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Modelo de Direccion por Calidad versién 2006-2008

Descripcion

Diagrama del Modelo de Direccidn por Calidad

El diagrama del Modelo de Direccién por Calidad presenta la relacién que
existe entre los seis criterios del Modelo. El centro y razén de ser de la
organizacion es la creacién de valor a los Clientes y su entorno.

Los lideres y el personal coordinan sus esfuerzos y habilidades a través de los
procesos que forman redes internas de valor, para ofrecer a los clientes
productos o servicios y crearles valor.

Para elevar la eficiencia y efectividad en sus acciones, comparten
conocimiento y experiencias. Los sistemas y procesos de trabajo se derivan de
una cuidadosa planeacidn estratégica y operativa, que refleja su compromiso
con el desarrollo de la sociedad y la conservacién de ecosistemas.

Los resultados generan Valor, producto del esfuerzo en equipo, son mucho
mas que la suma de sus partes, la sinergia y el crecimiento sostenido generan,
para la organizacion, competitividad y permanencia, para las personas
crecimiento profesional y personal.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES

PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Figura 1.- Modelo de Direccién por Calidad
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Criterios y Subcriterios del Modelo de Direccién por Calidad

Descripcion La siguiente tabla presenta los Criterios y Subcriterios del Modelo.

ELEMENTOS DE LA RAZON DE SER

1.0 CLIENTES

1.1 Conocimiento de clientes

1.2 Productos y Servicios

1.3 Aportacién Social

ELEMENTOS DE DIRECCION

2.0 LIDERES

2.1 Cultura organizacional

2.2 Sistemas de Trabajo

3.0 PERSONAL

3.1 Compensacion y Reconocimiento

3.2 Desarrollo del Personal

3.3 Calidad de vida

4.0 OPERACION

4.1 Estrategias

4.2 Procesos

4.3 Proveedores

5.0 CONOCIMIENTO

5.1 Comunicacion

5.2 Capital intelectual

6.0 VALOR CREADO

6.1 Valor creado al entorno

6.2 Valor creado a la organizacion

6.3 Solidez
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Propdsitos

Calidad Total

Principios

Valores de
Calidad de
productos o
servicios

Valores de
Calidad de
proceso

Propdsitos, Principios y Valores

Los propdsitos del Modelo de Direccidn por Calidad son:

* Fomentar la competitividad de las organizaciones mexicanas

* Promover una cultura basada en la mejora continua y la creacién de valor
a clientes y usuarios finales, personal, accionistas, comunidad y entorno,

* Promover la comunicacion y el intercambio en las organizaciones,

e Crear un lenguaje comun y generar sinergia en los grupos de trabajo.

Es una forma de ser orientada a la mejora continua de personas, procesos y
productos, en toda la organizacién, para crear valor al cliente y a la sociedad.

1.El cliente o usuario final es quien define la Calidad

2.La Calidad se construye mejorando los procesos

3.Los lideres son los impulsores del cambio

4.lLa autogestion y auto evaluacion constituyen los pilares del desarrollo

5.Las alianzas son la fuerza fundamental de la cultura de calidad

6. El bienestar de la comunidad y la recuperacion los recursos naturales
asegura la permanencia de la sociedad en el largo plazo.

1.Creacion de valor al CIUDADANO vy la sociedad
2.Proteccion de la integridad fisica, y moral del ciudadano
3.Proteccion de la diversidad cultural y los recursos naturales

1.Creacidn de valor al ciudadano y la sociedad

2.Creacidén de valor al personal, aportantes y proveedores
3.Integracion de todos los procesos de la organizacion
4.Disefo y operacidn con vision de largo plazo

5.Prevencion

6.Toma de decisiones participativa

7.Medicién y Evaluacién

8.Proteccion de la diversidad cultural y los recursos naturales

Sociedad Mexicana para la Calidad Total, S. de R.L.
www.fundameca,org.mx, calidadtotal@fundameca.org.mx, Tels. 5339-6494 y 5339-6485



mailto: calidadtotal@fundameca.org.mx

Modelo de Direccion por Calidad versién 2006-2008

Sociedad Mexicana para la Calidad Total, S. de R.L.
www.fundameca,org.mx, calidadtotal@fundameca.org.mx, Tels. 5339-6494 y 5339-6485



mailto: calidadtotal@fundameca.org.mx

Modelo de Direccion por Calidad versién 2006-2008 6

Estructura de los Criterios y Subcriterios

Descripcion Los siete Criterios del Modelo de Direccidn por Calidad estan integrados por
Subcriterios que solicitan de manera especifica las caracteristicas de calidad
deseables en los sistemas y procesos de trabajo.

Cada Subcriterio contiene los elementos de un ciclo de mejora, como lo
propuso el Dr. Shewhart y lo retoma el Dr. Deming: Planear, Hacer, Estudiar y
Actuar.

La figura 2 representa los elementos de los Subcriterios del Modelo de
Direccidn por Calidad que una organizacién puede utilizar en la administraciéon
y mejora de sus sistemas y procesos.
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Figura 2.- Modelo de Administracién de Procesos
basado en el Ciclo de Mejora de Shewhart y los 14 puntos del Dr. Edwards Deming
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1.0 CLIENTES

Vision General Este Criterio examina como la organizacion integra sus métodos y procesos
dirigidos a conocer a sus clientes directos y usuarios finales, antes, durante y
después de la entrega de productos y servicios, para fortalecer su relacién.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES
PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 1.1 Conocimiento de Clientes
1.2 Productos y Servicios
1.3 Aportacién Social
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1.1 CONOCIMIENTO DE CLIENTES

Descripcion Este Subcriterio analiza como conoce la organizacion las necesidades de sus
clientes directos y usuarios finales. Asi como las caracteristicas de sus
productos y servicios que afiaden valor y generan ventajas competitivas.

Este Subcriterio analiza como promueve activamente relaciones positivas y de
largo plazo con sus clientes directos y usuarios finales.

Disefio Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacién cuando proceda:

1. Describa las caracteristicas de su mercado y grupos de clientes
2. Describa el proceso social, red o “cadena de valor social” en que participa.

3. Qué método utiliza para conocer las necesidades, expectativas,
satisfaccion e insatisfaccidn de sus clientes directos y usuarios finales en
todos los puntos de contacto con su organizacién, durante la vigencia o
vida util de sus servicios y productos.

4. Cudles son los requerimientos y necesidades criticos de sus clientes
directos y usuarios finales actuales y potenciales y cdmo los atiende.

5. Como recibe y soluciona las solicitudes de informacion, quejas,
inconformidades, incidentes, para recobrar la confianza y corregir las
causas-raiz.

6. Como facilita a sus clientes y usuarios finales el acceso a sus productos y
servicios, en todos los puntos de contacto con la organizacién.

7. Como conoce a sus principales competidores y cudles son sus
caracteristicas principales.
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1.2 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Descripcidn Este Subcriterio examina cémo la organizacién mejora y actualiza sus
productos y servicios para asegurar sus ventajas competitivas y crear valor al
cliente y usuario final.

Disefo Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1. Describa sus servicios y productos.

2. Coémo traduce las necesidades y expectativas de clientes, mercados,
grupos de interés y estrategias en caracteristicas y especificaciones de
servicios y productos.

3. Cdémo asegura la rastreabilidad en sus productos y servicios.

4. Como asegura el funcionamiento libre de falla, riesgos de operacion,
facilidad de uso y mantenimiento de sus productos y servicios.

5. Cémo previene riesgos éticos y el cumplimiento del Cédigo de Conducta,
en todos los puntos de contacto con sus clientes.

6. Como promueve con sus productos y servicios el respeto a la diversidad
cultural, la integridad fisica y emocional de los clientes y la sociedad.

7. Cémo promueve una cultura ambiental de sus clientes directos y usuarios
finales y reduce el impacto ambiental de sus productos y servicios,
empagues y materiales de desecho.
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Descripcion

Diseio

1.3 APORTACION SOCIAL

Este Subcriterio analiza cdmo la organizacion promueve la recuperacion de los
ecosistemas y la mejora en la calidad de vida en la comunidad en que esta
ubicada y su area de influencia.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1.

Como participa personal de la organizacion con los miembros de su
comunidad y area de influencia, para identificar y solucionar y mejorar las
condiciones de recursos naturales y calidad de vida.

Cémo promueve la aplicacidon de programas de Calidad Total y mejores
practicas en entidades de gobierno, asociaciones privadas y de la sociedad
civil de su comunidad.

Cémo promueve y apoya la diversidad cultural, participacion de grupos
minoritarios, ética y cumplimiento de Cédigos de Conducta en entidades
de gobierno, asociaciones privadas y de la sociedad civil de su comunidad
y area de influencia.

Cudles son las tradiciones culturales, idioma indigena, filosofia y
costumbres de su localidad y drea de influencia, congruentes con los
principios y valores de calidad total, y cdmo los promueve y difunde.

Cémo promueve el uso sostenible de recursos naturales nativos de su
localidad y area de influencia.
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2.0 LIDERES

Vision General Este criterio examina la forma en que la Alta Direccidn dirige y promueve la
integracién de los procesos y estructura de la organizacidén en un sistema que
opera congruente con los principios y valores de Calidad Total.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES
PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 2.1 Cultura organizacional
2.2 Sistemas de trabajo
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Descripcion

Disefio

2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

Este Subcriterio examina cdémo el Equipo Directivo impulsa con el ejemplo,
una cultura de trabajo que promueva la creacién de valor y la competitividad.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacién cuando proceda:

1.

Cual es la “Vision” de organizacion (perfil deseado), cdmo se define y
mantiene vigente.

Cudles son los valores de la organizacion y cdbmo promueve su aplicacion
por todo el personal directivo, operativo y miembros del Consejo.

Cudl es el perfil deseado del Consejo y el equipo directivo y cdmo los
desarrolla.

Como se promueve la diversidad cultural, participacion de personas de
grupos minoritarios, trato digno, equidad y no discriminacion en el
Consejo, el equipo directivo y el personal operativo.

Cémo define y actualiza su Cédigo de Conducta, identifica, controla y
elimina los puntos de riesgo ético y financiero en el Consejo, el equipo
directivo y el personal de todos los procesos y niveles de la organizacion.

Qué acciones personales lleva a cabo el Consejo y el equipo directivo a
través de las cuales se promueve la cultura deseada mediante el ejemplo.

Sociedad Mexicana para la Calidad Total, S. de R.L.
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2.2 SISTEMAS DE TRABAJO

Descripcion Este Subcriterio examina cdmo el Equipo Directivo promueve la alineacion de
los puestos y sistemas de trabajo, las politicas y estrategias de la organizacion,
a fin de propiciar alto desempefio y el desarrollo sostenido en el largo plazo.

Disefio Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1. Cudl es su estructura formal, organigrama y ubicacién fisica de personas y
equipos, para apoyar la administracién por procesos y la creacidn de valor
a clientes, personal, accionistas, proveedores, recursos naturales.

2. Como propicia el trabajo en equipo, la adquisicion de multihabilidades,
flexibilidad y las respuestas oportunas en todos los procesos y niveles.

3. Coémo promueve el facultamiento, la autogestién, el autocontrol, la
responsabilidad, la participacion informada y toma de decisiones en todos
los procesos y niveles.

4. Coémo colaboran el sindicato y otros grupos de interés en la creacion de la
cultura organizacional deseada y la creacion de valor.
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3.0 PERSONAL

Vision General En este criterio se analiza como se integra en un sistema, los procesos para
desarrollar el potencial del personal a fin de establecer y mantener un
ambiente de colaboracidn, crecimiento, en el que se promueva la realizacién
individual y profesional para crear valor al personal y a los clientes.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES
PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 3.1 Compensacion y Reconocimiento
3.2 Desarrollo del Personal
3.3 Calidad de Vida.
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Descripcion

Disefio

3.1 COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO

Este Subcriterio examina cémo la organizacién evalla, compensa
econémicamente y otorga reconocimiento psicosocial a su personal.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacién cuando proceda:

1.

Coémo identifica y ubica a las personas con actitud y experiencia
profesional idénea para cubrir los requerimientos del puesto, el proceso y
las necesidades de los clientes.

Como evalua el desempefio del personal directivo y operativo.

Cudl es su sistema de compensacion econdmica a equipos de trabajo
directivos y operativos.

Qué reconocimientos otorga a los equipos de trabajo directivos y
operativos.

Como considera en sus criterios de evaluacion, compensacion y
reconocimiento al personal directivo y operativo, el valor creado a clientes
y usuarios finales, las aportaciones a la mejora de procesos y productos, el
cumplimiento de la Mision, la Visidn y las estrategias.

Coémo considera en sus criterios de evaluacidon, compensacién y
reconocimiento el cumplimiento del Codigo de Conducta, los principios y
valores de la organizacién, asi como las multihabilidades desarrolladas.
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Descripcidn

Diseiio

3.2 DESARROLLO DEL PERSONAL

Este Subcriterio examina cdémo se desarrollas las habilidades, conocimientos y
capacidades del personal directivo y operativo, para crear valor a los clientes
directos y usuarios finales, al propio personal y a la organizacion.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacién cuando proceda:

1.

Cudles son sus planes y programas de educacion y capacitacion del
personal directivo y operativo.

Qué criterios utiliza para definir los planes y programas de educacion,
capacitacién y desarrollo.

Cémo considera en sus planes y programas de educacién, capacitaciony
desarrollo, su diversidad cultural, sus caracteristicas en caso de pertenecer
a un grupo minoritario, el valor creado a clientes y usuarios finales, asi
como mecanismos de proteccién ambiental.

Como considera en sus planes y programas de educacion, capacitacion y
desarrollo, el cumplimiento de la Misidn, Visién, Valores, Estrategias y el
Cdodigo de Conducta de la organizacién.

Qué métodos de capacitacion y entrenamiento utiliza para asegurar la
aplicacion de los conocimientos y habilidades adquiridas en los programas
de desarrollo, entrenamiento y capacitacion.

Cémo identifica al personal clave directivo y operativo y al personal con
potencial para sucesion.

Cudles son sus planes de carrera y sucesion del personal clave directivo y
operativo.
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Descripcidn

Disefio

3.3 CALIDAD DE VIDA

Este Subcriterio examina cdémo promueve la organizacion, la salud, el
bienestar y la satisfaccion del personal, en un ambiente sano y seguro tanto
en el trabajo como en la vida social y familiar.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1.

Como identifica y atiende los factores criticos de bienestar fisico,
emocional, seguridad y satisfaccidn en el trabajo del personal directivo y
operativo, con respeto de sus diferencias culturales y requerimientos
particulares.

Coémo propicia el desarrollo fisico, emocional, social y cultural del personal
y sus familias.

Cémo prepara al personal directivo y operativo, asi como los lugares de
trabajo, para enfrentar emergencias y desastres.

Cémo asegura el respeto al tiempo personal y el cumplimiento de horarios
de trabajo.

Coémo simplifica y mejora sus procedimientos para realizar tramites,
solicitar y otorgar prestaciones laborales.

Cémo promueve la salud fisica y emocional del personal jubilado, asi como
su aportacion al desarrollo de la organizacion.

Coémo se considera la informacién sobre calidad de vida del personal
directivo y operativo, en la mejora de servicios, productos y procesos.
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4.0 OPERACION

Vision General Este criterio examina los métodos y proceso de planeacion estratégicay
operativa, que utiliza la organizacién para lograr su liderazgo y mantener o
incrementar su competitividad, asi como la manera en que se definen sus
objetivos estratégicos y se despliegan en la operacién diaria.

Este criterio examina los elementos de la administracién de los procesos, la
conformacidn de redes internas y sus enlaces con proveedores, asi como la
forma en que éstas aseguran que los clientes y usuarios reciban valor de
forma consistente.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES
PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 4.1 Estrategias
4.2 Procesos
4.3 Proveedores
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Descripcidn

Disefio

4.1 ESTRATEGIAS

En este Subcriterio se examina cémo la organizacidn elabora sus estrategias
para mejorar su posicidén competitiva y asegurar su permanencia en el largo
plazo.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1.
2.

Cual es la Misidn de la organizacidn, en qué consiste su aportacion social.

Qué método utiliza para definir los planes estratégicos, planes de
ejecucion y planes de contingencias.

Cémo define y mantiene vigentes sus ventajas competitivas.

Coémo favorecen sus sistemas de produccién, distribucién y
comercializacion, la generacién de empleos locales en su comunidad y
area de influencia.

Cémo protege en su localidad y area de influencia: la diversidad cultural, la
participacion de grupos minoritarios y la proteccién de los ecosistemas®.

Cémo define los procesos o practicas que seran comparados con
organizaciones lideres.

Qué criterios utiliza para establecer alianzas con otras organizaciones.

Cémo traduce los Planes y Objetivos Estratégicos en programas de trabajo
y presupuestos

! Permacultura. Estudio de las condiciones medioambientales y los medios para aprovecharlos con un enfoque sustentable.
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4.2 PROCESOS

Descripcidn Este Subcriterio examina cémo la organizacién administra sus procesos clave y
de apoyo para crear valor a sus clientes directos y usuarios finales, y a la
propia organizacion.

Disefo Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1. Cuadles son sus Procesos Clave y sus Procesos de Apoyo.

2. Cbébmo asegura el cumplimiento de leyes, reglamentos y normas locales,
nacionales e internacionales, gubernamentales, fiscales, de seguridad y
técnicos, asi como el Cédigo interno de Conducta.

3. Coémo promueve la flexibilidad y capacidad de respuesta de sus procesos
clave y de apoyo acordes a las necesidades de clientes y usuarios finales
acordes a sus ventajas competitivas.

4. Cémo asegura el desempeiio consistente de sus procesos y reduce la
influencia de las fuentes externas de variacion.

5. Cémo administra y adapta su capacidad instalada y la de sus proveedores
con la demanda real y potencial de sus clientes directos y usuarios finales,
incluyendo logistica de produccion y entrega de productos y servicios.

6. Como identifica y reduce las actividades que no agregan valor a sus
procesos.

7. Como promueve el ordeny la limpieza de sus instalaciones.

8. Coémo reduce el impacto de sus procesos en el aire, el agua y el suelo;
reduce, reusa y recicla los desechos sélidos?, maneja sus residuos
peligrosos® y bioldgico infecciosos®.

9. Cdémo promueve la educacion ambiental del Consejo, el equipo directivo,
el personal operativo y proveedores.

2 Colores para depdsitos de desechos limpios: verde-orgénico, amarillo-cartén y papel sin grasa o suciedad,
blanco-vidrio enjuagado y frascos con tapa, azul-plastico enjuagado y botes con tapa, gris-metal sin comida ni
etiquetas, rojo-bioldgico infeccioso como materiales de curacién y desperdicios de sanitarios, negro-varios como
ceramica, trapo limpio, partes electrdnicas y objetos de materiales combinados de dificil separacion, por ejemplo
empagques que utilizan plastico aluminio y carton adheridos o sellados.

* Norma para desechos peligrosos (CRETIB).

* Norma nacional (NOM 087) para manejo de desechos bioldgico infecciosos en instituciones de salud y hospitales.
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Descripcion

Diseio

4.3 PROVEEDORES

Este Subcriterio examina la manera en que la organizacion desarrolla a sus
proveedores, para crear condiciones de mutuo beneficio y valor creado a
clientes directos y usuarios finales.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacidon cuando proceda:

1.
2.

Cémo contrata a sus proveedores y cudles son sus criterios de seleccidn.

Cémo evalla el desempeiio, la ética y el impacto ambiental de sus
proveedores.

Cémo desarrolla a proveedores en las localidades en que se encuentran
ubicadas sus instalaciones, y genera ventajas competitivas para ellos y
para la organizacion.

Cémo promueve relaciones de largo plazo y mutuo apoyo con sus
proveedores, asi como el cumplimiento de los principios, valores y Codigo
de Conducta de la organizacion.

Cémo promueve el uso sostenible de recursos naturales nativos de la
localidad en que se encuentran sus instalaciones y las de sus proveedores.

Cémo promueve que sus proveedores apliquen conceptos de Calidad Total
en sus procesos, servicios y productos.
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5.0 CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL
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Vision General Este Criterio examina la forma en que se administra y protege el
conocimiento, y cémo se disefian los sistemas de informacién y
retroalimentacion, para crear valor a los clientes.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES

e

PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 5.1 Comunicacién
5.2 Capital Intelectual
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Descripcion

Disefio

5.1 COMUNICACION

En este Subcriterio se describe como se obtienen y difunden datos e
informacién interna y externa, para apoyar la toma de decisiones en todos los
procesos, niveles y localidades de la organizacién, a fin de crear valor a los
clientes directos y usuarios finales.

Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacion cuando proceda:

1.

2.

Cémo capta y difunde informacion dentro y fuera de la organizacion.

Cuales son sus criterios de identificacion y cdmo asegura contar con
informacién significativa de procesos, niveles y localidades de la
organizacién para ser incorporada a los sistemas de comunicacion.

Como considera y tiene presentes las necesidades y requerimientos de
clientes, el entorno, y las estrategias de la organizacién en sus bases de
datos y en el sistema de comunicacién e informacién.

Cémo apoyan los sistemas de comunicacién e informacidn, la integracion
de los procesos de la organizacién el cumplimiento de la Visidn, los
principios, valores y el Cédigo de Conducta.

Cémo apoyan sus sistemas de comunicacién e informacion la toma de
decisiones, la autogestion, facultamiento y las multihabilidades en todos
los procesos y localidades de la organizacién.
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5.2 CAPITAL INTELECTUAL

Descripcion En este Subcriterio se describe como se identifica, estimula, utiliza y protege
el conocimiento, el acervo tecnoldgico, vivencial y cultural de la organizacién.

Diseio Responda las siguientes preguntas, incluya diagramas de flujo, fuentes y fecha
de informacién cuando proceda:

1. Qué elementos integran el capital intelectual de la organizacion

2. Cdémo identifica expertos y “mejores practicas” en todos los procesos,
niveles y localidades de la organizacion.

3. Como genera reflexidn, intercambio de experiencias e innovaciones entre
el personal directivo y operativo, con clientes, proveedores y la
comunidad.

4. Cémo promueve la aplicacion cotidiana del capital intelectual identificado.

5. Cdédmo protege el capital intelectual de la organizacién.
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6.0 VALOR CREADO

Vision General Este criterio analiza las interrelaciones entre los indicadores clave de negocio
y la madurez en calidad de los procesos y sistemas. Examina los resultados
desde la perspectiva interna y externa de la organizacion, y la manera como
contribuyen al crecimiento y permanencia en el mercado, asi como el impacto
generado en la comunidad y el entorno.

VALOR CREADO

CONOCIMIENTO

LIDERES

PERSONAL

OPERACION

VALOR CREADO

Subcriterios 6.1 Valor creado al entorno
6.2 Valor creado a la Organizacién
6.3 Solidez
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Descripcion

Medicion

Equilibrio

6.1 VALOR CREADO AL ENTORNO

27

Este Subcriterio examina los resultados desde la perspectiva externa de la
organizacidn, la relacién entre los indicadores clave de negocio y el valor
creado a clientes y la comunidad.

Presente tablas, graficas y mapas de sus indicadores globales de:
1. Mision
2. Estrategias de mercado

Presente tablas, graficas y mapas del valor recibido y percibido de:

3. Clientes

4. Grupos de interés
5. Ecosistemas

6. Comunidad

Explique las variaciones, sus causas-raiz y las acciones de atencién.

Muestre la relacidn de equilibrio entre los indicadores globales y de valor
creado a:

e C(lientes

e Grupos de interés
e Ecosistemas

¢ Comunidad

Explique las variaciones, sus causas de raiz y las acciones de atencidn.
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Referencias Presente comparaciones con organizaciones lideres, de sus Indicadores
Globales de:
1. Misién
2. Estrategias de mercado
3. Clientes
4. Grupos de interés
5. Ecosistemas

6. Comunidad

Explique las brechas identificadas y acciones propuestas en el corto y largo
plazo, mencione fuentes y fechas de comparacién.
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6.2 VALOR CREADO A LA ORGANIZACION
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Descripcion Este Subcriterio examina los resultados desde la perspectiva interna de la

organizacidn, la relacién entre los indicadores de negocio y de valor creado a

los participantes en la produccién de productos y servicios, el Consejo, los
accionistas, el equipo directivos, el personal operativo y los proveedores.

Medicidn Presente tablas, graficas y mapas de sus indicadores globales de:
1. Visién
2. Valores
3. Estrategias de operacidn y financieras
4. Rentabilidad por servicio, producto, proyecto o inversién
5. Madurez en calidad de los procesos de trabajo

Presente tablas, graficas y mapas del valor recibido y percibido por:

6.
7.
8.

Expligue las variaciones, sus causas de raiz y las acciones de atencion.

Accionistas o aportantes
Personal
Proveedores

Equilibrio Muestre la relacion de equilibrio entre los indicadores globales del valor

recibido y percibido para:

Explique las variaciones, sus causas de raiz y las acciones de atencidn.

Accionistas o aportantes

Personal

Proveedores

Rentabilidad por servicio, producto, proyecto o inversion
Madurez en calidad de los procesos de trabajo
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Referencias Presente comparaciones con organizaciones lideres, de sus Indicadores de:

e Accionistas o aportantes
e Personal

e Proveedores

e Rentabilidad

¢ Madurez en Calidad

Explique las brechas identificadas y acciones propuestas en el corto y largo
plazo, mencione fuentes y fechas de comparacién.
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6.3 SOLIDEZ

Descripcion Este Subcriterio analiza los resultados globales de la organizacién y su
capacidad para asegurar su permanencia en el mediano y largo plazo.

Medicién Presente indicadores en tablas, graficas y mapas de sus indicadores globales
de:

1. Competitividad

2. Capacidad de cambio e innovacién técnica, con relacién a los
cambios del entorno, competidores y mercado

3. Capacidad de cambio e innovacién administrativa, con relacion a
los cambios del entorno, competidores y mercado

4. Capacidad de cambio e innovacion de la cultura organizacional, con
relacion a los cambios del entorno, competidores y mercado

5. Factores de permanencia en el largo plazo

Describa la relacién de los Indicadores Globales con el cumplimiento de:

6. Mision
7. Vision
8. Valores

9. Estrategias

Explique las variaciones, sus causas de raiz y las acciones de atencion.

Equilibrio Muestre la relacion de equilibrio entre los Indicadores Globales para:

e Valor creado al entorno

e Valor creado a la organizacién

* Competitividad

e Capacidad de cambio e innovaciodn, técnica

e Capacidad de cambio e innovacion administrativa

e Capacidad de cambio e innovacion de la cultura organizacional
e Permanencia en el largo plazo

Explique las variaciones, sus causas de raiz y las acciones de atencion.
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Referencias Presente comparaciones con organizaciones lideres, de sus Indicadores de:

Competitividad

Capacidad de cambio e innovacion técnica

Capacidad de cambio e innovacidon administrativa

Capacidad de cambio e innovacion de la cultura organizacional
Permanencia en el largo plazo

Explique las brechas identificadas y acciones propuestas en el corto y largo
plazo, mencione fuentes y fechas de comparacién.

Sociedad Mexicana para la Calidad Total, S. de R.L.
www.fundameca,org.mx, calidadtotal@fundameca.org.mx, Tels. 5339-6494 y 5339-6485



mailto: calidadtotal@fundameca.org.mx

Modelo de Direccion por Calidad versién 2006-2008 33

GLOSARIO
Actividad

Administracion
del conocimiento

Alto desempeiio

Analisis

Aseguramiento
Auditoria de
calidad
Autocontrol

Bien

Biodiversidad

Biodiversidad
nativa

Cadena de valor

Calidad de vida

GLOSARIO

DEFINICION
Tarea especifica que forma parte de un proceso.

Es el conjunto de practicas utilizadas para identificar, desarrollar y aplicar de manera integral
y sistemdtica los conocimientos de una organizacién, que incluyen su Tecnologia, politicas,
procedimientos, bases de datos y documentos, asi como la experiencia y habilidades no
mencionadas explicitamente por el personal.

Son las condiciones y estructuras de trabajo que propician el desarrollo y la participaciéon de
los individuos y los grupos de la organizacion para general el mayor valor posible a los
clientes y la organizacion. Incluyen:

® acuerdosy cooperacion entre los diferentes niveles y procesos,

® autocontrol, facultamiento del personal y toma de decisiones cercanas a la linea,
¢ desarrollo de multihabilidades y aprendizaje individual y organizacional,
¢ flexibilidad en el trabajo y el desempefio de funciones.

Es la actuacion capaz de generar el mayor valor, conocimiento y aprendizaje posibles, a
través del ejercicio y mejoramiento de los sistemas y/o procesos de trabajo y habitos de
mejora continua, innovacioén y creatividad en el personal, con un modelo de trabajo que
muestre caracteristicas de efectividad de clase mundial en sus resultados. Lo anterior como
consecuencia de la participacion inteligente e informada del personal.

Del griego analysis = desatar. El analisis consiste en desatar, separar o dividir el todo en sus
partes. Es en la interpretacion del desempefio de los procesos para su control y mejora. De
esta actividad deriva el conocimiento y aprendizaje organizacional.

Establecer y mantener en los procesos, mecanismos, practicas o sistemas que disminuyan las
variaciones y generen los resultados esperados en forma cotidiana.

Consiste en la verificacion del cumplimiento de las normas, metodologia y procedimientos de
los sistemas y/o procesos de calidad.

Control interno y personal, independiente del exterior. Capacidad de evaluar el
comportamiento propio y de tomar acciones.

Objeto material, tangible, obtenido como resultado de la transformacién de insumos, a
través de un proceso determinado.

Son las caracteristicas diferenciadas y complementarias entre los seres vivos que permiten su
organizacion en comunidades y supervivencia, es el principio mas importante que permite la
existencia de cualquier tipo de vida.

Es el conjunto de seres vivos que han llegado a formar parte de un ecosistema sin influencia
directa o indirecta del hombre.

Es el conjunto de personas o grupos, insumos y metodologia que participa en un proceso de
transformacion que satisface una necesidad social. (proveedores, procesos, cliente,
mercados)

Dindmica de las actividades profesionales, familiares, sociales y culturales, de una persona o
un grupo de personas, que permite mantener o aumentar el bienestar fisico, emocional y de
interrelacion.
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GLOSARIO

Calidad de vida
en el trabajo

Calidad Total

Capacidad de
proceso

Capital
intelectual

Ciclo de
operacion

Ciclo de vida del
producto o
servicio

Cliente potencial

Clientes y
mercados

Caodigo de
Conducta

Compensacion y
reconocimiento

Competitividad

Comunidad

DEFINICION

Dindmica de la organizacién del trabajo que permite mantener o aumentar el bienestar fisico
y psicolégico del hombre, con el fin de lograr una mayor congruencia con su espacio vital.

Es una forma de ser orientada a la mejora continua de personas, productos y procesos de
una organizacion, para crear valor a sus clientes y la sociedad.

Para un proceso estable, es |la capacidad inherente al propio proceso para lograr un cierto
nivel de desempeio. Medida estadistica utilizada para evaluar cuantitativamente la
posibilidad de que un proceso genere los productos o servicios para los cuales fue disefiado.
También mide la estabilidad o la variacion en dispersidn de un proceso a través del tiempo.

Es el valor generado por la informacién y el conocimiento, para los servicios y productos.
Estd integrado por los conocimientos y habilidades de las personas, la Tecnologia y los
procesos o caracteristicas de la organizacion.

Los datos puestos en su contexto se transforman en informacion. El Andlisis de la
informacion produce conocimiento. Cuando el conocimiento se institucionaliza para ser
utilizado de manera organizada e incrementar el acervo de experiencia y cultura de la
organizacion, se constituye en capital intelectual.

Periodo de tiempo que transcurre desde que inicia hasta que termina una operacion.

Periodo de tiempo que transcurre desde que se construye el producto o Servicio, hasta que
es transformado, consumido o desechado. Punto en el que se requiere nuevamente el uso
de dicho producto o Servicio.

Se considera a cualquier persona u organizacion que puede beneficiarse con un producto o
servicio. Un cliente de otra organizacion o grupo que podria ser atendido en el futuro

Son todos los beneficiarios de los servicios y productos que genera la organizacion (del latin
cliens-clientis, “protegido”; persona que estd bajo la proteccion o tutela de otra, comprador.)

III

Asi mismo existe una corresponsabilidad con el “tutor”, o prestador del servicio o producto,
que se refiere a la aceptacion de los elementos explicitos e implicitos de la relacién y de las
caracteristicas del bien o servicio que une a las dos partes.

Documento en el que se definen comportamientos deseables y no deseables de los
integrantes de una organizacion, con base en criterios de ética e integridad.

Es una guia que sirve para resolver dilemas éticos o de conducta. Los cddigos de conducta
complementan y refuerzan la ley, ya que regulan comportamientos que previenen acciones
no éticas, delictivas y de corrupcion, ayuda a conseguir los objetivos de la organizacién y
respetar la calidad de vida.

Las caracteristicas mas importantes de un Codigo de Conducta son Singularidad,
Congruencia, Claridad y Aplicabilidad. El Cédigo de Conducta debe ser consensuado con el
personal y firmado por cada miembro de la organizacion.

Son los estimulos econdmicos y psicosociales que promueven el alto desempeio, los
principios y valores de calidad.

Es la capacidad de participar exitosamente en el mercado, mantener y superar a sus
competidores con ventajas comparativas, de manera sistematica.

Grupo social con costumbres afines o que habitan en una misma localidad. Puede referirse a
un grupo de personas relacionadas por un interés comun.
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GLOSARIO

Consenso
Control de

proceso

Cultura
organizacional

Desarrollo social

Desarrollo
sostenible

Diversidad

Diversidad
cultural

Documentacion

Ecologia

Ecosistema

Efectividad

Eficacia

Eficiencia
Entorno

Equipo lider

Ergonomia

DEFINICION

Acuerdo entre personas que hablan un lenguaje, son racional-razonables y estan informados
sobre el asunto en cuestion. Es esencial para el consenso lo constituye la inter subjetividad.

Actividades desarrolladas para mantener el proceso operativo en un estado que siga siendo
capaz de cumplir los objetivos para los cuales fue creado (Juran).

Conjunto de comportamientos, lenguaje, simbolos y actividades, que representan la forma
de ser de una organizacion.

Es el conjunto de actividades o acciones encaminadas a desarrollar caracteristicas deseadas
en la dindmica social, definidas o aceptadas por el propio grupo social, y que no alteran o
afectan sus rasgos culturales, tradicionales o de identidad.

Desarrollo que asegura las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las
futuras generaciones para enfrentar sus propias necesidades (Comisién Mundial sobre
Ambiente y Desarrollo, Brundtland, 1987 FAO, ONU).

Mejora de la calidad de vida de la comunidad y las formas de produccion, con impactos
minimos controlados del medio ambiente, y acciones de mitigacidn, conservacién y
recuperacion de los recursos naturales, de tal manera que permite la permanencia a largo
plazo de los grupos sociales y los ecosistemas.

Es el conjunto de caracteristicas que diferencian entre si a los elementos de un conjunto y
que permiten su interdependencia continua y estable.

Caracteristica de los grupos sociales que cuentan con integrantes de diferentes perfiles
personales y profesionales, lo cual favorece puntos de vista y opiniones con perspectivas
distintas, y llevan a decisiones que consideran una mayor cantidad de variables, en
consecuencia, mas creativas y con mayores probabilidades de acierto.

Es el registro cotidiano del desempefio de los sistemas y/o procesos. Constituye el acervo de
conocimientos de la organizacion y permite evaluar y mantener vigente la Tecnologia
operativa.

Del griego “oikos” (“casa” o “lugar donde se vive”) Es la ciencia que estudia las relaciones
entre los organismos y su medio, la estructura y funcion de la naturaleza.

Es el conjunto de elementos organicos e inorganicos que mantienen una relacién de
interdependencia continua y estable para forman un todo unificado.

Se refiere a la capacidad de los procesos o actividades para generar los resultados planeados.

Relacion entre la eficiencia y la efectividad de un proceso. Un indicador muy utilizado que
forma parte de este tipo de mediciones es la Productividad, definida por Feigenbaum para
el esquema de Calidad Total en 1986, como la medida de la salida de productos y servicios
"mas vendibles" y de "buena calidad", por unidad de entrada (insumos).

Se refiere al aprovechamiento de los recursos disponibles por un proceso o actividad.
Conjunto de personas, objetos y circunstancias que rodean algo.

Se refiere al grupo que dirige la organizacion, esta integrado por el duefio, Consejo Directivo,
director general o personas de responsabilidad estratégica en la organizacidn y aquellas que
las reportan directamente.

Estudio de las condiciones de adaptacion reciproca entre el hombre y su trabajo, y entre el
hombre y una maquina o vehiculo.
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GLOSARIO

Estandar

Estandarizacion

Estrategias

Estructura

Evaluacion de la
calidad

Factores criticos

Facultamiento

Garantia en el
servicio

Grupo de interés

Impacto
ambiental

Indicador

Indicador clave

DEFINICION

Norma, medida de desempefio esperado, utilizado como referencia para evaluar o comparar
acciones realizadas.

Es la accién de instalar o implantar sistemas y/o procesos, nuevos o modificados, y un
sistema de medicidn, para lograr un desempefio consistente, controlado, con caracteristicas
similares, independientemente de las personas que lo operen, con el fin de garantizar el
desempenfio esperado y generar valor superior para clientes y mercados.

Son las lineas de accidn que desarrolla una organizacion para transitar de la situacién actual
a una situacion deseada y cumplir con su razon de ser, en el marco de la reglamentacion
correspondiente, la Mision y la Vision.

Forma como la organizacion establece interrelaciones y responsabilidades operacionales y
administrativas sobre individuos y equipos de trabajo, relacionado con niveles y procesos.

Es la metodologia que se emplea para asignar valor cuantitativo a la madurez de los
sistemas y/o procesos de una organizacion de acuerdo con los principios y valores de
calidad total, y la comparacion con lideres mundiales que consideran la integridad fisica y
moral de sus clientes y su personal, de proveedores y miembros de su comunidad, asi como
la proteccion y recuperacion de los recursos naturales en la localidad en que estan ubicados
y su area de influencia.

Elementos de un conjunto que tienen importancia significativa y pueden definir las
caracteristicas generales del desempefio, apariencia o utilidad.

Es la accion de asumir y promover la propiedad y compromiso personal, para elegir y tomar
acciones asumiendo la responsabilidad de los resultados e impactos que se puedan generar

Se refiere a la responsabilidad asumida por los servicios y productos ofrecidos, de acuerdo
con las necesidades de los clientes, asi como a la respuesta satisfactoria o restitucion en caso
del incumplimiento.

Grupos de individuos o instituciones que tienen influencia, apoyan o participan con la
organizacion, ya sea porque reciben beneficios o tienen algun interés. Sus necesidades y
expectativas son elementos que marcan la direccidon y magnitud de los esfuerzos a realizar

Es un cambio fisico, quimico o bioldgico que afecta la dinamica de un ecosistema, con
repercusiones nocivas en el presente o futuro, de manera directa o indirecta en las
condiciones de vida humana.

Ejemplos:

Algunas acciones que contribuyen a la reduccion del impacto ambiental fuera de las
instalaciones de la organizacion pueden ser:

- programas de reforestacion con especies nativas,

- pozos de absorcién pluvial para alimentacién de mantos acuiferos,

- substitucidn de pavimento cemento por materiales porosos (adoquines, etc.),

- control de deshechos sélidos (no generar basura) y liquidos sin quimicos (cloro,
solventes, grasas, medicamentos, etc.),

- elaboracién de composta aerdbica como mejorador de suelos y abono natural.

Es un signo o medicion de un fenémeno.

Son las relaciones que existen entre elementos medibles de un sistema, que describen sus
caracteristicas de operacién mas importantes o criticas.
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GLOSARIO

Indicador clave
de negocio o
indicador global

Indicador de
efectividad

Indicador de
eficiencia

Indicador de
percepcion

Indicador de
resultado
Indicador global
indice
Informacion
significativa
Kan Ban

Largo Plazo

Liderazgo

Mercado

Método

Mision

Modelo de
calidad

Nivel

Organizacion
como sistema

Planes
estratégicos

DEFINICION

Se refiere a la informacion que permite administrar y mejorar la organizacion y la toma
oportuna de decisiones estratégicas.

Mide el grado en que el sistema contribuye al logro de los fines para los cuales fue disefiado,
asi como al desempeiio del Servicio o de las tareas realizadas.

Es la cifra resultante de la relacién entre un buen Servicio y su costo. También puede ser
sinénimo de productividad. Generalmente se emplea para describir la relacion de los
resultados obtenidos y la utilizacidn de los recursos disponibles.

Son las cifras que proporcionan informacion sobre la opinién de individuos o grupos con
respecto a algun evento, producto o servicio recibido.

Son los indicadores que muestran los resultados de los procesos

Se refieren a la informacion que permite administrar y mejorar la organizacion y la toma
oportuna de decisiones estratégicas.

Es la relacidn cuantitativa entre dos cantidades relacionadas con un mismo fenémeno.

Se refiere a los datos con importancia estadistica o relevante por su trascendencia en la
operacion de un sistema o proceso.

Términos en japonés que significan “Tarjeta de Produccidn”, y consiste en un sistema de
planeacidn de la produccidon y control de inventarios.

En México se consideran como largo plazo, periodos entre 5y 10 afios, aunque para algunos
casos pueden ser periodos de 20 a 50 afios.

Se refiere a los comportamientos y acciones que toma el equipo lider para inspirar,
convencer o impulsar al personal y a la organizacion hacia el logro de la vision.

Conjunto de consumidores actuales y / o potenciales de un producto o servicio.

Procedimiento regular y siempre repetible, formulado explicitamente, en orden a la
consecucién de algo, a saber, conocimiento.

Es la declaracion que describe la razéon de ser de una organizacion. Puede incluir la definicion
de los clientes, la necesidad basica a satisfacer, el valor fundamental que aporta a la
necesidad que satisface y los medios para crear ese valor que distinguen a la organizacion.

Es una descripcion de la interaccion de los componentes de los principales elementos del
sistema de administracidn de la organizacion. Se refiere al esquema predeterminado de
referencia que define los sistemas y/o procesos y practicas de calidad de la organizacion,
congruentes con los Principios y Valores de Calidad.

Grado alcanzado por una medic en comparacién con un valor que se toma como referencia.
Para el caso del Modelo, se refiere a los resultados obtenidos en relacion con los resultados
de las organizaciones lideres y los objetivos fijados.

Es la concepcidn del funcionamiento de la organizacidn como un ente interdependiente que
requiere retroalimentacidn para optimizar su desempefio. Su descripcién abarca el
funcionamiento de los sistemas y/o procesos de la organizacién y su interaccién con los
proveedores, intermediarios, y clientes.

Son los planes que desarrolla una organizacion para transitar de una situacién actual a otra
situacién deseada.
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GLOSARIO

Principio

Proactivo

Proceso

Procesos clave o
sustantivo

Procesos de
apoyo o adjetivos

Producto

Productividad

Proteccion (de los
recursos
naturales)

Proveedor

Puesto de trabajo

Rastreabilidad

Recuperacion
(recursos naturales)

Responsabilidad
social

Resultados

Salud financiera

DEFINICION

M4dxima orientadora de conducta, férmula aceptada por su aplicacion general. Verdad o idea
que es fundamento a otras. Fundamento del comportamiento de los individuos, sustentado
en las creencias culturales, desarrolladas en la familia, la sociedad y la escuela.

Capacidad de tomar la iniciativa para anticiparse a los hechos con acciones preventivas.

Es un conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a partir de la combinacién de
materiales, maquinaria, personas, métodos, y medio ambiente, para transformar insumos en
productos (bienes o servicios) con valor agregado.

Son los procesos relacionados con la mision de la organizaciéon. Son aquellos que generan las
caracteristicas del producto o Servicio apreciadas por el cliente

Son todos aquellos procesos facilitadores de los procesos clave o sustantivos, proporcionan
servicios o productos sin los cuales un proceso clave o sustantivo no podria operar, o seria
deficiente. Su aportacion a la creacion de valor a los clientes y mercados, es indirecta, sin
embargo, su importancia en el desempefio y logro de los objetivos de la organizacién es
similar a la que tienen los procesos clave o sustantivos.

Es el resultado de la transformacién de insumos. Bien o servicio que satisface una necesidad.

Es la proporcion entre las salidas por la unidad de recursos consumidos (entradas),
comparado con una proporcion similar, en un periodo dado.

Alta productividad significa una gran cantidad de salidas a partir de los recursos utilizados,
tales como trabajo o materiales. La medicién depende del recurso que se utilice como
referencia de productividad.

“Es obvio que nuestro estandar de vida mejorara sélo si mejora nuestra productividad, o si
consumimos nuestros propios recursos naturales en tasas crecientes” “Marvin E. Mundel
Ph.D. “Improving Productivity and Effectiveness”.

Es el conjunto de acciones encaminadas a preservar y asegurar el rendimiento continuo de
los elementos organicos (vivos y no vivos) e inorganicos en un ciclo equilibrado de
renovacién para mantener las necesidades vitales de los seres vivos.

Son todas las organizaciones o personas, externas a la organizacion, (publica o privada) que
proporcionan bienes o Servicios durante cualquier etapa de los procesos. Se refiere a
quienes aportan servicios y/o productos durante cualquier etapa de operacion de su
organizacion.

Unidad especifica de trabajo e impersonal, con funciones concretas, disefiada para realizar
acciones en los procesos.

Se refiere al sistema que permite la deteccidon del origen y todas las acciones ocurridas en un
proceso.

Es el conjunto de acciones encaminadas a la reincorporacion o rehabilitacién de las
condiciones fisicas, quimicas o bioldgicas previamente existentes en un ecosistema

Deber de las personas de la organizacién hacia su comunidad y los ecosistemas. Se refiere a
los planes y programas dirigidos al bienestar de la comunidad en la que esta ubicada la
organizacion, la conservacion y/o recuperacion de los ecosistemas nativos.

Son los productos (bienes o servicios) generados por los procesos.

Es el estado que guardan los recursos de una organizacion, cuya operacién no pone en riesgo
su existencia, y que se representa por su valor econémico.
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GLOSARIO

Servicio

Sinergia

Sistema

Sistema de
medicion

Solidez

Sostenible

Técnica

Tecnologia

Tecnologia limpia

Tendencia

DEFINICION

Del latin servire, asistir, ayudar. Son todas las actividades desarrolladas por una persona o
una institucidn, para satisfacer las necesidades de sus clientes y mercados. Segin Joseph M.
Juran, “Es el trabajo realizado para otra persona”. El Servicio es un intangible que se genera
como resultado de la interaccidén entre personas.

En medicina, accion conjunta de dos o mas drogas, musculos u érganos. El término se aplica
de manera especial a la accién combinada de 2 o0 mas drogas que resulta mas poderosa que
la suma de sus efectos cuando se administran por separado.

En el campo de la Administracion, se refiere a la accion combinada de dos o mas elementos
cuyo resultado es mayor que la suma de sus efectos individuales.

Es un conjunto de elementos con un fin comun, que se interrelacionan entre si, formando un
todo dindmico.

Es el medio a través del cual se obtiene informacion sobre el desempefio de la organizacién,
sus servicios y/o productos. Se integra por diversos elementos, entre los que se incluyen:

* Indicadores de control, efectividad, eficiencia y adaptabilidad/flexibilidad,

e Métodos de muestreo, frecuencias y responsables,

e Meétodos de medicion,

e Métodos de calibracion.

Capacidad de permanencia de una organizacién, en el mercado en el que participa, por sus
resultados y por la percepcion que de ella tienen los clientes, usuarios finales y grupos de
interés sobre su representatividad, confiabilidad, honorabilidad y calidad de productos y
servicios, asi como de las personas que la integran.

Traduccidn al castellano del término "sustentability". Se refiere al desarrollo econémico o la
evolucion de una sociedad de manera compatible con los recursos de que dispone,
naturales, culturales, materiales o econdmicos.

Aplicacion de la ciencia en la obtencidn de objetos y resultados.

Es el conjunto de conocimientos y medios técnicos aplicados al desarrollo de una actividad.
Es la aplicacion de la ciencia

Es el conjunto de conocimientos y medios técnicos de impacto ambiental reducido,
reversible en el corto plazo.

Ejemplos: la tecnologia limpia utiliza, de preferencia

e Energia natural (solar, edlica, geotérmica, magnética, gravitacional, etc.),

e Detergentesy limpiadores biodegradables, sin fosfatos,

*  Materias primas con sistemas y/o procesos de produccion o extraccion de bajo impacto
ambiental (materiales o elementos escasos en la naturaleza, Ej. Petréleo, helio, etc. Ver
proveedores),

e Materiales reciclados para sus empaques y papel en general, tuberias y articulos
plasticos,

e Materiales reciclables, reutilizables, no desechables,

e  Fibras naturales,

e Agua de lluvia, agua residual tratada,

®  Procesos de bajas o nulas emisiones a la atmdsfera.
Es la direccidn a la que se dirige cualquier fenédmeno. Direccidn de los resultados de un

proceso. Desde el punto de vista estadistico es posible observar una tendencia con 6 o mas
puntos medidos
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GLOSARIO

Tiempo laboral

Tiempo personal

Valor

Valor creado

Valores

Vision

DEFINICION

Horas en que el personal lleva a cabo actividades encaminadas a cumplir los objetivos,
programas o proyectos de la organizacion.

Horas en que el personal atiende sus asuntos familiares y sociales y lleva a cabo actividades
para su beneficio personal, de sus familiares, amigos o vecinos.

Del latin valor-valoris, cualidad de las personas o cosas que conservan, mejoran y protegen la
vida del hombre. Guia para encausar objetivos, cualidad de ser excelente, util o deseable. El
mérito que se reconoce a una persona. Es el grado de beneficio obtenido, resultado de la
rentabilidad social y experiencias vividas en el uso de un producto o Servicio.

Con relacion a los servicios y productos, el valor, es |la percepcion del cliente sobre el grado
en que se satisfacen sus necesidades y expectativas, con relacion a las caracteristicas del
producto y/o Servicio, su precio, beneficios y/o inconveniencias de adquisicion y uso durante
todo el ciclo de vida del producto/Servicio.

Es el conjunto de componentes o caracteristicas Utiles para el cliente, que un proceso
incorpora o agrega al producto y/o Servicio, que se produce o entrega para exceder los
requisitos implicitos y explicitos del cliente y el mercado.

Es el beneficio adicional con un mayor alcance y mas largo plazo relacionado con los
servicios y productos que ofrece la organizacion al sector social que atiende.

Aptitudes de una cosa para producir efecto. Atribuir importancia o interés. Conjunto de
atributos compartidos por todo el personal de una organizacién que definen los
comportamientos, lenguaje, simbolos y actividades, que orientan y/o conforman la Cultura
organizacional deseada.

Declaracion que describe a la organizacidn en el futuro. Presenta una imagen de lo que
aspira a ser o llegar a ser. Condiciones en que espera cumplir la Mision.
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