aetodologfa y herramientas utilizadas para analizar los datos y la
informaci6n obtenida®

c. Indique la me.. ologia para la mejora del criterio y de ejemplos de ello. Sistematica de
la mejora. S ' :

2 |
1

COMPONENTE 3: 2i:SULTADOS

La aplicacién consi:*>nte de los principios del liderazgo y del sistema de gestion debe
conducir a resultados que satisfagan a todas las partes interesadas. La sustentabilidad también
se manifiesta en el logro de los resultados buscados en forma consistente en el tiempo. En
todos los casos los resultados deben estar relacionados directamente a las acciones tomadas en
el sistema de gestion y deben presentar gréficos de resultados con al menos datos de tres afios,
cumplimiento de objetivos y comparacién con la competencia. En caso de no cumplimiento de
objetivos o tendencias negativas se debe dar una explicacién de la causa. En todos los casos se
deben presentar los indicadores de éxito de cada uno de los criterios. '

3.1: RESULTADOS CLIENTES

a Indique los resultados de la satisfaccion y fidelizacién de los clientes

b Indique los resultados con relacion a la atencion al cliente

c. Indique los resultados de participacién de mercado

d Indique los resultados de quejas y reclamos :

e Indique todos 'os demés indicadores de resultados que surgen de las practicas
descriptas en el capit.” = de clientes ' - '

f. Mencione si - -difunden entre los integrantes de la organizacion los resultados del
criterio de Clientes y - .ale las principales acciones de mejora ejecutadas tras la evaluacion de
los resultados. !

3.2: RESULTADOS LESTION DE PROCESOS
a. Indique todos los resultados de los procesos principales y de apoyo descriptos en el
capitulo 2.2.1 de Enfoque, disefio y mejora continua de procesos.
b. Indique todos los resultados de los procesos principales y de apoyo descriptos en el
capitulo 2.2.2 Proceso de disefio de productos y servicios
¢. Indique todos los resultados de los procesos principales y de apoyo descriptos en el
capitulo 2.2.3 de Procesos principales y de apoyo. Indique desde cuando y con qué frecuencia
se definen y evaltian los procesos principales y de apoyo de la empresa. Mencicone los
CSGED 017 1 indicadores.de éxito y periodicidad de la evaluacion de los procesos principales y de apoyo.
' [ i e ed Indique los resultados respecto de evaluacién de proveedores, reclamos a proveedo-res
y demés indicadores descriptos en 2.2.4
e Indique todos los resultados de los procesos principales y de apoyo descriptos en el
capitulo 2.2.5 Gestién de la innovacién .
£ Mencione si se difunden entre los integrantes de la organizacion los resultados del
criterio de Gestion d rocesos y sefiale las principales accionzs de mejora ejecutadas tras la
evaluacion de los res: ' 1dos.

,
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3.3: RESULTADOS RECURSOS HUMANOS

a. Indique los resultados del proceso de seleccion del personal (ﬁfﬂtacmn del personal, %
de selecciones que fallan, cantidad de personas seleccionadas por afio, etc.)

b. Indique los resultados de la medicién de ciima laboral

c. Indique los resultados de la evaluacion de desempefio individual y de los equipos de
trabajo.

d. Indique los resultados del proceso de capacitacién y formacion de las personas, (horas

per capita anuales, cantidad de horas de capacitacién anual, horas < : capacitacién dada por
temaética, % de puestos con todas las competencias cubiertas, resulta.o de la evaluacion de la
efectividad de la capacitacién, etc.)

e. Indique los resultados de los indicadores de Higiene y Salu: *)cupacional (indice de
incidencia, indice de frecuencia, indice de gravedad, indice de p¢. ‘da anual, cantidad de
horas per cdpita anual de capacitacién en SySO, resultados de la ev  ~acién de riesgos, etc.).
Compare sus resultados contra los indicadores suministrados por la ERT

f. Indique cualquier otro indicador de desempefio resultante de lo expuesto en 2.3
Recursos Humanos.
g. Mencione si se difunden entre los integrantes de la organizacién los resultados del

criterio de Recursos Humanos y scfiale las principales acciones de inejora ejecutadas tras la
evaluacién de los resultados.

3.4: RESULTADOS DE LA GESTION DE LOS RECURSOS |

a. Resultados de Gestién de los Tecursos econémicos y financieros. Indique los resulta-
dos destacados respecto de los balances de la organizacién/ cuadro de situacion financiera de
la empresa/principales indicadores econémicos de la empresa; bajo estricto compromiso de
confidencialidad de todos los participantes. Se pueden dar algunos ejemplos de indicadores.

b. ~  Resultados de Gestién de la informacién y de los conocimientos

c. Resultados de Gestién de la tecnologia y la infraestructura .

d. Resultados de Gestién de la Responsabilidad Social y consen 60 del ambiente

e, Mencione si se difunden entre los integrantes de la organh..,. i6n los resultados del

criterio de Gestidn de los Recursos y sefiale las principales acclones " mejora ejecutadas tras
la evaluacién de los resultados. -
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RESOLUCIONN° ' ) ' -, -ASJDI-2024
SANJUAN, [ 5 ABR 707
ANEXOIV 10 ABR 2024
Cédigo de Etica

Los miembros del ¢ asejo Consultivo y Jurado de Evaluadores. deberan observar las
siguientes reglas éticc -z uya aceptacién y compromiso de cumplimiento estara formalizado a
través de la firma de i.:Declaracion Jurada cuyo contenido forma parte del presente Codigo.

a) Actuacién profesional, objetiva, ecudnime y con total desvinculacién de intereses
personales.

b) Confidencialid4d permanente de toda informacién que se ponga en su conocimiento o
que se genere con motivo del proceso de evaluacion.

¢) Excusarse de evaluar aquellas unidades, organismos y empresas o entes con los cuales
tenga o haya tenido una vinculacién personal, comercial o profesional.

d) Restriccién de prestar todo tipo de asistencia o asesoramiento en cualquier carécter, a
las unidades, organismos y empresas o entes en proceso de evaluacién mientras sea
miembro del Jurado de Evaluadores y en el afio posterior a la conclusién del proceso.

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

f) No podra establecer contacto con las organizaciones aspirantes al Premio, invocando su
condicién de Evaluador més que en cumplimiento del proceso de evaluacion.

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

h) Cumplir con toc "« y cada una de las especificaciones de la Declaracién Jurada.

1) Cualquier viok:. .9n al presente Codigo podra ser sancionada con la remocién del
integrante de caalquiera de las funciones que cumpla y quedard impedido de participar
en el futuro.

Declaraciéon Jurada -,

En conocimiento de lo dispuesto por la Ley 971-F, el Decreto N° 1322 de fecha 16 de Octubre
de 2.008 y la Resolucién Conjunta de la Secretaria de Transformacién Digital y
Modernizacién del Estado y la Agencia San Juan de Desarrollo de Inversiones referidas al
Premio Provincial a la Calidad para la Administracion Publica y Empresas Privadas,
comprometo mi desempefio como miembro de la Jurado de Evaluadores o como integrante del
Consejo Consultivo “del Premio observando las siguientes normas de conducta y
responsabilidades.

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

Desarrollar la actividad 2ncomendada en representacion exclusiva de la Secretaria Técnica del
Premio Provincial a la Calidad.

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

Excusarme de particij -r si el postulante ha tenido o ,anticipe tener relacién profesional,

)
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Informar fehacientemente a la Secretaria Técnica del Premio cualg.ier conflicto de intereses
que se presente ante la asignacion de una tarea de evaluacién especifica.

No aceptar reconocimiento econémico 0 presentes de ninguno de los involucrados en el

proceso. e
il

Garantizar la transparencia del proceso de evaluacién y seleccidén y evitar todo acto o
privilegio que afecte o pueda afectar fa condicién de facilitador, evaluador, o miembro del
Consejo Consultivo independiente e imparcial.

Solicitar informacién adicional de los postulantes sélo a través de la Secretaria Técnica del
Premio.

Abstenerme de conformar relacion laboral alguna con los organismos y empresas que evalue,
como minimo por el término de un afio a partir de la finalizacién del proceso.

No difundir informacién falsa o equivoca que pueda compromet  :l rigor del proceso de
evaluacion y seleccion.

Reintegrar a la Secretaria Técnica toda la informacién escrita preseii.; la por los postulantes.

No involucrarme en conflictos que afecten etapas pasadas, pres¢. s o futuras del Premio
-Provincial a la Calidad. o ' '

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

En caso de evaluador asumir el compromiso de asistir a las etapas clave del proceso -
capacitacién, evaluacion individual del caso, reunién de consenso, visita y redaccion del
informe de retroalimentacion. e

RESPONSABILIDADES: Aportar mi experiencia y conocimientos en las actividades de
capacitacion, actualizacién, nivelacién o intercambio, que convoque la Secretaria Técnica del
Premio para desarrollar habilidades de diagnéstico de procesos de calidad, uniformar
principios, criterios, metodologfas y roles del proceso de evaluacién.

Realizar toda actividad convocada por la Secretaria Técnica del Premio en el marco del
proceso de evaluacién del Premio Provincial a la Calidad. '

Realizar la visita al organismo evaluado segin las caracteristicas ‘complejidad del mismo,
respetando su horario habitual de funcionamiento.

Cumplir en fecha con la entrega de las evaluaciones del organism?’'ue se me asigne segin el
cronograma establecido por la Secretarfa Técnica del Premio.

v

En el caso de ser coordinador de equipo de evaluadores, elaborar ¢; rlan de Visita en conjunto
con el equipo. El mismo sera utilizado como base para la presentacion al organismo en el
comienzo de la visita.

Acepto la designacion como miembro del Consejo Consultivo o como integrante del Jurado de
Evaluadores, adhiriendo totalmente a las normas y responsabilidades establecidas. El
incumplimiento de las mismas producird mi inhabilitacion para continuar ejerciendo la
funcién encomendada v la novedad podra ser difundida a todos los organismos y empresas de
Ja Administracién Pablica y a los del sector privado que se hallen vinculados con gestion la

de calidad.
San Juan, / /

Firma ' . . ;

Aclaracion .

T

Lic. Fabricie - :»iaray Mestre
SEC TARIO

Secretnra de . . “ormaclén Digital
y Modar:: ¢ 4n del Estado

!'\v
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ANEXO V- A) i1 0 ABR 2u24,

PLANILLA DE CO‘\" ‘ENSO Y POST-VISITA SECTOR PUBLICO

(i o .
Sanilian ) PREMIG PROVINCIAL A LA CALIDAD- SECTOR PRIVADO - GALARDON
Goblerna

.. PLANILLA DE CONSENSO Y POST-CONSENSO SECTOR PUBLICO

|NOMBRE DE LA ORGANIZACION EVALUADA:

£ Evaluador| Evaluaciénde | Evaluaclé
Glterio Consensu Post-Visita
_ T Gomporen DTS
i L-'DE‘RAZGO YOEJET]’VOS INSTITUCIONALES
1.1 |Liderazgo 1o a obletivos 20)
12 |Li focads a Usuarios/Destinatario/Ciudadanc .20
'[1:3 " |Liderazgo enfocade a Proceses 20
- |Liderazgo enfocado al Personal 20
[Planeamiantc estratégico yoperatvo 40
Andlisis de datos yfuentas de Informacién 10
: i -,
U‘:LMRKJICND»QDIND

2.1.1 |Conocimiento del Usuario/Cludadana/De ia 35
2.1.2 |Mejoras del sistema de i4n 4l - zuario 30
2.1.3 |Canales de pariicipacién social p7 =+ ala Ciudadano/a yo Usuario/a 35
2.1.4 |Analisis de datos y fusntes de Inia-+ 3cién 10]
22 GESTION UE PROCESOS 135
2.2.1 |Enfoque, disefio ymejora continua ¢a procesos 20
2.2.2 |Procesos Principales : 20
2.2.3 |Procesos de apoyo 25
2.2.4 |Control de calidad o Z0
2.2.5 |Gestidn de Proveedores o 20
226 | Evaluacién del sistema de gestic: ¢ ia calldad 20
2.2.7 |Andlisis de datos y fuentes de Informacion - 10
2.3 DESARROLLO DE PERSONAL 100
2.3.1 |La gestién de |as personas como apoyo de la astrategia da la organizacion 20

2.3.2 |Desarrolio de |a capacidad, conocimientos y desempeiio del personal 20
2.3.3 |Comunicacién interna, Implicacién y del ién de las personas 20
2.3.4 | Atencidn y Reconocimiianto de la Personas 30
2.3.5 |Andlisis de datos yfuentes da Informacién 10
24 GESTION DE LOS RECURSOS Y ALIANZAS 125
2.4.1 |Gestién de los recursos econémicas y financieros 130
2.4.2 |Cestidn de ia Informacién 20
243 |Gestién de la tecnologia y la infrasstructura 15
244 |Gaskitn de la Responsabilidad social y conservacién del ambiente 25
2.4.5 |Gestién de all 25
2.4.8 |Andlisis de datos yfuenles 10
E 1 [ RESULTADOS i 380
31 |Resultados de la Gestion de Ciudadznos '/ Usuari 105
3.2  |Resullados de la Gestién de los Procesos aul
3.3 |Resultados de la Gestién de Desarrollo del Personal 85|
34 |Resultados de la Gestién de los reci os yalianzas 140
TOTE 1000

FIRMA, ACLARACION YD'DE LOS EVALUADORES

F o f I... I H ici I 3 : : P L‘..S
U ORicin Lic. Fabricig el dasa %!HECTUR DEI&’; N A)NJUA\}
VR, SEiLRE rRl i
Secretaria de Trumarmam?n Digital o f ﬂm :
¥ Modemizacién del Estado ”

N

ESTELA AIDA MARTIN
Jefa de Departamenta Adminiatrali :u

Minicterio de Produccion, Trabaja 2 e

(it
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ANEXO V- B)
PLANILLA DE CONSENSO Y POST-VISITA SECTOR PRIVADO
38
Sa: J:lan PREMIC PROVINCIAL A LA CALIDAD- SECTOR PRIVADO - GALARDON
Cobierna

PLANILLA DE CONSENSO Y POST-CONSENSO SECTOR PRIVADO

e

'NOMBRE DE LA ORGANIZACION EVALUADA:

Pumaje TEvaluator| Evaluador | Evaluador | Evalusder| Bvaluacién de

N Criterie Maximo | 1:NYA 2: NYA 1:NYA 4: NYA Consenso

 LIDERAZGD Y GBUETVOS ORGANIZACIONALES. .

Evatuacién
Post-Visita

1.4 {Rolde!equipe de Gobiema

Rol gal equlpo Ejecutho

2
5 [Planeamlento esiraiegico y 0peralive ]
4 |Analisls de datos yuentes ]

:...1.'1 Gon.sclmier.'n’to de Mercados yC?Iianles R P h
71.2 1Gesian ge las relaciones on |os dientes )

215 |Delerminacion de Ia salisfacclén yiesltad de fos clientes! - - - 38

2.1.4 Maltsts de datos yfuentes TS I

22 - GESTION DE LOS PROCESOS . Tl

223 Enroque‘ dlseﬂo y majora conlinua de procesas

Frocescs Principales: procesa de diseno de producios y|-

Proceso relatvo a proveedores

2

2.2 3 {Procesos de apoyo
4
[

Geslién de ja Innovacidn

2:2‘.5 Mal:ms de datos yfuentas
T SRS ' RECURSOS HUMANOS

2.3.1 Orgammaén de las personas y del rabajo

a2 |Aprendizaje y Desarrollo:

Satisfaccien, blenealar, compromiso, ylealtad de [as

A Anélisls de dalos y fuenies

ESTION DE LOS RECURSOS

2.4. Geshﬁn da !os FECUIS05 GGONBMICOS yﬁnanae-os

7 4.2 |Gesien de lainformaclon yde los conodimientas

2.4 |Geston de laiecnologla yie infraesinclura

244 ambiente

Gastién de la Responsabilidad social y presenacion dal .
2.4.5 | Andlisis da datos yfuenles

. RESULTADOS " 7 -

3.1 |Rasultados de la gestisn ds Cllentes

3.2 jResullados de la gesiién de los Procesos

33 |Resullados de (a gesién de jos Recursos Humanos

3.4

Resuliados dela gaslén de fos Recursos

Seu-eh na de Tr, <
[ Ly 73
¥ Modamsmaénr:!:ffugggg;ghal
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ANEXO VI - i
DECLARACION JURADA (FACILITADORES)

Declaro bajo juramento que:

a) Los datos consignados en el informe son verdaderos y susceptibles de ser verificados en las
visitas (auditorias) que realicen los miembros del Jurado Evaluador y del Consejo Consultivo
del Premio.

b) Conozco y acepto : : Bases y Condiciones del Premio, sin posibilidades de recurrir ni
apelar los resultados «.c concurso.

c) Acepto conocer el cronograma estimativo y metodologia de las etapas del proceso.

d) Autorizo expresamente a la Secretaria Tecnica del Premio a utilizar los nombres e
imagenes de la organizacién que represento, a los fines publicitarios y/o promocionales en
cualquier medio de comunicacién, ya sea televisivo, radial, grafico, Internet, etc.

e) Me comprometo, en el marco del Premio y cuando la Secretaria Tecnica me lo requiera a
difundir los conceptos, herramientas, procesos o sistemas para la mejora de la calidad, entre
otras entidades establecidas en la Provincia, segtn lo dispuesto por el articulo 12° de la Ley

971-F.

San Juan, /
Nombre de la Organizacién:
Firma

Aclaracién

f ,/7

'3" Mestre DE 15{

ETARIO
Secmtala de Trasiormacién Diglta
y Modemizacién del Esmdo

EST ELA AIDA MARTIN
' rantamento Adminis tralivo
ugucein, Trabs 3 8 nevacian

LN :.-,'.'-

,
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Informe de Retroalimentacién

Sector Publico

Organizacién / Empresa evaluada R
Equipo evaluador I,

3.
Coordinador

i -

Fecha de visita a la
organizacién / empresa

Comentarios Generales : i

El objetivo del Informe de Retroalimentacién es brindar a los lideres de la Crzanizacién o
Empresa, una evaluacién externa fundada sobre el estado de la gestién de calidad: conforme:

los criterios de-las Bases del Premio Provincial a la Calidad. ¢k

Este Informe debe dar cuenta de los tres componentes informados por la propia empresa u

organizacion, evaluados por el Equipc  valuador.

La Guia de Autoevaluacién estd integrada por tres componentes: LIDERAZGO, SISTEMA
DE GESTION Y RESULTADOS qur * su vez se compone por un conjunto de preguntas que
orientardn la tarea del facilitador, organ.zadas en torno a criterios que constituyen la base de la
medicién de las préacticas de calidad en la organizacién. Los criterios se desagreglan en
subcriterios. Todo bajo la légica que si una organizacién genera buenos Resultadcs es porque
son el fruto de un buen Sistema de Gestién que se implement6 mediante el correcto Liderazgo

del equipo de direccién de la organizacién

El mismo debe identificar las fortalezas; las debilidades o aspectos a mejorar; y las

dimensiones o variables del sistema de gestion de calidad que seria recomendable qu= la

MIHICC

ESTELA AIDR MARTIN
Jefa de Departamerfo Administrativo

iristirin de Produceidn, rabaia @ lnnovacion : e
e S F 884 i "brganizacién desarrolle y, que al momento de efectuar la e

posible constatarlas o se encontraban en un estado muy incipiﬁm:%hﬁcio s y e e ‘:P %L"
SEQRETARIC DIRECTOR DEJ4CA sg?e -
ci6n Digital 0T JESARY(oL48 PEATERS

idn del Estarlo

aluacién no han sido






ESTE

Pautas a seguir
El equipo de evaluacion debera:

(1) Completar los cuadros correspondientes a los criterios que han sido objeto de
evaluacién, marcando con una cruz, si conforme a la misma representa una: a.
Fortaleza, b. Debilidad o c. Atributo o Dimension que se deberia desarrollar.

(ii) Redactar una conclusién por criterio, identificando posibles oportunidades de mejoras
(al menos 3).

(iii) Brindar una conc; :5ién general sobre las précticas o gestién de medicién de
indicadores de calidad por parte de la empresa / organizacién. Se sugiere ncluir alguna
mencion respecto de si la empresa tiene el hébito de medir indicadores, registrar
resultados y si e iea adecuadamente los medios de verificaciéon o fuentes de
informacién gestiona la medicion registra datos, las fuentes de informacion.

(iv)Incluir en el cierre del Informe de Retroalimentacién una referencia general respecto
del grado de desarrollo del sistema de gestién de calidad en la empresa u organizacién
evaluada.

Aspectos a tener en cuenta

e Utilizar un lenguaje técnico conciso, claro y objetivo: (i) prescindir del uso de términos
vagos o ambiguos; (iil) evitar juicios de valor.

o Redaccién en tercera persona.
e Evitar conclusio 5 u opiniones autorreferenciales.
e Obviar el uso de :iglas.

e [.as conclusiones deben ser fundadas.

Ing. MARTWMALISA

Lic. Fabri garay Mestre DIRECTOR LM&G SANJURN
N i SECRHA;:}') DE DESARR(! ﬁ” : INVERSIONES
LA BN R o Secretaria de Trasformacién Digital
( y Modernizacién del Estado

-
AIDAIMARTIN

J_e.fa de DepartzmentolAdministrativo
Ministerio dg Freduceidn, Trbbajo o Innevacion

2



Evaluacién por componente

1. Evaluacién: Componente 1: LIDERAZGO Y OBJETIV . ; INSTITUCIONALES

Criterio a. Fortalezas b. Debilidades o . Atributos o
aspectos para dimension que

ASPECTOS mejorar ' se sugieren

INSTITUCIONALES desarrollar

1.1, Liderazgo
enfocado a
objetivos

1.2. Liderazgo
enfocado a
Usuarios/Destinatar
io/Ciudadanos

1.3.  Liderazgo
enfocado a !
Procesos

1.4. Liderazgo
enfocado al
Personal

1.5. Planeamiento
estratégico y
operativo

1.6. Analisis de
Datos y Fuentes de
Informacidén

1. Conclusiones e identificacién de posibles oportunidade: &2 mejorar con relacién

al componente 1: LIDERAZGOY OBJETIVOS INST:TUCIONALES

=
|

i

‘ T
b Fabrigigft'ci\egamy Kestre
SECRETAFRIO
Secretoria e Trasiormacién Digial
¥ Hipderalacion def Estado
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2. Evaluacién C: 1 ponente 2: SISTEMA DE GESTION

Evaluacion: Criteric ..} Usuarie/Ciudadano

Criterio Usuario/Ciudadano d. Fortalezas | e. Debilidadeso | f. Atributos o

aspectos para dimensién que
mejorar se deben
desarrollar

2.1.1. Conocimiento del
Usuario/ Ciudadano/
Destinatario

2.1.2. Mejoras del sistema
de atencidn al usuario

2.1.3. Canales de
participacion social pera el/la
Ciudadano/a y/o Usvarin/a

2.1.4. Andlisis de Datos y
Fuentes de Informacién

Conclusiones e identificacion de posibles oportunidades de mejorar con relacion al
criterio Ciudadanos/Usuarios.

/ U

|fl

A Wy y
/z%fﬁff?’*. /éf)f/"
AR

4090 Ing. MARTIN
- < - IV PALIS
gt Lic. Fahgg!g %{%&Mem DIRECTOR 0 LA AGENCIA SAN JUFQ
L DE DESARROLLO DE INVERSIONES
y Modemizaci6n del Estado

ESTELA AIDA MARTIN
Jefa de Departaments Administrafivo
Hiinicterio de Froduceadn, Trabzjo e lnnavacion

G



Evaluacion: Criterio 2.2 Gestion de Procesos

Criterio

Procesos

a. Fortalezas

b. Debilidades o
aspectos para
mejorar

¢, Atributos o

S,
¥ dimensién que se

deben desarrollar

2.2.1. Enfoque,
disefio y mejora
continua de
procesos

2.2.2. Procesos
Principales

2.2._3.Procesos _de
apoyo

12.2.4. Control de

calidad

2.2.5. Gestién de
Proveedores

2.2.6. Evaluacién
del sistema de

gestién de la
calidad

2.2.7.Andlisis de
Datos y Fuentes de

Informacion

criterio Gestién de Procesos

Lic. Fabriciofschagaray Mestre
SECRETARIO

Secreturia de Travormaecin Digital -

y fAodermnizacion del Estato

Conclusienes e identificacion de posibles oportunidades de mejorar con relacién al




; 059,

Evaluacion: Criterio 2.3. Desarrollo de Personal

Criterio a. Fortalezas b. Debilidades o c. Atributos o
aspectos para dimensiones
Desarrollo de Personal mejorar que se deben
desarrollar

2.3.1. La gestién de |
personas como apoy-.
de la estrategia de la
organizacién

2.3.2. Desarrollo de la
capacidad,
conocimientos y
desempefio del personal

2.3.3. Comunicacién
interna, implicacion y
delegacion de las
personas

2.3.4.Atencién y
Reconocimiento de la
Personas

2.3.5. Analisis de
Datos y Fuentes de
Informacién

Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejorar con relacién al

criterio Desarrollo de Personal.

ng %ZIN PALISA

IJC Filhn negd
Secreta SECRETARIQ UlﬂECTUH DE LA AGENCIA SAN JUAN
¥ M;l;eari;;acslgormdé:ag‘fm ‘ DE DESARACLLO DE INVERSIONES

E2TELA AIDA MARTIN
Jefz de Departamento Administrativo
{insterio 38 Produccion, Trabago 2 Innovacin

(o



Evaluacién: Criterio 2.4.  Gestién de los Recursos y de las Alian:-as

Criterio a. Fortalezas b. Debilidades o c. Atributos o
aspectos para dimensiones

Gestién de los mejorat que se deben

Recursos y Alianzas desarrollar

2.4.1. Gestidn de
los recursos
econdmicos y
financieros

2.42. Gestiondela
informacion

243, Gestion de la
tecnologia y la
infraestructura

2.4.4. Gestionde la
Responsabilidad
social y
conservacion del
ambiente

2.4.5.Gestion de
altanzas

2.4.6. Analisis de
Datos y Fuentes de
Informacién

Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de me: 1r con relacion al

criterio Gestién de los Recursos y Alianzas,

f';.r;' Fi
. o
Lic, Fabricio'FcheBaray Mestre
SECRETARIO '
Secretarta Je Tresiormackin Digitat
y Mndemizzeidn del Estado



GOBIERNO DE LA PROVINCIA
SAN JUAN

RESOLUCION N° (6 g -STDyME-2024
 RESOLUCIONN{} &5 ¢) = -ASIDI-2024

SANJUAN, (1 5 ABR 2024
ANEXO VII-B 10 ABR 2074
Informe de Retroalimentacién

Sector Privado

Organizacién / Empresa evaluada

—

Equipo evaluador

L

Coordinador

Fecha de visita a la organizacién /
empresa

Comentarios Generales

El objetivo del Informe de Retroalimentacién es brindar a los lideres de la Organizacién o
Empresa, una evaluacién externa fundada sobre el estado de la gestion de calidad conforme

los criterios de las Bases del Premio Provincial a la Calidad.

Este Informe debe dar cuenta de los tres componentes informados por la propia empresa u

organizacidn, evaluados por el Equipo Evaluador.

La Guia de Autoevaluacion estd integrada por tres componentes: LIDERAZGO, SISTEMA
DE GESTION Y RESULTADOS que a su vez se compone por un conjunto de preguntas que
orientaran la tarea del facilitador, orgzni~adas en torno a criterios que constituyen la base de la
medicién de las practicas de calidad en la organizacion. Los criterios se desagregan en
subcriterios. Todo bajo la 16gica que si una organizacién genera buenos Resultados es porque
son el fruto de un buen Sistema de Gestién que se implementé mediante el correcto Liderazgo

del equipo de direccién de la organizacion

El mismo debe identificar las fortalezas; las debilidades o as -i_-r a mejorar; y las
dimensiones o variables del sistema de gestion de calidad quf: seria 1qct
ic. Fabricjgky

;\,

.».cm"na-T }1.. n Digital
¥ :chemlmoén dei &;‘i.adcgIIH

endable que la E':T E
il j‘Mestre

i
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3. Evaluacion Componente 3: RESULTADOS

Criterio a. Fortalezas b. Debilidades o c. Atributos o
aspectos para dimensiones que
RESULTADOGS mejorar se deben
' desarrollar

3.1. Resuitados de la
Gestion de
Cindadanos/
Destinatarios

3.2. Resultados de la
Gestidn de los
Procesos

3.3, Resultados de la
Gestidon de Desarrollo
de Personal

3.4. Resultados de la
Gestién de los
Recursos y Alianzas

Conclusiones e ideutificacion de posibles oportur: * ides de mejorar con relacién al

Componente Resultados.
Conclusiones de cierre

(H Brindar una conclusién general sobre las practicas o gestidn de medicion de
indicadores de calidad por parte de la empresa / organizacién. Se sugiete incluir alguna
mencidn respecto de si la empresa tiene el habito de medir indicadores, registrar
resultados y si emplea adecuadamente los medios de verificacion o fuentes de
informacién gestiona la medicién registra datos, las fuentes de informacién.

(i) Incluir una referencia general respecto del grado de desarrollo del sistema de
gestion de calidad en la empresa u organizacion evaluada.

el




r—

e
empresa u organizaciy desarrolle y, que al momento de efectuar la evaluacién no han sido
PR
posible constatarlas o :c >ncontraban en un estado muy incipiente.

.\1‘1

Pautas a seguir
El equipo de evaluacién debera:

1) Completar los cuadros correspondientes a los criterios que han sido objeto de
evaluacién, marcando con una cruz, si conforme a la misma representa una: a.
Fortaleza, b. Debilidad o c. Atributo o Dimensién que se deberia desarrollar.

(i1) Redactar una conclusion por criterio, identificando posibles oportunidades de
. mejoras (al menos 3).

(ii1) Brindar ur: - conclusidn general sobre las practicas o gestion de medicion de
indicadore: le calidad por parte de la empresa / organizacién. Se sugiere incluir
alguna me:. 15n respecto de si la empresa tiene el habito de medir indicadores,
registrar r¢’ .tados y si emplea adecuadamente los medios de verificacién o
fuentes de inrormacién gestiona la medicidn registra datos, las fuentes de
informacic:..

(iv) Incluir en el cierre del Informe de Retroalimentacion una referencia general
respecto del grado de desarrollo del sistema de gestion de calidad en la empresa
u organizacién evaluada.

Aspectos a tener en cuenta

e Utilizar un lenguaje técnico conciso, claro y objetivo: (i) prescindir del uso de términos
vagos o ambiguos; (ii) evitar juicios de valor.

e Redaccién en tercera persona.
e Evitar conclusiones u opiniones autorreferenciales.
e Obviar el uso ¢ : siglas.

e Las conclusiort = deben ser fundadas.

& b Vi AT ’O-
' D Ing /b

Lic. Fabricit Echbgaray Mestre RTIN PALISA
SECRETARIO ENCIA SAN JUAN
DIRECTOR DE LA AG
Seaetav ria c::eT fmsg??nnadén glﬂsftal DE DESARAOLLO DE INVERSIONES

| 2

ESTELA AIDA MARTIN
Jeta de Departamento Adminiatrativo
Hinisteno da Freduceifn, Trabzjo e Innovacian

()
A



Evaluacion por componente

1. Evaluacién: Componente 1: LIDERAZGO Y OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES

Criterio g. Fortalezas h. Debilidades o i, Atributos o
aspectos para dimension que se
Aspectos mejorar sugieren
Institucionales desarrollar

1.1.  Roldel
Equipo de
Gobierno

1.2. Roldel
Equipo Ejecutivo -

1.3.

Planeamiento
Estratégico y
Operativo

1.4, Analisis de
Datos y Fuentes de
Informacion

Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejeraz con relacién al

componente 1: LIDERAZGO Y OBJETIVOS ORGANIZACIONALES.

Es

. SR Ea L Mestre
ic. Fabricip Echegaray
SECRETARIO \
secretatia ve Yrasiormesion Digita
y Modemizacion del Estado



2. Evaluacién Componente 2: SISTEMA DE GESTION

Evaluacion: Criterio 2.1 Clientes

ESTELA AIDA MJRT!N
2 _vug Cepartamenty Administrativo
nisterta d2 Produceigy, Trabajo e Innoyacign

Vv Micdernizacisn del Estado

Criterio Clientes j. Fortalezas k. Debilidades o l. Atributos o
aspectos para dimension que se
mejorar deben desarrollar

-

SR |

Conocimiento de |

clientes y mercados i

2.1.2. Gestién de

las relaciones con

los clientes

2.1.3.Determinacid

n de la satisfaccién

y lealtad de los

clientes

. - J

2.1.4. Andlisis de

Datos y Fuentes de

Informacion ’

L |
S (e
W ] [[ Ing. MAR A‘ CANLIGA,
Lic. FahriclrEahs Rﬁv Mestre Di LARGENCIA SAN JURN
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Conclusiones ¢ identificacion de posibles oportunidades de mejc. . con relacién at

criterio Clientes

Fvaluacién: Criterio 2.2 Gestién de Procesos

Criterio | d. Fortalezas e. Debilidades o 1[ < Atributos o
aspectos para dimension que se
Procesos mejorar deben desarrollar

2.2.1.Enfoque,
disefio y mejora
continua de
Procesos

2.2.2.Proceso de
disefio de -
productos y
servicios

2.2.3.Procesos
principales y de
apoyo

2.2.4 Procesos
relativos a
proveedores

2.2.5.Gestién de
la innovacidn

2.2.6.Anélisis de .
Datos y Fuentes
de Informacién

S

v ! \q{\h
e F"f""f“ééch@eﬁfﬁv Hestre
[N et adat ton

M N
Sepreoin e Toon v anthp Pgitad
y sAzderiieec 3 dei Estado



Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejorar con relacién al

criterio Gestion de Procesos

Evaluacion: Criteric 2.3. Recursos Humanos

Criterio

Recursos Humanos

d. Fortalezas e. Debilidades o
aspectos para
mejorar

Atributos o
dimensiones que
se deben
desarrollar

2.3.1.0rganizacién de
las personas y del
trabajo

2.3.2. Aprendizaje y
Desarrollo

2.3.3. Satisfaccion,

y lealtad de las
personas

bienestar, compromi: .

2.3.4. Analisis de
Datos y Fuentes de
Informacion

ESTELA AIDA MARTIN
Jefa de Departamento Administrativo
Ministerio d2 Produceidn, Trzbajo e Innovarinr

Lic. Fabricio Echégaray Mestre

Ing. MARTIN PALISA
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Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejorar con relacién al

criterio Recursos Humanos.

Evaluacién: Criterio 2.4.  Gestion de los Recursos

Criterio d. Fortalezas e. Debilidades o ' . Atributos o
aspectos para | dimensiones que

Gestion de los mejorar se deben

Recursos . desarrollar

2.4.1. Gestion de los
recursos econdmicos
y financieros

2.4.2, Gestidndela
informacion y de los
conocimientos

2.4.3. Gestidndela
tecnologia y la
infraestructura

2.4.4. Gestidndela
Responsabilidad
social y conservacion
del ambiente

2.4.5, Andlisis de
Datos y Fuentes de
Informacion

N Ly
Lic, Fabritio Fehegaray b e
SECRETARIO
Secratariz ve TrasTormacién Trisal
vy Madernizacién del Estze 'y



Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejorar con relacién al

criterio Gestién de lc: Recursos.

3. Evaluacion Componente 3: RESULTADOS

Criterio d. Fortalezas e. Debilidades o f.  Atributos o
$7% aspectos para dimensiones
RESULTADOS mejorar que se deben

' desarrollar

3.1. Resultados de la
Gestion de Clientes

3.2 Resultados de la - |
Gestion de los
Procesos

e

3.3. Resultados de la
Gestion de Recursos
Humanos

3.4. Resultados de la
Gestién de los
Recursos

Conclusiones e identificacién de posibles oportunidades de mejorar con relacién al

Componente Resultados.

Conclusiones de cierrs

) Brindar un# conclusion general sobre las practicas o gestion de medicién de
indicadore: ‘!z calidad por parte de la empresa / organizacién. Se sugiere incluir
alguna mencion respecto de si la empresa tiene el habito de medir indicadores,
registrar resultados y si emplea adecuadamente los medios de verificacién o
fuentes de informacion gestiona la medicion registra datos, las fuentes de
informacion.
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_ ANEXO VI
GUIA DE CONDICIONES TECNICAS Y FORMALES DEL INFORME DEL
SISTEMA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION

El Organismo Postulante deberé elaborar un Informe de Calidad ¢ i que describa en forma
detallada su Sisterna de Gestién de la Calidad y el desarrollo que ..: /6 aj mismo a su estado
actual, considerando para ello las pautas de diseflo, técnicas y formal=s que para dicho informe
se detatlan en los dos puntos siguientes.

CONDICIONES TECNICAS DEL INFORME DE CALIDAD.
Fi Organismo debera elaborar un Informe donde efectie el desarrollo detallado de su Sistenma
dc Calidad, considerando las siguientes pautas de diseiio:

1.- Cardtula con titulo e identificacién de la organizacion.

La caratula del documento llevara la siguiente inscripeion:

® PREMIO PROVINCIAL A LA CALIDAD

e ANO

@ CATEGORIA (Organismo Piiblico, Empresa Privada Bienes, Empresa Privada Servicios)
® POSTULANTE (Nombre del Organismo Piblico o Empresa)

El organismo publico debera indicar si es de caracter provincial o municipal, de los Poderes
Ejecutivo, Legisiativo o Judicial. .

2.- fndice de contenidos.
El informe debera contar con un indice a fin de facilitar la ubica~*4n de las distintas partes
dentro del mismo. ) ' ' '

3.- Resumen descriptivo de la organizacién.

El resumen descriptivo claro y conciso de la organizacién, cuya e =nsion no debe superar las
5 paginas. _ _

La descripcién deberd ser clara y concisa para que Jos Evaluador. ., no familiarizados con la
‘organizacién, puedan comprenderla integraimente y asi procedet a su evaluacion. IR

4.- Desarrollo de los Criterios de Evaluacidn.
El informe deberd contener la descripcién de los Criterios de Evaluacién en el mismo orden
que figuran en las Bases del Premio. '

Cada Critetio de Evaluacién debera desarrollarse en forma independiente y ser facilmente
identificable. )

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

La informacién numeérica, niveles, etc., deberd presentarse en forma de tablas o graficos,
claraimente rotulada y con puntos de referencia o comparacion, para facilitar su interpretacion.
Aquellos informes que no posean datos concretos o infor*zi6n fundada no  sérén
considerados en la evaluacion. ,-y
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5.- Anexos.
En caso de ser necesaria la presentacién de Anexos, los mismos sélo podran
contener informacién complementaria a lo requerido en Guia de Autoevaluacién.

6.- Glosario de Términos del lenguaje comin de la organizacién vy
abreviaturas.

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

El glosario debera ser completo a los efectos de permitir la facil comprensién por
parte de loc -valuadores de todo el contenido del Informe de Calidad. El mismo no
se incluird =~ el limite de paginas totales de la presentacion.

CONDICIONES FORMALES DEL INFORME DE CALIDAD

El Informe de Calidac r= la organizaciéon debera ser elaborado en hoja formato A4, disefio
estandar en tipografia Arial de DOCE (12) puntos con un interlineado simple.

Las hojas deberan estar escritas de un sélo lado, a una sola columna de todo el ancho de la
hoja. No se deberan insertar dibujos ni logos, salvo los. indiqpehsablea a los fines de la
presentacién como ser: organigramas, tablas o graficos de resultados y planoq de ubicacion de
la organizacion o sus instalaciones.

El texto del Informe de Calidad de la Organizacién no podra ser menor a TR_'E" INTA (30) ni
superar las CIEN (100) paginas. Los Anexos deberan ser de un méximo de’DIEZ (10) paginas.
En el total de p4ginas no deben ser tomados en cuenta: el Resumen descuptlvo el Glosano de
Términos y el Indice.

La presentacion se realizard mediante envié de correo electrénico a la Secretarla Tecnica del
Premio, adjuntando archivo en formato PDF con el informe COI‘lCSpOlld.lbllte hasta la fecha
indicada en el cronograma. Los presentados con posterioridad no setdn =vaiuados
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