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MODELO DE GESTION EMPRESARIAL DE
EXCELENCIA

AUDITORIAS DE CALIDAD

OBJETIVOS

e Comprender las metodologias de evaluacion de los sistemas de Gestion Empresarial
de Excelencia administrando correctamente componentes, factores, formas de
evaluacién y andlisis de resultados.

e Aplicar el modelo de auditorias del Premio Nacional de la Calidad.

MARCO TEORICO
Se puede definir que la calidad de la gestidon de una empresa estard determinada por los niveles de

satisfacciéon que logre en cada uno de los sectores que tienen un interés comun en el desempefio
de la organizacion (partes interesadas o “stakeholders”): los clientes, los accionistas, el personal,
los proveedores y la comunidad, integrados de una manera dindamica y creativa.

El “Modelo de Gestidon Empresarial de Excelencia” presentado por la Fundacién “Premio Nacional
de la Calidad”; ofrece los lineamientos claros de un sistema de gestiéon coherente e integrado.
(Similar al Premio Nacional Malcolm Baldrige a la Calidad)

Ha sido desarrollado como marco de referencia para:

Ayudar a mejorar los procesos de la organizacién proponiendo un conjunto de factores de
desempenio, integrados y orientados a los resultados.

Servir de referencia para un proceso de autoevaluacion y de diagndstico que pueda ser utilizado
como una herramienta de mejora interna, detectando Fortalezas y Oportunidades de Mejora de la
organizacidn y permitiendo el desarrollo de un Plan de Mejora.

Constituir el parametro para la evaluacién de las empresas que se postulen al Premio Nacional a la
Calidad.

MODELO DE GESTION EMPRESARIAL DE EXCELENCIA

LIDERAZGO SISTEMADE RESULTADOS
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MEJORA CONTINUA

Conceptos aplicados en su desarrollo:
a. Elenfoque en los clientes y el mercado
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La responsabilidad social de la empresa

El liderazgo de la conduccion

La gestion de la calidad

La administracidén de los procesos

La creatividad y la innovacién

El desarrollo y el compromiso de las personas

La orientacién hacia los resultados

COMPONENTES, CRITERIOS Y FACTORES

Las relaciones con los proveedores e integrantes de las redes de comercializacidon

COMPONENTE |FACTORES VALUACION

Direccidn Estratégica 40

Compromiso 20

LIDERAZGO Responsabilidad Social 20

Goierno de la Institucion 30

TOTAL 110

PLANEAMIENTO Dessarrollo de-la Estategia 40

ESTRATEGICO Planes Operativos 40

TOTAL 80

Connocimiento de Mercaados y Clientes 30

Gestidn de las Relaciones con los Clientes 25

ENFOQUE EN Gestidn de las Redes de Comercializacién 10

MERCADOS Y Manejos de Quejas y Reclamos 10

SN Determinacion de la Satisfaccion y Lealtad de los Clientes 25

TOTAL 100

Enfoque de la Gestidon de Procesos 20

p Procesos dde Disefio de Productos y Servicios 20

GESTION DE Procesos de Produccién, Servicio y Apoyo 40
PROCESOS .

Procesos Relativos a Proveedores 10

TOTAL 90

Organizacién de las Personas y del Trabajo 30

GESTION DE Educacién, capacitacién y desarrollo 30

PERSONAS Satisfaccion de las personas 30

TOTAL 20

Gestidn de Recursos Econdmicos y Financieros 30

. Gestion de la Informacidn y de los Conocimientos 20

GESTION DE Gestidn de la Tecnologia, la infraestructura y las Asociaciones 15

RECURSOS Gestion de los Recursos Naturales 15

TOTAL 80

Resultados del Liderazgo 30

Resultados de la Gestidn con los Clientes 90

Resultados de Participaciéon de Mercado 50

Resultados Econdmicos Financieros 70

RESULTADOS Resultados Operativos 70

Resultados Relativos a Proveedores 20

Resultados de la Gestion de las Personas 70

Resultados de las Acciones Relattivas a la Responsabilidad Social 50

TOTAL 450

TOTAL 1000




APLICACION DEL MODELO

Una Practica o Metodologia de Excelencia debe ser o estar:

e Bien definida: explica claramente cdmo aborda cada requerimiento del Modelo

e Pertinente: se centra en aspectos relevantes, toma en cuenta las necesidades de los

distintos grupos de interés involucrados, tiene un disefio adecuado a tales fines

e Sistematica: se aplica en forma repetitiva tal como ha sido disefiada, generando datos e

informacién que permiten luego su control, aprendizaje y mejora.

e Preventiva: contiene mecanismos que ayudan a evitar posibles errores que pudieran

ocurrir en su aplicacidn, y/o a atenuar sus consecuencias.

e Innovadora: incluye conceptos y/o técnicas de excelencia que han sido adaptadas a la

organizacion, poco habituales en el sector / mercado en el que la misma opera, que

mejoran su posicién competitiva dentro del mismo.

e De avanzada: contiene conceptos y/o técnicas exclusivos, investigados y desarrollados por

iniciativa de la propia organizacidon, que le confieren a la misma una clara ventaja

competitiva a nivel global.

AUDITORIA DEL MODELO: FORMAS DE EVALUACION
La Asignacién de Porcentajes de Cumplimiento (para Liderazgo, Sistema de Gestidén y Resultados)

tienen el propdsito de posibilitar la evaluacion de la organizacién en un momento dado, en forma

de puntaje.

Una comparacién de los puntajes obtenidos en diferentes periodos facilita, a su vez, la apreciacion
de los progresos alcanzados a lo largo del tiempo.

A los fines anteriores, inicialmente cada Factor debe ser sometido a un analisis que permita la
determinacidn de un porcentaje de cumplimiento (en una escala de 0% a 100%), en relacion a los

requerimientos del Modelo.

Los porcentajes de cumplimiento de cada Factor deben ponderarse luego por los coeficientes

asignados por el Modelo a cada uno de ellos, a fin de calcular los puntajes resultantes para los

distintos Factores, Criterios y Componentes, asi como para la organizacidén en su conjunto.

No se aprecia la

existencia de practicas ylo
metodologfas relacionadas
con los requerimientos del
Factor.

Las practicas ylo
metodologfas presentadas
no muestran alineacion con
los objetivos y estrategias
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Metodologia
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Evaluacion y

Mejora

Algunos (<40%) de los
requerimientos del Factor
presentan metodologfas

y précticas que estan
alineadas con los objetivos
y estrategias de la
organizacion y con otros
requerimientos del Modelo
relacionados.

Varios (40%:-65%) de los
requerimientos del Factor
presentan metodologfas

y practicas que estan
alineadas con los objetivos
y estrategias de la
organizacion y con otros
requerimientos del Modelo
relacionados.

Se observa colaboracion y
sinergia entre [as distintas
areas,

La mayor parte (65%-90%)
de los requerimientos

del Factor presenta
metodologfas y practicas
que estan alineadas con los
objetivos y estrategias de

[a organizacion y con otros
requerimientos del Modelo
relacionados.

Se observa una clara
colaboracion y sinergia
entre dreas y con los
principales grupos de
interés pertinentes,

La totalidad de los
requerimientos del Factor
presenta metodologias

y practicas que estan
alineadas con los objetivos
y estrategias de a
organizacion y con otros
requerimientos del Modelo
relacionados.

Se observa alta
colaboracion y sinergia
entre todas las dreas y

con los grupos de interés
pertinentes.
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El porcentaje final del Factor surgird en principio del promedio de los distintos atributos evaluados (Metodologia ~ Despliegue - Integracion - Evaluacién y Mejora), pero el Examinador podrd
en forma sustentada asignar un valor diferente, por ejemplo, a partir de: ) La distinta importancia relativa que podrian tener para la organizadén diferentes Aspectos de un mismo Factor;
b) La dispersion de las calificaciones de los Aspectos de un mismo Factor; ¢) La inconsistencia entre |a descripcidn efectuada de un Factor, y los Resultados asocdados al mismo; d) Premios y
reconoamientos reabidos por entidades de prestigio. En ningln caso el valor final asignado al Factor podra superar en mds de 20 puntos porcentuales al atributo de menor puntaje.
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EVALUACION: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para la evaluacidon de los Resultados de una organizacién, debera tomarse en cuenta:

La relevancia de los datos (indicadores) presentados. Los mismos deben ser medidores adecuados
/ significativos / completos de los distintos requerimientos planteados por el Modelo de Excelencia
en cada aspecto.

La existencia de comparaciones relevantes de los resultados obtenidos con los objetivos planteados
(los que deben ser cada vez mas desafiantes a lo largo del tiempo) y con resultados similares de
organizaciones que puedan tomarse como referentes o modelos de cada tema analizado, y que
dichas comparaciones resulten favorables.

La existencia de tendencias relevantes positivas (es decir, en el sentido deseado por la organizacion)
en la evolucién de los resultados de por lo menos los ultimos 3 afios (idealmente, los ultimos 5
afios), justificandose dicha evolucién a partir de los cambios introducidos por la organizacién en su
Liderazgo y/o Sistema de Gestion (es decir, no debe contemplarse en la valoracion de tendencias el
impacto favorable o desfavorable producido por factores externos, no controlables por la
organizacion).

INSTRUCCIONES

1- En el caso Picat disefiar un modelo de gestion del planeamiento estratégico,
especificamente los Planes Operativos del Frigorifico, que responda positivamente a los
requerimientos de una auditoria aplicando el modelo de auditorias expuesto por el premio
nacional de la calidad

2- En el caso Picat disefiar un modelo de gestidon de personas (desarrollo de RRHH) del
Frigorifico que responda positivamente a los requerimientos de una auditoria aplicando el
modelo de auditorias expuesto por el premio nacional de la calidad
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