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DESCRIPCION GENERAL DE ESTE MODELO:

¢, Qué es el Modelo de Gestion del PREMIO COMPROMISO

CON LA GESTION?

El presente modelo ha sido desarrollado por INACAL a través de su
Asesoria Técnica conjuntamente con un Equipo de expertos en Gestion por la
Calidad con el propdsito de:

Facilitar mediante un Modelo de facil comprensién el progresivo
camino hacia una gestidon mas competitiva.

Apoyar, especialmente a las Micro y Pequefas empresas,
considerando que por sus propias dimensiones, se les dificulta la
capacitacion y acceso a guias efectivas de perfeccionamiento, ya
sea por razones de tiempo y/o econdmicas, posibilitando:

o sus propias evaluaciones mediante un Modelo que les
permite trabajar avanzando las sucesivas etapas con el
ritmo que cada una estime adecuadas;

o aprendizaje durante la aplicaciéon, ya que el Modelo ha
sido concebido con el criterio de que, ademas de
herramienta de evaluacion, sea un texto didactico. Para
ello se explica cada Criterio en lenguaje sencillo asi como
el objetivo y pautas para aplicarlo;

o obtener reconocimientos formales por parte de INACAL,
el que contempla tres grados de avance, y que sirve de
estimulo y reconocimiento externo a la gestion de las
Micro y Pequefias empresas. Estos reconocimientos eran
antes dificultosos de lograr tanto por razones econdmicas
como por el esfuerzo necesario de su escaso personal y de
sus responsables.

En cada oportunidad que se presente a INACAL la autoevaluacién
las organizaciones recibiran un informe de retroalimentacion
gratuito, elaborado por expertos, que en forma objetiva le servira
de orientacién para continuar progresando. En caso que hayan
alcanzado un grado de avance, que amerite uno de los tres
grados de reconocimientos formales, recibiran una visita previa de
evaluadores técnicos que avalaran la autoevaluacion y conoceran
en el sitio, mediante entrevistas, a cada organizacion posibilitando
un mejor apoyo para su progreso.

Ademas de obtener los beneficios directos, econémicos y
resultados de competitividad, por la mejora de su gestion, la
organizacién que alcanza los grados de avance que se explican
mas adelante recibe un reconocimiento formal y publico que le
apoya para su presentacion en los mercados y ante sus actuales
y futuros clientes. Asimismo, al haber demostrado su
compromiso con la Calidad, INACAL, mediante jornadas de
capacitacién, algunas sin costo, en otros casos con muy
importantes bonificaciones, les apoyara en la formacion de todo el
personal y en la capacidad de interactuar con otras
organizaciones que estén transitando similar camino.



Le invitamos a continuar leyendo algunos detalles de la aplicacion
practica de este Modelo y le agradecemos, en especial, tener en cuenta que:

Este Modelo es adaptable y no es prescriptivo.

El Modelo no es prescriptivo ni pretende especificar el como sino indicar
cuales son los criterios que deberian abarcarse en un proceso de mejora.

El Modelo no prescribe:

* herramientas especificas, técnicas, tecnologias, sistemas, medidas o
formas de comienzo;

e« que la Micro, Pequefa o Mediana empresa deba o no deba tener
departamentos de calidad, planificacion u otras funciones;

e la estructura que debe tener la organizacion.

Estos factores son importantes y posiblemente cambien a medida que
las dimensiones, necesidades y las estrategias se modifican. Por lo tanto el
Modelo enfatiza que los factores se evaliuen como parte de las revisiones de
desempefio de su organizacion.

El Modelo no es prescriptivo porque:

« su foco esta en los resultados, no en los procedimientos, herramientas o
estructura organizacional. Las Micro, Pequefias y Medianas empresas
son alentadas a desarrollar y demostrar enfoques creativos, adaptados y
flexibles para alcanzar los requerimientos basicos. Los requerimientos
no prescriptivos estan pensados para fomentar mejoras pequefias y
grandes, asi como también cambios basicos;

e« la seleccion de herramientas, técnicas, sistemas y estructura
organizacional, usualmente depende de factores como el tipo y el
tamano de la organizacion, su etapa de desarrollo y las capacidades y
responsabilidades de las personas que la integran;

e el analisis de requerimientos comunes, mas que de procedimientos
comunes, favorece un mejor entendimiento, comunicacion,
compartimiento y alineacion, mientras que respalda la innovacion vy la
diversidad de planteos.



2, DIRECTRICES PARA LA AUTOEVALUACION

El sistema se basa en la aplicacion de cinco Criterios que, a su vez, se
subdividen en Practicas de Gestion.

Los cinco Criterios y su interaccion son los siguientes:

El Liderazgo genera mejora en el Desarrollo de las Personas y en la
Administracion y Mejora de Procesos, manifestandose en las acciones de
Interés por el Cliente Externo. Las practicas de gestion de estos cuatro Criterios
son las responsables de los RESULTADOS que son la razon de ser de la
organizacion.

Para cada Criterio se han explicitado un conjunto de Practicas que se
han considerado basicas para lograr las maximas posibilidades de éxito,
(resultados y permanencia). La aplicacion de éstas Practicas basicas en cada

| empresa es individual y no esta indicado por el Modelo.

Respecto a la medicion mediante el puntaje:

INACAL proporciona una planilla de calculo que le mostrara sus
resultados particulares. Los calculos realizados por esta planilla se basan en la
explicacion que sigue:

Para cada Criterio se ha determinado un puntaje, (en el ejemplo de

| abajo, LIDERAZGO = 60 puntos), relacionado con las franjas, (A, B, C, Dy E,
con valores del 1 al 5). Cada franja, expresa una posible identificacion del
avance sobre cada practica de gestiéon. Cada una de las practicas tiene
asignado un puntaje, que, multiplicado por el numero, (1 a 5), de la franja con
que se sinti6 mas identificado, dara un puntaje maximo de 500 puntos. La

utilizacién de puntaje tiene el propdsito de permitir que pueda de una forma
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mas tangible compararse a usted en dos momentos distintos, (igual, mejor o
peor) y establecer el grado de reconocimiento que puede otorgarsele.

Criterio: ambito mas
relevante de la gestion de la
empresa.

Niveles de Evaluacidn: requisitos que el Modelo exige para
acceder a un determinado puntaje. Para determinar en qué
estado de avance identifica su organizacion, tiene mas
adelante dos guias: una para los Criterios 1 al 4 y otra
exclusiva para el Criterio 5

alcanzados.

CRITERIO 1. LIDERAZGO (60 puntos)

Este criterio busca identificar como la direccion conduce la gestion de la empresa y define los
principios que orientan el comportamiento de las personas en la creacion de un ambiente
propicio a la promocién de mejoras. Busca identificar también como el analisis del

desempefio de lo que la empresa hace para verifi i :

1.1 — Liderazgo

La gerencia define la Mision y Vision
empresa.

1.1 (5 puntos) A1 | B2 | C-3 | b-4] E-5
La Misioén enuncia clara y sintéticamente en qué

de la “Treweaiqgsta la empresa; por ejemplo, “Nuestra Misice
es realizar reclific a calidad, a

plena satisfaccion de nuestros clientesOLa Visién
expresa a dénde se quiere llegar, en el futuro, en el
ambito de esa Mision; por ejemplo, “Ser considerados
los mejores del pais en la industria de rectificado de
motoresO La periodicidad usual con que las empresas
revisan su Mision y Vision es una vez al afo, sin que
ello signifigue modificarlas.

Practica de gestion consultada.
Mecanismo procedimiento o actividad
de la empresa respecto del ambito al
que pertenece.

Nivel (franja) de
Evaluacion: A, B, C, D, E,
depende del nivel de
gestion de esta practica.

significado y/o ejemplo de
la practica consultada

No es necesario alcanzar los 500 puntos para obtener reconocimiento,
estan previstos grados de avance intermedios que, estamos seguros, su Micro,
Pequena y Mediana empresa puede alcanzar iniciando el camino seguro hacia

la calidad y competitividad.

En caso de dudas respecto a alguno de los Criterios 0 sus practicas le
sugerimos consultar la Web de INACAL: www.inacal.org.uy, opcion “Premio
Compromiso con la GestiénOy luego “Preguntas mas FrecuentesO Si no
encuentra la respuesta adecuada no dude en consultar al mail

secretaria@inacal.com.uy.

Descripcidn, explicacion del



Coémo determinar el grado de avance

Luego de leer la descripcion general del Criterio, pase a analizar cuales son las
Practicas de Gestion que hacen posible un buen desempefo en el mismo.
Identifique cual de las definiciones de la matriz siguiente es la que mejor define

la actual practica de la gestion.

Criterios 1a4

Hay evidencia

Hay evidencia

Hay evidencia

No se ha Se ha analizado la :I::ién que la accion que la accion
avanzado al S . requerida se ha requerida ha
su realizaciéon requerida . .
respecto ha sido _lzea!hzado ; sido e\_laluada
realizada periédicamente o0 mejorada
A=1 B=2 C=3 D=4 E=5
Estado Avance parcial Avance medio Avance Avance
incipiente- significativo destacable
Inicial
Hay evidencia
que demuestra
que la Practica de
Gestion se realiza
regularmente. La
periodicidad Se puede
puede ser demostrar
diariamente, que la Practica

Por diferentes
razones, la
Practica de

Gestion
correspondiente
no ha sido
considerada.

Hay evidencia
de que se ha
discutido la
posibilidad de
implementar
especificamente
lo solicitado en
la Practica de
Gestion,
pero no
se ha realizado
aun.

Hay evidencia
que la
Practica de
gestion esta
implementada.
Por ejemplo,
existen
documentos,
planes,
programaciones,
procesos, que lo
pueden
demostrar.

semanalmente,
mensualmente o
anualmente,
segun
corresponda. Por
ejemplo, no se
espera que se
revise la Mision
de la empresa
mensualmente,
sino anualmente
o cada dos o
tres anos. De la
misma forma no
se espera que
se mida el
desempefio de
los procesos
principales
anualmente, sino
seguramente, en
forma mensual,
semanal o diaria.
Hay evidencia
que las practicas
de gestién
implementadas
han sido
evaluadas,
siendo medida su
efectividad.

de Gestion ha
sido evaluada o
mejorada.

Evaluada: se
ha medido su
efectividad o

nivel de

cumplimiento

del objetivo
para el que fue
implementada.

Mejorada: la
forma en que
se realiza
actualmente la
practica de
gestion
es claramente
mejor, de cdmo
se hacia antes
(dltimos 2
anos).

'La periodicidad depende de la practica de gestion en particular. En algunos casos, sin embargo
periodo minimo requerido.

, se establece el




El valor resultante trasladelo a la planilla de calificacion proporcionada por
INACAL. Esta hara el resto del trabajo. Tenga presente que para recibir el
Informe de Retroalimentacion de este Instituto, cuando su autoevaluacion es de

“CQen adelante, es necesario agregar un breve anexo explicativo

Criterio 5
. Existen series Existe tendencia
. . L. Se ha Existen e
No existe informacion L de datos que positiva o
PR decidido la algunos .
cuantitativa hye permiten neutra
obtencion de datos BN
evaluar en los ultimos 3
los datos . ~
tendencias ainos
A B C D E
1- 2- 3- 4 - 5-
Estado incipiente Avance Avance medio Avance Avance
Inicial parcial significativo destacable
No hay datos
especificos sobre lo
peq Se han
solicitado (aunque ;
registrado
haya de otros
L . . Se han datos No se observa
indicadores). Existe algun ; e .
. . registrado suficientes una tendencia
Por ejemplo, en Ia tipo de algunos datos del indicador negativa en la
linea 5 del Criterio 5, evidencia 9 e . gau .
- . especificos solicitado, al evolucion de la
se solicitan datos de (registro, .
) ., del menos de los serie de datos
Satisfaccion de los acta u otro - e S
. indicador ultimos tres del indicador
clientes para documento) o . ~ .
solicitado. Sin afos que solicitado. El
responder a esto no que g . L
. embargo aun permiten indicador
se pueden considerar | demuestra
no hay evaluar la muestra una
los datos sobre que ya ha L ; . !
S . historia tendencia. Sin tendencia
participacién de sido tomada - i,
L suficiente embargo, esa positiva o, al
mercado u otros la decisién T
. para tendencia aun | menos, neutra,
como calidad de de obtener -
o evaluar la no es en los ultimos 3
productos o servicios. | estos datos. . ~
) tendencia. claramente afos.
Es decir, se esperan "
o positiva o
datos especificos de
neutra.

satisfaccion de
clientes.




Flujograma del Proceso del Premio Compromiso con la Gestion
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CRITERIOS DE EVALUACION

1. Liderazgo
Desarrollo de las Personas
Interés por el Cliente Externo

Administracion y Mejora de procesos

o » © N

Resultados

PUNTAJES ASIGNADOS

60

80

85

125

150

TOTAL 500



Modelo del )
PREMIO COMPROMISO CON LA GESTION

El Modelo del PREMIO COMPROMISO CON LA GESTION
considera cinco criterios, los que constituyen pilares fundamentales en
torno a los cuales confluyen los elementos o practicas para conducir a
la empresa en la consecucion de sus objetivos, lo que les permitira
aumentar la calidad y alcanzar mayor competitividad.

Criterio 1: LIDERAZGO

Es el motor que conduce y empuja a la empresa en su conjunto para el logro
de sus objetivos. Para “poner la estrategia en accionQ es necesario formular planes de
accién en los que se considere que los objetivos de la empresa tengan responsables
para cada tarea, sumado a una estimacion de cuanto le costara y el tiempo en que se
lograran los resultados que se quieran alcanzar.

Criterio 2: DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Es la base de la empresa, que permite que ésta funcione y sea el elemento
diferenciador de su competencia. El desempefio de cada integrante de la organizacion
va a depender, en forma importante, de los conocimientos y habilidades que posea
para ejecutar su trabajo, asi como de su grado de motivacion y del nivel de
satisfaccion en la empresa. Por eso es relevante tener un sistema de trabajo en
equipo, que promueva y fomente la participacion en las decisiones de su nivel,
conocer su opinion y reconocer sus aportes, asi como también tener programas de
capacitacion acorde con las necesidades tanto del trabajador como de la empresa.

Criterio 3: INTERES POR EL CLIENTE EXTERNO

Es el corazén del Modelo, basado en que para transformarse en una empresa
competitiva, el foco de su accionar debe estar en los clientes y las labores asociadas a
mantenerlos satisfechos. Por ello es importante que la empresa conozca a sus clientes
y desarrolle los mecanismos necesarios para determinar sus requerimientos y
comunicarlos claramente al interior de la organizacién, desarrollando la capacidad de
solucionar las insatisfacciones con el producto o servicio y tomar acciones para
aprender de ello y construir relaciones de largo plazo.

Criterio 4: ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS

Considera el proceso productivo principal de la empresa y sus procesos de
apoyo. Es importante que la empresa ponga atencion en la eficiencia y eficacia de sus
procesos. La eficiencia, se refiere a lograr el maximo rendimiento de los recursos que
se utilizan en los procesos, y la eficacia tiene relacion con el cumplimiento de los
objetivos. Junto con lo anterior, debe desarrollar relaciones con sus proveedores,
basados en la comunicacién y retroalimentacion.
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Criterio 5: RESULTADOS

Al final del Modelo, se muestra que para lograr los objetivos propuestos, es
necesario alinear los diferentes criterios, desde la gestién de liderazgo, pasando por la
gestion de las personas y produciendo y entregando a satisfaccién plena lo que los
clientes demandan. En definitiva, todo lo que la empresa hace apunta a mejorar la
competitividad y posicionamiento en el mercado, expresado en la obtencién de buenos
resultados, respecto de las ventas, utilidades, clima organizacional, satisfaccion de
clientes, entre otros indicadores relevantes.

1"



1.1 (5 puntos)

La gerencia define la Misién y Visiéon de la
empresa.

La Mision enuncia clara y sintéticamente en qué
negocio esta la empresa; por ejemplo, “Nuestra Misién
es realizar rectificacion de motores con alta calidad, a
plena satisfaccion de nuestros clientesO La Vision
expresa a donde se quiere llegar, en el futuro, en el
ambito de esa Misién; por ejemplo: “Ser considerados
los mejores del pais en la industria de rectificado de
motoresO La periodicidad usual con que las empresas
revisan su Mision y Vision es una vez al afio, sin que
ello signifique modificarlas.

1.2 (5 puntos)

La gerencia establece los objetivos
estratégicos para el logro de la Vision.

A ] B | ¢ | b | E

Los objetivos estratégicos son puntos concretos en el
camino hacia la Visién. Son concretos puesto que
poseen indicadores, metas, fechas de cumplimiento
(medio y largo plazo) y responsables de su logro. Por
ejemplo, “Estar presentes en todos los departamentos
en los préximos 5 afios. Responsable: GerenciaO

1.3 (5 puntos)

La gerencia asegura que su plan estratégico
estda enfocado en la Mision y Vision de la
empresa.

A ] B | ¢ | b | E

Plan estratégico es el conjunto de actividades
necesarias para lograr uno o mas de los objetivos
estratégicos de la empresa; su plazo coincide con el
de dichos objetivos. Un ejemplo de plan estratégico es
el conjunto de actividades necesarias para “expandirse
a todas las regiones del pais durante los préoximos 5
afiosO

Esta Practica tiene el proposito de asegurar que la
Gerencia mantiene el foco de su accioén en la Misién y
Vision de la empresa.

1.4 (5 puntos)

La gerencia elabora semestral o anualmente
planes operativos de corto plazo para
alcanzar los objetivos estratégicos,
asignandoles los recursos necesarios para
Su ejecucion.

A | B | ¢ | D | E

Los planes operativos son planes semestrales o
anuales, que tienen el propésito de guiar las
actividades durante dicho periodo, incluye el
presupuesto. El plan operativo contiene tanto las
actividades necesarias para la operacion normal de la

empresa como aquellas de corto plazo contenidas en
los planes estratégicos, es decir, “lo que se va a hacer
durante el periodo definido de los planes estratégicosO

La gerencia realiza al menos mensualmente
reuniones de seguimiento de las metas y
planes operativos en las que se toman
decisiones.

Por ejemplo:
“Seleccionar locales en 3 departamentos, hasta
setiembre de 20100
“Contratar los empleados para los 3 nuevos
departamentos, hasta octubre de 20100

1.5 (5 puntos) A ] B | C | D | E

El propésito de esta Practica de Gestion es asegurar
que la Gerencia mantiene controlados los principales
resultados de la empresa; que es capaz de identificar
desvios importantes con respecto a las metas o al
presupuesto y, en ese caso, tomar las acciones
correctivas pertinentes y oportunas.

1.6 (5 puntos)

La gerencia utiliza informacién operativa,
financiera y comercial para la toma de
decisiones de corto y mediano plazo.

A | B | ¢ | b | E

Por ejemplo, capacidad de produccion, volumen de
ventas, tasa de interés de créditos bancarios, etc.
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1.7 (5 puntos)

La gerencia participa en asociaciones para
prospectar nuevos negocios y/o uso de
nuevas tecnologias.

A | B | ¢ | b | E

Por ejemplo, Union de Exportadores, CIU,
asociaciones gremiales u otras agrupaciones de
PYMES, con el propdsito de explorar nuevos negocios
o incorporar tecnologias que les permitan ser mas
eficientes.

1.8 (5 puntos)

La gerencia se capacita en temas de gestion
de Calidad de empresas y Mejora Continua.

A | B | ¢ | D | E

La capacitacion de la gerencia se refiere a su
participacion en cursos y actividades formativas sobre
Mejora Continua de Procesos, Gestion de Recursos
Humanos, Planificacion, Tecnologia, entre otras.

1.9 (5 puntos)

La gerencia comunica y educa en la cultura
de la Calidad incluyendo el foco en los
clientes.

A | B | ¢ | Db | E

El propédsito de esta Practica es lograr que los
empleados internalicen la importancia de tener clientes
satisfechos. La comunicacion al personal del foco de
la empresa en el cliente puede hacerse en instancias
formales e informales. Se entiende por instancia
formal una actividad planificada que se realiza con
regularidad, por ejemplo, reunion de ventas todos los
lunes de 09.00 a 10.00 horas. Se entiende por
instancia informal una situacion no planificada, que se
realiza casualmente o aprovechando una circunstancia
especial, por ejemplo, en espacios de conversacion
informal (hora del café, celebraciones, etc.).

Los aspectos de Cultura hacen a la internalizacion de
los criterios y valores que la distinguen de las demas y
da a los colaboradores sentido de identidad.

1.10 (5 puntos)

La empresa no ha incumplido las leyes y
normas contables, financieras, laborales y
medioambientales y realiza acciones mas
allda de las obligatorias hacia la
responsabilidad social.

A | B | ¢ | D | E

Las acciones de Responsabilidad Social (RS) le
permiten a la empresa disminuir el riesgo de no
sustentabilidad. La RS enfoca los siguientes ambitos:
a) La sociedad y la comunidad (abordados en este
Criterio).

b) El medio ambiente (abordado en este Criterio).

c) Los empleados (abordado en los Criterios 2 y 5).

d) Los clientes (abordado en los Criterios 3 y 5).

1.11 (5 puntos)

La gerencia implementa acciones para ser
considerado un “Buen VecinoO en su
comunidad.

A | B | ¢ | b | E

Por ejemplo:

a) Se asegura de no congestionar con vehiculos o
materiales la calle frente a la empresa y mantiene su
fachada limpia y pintada.

b) Hay un representante de la empresa en
organizaciones comunitarias locales (por ej. Junta de
Vecinos).

c) La empresa apadrina y/o apoya proyectos de
desarrollo local (por ejemplo escuela de Ia
Comunidad).

d) La empresa impulsa la aplicacion de Modelos de
Calidad en su Comunidad.

1.12 (5 puntos)

La organizacion es un contribuyente
proactivo respecto al cuidado del medio
ambiente.

A | B | ¢ | D | E

Actua no solo respetando el marco legal o regulatorio,
sino que realiza acciones que apoyan la formacion de
la conciencia colectiva y la aplica a sus propios
procesos. Ej.: realiza charlas de informacion y buenas
practicas y participa de los proyectos de la comunidad
y organizaciones.

Procura incorporar nuevas tecnologias que ayuden a
disminuir la carga de sus productos, deshecho o
residuos sobre el medio.
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CRITERIO 2. Desarrollo de las Personas (80 puntos)
Este criterio busca identificar como las funciones y responsabilidades estan definidas, asi como las
actividades relativas a la contratacion de personas. También busca identificar los aspectos relativos a
la capacitacion y desarrollo de los colaboradores, como es promovida la construccion de un ambiente
propicio a la seguridad y aumento de la calidad de vida de las personas en el ambiente de trabajo.

2.1 (8 puntos)

Se da a conocer a todas las personas
de la organizacion la Misién, Vision, y
objetivos estratégicos de la empresa.

A | B | ¢ | D | E

Esta Practica, que se realiza en instancias formales e informales,
tiene el propodsito de conseguir que los empleados conozcan
hacia dénde marcha la empresa, de manera que entiendan la
razén de ser de su trabajo.

2.2 (8 puntos)

Las metas de todas las personas se
originan en los objetivos estratégicos y
planes operativos de la empresa.

A | B | ¢ | D | E

El propdsito de esta Practica de Gestion es llevar a la operacion
diaria (“aterrizarQ) los objetivos estratégicos, asignando sus
actividades y metas a los empleados y grupos de trabajo.
Adicionalmente, permite que cada empleado tenga claro como
sus metas contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

2.3 (8 puntos)

Se capacita al personal en lo
necesario para hacer bien su trabajo,
ejecutar los planes operativos de la
empresa y promover su crecimiento
personal.

A | B | ¢ | D | E

Este tipo de capacitacion se refiere a las acciones formales y
programadas con el propdsito de conseguir un mayor
desempefio de los empleados en su funcion habitual, por medio
de incrementar sus conocimientos y habilidades.

2.4 (8 puntos)

Se capacita al personal en Io
necesario para ejecutar los nuevos
planes operativos de la empresa.

A B C D E

Este tipo de capacitacion se refiere a la formacion de las nuevas
competencias y habilidades de los empleados, necesarias para el
logro de los objetivos estratégicos, incluyendo los conceptos de
la Calidad. Por ejemplo, para manejar una maquina nueva o para
hacerse cargo de un nuevo territorio de ventas.

2.5 (8 puntos)

Se retroalimenta, al menos
anualmente, a las personas en funcion
de la evaluacion de su desempefio en
el trabajo.

A | B | ¢ | D | E

El propédsito de esta Practica es que la empresa disponga de
algun sistema de evaluacion de sus empleados, de modo de
tener informacion objetiva para reconocerlos, detectar y apoyar
las areas de mejora y comunicarles los aspectos en que deben
mejorar su desempenio.

2.6 (8 puntos)

Se entrega reconocimiento y estimulo
al personal de buen desempefio.

A ] B | ¢ | b | E

El propodsito de esta Practica de Gestion es recompensar, de
manera monetaria o no monetaria, a los empleados que hacen
una contribucion destacable para la empresa. El reconocimiento
deberia usarse para motivar a los empleados de tal forma que se
logre comunicarles el aprecio por sus actitudes, aportes,
alentarlos a crecer y brindar lo mejor de si mismos.

2.7 (8 puntos)

Se mide la satisfaccion de las
personas que trabajan en la empresa.

A | B | ¢ | D | E

El desempefo de los empleados, y por tanto el de la empresa,
depende fuertemente del nivel de motivacion de sus empleados.
Esta Practica de Gestidn tiene por objeto conocer los factores
que explican la motivacion a los empleados, permitiendo orientar
la gestidn del personal.

2.8 (8 puntos)

Se asegura la participacion y
colaboracion de las personas en la
mejora de los procesos.

A ] B | ¢ | b | E

El propdsito de esta Practica de Gestion es que los empleados,
quienes son los que mejor conocen su trabajo, puedan hacer
sugerencias o aportar ideas de mejoramiento.

2.9 (8 puntos)

Se aseguran condiciones fisicas y
ambientales adecuadas para el lugar
de trabajo.

A | B | ¢ | D | E

El propdsito de esta Practica de Gestidn es que se cuente con
condiciones en el trabajo que le permiten desarrollarlo de manera
adecuada, con la confortabilidad maxima posible para cada tipo
de tarea.

2.10(8 puntos)

Se aseguran condiciones adecuadas
de salud y seguridad del personal en
su trabajo.

A ] B | ¢ | b | E

Proveer condiciones adecuadas de salud y de seguridad del
personal en su trabajo, apunta a prevenir los accidentes
laborales y los efectos dafiinos en la salud de ellos.
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CRITERIO 3. Interés por el Cliente Externo (85 puntos)
Este criterio busca identificar el conocimiento que la empresa tiene de sus clientes y mercados, asi
como la identificacion de sus necesidades, grado de satisfaccion y como son tratados sus reclamos.

3.1 (10 puntos)
La empresa identifica los segmentos de
su mercado objetivo.

A | B | ¢ | D | E

El segmento de mercado objetivo es aquél al que la empresa
ha decidido orientar sus acciones de venta. Esta Practica tiene
por objeto realzar la necesidad de tener un buen conocimiento
del mercado, para poder lograr una gestion de ventas efectiva.
La segmentacién de los clientes tiene por objetivo establecer
los tipos de clientes con caracteristicas similares, posibilitando
la oferta de servicios o productos adecuados para cada grupo
de clientes.

Algunos ejemplos de criterios para segmentacion son: edad,
sexo, localizacién geografica, etc.

3.2 (10 puntos)

La empresa identifica a sus clientes mas
importantes y los requisitos de sus
clientes actuales y potenciales.

A | B | ¢ | b | E

Esta Practica tiene por objeto destacar la relevancia que tiene
para la empresa el identificar a los clientes, o grupos de
clientes, que aportan mas a los resultados y a aquellos,
actuales o potenciales, cuya relacion permitira el logro de los
objetivos estratégicos.

3.3 (9 puntos)

La empresa utiliza una base de datos de
clientes para apoyar sus actividades de
venta y postventa.

A ] B | ¢ [ b | E

Una base de datos de clientes es un archivo que contiene
informacion de los negocios realizados con los diferentes
clientes, especialmente con los mas importantes, de manera
de conocer, por ejemplo, el momento oportuno para repetir una
accion de venta, cuanto comprd, qué comprd, como pago,
entre otras informaciones. Constituye también una fuente de
informacion que le permite identificar las asociaciones de los
sectores de clientes con productos, servicios, grados de
calidad, expectativas, etc.

3.4 (9 puntos)
La empresa da a conocer al mercado
potencial sus productos y servicios.

A | B | ¢ | b | E

El mercado potencial es aquel a través del cual la empresa
lograra sus objetivos estratégicos. El propdsito de esta Practica
es establecer mecanismos para atraer el maximo posible de
esos clientes potenciales, dandoles a conocer los
productos/servicios. Por ejemplo, mediante algun método de

publicidad, volantes, cartas, llamadas telefénicas, correo
electronico, sitio Web, etc.
3.5 (10 puntos) A | B | C | D | E

La empresa mide la satisfaccién de sus
clientes.

La medicion de la satisfaccion de los clientes, principalmente
los mas importantes, podria hacerse, dependiendo del tipo de
empresa, por medio de un formulario en la entrega de cada
servicio o producto, por una encuesta por correo electrénico,
fax o teléfono, etc.

3.6 (10 puntos)
La empresa identifica los motivos de
satisfaccion de sus clientes.

A ] B | ¢ [ b | E

Esta Practica tiene por objeto asegurar que la empresa conoce
las razones que explican la satisfaccion y fidelidad de los
clientes (principalmente de los mas importantes). Por ejemplo,
la entrega oportuna del producto/servicio.
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3.7 (9 puntos)

La empresa define la forma como se
debe atender a los clientes y los
estandares de servicio para incrementar
su satisfaccion.

A | B | ¢ | D | E

La definicion de la forma de atender a los clientes deberia
apoyarse en los motivos de su satisfaccion (Practica de Gestion
6), en el conocimiento que se tenga de ellos (Practica de Gestion
2) y en alguna iniciativa o programa exitoso que aplique la
competencia u otra empresa de otro sector. En esta practica se
pueden considerar: tiempo de espera en el teléfono o mostrador,
tiempo para resolucién de quejas, etc.

3.8 (9 puntos)

La empresa registra y resuelve en forma
eficaz todas las quejas y reclamos de
sus clientes.

A | B | ¢ | D | E

La efectividad de la resolucion de las quejas o reclamos de los
clientes, es un paso importante para evitar la pérdida de clientes
insatisfechos. El registro de las quejas y reclamos facilita el
seguimiento de su resolucion. Utiliza esta informaciéon para la
mejora de los productos, servicios y procesos.

3.9 (9 puntos)
La empresa desarrolla acciones para
conocer a su competencia.

A | B | ¢ | b | E

Conocer a la competencia es disponer de informacion acerca de
la gestion o desempefio de las empresas que compiten por el
mismo mercado objetivo. El propdsito principal de esta Practica
es conocer el nivel de la calidad o desempeiio de la empresa, en
relacion a sus principales competidores, en diferentes aspectos
de la gestidon, por ejemplo, manejo de personal, sistema de
produccion, volumenes y canales de ventas, etc.
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4.1 (20 puntos)

La empresa se asegura que
las caracteristicas de sus
productos y servicios se
ajustan a la informacién de
expectativas, satisfaccion y
reclamos de sus clientes.

Esta Practica de Gestion tiene por objeto asegurarse que los
atributos o caracteristicas de los productos o servicios son los que
valoran los clientes, y en caso que asi no fuera, hacer los ajustes
necesarios. La informaciéon necesaria para apoyar esta Practica se
obtiene principalmente de las Practicas de Gestion 5, 6 y 8 del
Criterio 3.

4.2 (20 puntos)

La empresa mide la calidad
de sus principales productos
y/o servicios.

A [ B [ ¢ [ b ] E

Esta Practica tiene por objeto verificar que los productos o servicios
estan cumpliendo con los estandares especificados por la propia
empresa. Por ejemplo: el cumplimiento de las especificaciones
técnicas de un producto o el cumplimiento de los compromisos en
caso de un servicio. Se relaciona también con la practica de gestion
6 del criterio 3.

4.3 (25 puntos)

La empresa mide el
desempefio de sus procesos
clave.

A | B | ¢ | D | E

La medicion del desempefio de los procesos clave, tiene por objeto
verificar el cumplimiento de los estandares establecidos y permitir su
mejoramiento. Los procesos clave son aquellos que tienen un alto
impacto en los clientes o el negocio. Por ejemplo, aquellos que
pueden impactar la satisfaccion del cliente, la competitividad o el
logro de los objetivos estratégicos.

4.4 (20 puntos)

La empresa determina los
procesos prioritarios de las
areas de apoyo en su
organizacion.

A | B | ¢ | D | E

Esta Practica tiene por objeto verificar que la empresa conoce lo que
mas importa a sus distintos clientes, tanto externos como internos,
explicando también como determina y cuales son los procesos
prioritarios de las areas de apoyo en su organizacion.

La empresa identifica los procesos mas importantes de las areas
que, si bien son invisibles para el cliente brindan el aporte, sustento
y capacidad de realizacion a las areas de los procesos clave.

Los procesos de apoyo son los que permiten obtener la mejor
capacidad de los procesos claves o sea los que estima la empresa
que también son necesarios para lograr los objetivos.

Como por ejemplo: gestiéon de la informacion, formaciéon del
personal, mantenimiento de la infraestructura, gestion de stock,
almacenamiento, compra de materiales, recopilacion y analisis de
datos entre otros.

4.5 (20 Puntos)

La empresa evita que sus
productos y procesos dafien
el medio ambiente.

A [ B [ ¢ [ Db T E

Estas practicas y medidas tienen el objetivo verificar los resultados
obtenidos por la organizacion en su esfuerzo por minimizar sus
impactos en el Medio Ambiente, incluyendo el manejo de residuos,
el reciclaje de materiales y el ahorro de recursos (agua, energia,
papel, materias primas, etc.)

4.6 (20 puntos)

La empresa mide el
desempenfio de sus
proveedores principales.

A | B | ¢ | D | E

El objetivo de esta Practica de Gestion es contar con informacion
que le permita determinar la calidad de sus proveedores principales.
Esta informacion le ayudara a realizar una seleccion de proveedores
mas efectiva, no sélo por precio nominal, sino también por el
impacto de sus potenciales fallas.
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5.1 — Conduccidn de la empresa

5.1.1 (15 puntos)
Utilidad de la empresa

A | B | ¢ | D | E

Utilidad se refiere al resultado final, después de impuestos, de la gestion

5.1.2 (15 puntos)
Rentabilidad de
empresa.

la

de la empresa expresado en pesos.
A B C | D | E

Rentabilidad se refiere al porcentaje resultante de dividir la utilidad en
pesos de la empresa por los ingresos totales (ventas).

5.1.3 (15 puntos)
Ventas por empleado.

A | B | C | D | E

Las ventas por empleado es un indicador de productividad global que
permite hacer comparaciones y mejorar.

5.2 — Interés por el clie

nte externo

5.2.1 (15 puntos) A | B | Cc | D | E
Volumen de ventas. Son las ventas totales relacionadas directamente con el giro del negocio.
5.2.2 (15 puntos) A | B | C | D | E

Satisfaccion de los

clientes.

El resultado de la satisfaccion de los clientes se obtiene de las
mediciones solicitadas en la Practica de Gestién 5 del Criterio 3.

5.3 — Desarrollo de las

5.3.1 (15 puntos)

Personas
| | |

A B C D | E

Satisfaccion de | El resultado de la satisfaccion de los empleados se obtiene de las

empleados. mediciones solicitadas en la Practica de Gestién 7 del Criterio 2.

5.3.2 (15 puntos) A | B | C | D | E

Horas hombre de | El indicador de horas hombre de capacitacion es una medicion de la

capacitacion. inversion de la empresa para mejorar su efectividad, eficiencia y
productividad.

5.3.3 (15 puntos) A | B | C | D | E

Seguridad en el trabajo.

Los Indicadores de seguridad en el trabajo podrian incluir, por ejemplo:
indice de Frecuencia (N° accidentes por horas trabajadas).
indice de Gravedad (N° de dias perdidos por horas trabajadas).
indice de Accidentes (N° de accidentes por el total de

empleados).
+ Indice de Siniestralidad (N° de dias perdidos por el total de
empleados).
e Comparacion con sus similares mediante fuentes tales como el
B.S.E.
5.4 — Gestion y Mejora de los Procesos
5.4.1 (15 puntos) A | B | C | D | E

Desempefio de los | El resultado de los procesos principales se obtiene de las mediciones
principales procesos solicitadas en la Practica de Gestion 3 del Criterio 4.

5.4.2 (15 puntos) A | B | C | D | E
Calidad de los | El resultado de la calidad de los productos o servicios se obtiene de las

productos y servicios

mediciones solicitadas en la Practica de Gestién 4 del Criterio 3.
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