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CAPITULO 1l

MODELO DE DIRECCION POR CALIDAD 2000-2002 DEL
PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

Es un modelo empleado por un gran nimero de empresas mexicanas de
primer nivel, para dirigir y evaluar los esfuerzos de calidad.

Es un esfuerzo integral, ya que permite la medicion los avances en la
implantacién de los sistemas y la mejora continua, lo que coloca al Modelo de
Direccion por Calidad, muy po; encima de otros Modelos de Calidad Total
exiétentes.

El Premio Nacional de Calidad se basa en el Modelo de Direccién por
Calidad, ya que ésta sustentado en principios y valores, que son la base
predominante en el que fundamenta el Modelo de Direccién por Calidad 2000-
2002.

El Modelo de Direcciéon por Ca|idaa no pretende imponer o recetar
metodologias, sino asegurar que el énfasis se de en el aspecto estratégico de la
~ empresa (las guias).

El modelo esta desarrollado con el objetivo de facilitar a la empresa que lo
usen, estén en la posibilidad de elegir las précticas de calidad mas elevadas en
cada uno de los criterios, segun el tipo de producto, servicio o entorno en el que

- se desemperie la empresa.
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El Modelo de Diredcién por Calidad esta integrado por ocho criterios
basicos que constituyen un sistema moderno de gestién de negociacion para
cualquier tipo-de negociacion, independientemente de su giro o tamario.

Con los criterios del Modelo, los especialistas en esta disciplina tienen un
marco de referencia para planear los programas de administracién de la Calidad
Total en sus organizaciones.“

Los ocho criterios permiten evaluar la madUrez de los sistemas y procesos
de una empresa. En cada uno de ellés se analiza la madurez en que los
principios y valores de mejora cpntinua estan integrados en la operacion, y
actividades que se realizan, en Ié depuracion del trabajo, en la tecnologia y en

la participacion de los equipos de trabajo.

3.1.- Estructura de los criterios y subcriterios del Modelo de
Direccion por Calidad 2000-2002.

Los criterios se dividen en subcriterioquue.‘incluye de una manera mas

especifica los aspectos de Calidad que deben de considerarse en los sistemas

'y procesos de trabajo en cualquier organizacion. No recomienda herramientas,

practicas o metodologia de trabajo. Los subcriterios estan estructurados con los
elemenfos de un ciclo de mejora continua y contempla los siguientes puntos:

% Disefio o enfoque de los sistemas, procesos 0 metodologia.
% Los indicadores que permiten conocer el grado de efectividad de los
sistemas y de su implantacion.

% El grado de implantacién de los sistemas.
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% Los tipos de corﬁparaciones referenciales de la empresa contra las
competidoras, contra la mejora en el sector en el que opera y contra la
mejor practica de operacion a nivel nacional o internacional.

% Los mecanismos de retroalimentacion, asi como los ciclos de mejora
continua que se ha completado para la accién de cada subcriterio.

El Modelo de Direccion para la Calidad es utilizado por una cantidad de
organizaciones mexicanas para dirigir sus esfuerzos de calidad y por lo cual su
negocio o institucion, va mucho mas alla del aseguramiento de la calidad del
producto o servicio o de la satisfgccién de los clientes.

Esta conformado por: diseﬁo, indicadores, implantacion, analisis y mejora

continua.

3.1.1.- Diseﬁo
El disefio del proceso o sistema permiten a la empresa, estructurar el
funcionamiento integral de los sistemas de cada subcriterio, como son:
o Deﬁrﬁr o innovar sistemas y procesos en funcién de la estrétegia y
propdsitos de la organizacion.
o Definir o incrementar el valor esperado del sistema o proceso.
o Alinear los comportamientos de los sistemas y los procesos con sus
principios y valores.

o Relacionar el sistema con otro sistema de la empresa.
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Indicadores.

Consiste en como medir los sistemas de cada subcriterio, lo cual incluye:
Definir- los indicadores de acuerdo con los propositos del sistema o
proceso.

Realizar gréaficas o registros de datos.

Definir métodos de medicién, calibracion y recoleccién de datos.

Definir Responsabilidades entre el persohal.

3.1.3.- Implantacién.

Representa la etapa de ejecucion o funcionamiento de los procesos de los

sistemas. Una caracteristica principal de este criterio es la estandarizacion que

consiste en la forma en que se integran las actividades y practica a la operacion

rutinaria de acuerdo con el disefio definido y puede incluir las siguientes

actividades:

o

Difusion y despliegue de la documentacion en lugar de aplicacion
Capacitacion sobre la tecnologia operétiva.

Ejercicio de la responsabilidad definidos.

Instalacion de métodos preventivos y sistemas de medicion.

Dar seguimiento y revisiones sistematicas.

3.1.4.- Medicién y Analisis.

Es el registro y analisis sistematico de datos relacionados, con los

indicadores de un sistema o un proceso. E! cual permite tomar decisiones y

conocer el grado de control o mejoramiento.
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En el andlisis de desempefio son necesarios datos de referencia, entre las
mas comunes se tienen:
o Limites naturales o control del proceso.
o Cambio en los niveles de desemperio de los indicadores con relacién a la
capacidad de los procesos o sistemas.
o Niveles actualizados de desempefio de los lideres y/o competidores.
o Propésitos del sistema. s

o Descripcion de los métodos empleados para asegurar la validez y

confiabilidad de los datos que se presentan.

3.1.5.- Mejora Continua.
Este criterio incluye aspectos como:
o Acciones correctivas que son empleadas ‘para mejorar, adecuar y
controlar los ‘procesos y sistemas.
o Acciones preventivas que tienen como objeto fortalecer el proceso para
que se desemperio sea consistente y libre de error o fallas.
o Accionistas de Innovacién que son inspiradas por la necesidad de

generar saltos cuanticos en el desemperio del proceso.

3.2.- Principios y valores en los criterios del Premio Nacional
de Calidad.

Los principios y valores que sustentan a Premio Nacional de Calidad, son
la base primordial en que se fundamenta el Modelo de Direccién Por Calidad

2000-2002y son:
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A)Principios‘

1) Calidad Total es una forma de ser Que promueve la mejora continua de
los productos, procesos, sistemas y personas involucradas.

2) Mejora Continua es e| medio para lograr altos niveles de competitividad y
crear valor a través de |a produccion de bienes Yy servicios.

3) Los lideres son los impulsores del cambio, en ellos descansa la vision y
la congruencia y el “decir’y el‘ ”hacer;’, asi como la responsabilidad de |3
creacion 'de una cultura de calidad y el rumbo estratégico de |a
operacion.

4) La calidad se construye mejorando los procesos, no enfocandose solo al
producto o resultado.

5) La autogestion y auto evaluacion constitu)(en los pilares del desarrollo
personal, profesional Yy organizacional.

6) Las alianzas con el personal, usuarios, proveedores Y comunidad son la
fuerza fundamental de la cultura de calidéé.

7) La cultura de calidad implica un Ccompromiso con el bienestér de la
comunidad, la conservacion de sué valores culturales y el uso racional
de los recursos naturales.

B).- Valores

1) Creacién de valor al cliente 6 usuario, personal, accionista, comunidad y
ecosistemas.

2) Visién de largo plazo.

3) Participacién informada y comprometida de involucrados.

4) Diserio Y -prevencién.
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5) Enfoque a procesos.-
6) Respuesta oportuna.
7) Medicion y auto evaluacion

8) Administracion por hechos y datos.

3.3.- Descripcion de los principales Principios y Valores del
‘Premio Nacional de Calidad. °

Entre estos principios y valores destacan los siguientes: Calidad centrada
en dar valor superior a los clientes, Liderazgo, Mejora continua, Participacion
integral e informacion de todo el personal, Responsabilidad rapida, Disefio y

Prevencion con Calidad y otros valores primordiales.

3.3.1.- Calidad Centrada en dar valor superior a los Clientes.

Los clientes definen y juzgan la calidad: Su experiencia global en relacion
con la organizacion, determina el valor, su satisfaccién y por lo tanto la
permanencia en la organizacion. La organizacion debe dirigirse aumentér su

participacion en el mercado y a retener a los clientes.

3.3.2.- Liderazgo.
Los lideres en la organizacién deben crear valores de calidad claros y
visibles, asi como establecer retos y objetivos ambiciosos para elevar la

calidad. Ellos son los principales responsables del reforzamiento de los valores
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y los objetivos de calidad. Por ello se requiere de un compromiso personal y
participacion de su parte ya que son los formadores y creadores de las
estrategias, sistemas métodos que guiaran todas las actividades y decisiones
de la organizacion y fomenta la participacion y creatividad de todos los

empleados.

3.3.3.- Mejora Continua.

La mejora continua es el medio para lograr altos niveles de calidad y
competitividad, ademas debe de implantarse en todas las operaciones,
procesos, sistemas y en las actividades de trabajo. Las mejoras deben
orientarse a lograr un valor agregado perocibido por el cliente, al dar una
respuesta rapida y eficiente, y proporcionar, de .manera consciente, un valor

~ superior a los cliéntes sé lo gran ventajas adicionales en el mercado.

3.3.4.- Participacion Inteligente e Informada de todo el Personal.-

La participacion inteligente de todo el personal garantiza compromiso con
los logros de calidad. Para respaldar la participacion del personal es necesario
crear sistemas de reconocimiento y mediciéon del desemperio, con un enfoque
de mejora continua. Optimizar las condiciones de calidad de vida en el trabajo y
capacitar al personal para el logro de sus metas. Los empleados reciben
reconocimiento por sus aportaciones de calidad, oportunidades de mejora,

conocimiento técnico, desarrollo profesional, asi como la satisfaccion individual
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y de grupo que se deriva de ofrecer mejores productos y servicios a la

sociedad.

3.3.5.- Respuesta Rapida.

Es la oportunidad con que se satisfacen los requerimientos de los clientes,
mejorando lo ciclos de operacion. Para lograr una respuesta répida es
necesario disefiar procesos, mejorando. su cap;acidad y tiempos enfocados a

cumplir con las necesidades de los clientes.

3.3.6.- Calidad por Disefio y Prevencion.

Debe ponerse énfasis en el disefio con calidad y en la prevencién de
problemas mediante Ié elaboracion de productos y servicios cuyos procesos
sean de calidad. Estos pueden repercutir en la reduccién importante de
desperdicios, problemas y costos a lo largo del proceso. El disefio con calidad

incluye la creacién de procesos robustos o sea, tolerantes a las fallas.

3.3.7.- Creacion de valor financiero para la organizacion.

Se genera salud financiera para la organizacion, mediante la reduccién de
costos de operacion, eliminaciéon del desperdicio, mejora de los procesos,
- ampliacién de los mercados y retencién de los clientes al ofrecer bienes y

‘servicios de calidad.
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3.3.8.- Otros Valores y Creencias Primordiales.
La filosofia contemporanea de la calidad total consideran los siguientes
factores como parte esencial y estratégica para avanzar en forma consistente y

veloz a una competitividad de clase mundial:

3.3.9.- Desarrollo de Alianzas con Proveedores.

Desarrollar alianzas con proveedores y~ocasionalmente con clientes y
competidores. La calidad total debe fomentarse con otras actividades de
caracter estratégico como el intercambio de sistemas de informacion
comparativas referencial de Ias: mejoras practicas con proveedores, clientes,
corripetidores, y cuando se pueda, con las empresas que hayan demostrado
“ser de clase mundial” en el desemperio de algima funcién o en la realizacién

de alguna actividad.

3.3.10.- Calidad con Responsabilidad.

Calidad con responsabilidad social lo que incluye es referente al medio
ambiente. Una demanda de ética social implica que el progreso y desarrollo se
“den sin un mayor deterioro de los ecosistemas y, de ser posible, con un

mejoramiento sistematico de los mismos.

3.3.11.- Visién a largo Plazo.
Es decir, todo cambio profundo e irreversible lieva tiempo. Aunque es

indispensable retroalimentar todo proceso de mejoramiento continuo con
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resultados a corto plazo, el salto cuantitativo o rompimiento es indispensable
para alcanzar a quiénes realizan las mejores practicas. Asi como los pequerios
y los grandes-avances se daran en forma casual y en un horizonte de mediano

a largo plazo.

3.4.- Criterios que toma en cuenta el del Premio Nacional de

Calidad para evaluar a las empresas participantes
Los criterios o Principios 'y Valores que toma el Premio Nacional de
Calidad y en los cuales las empresas deben de basar su reporte inicial de

Primera Etapa son los siguientes:

1.- Valor Superior para el cliente; El cliente y usuario final son razén de ser de
la organizacién. El propésito de los productos y servicios es satisfacer y exceder
sus necesidades y expectativas. Los sistemas de calidad promueven la
creacion de valor al cliente y el fortalecimiento de relaciones positivas. a largo

plazo.

2.-Liderazgo; E! equipo lider, administra y fija el rumbo a seguir. Practica y vive
los principios y valores de calidad, y de esta manera encamina la cultura de la

organizacion hacia la mejora continua.

" 3.-Desarrollo del Personal; impulsa con el ejemplo la cultura de mejora
‘constante. El personal es la fuerza basica de la organizacion. En este criterio se

analizan como los sistemas de trabajo y los programas de capacitacion,
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educacion y calidad de vida promueven la cultura de calidad y crea valor al

personal, los clientes, accionistas, la sociedad y medio ambiente.

4.-Conocimiento Organizacional; La experiencia acumulada y los
aprendizajes constituyen la “memoria histérica” de una organizacion. Su
administracion y proteccién es el elemento clave de la mejora continua y

competitividad.

5.-Planeacién: Los sistemas utilizados para definir y mantener vigentes el
papel social de la organizacion asi como el despliegue operativo que lo hace

posible.

6.-Cadenas de Valor; La transformacion de insumos en bienes o servicios
adquiere sentido soéial cuando se considera el valor a quiénes estan
involucradosv en el proceso: proveedores, personal y clientes. La mejora
continua es un concepto integrador que busca el beneficio de todos los

participantes.

7.- Impacto en la Sociedad; El desarrollo sustentable forma parte de las
condiciones de permanencia de cualquier organizacion. Las tradiciones sociales
y los recursos naturales son el marco general del que surgen todas las opciones

productivas.

8.- Valor Creado Resultados; Los resultados de operacién analizados en un.
esquema integrador y de tendencias, muestran con claridad los impactos

generados por la dindmica externa a la organizacion, o debido a cambios y
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mejoras -en los sistemas y procesos de trabajo. Los gréficos describen el
movimiento de la organizacién, un ser vivo que se mueve en un entorno

dinamico.

3.5.- Diagrama del Modelo de Direccién por Calidad

El diagrama demuestra la relacién que existe entre los ocho criterios del
Modelo de Direccién por la Calidad del-premic; Nécional de Calidad el cual se
resume en:
Clientes.- Son el centro y razén de ser de la organizacion.
Lideres y Personas.- Coordinan sus esfuerzos y habilidades a través de los
procesos que forman cadenas internas de valor, para ofrecer a los clientes
productos o servicios y crearles valor.
Conocimiehto: Los lideres y personal a través del conocimiento y experiencia
elevan la eficiencia y efectividad en sus acciones._
Planeacion: Los procesos y sistemas de tréb'ajo se derivan de una cuidadosa
plantacién estratégica y operativa, que refleja ademas su compromis§ con el
desarrollo de la sociedad y la conservacién de ecosistemas.
Resultados: Son producto del esfuerzo en equipo, mucho mas que la suma de
sus partes, la sinergia el crecimiento sostenido generan, para la organizacion,
competitividad y permanencia, para las personas, crecimiento profesional y

personal.
NOTA.- En Ia siguiente hoja se muestra la figura 1, que muestra la relacién entre los 8

criterios del Premio Nacional de Calidad.



Figura 1.- Relacién entre los 8 criterios del Premio Nacional de Calidad.
Fuente: Secretaria de Economia.



3.6.- Puntuacién pafa la Evaluacion de los 8 Criterios
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_TITULO SUBCRITERIO PUNTAJE
1. VALOR SUPERIOR PARA EL CLIENTE 180
1.1 Conocimiento de mercados y clientes 60
1.2 Relacidn integral con el cliente 70
1.3 MedICIOll del valor creado 60
- 2. LIDERAZGO o100
2.1 Ltderuo medlante el ejemplo 50
2.2 Cultura o&n:zacnonal 50
, -3. DESARROLLO DEL PERSONAL =~ =120
3.1 Slstemas de trabajo - 50
3.2 Educacion, capacitacion y desarrollo | 40
3. 3 Calldad d de vida . 30
~ 4. CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL G 80
4 1 Comumcaclon 40
i 40
- P Shi i 80
3 1 Planeacion estratégica 40
5 2 Planeacion operativa 40
- 6. T 140
6.1 Desarrollo productos Servicios yprocesos 50
6.2 Administracion y mejora de procesos 50
40
. ’“‘iﬁ!MPACTG EN LA SOCIEDAD e 80
7 1 Proteccion y recuperacion de los ecosistemas 40
7 2 Desarrollo de la comumdad 40
8 1 Valor creado p: para la organizacién y los accionistas
8.2 Valor creado para los clientes, mercados y la sociedad
8.3 Valor creado por la cultura de calidad

Tabla 4.- Puntuacion de los criterios del Premio Nacional de Calidad 2000-2002



