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Introduccion

El Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico tiene como objetivo la promocion, el desaxtilisigria
de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la calidad en los productos y servicios, a fin
de apoyar el fortalecimiento institucional, asi como la eficacia de las organizaciones publicas.

El Modelo decalidadbusca contribuir al funcionamiento de las organizaciones publicas de acuerdo a pardmetros
de integridad, transparencia, cooperacion, innovacion y participacién, colaborando asimismo en la formacion
de una sociedad mas equitativa e igualitaria, respetuteskn perspectiva de género y el desarrollo sustentable.

Tres son los propdsitos del Modelo cididad

1. Ayudar a mejorar los procesos de la organizacion, proponiendo un conjunto de criterios de desempefio
integrados y orientados a los resultados.

2. Servir deeferencia para un proceso de autoevaluacion que pueda ser utilizado como una herramienta de
perfeccionamiento, detectando fortalezas y oportunidades de mejora de la organizacién, y permitiendo el
desarrollo de planes de accion.

3. Constituir un parametro parla evaluacién de las organizaciones que se postulen al Premio Nacional a la
Calidad.

Caracteristicas del Modelo
El Modelo para una Gestion @alidadesta compuesto por cuatro Capitulos:
1. Liderazgo, Direccién y Planeamiento.
2. Enfoque en eCiudadano/a Usuario/a.
3. Procesos y Sistemas.
4. Personas.

Cada uno de los Capitulos esta organizado de la siguiente manera:
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e El Criterio inicial de cada capitulo se refietédarazgo, y contiene requisitos que describen el modo
en que se conduce a la organizacion hacia los objetivos fijados con relacion al tema especifico del
Capitulo (“Liderazgo enfocado al ..) y alineados c
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e Los Criterios siguientes contienfttores, que se agrupan eradpectos referidos a:

0 Enfoque, es la descripcion de la estrategia mediante la cual se planea alcanzar los objetivos planteados
desde el liderazgo.

0 Implementacion, es la descripcion del grado en que el enfoque ha sido impledentanto en el
tiempo, refiriéndosedesde cuandesta implementado, como espacialmente, aludiendo a cuanto se ha
implementado en los distintos ambitos del organismo (estructura, areas, sectores, etc.), y el grado de
alcance en cuanto a sus procesos.

0 Datos y fuentes de la informacion, refiere al sistema que garantice proteccion, consistencia,
oportunidad y validez de los datos, para generar informacion confiable para el andlisis y la toma de
decisiones basada en evidencias.

0 Resultados de la Implementacionlas acciones y la gestion, refiere al modo en que se mide y evalla la
Implementacion del enfoque, para permitir a los lideres tomar decisiones basadas en evidencias que se
plasman en acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Cada CapituloestAir ecedi do por “Comentarios” dirigidos a c¢l &

A continuacion, se presentan los Capitulos y Criterios del Modelo, volcados en una matriz con sus
respectivos puntajes.
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Modelo para una Gestion de Calidad en la Administracion Publica — Ediciéon 2020

Capitulos, Criterios y distribucion de puntajes

Gestion
Capitulos / Criterios Liderazgo .| Datosy |Resultados| Total
Enfoque | Implementacion Fuentes
1. Liderazgo, Direcciéon y Planeamiento 150
1.1 | Liderazgo enfocado a objetivos 30 30
1.2 | Planeamiento Estratégico - Formulacion 10 8 1 5 24
1.3 | Planeamiento Estratégico - Difusion 10 8 1 5 24
1.4 | Planeamiento Estratégico — Monitoreo y Evaluacion 10 8 1 5 24
15 D|spo§|t|vos y mecanismos de relacion con la 10 8 1 5 24
comunidad
16 Integnda@, Respc?nsab|l|dad Social, Ambiente y 10 8 1 5 24
Perspectiva de Género
2. Enfoque en el Ciudadano/a - Usuario/a 230
2.1 | Liderazgo enfocado al Ciudadano/a - Usuario/a 30 30
2.2 | Conocimiento del Ciudadano/a - Usuario/a 35 35 5 25 100
2.3 | Sistema de Atencién al Ciudadano/a - Usuario/a 35 35 5 25 100
3. Procesos y Sistemas 390
3.1 | Liderazgo enfocado a Procesos y Sistemas 30 30
3.2 | Planeamiento Operativo 10 10 5 15 40
3.3 [ Procesos Principales y Sistemas 10 10 5 15 40
3.4 | Procesos de Apoyo y Sistemas 10 10 5 15 40
3.5 | Proveedores 10 10 5 15 40
3.6 | Sistemas Informaticos 10 10 5 15 40
3.7 | Proceso de Monitoreo 10 10 5 15 40
38 Innoygcién de Procesos, Sistemas, Productos y 10 10 5 15 40
Servicios
39 Conocimiento y Cumpl|m|ento de los Marcos 10 10 5 15 40
Legales y Regulatorios
3.10 | Espacios de Cooperacion y Concertacion 10 10 5 15 40
4. Personas 230
4.1 | Liderazgo enfocado a las personas 30 30
4.2 | Participacion 10 10 5 15 40
4.3 | Capacitacion 10 10 5 15 40
4.4 | Desarrollo 10 10 5 15 40
4.5 | Reconocimiento 10 10 5 15 40
4.6 | Salud, Seguridad Ocupacional y Calidad de Vida 10 10 5 15 40
Total 120 260 250 85 285 1000
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Comentarios sobre el Capitulo 1: Liderazgo, Direccion y Planeamiento

Este Capitulo involucra al Equipo de Direccidn responsable de la entidad y conformado por la maxima autoridad
y susreportes directos.

Apunta al rol del Equipo de Direccién en la definicibn deptopésitos y orientaciones basicas de la
organizacion, tales como su razon de ser (Mision), el ideal hacia al cual desea evolucionar (Vision), los
principios sobre los que esm que sus integrantes operen (Valores) y las orientaciones y prioridades que
daran origen, en pasos posteriores, a los objetivos estratégicos.

Ademas, es responsabilidad del Equipo de Direccicomanicacion a los publicos de interés, de los valores

y logros de la entidadEsto comprende la definicion de una politica y la asignacién de responsabilidades por
los contenidos a comunicar, los medios de comunicacion a utilizar, la frecuencia, el seguimiento del impacto
en los publicos desto y el andlisis de la imagen institucional.

Laspartes interesadas deben ser entendidas como aquellas que pueden afectar (positiva o negativamente),
ser afectadas o percibirse afectadas por el desempefio de la organizacion. Entender cudles son sus
expectatvas, necesidades, requisitos e intereses afectados. A titulo de ejemplo pueden mencionarse, entre
otros posibles, a los ciudadanos/as, usuarios/as, personal, referentes de la comunidad de trato cercano a la
entidad, proveedores, organismos de gobierno,sgan de produccién de politicas, de control, u otras
vinculados.

Planeamiento: En este punto se evallan los métodos de planeamiento estratégico mediante los cuales se
formula y difunde las estrategias de mediano y largo plazo, considerando el contextwiffortalezas y
debilidades) y externo (amenazas y oportunidades) e incorporando el producto de estos analisis a los planes.

Integridad, Responsabilidad Social, Ambiente y Perspectiva de Género. E|l Equipo de Direccién tiene la
responsabilidad de definias pautas de conducta esperadas por parte de los miembros de la organizacion,
de acuerdo a principios éticos y valores definidos de manera previa. Las iniciativas de profesionalizacion de
las personas, considerangbpacticas activas de equidad de género (ver mas detalles en el Capitulo 4) y el
cuidado del entorno social, medioambiental y conservacion de los recursos también forma parte de estas
responsabilidades.

Estado Abierto se trata de una modalidad de gestion regida por las premisas de la transparenc
participacién ciudadana y colaboracion. Respecto a la transparencia, promueve la rendicién de cuentas de
las acciones que llevan adelante los funcionarios publicos, asi como dar respuesta a requerimientos y/o
criticas que se planteen y asuman la resgaiilidad por sus actos. El mecanismo de datos abiertos, permite
poner informacién sobre la gestion pulblica, al alcance de la sociedad, como elemento necesario para
fortalecer la participacién ciudadana. La colaboracién implica la involucracion de tsditdoes (Estado,

sector privado, empresas, asociaciones, academia) trabajando conjuntamente en los asuntos publicos.

Como parte del proceso de mejora continua es esperable que el equipo de Direccion (o el alto mando que
corresponda segun cada organizani promueva estrategias de innovacién procura de eficacian la
gestion.

Este Capitulo debe sanalizado junto a los criterios 2.1 Liderazgo enfocado al Ciudadartdgaario/a, 3.1
Liderazgaenfocado en Procesos y SistemdslLiderazgo enfocadandas Personasambién dentro del alcance
del Equipo de Direccion.
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Capitulo 1: Liderazgo, Direccion y Planeamiento

1.1

Liderazgo enfocado a Objetivos

Este criterio examina como el Equipo de Direccidén define los propdsitos, la vision y los valor
entidad a partir de su mision, incluyendo principios éticos, de Estado abierto y de responsabilidas
A su vez, indaga cdmo se asegura la comunicacion eficaz de los mismos, asi como de los lo

organizacion.

Se considera la calidad ienovacion como esenciales para la gestién. La identificacién de g
interesadas, sus respectivas necesidades y expectativas también forma parte del rol del lideraz

1.1.1 Liderazgo (30 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccion para:
1 Definir la vision y valores de la organizacion a partir de la mision encomendada]
Incluir como parte de los valores, principios éticos, de Estado abierto y de
2 responsabilidad social e incorporar la calidad e innovacién como factores esenc
de lagestion.
3 Identificar las partes interesadas y conocer sus necesidades, expectativas y
requerimientos.
4 Establecer las orientaciones estratégicas basicas.
5 Promover el compromiso de sus colaboradores/as y de las partes interesadas f
directas eralcanzar las metas propuestas.
Definir una politica comunicacional interna y externa, y asignar responsabilidad
6 operativas respecto a la comunicacion incluyendo los contenidos, asi como el
seguimiento de lo comunicado y el impacto en los publitEsgino.
7 Comunicar los valores y logros a los publicos internos y a los externos con may
relacion con la organizacion.
8 Evaluar y mejorar la efectividad del liderazgo enfocado a objetivos.
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1.2 Planeamiento Estratégico — Formulacion

Estecriterio evalla la forma en que el Equipo de Direccion formula sus estrategias de ges
mediano/ largo plazo, considerando el contexto interno y externo y los recursos necesarios |
desarrollo.

12.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccion para:
1 Definir el horizonte de mediano / largo plazo del plan estratégico.

Establecer objetivos estratégicos, en linea con la Misién, Visién y Valores,

2 considerando las necesidades de las partes interesadas.
3 Analizar y adoptadecisiones sobre el contexto interno de la organizacién, sus
fortalezas y debilidades respecto de sus capacidades y competencias.
4 Analizar y adoptar decisiones sobre el contexto externo, las amenazas a mitiga|
eliminar, y las oportunidadescaapitalizar.
5 Asignar los recursos presupuestarios en linea con sus objetivos estratégicos.
1.2.i Implementacion (8 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
1.2.d Datos y fuentes de la informacién (1 punto)
Nro. Detalle
1 ¢ Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢ Qué herramientas/metodologias se utilizan para analizar los datos e informacion?
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1.2.r Resultados (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tres
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividades de identificacion aplican para preveniry
riesgos?
5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafipatiesio a periodo?
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo en ¢
los resultados de las mediciones?
1.3 Planeamiento Estratégico — Difusion

Este criterio evalla la forma en que el Equipo de Direccion comuiiaade y da seguimiento a Ic
objetivos estratégicos.

13.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccidn para:
1 Comunicar los objetivos estratégicos a las partes para lograr su compromiso y a
2 Sistematizar la difusibnseguimiento para lograr el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.
3 Evaluar y mejorar la efectividad de la formulacion y difusion del Planeamiento

Estratégico.
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1.3.i Implementacion (8 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?

2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?

3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?

1.3.d Datos y fuentes de la informacion (1 punto)

Nro. Detalle

1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?

2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?

3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior
13.r Resultados (5 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestién?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t

periodos
4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividadesd#mtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?

5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
5 ¢ Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo

cuenta los resultados de lasediciones?
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1.4

Planeamiento Estratégico — Monitoreo y Evaluacion

Este criterio evalta la forma en que el Equipo de Direccibn monitorea y evaltia el cumplimientc
objetivos estratégicos.

14.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccidon para:
1 Definir el mecanismo que permita el seguimiento del plan, en su fase estratégici
operativa, y la posterior evaluacion de los resultados y desvios.
2 Evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos en cada una de las areas
protagonistas de la ejecucion.
1.4. i Implementacion (8 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de las areas del organismo?
1.4.d Datos y fuentes de la informacién (1 punto)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢,Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior,
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14.r Resultados (5 puntos)

Nro. Detalle
1 ¢,Cuales son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tr

3 .
periodos

4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir
mitigar riesgos?

5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafipaitiesio a periodo?

6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de las mediciones?

1.5 Dispositivos y Mecanismos de relacion con la Comunidad

Este criterio examina cémo el Equipo de Direcgidmmueve y utiliza dispositivos y mecanismos
relacion con la Comunidad.

15.e Enfoque (10 puntos)

Nro. Como hace el Equipo de Direccidn para:

Garantizar a los ciudadanos/as espacios de consulta, discusién, conversacion,

presentacion y reflexioaobre las politicas de la entidad.

2 Propiciar el trabajo coordinado de la entidad con la comunidad (sector privado,
empresas, asociaciones, sector académico).

3 Evaluar la implementacion y el funcionamiento de mecanismos como mesas de
concertaciénforos y otros similares.

4 Formalizar acuerdos de trabajo que contemplen agendas especificas con

responsabilidades de todas las partes y con plazos definidos.

MODELO PARA UNA GESTION DE CANDABDMINISTRACION PUBLICA 11



1.5.i Implementacion (8 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?

2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?

3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?

1.5.d Datos y fuentes de la informacion (1 punto)

Nro. Detalle

1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?

2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?

3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior]

15.r Resultados (5 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar gréaficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para ti
periodos

4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividadesd#mtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?

5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per

5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo €

cuenta los resultados de lasediciones?
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1.6

Integridad, Responsabilidad Social, Ambiente y Perspectiva de Género

Este criterio examina la forma en que el Equipo de Direccién se asegura de avanzar hacia poli
fortalezcan la integridad de la funcién publica, y el respetdodeestandares éticos que rigen ¢
actividades, procurando la transparencia y la rendicion de cuentas. Asimismo, se valora el desa
acciones vinculadas a la responsabilidad social, a la sostenibilidad ambiental; y a la incorporacic¢
perspetiva de género que promueva la igualdad y la participacion equitativa de las mujeres er
los &mbitos de la organizacion.

1.6.e Enfoque (10 puntos)

Nro. Como hace el Equipo de Direccidén para:

1 Promover y aplicar politicas, acciones y pract@éntadas a fortalecer una cultura
de integridad y de compromiso con la integridad publica.

2 Generar transparencia mediante la informacién clara, oportuna, completa y grat
de las politicas y planes de accion de la entidad.

3 Promover yaplicar principios de eficac@n énfasis en los resultados, en la calidaq
los servicios y en la rendicion de cuentas.

4 Establecer métodos para el mejoramiento del entorno socioambiental.
Impulsar los cambios organizacionales con perspectiygédero que faciliten la

5 jerarquizacion, el aprendizaje y la profesionalizacién del personal.

1.6.i Implementacion (8 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?

2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?

3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
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16.d Datos y fuentes de la informacion (1 punto)

Nro. Detalle

1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?

2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?

3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior

1.6.r Resultados (5 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tr
periodos

4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir
mitigar riesgos?

5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafipatiesio a periodo?

6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢

cuenta los resultados de las mediciones?
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Comentarios sobre el Capitulo 2: Enfoque en el Ciudadano/a - Usuario/a

A los fines de este apartado, se considetaladana/o a todo sujeto/a de derecho que crea una percepcion
valorativa propia (positiva, negativa o neutra) de una organizacion publica, en base a informacion que no
proviene del contacto directo con dicha orgzacion.

Usuario/a es la persona que se conecta con la entidad para recibir un servicio y su valoracion se basa en
experiencias reales de contacto.

Este Capitulo trata sobre los Ciudadanos/as y Usuarios/as externos a la organizacién, mientras que en los
criterios 3.4Procesos de Apoyo y Sistempa&5Proveedorese consideran lo”dsuarios/as Internos/as.

De acuerdo a la relevancia de los ciudadanos/asuarios/as como grupo de interés, es responsabilidad

del Equipo de Direccién contemplar en la planificacion estratégica para la gestion de la institucion, el disefio
de estrategias de servicio orientadousuario/a- ciudadano/a segun corresponda, asignando los recursos
requeridos para su despliegue, en orden a asegurar la calidad y satisfaccion.

Para bindar un servicio de calidagk debe contar con un conocimiento profundo de los ciudadanes/as
usuarioshs para entender susxpectativas y requisitos. Puede ser necesario identificar distingrapos o
segmentos de usuarios/as segln el tipo de servicio solicitado, las distintas formas de acceder al servicio, los
diferentes requerimientos o grados de comjded en las prestaciones. Una mayor claridad, tanto en los
servicios como en las necesidades especificas de cada segmento de usuarios/as, facilita el disefio de los
procesos internos para una mejor respuesta.

Las diferentes formas de acceder al serviciodameser adoptadas por distintos tipos de usuarios/as, entre
otras variables de diferenciacion posible. Por ejemplo, adoptanologias digitales e incentivar su
utilizacion (paginas web, tramites ling atencion linea 0800, redes) para asegurar acdiekili rapidez,
seguridad, precisiéon y calidad de atencién, se complementan con canales presenciales para personas con
menos disposicién al uso de tecnologia.

Se requiere seleccionar adecuadamente a las personas en contacto con los usuarios/as,
independismtemente del medio de acceso utilizado, que pueden ser formadascommpetencias
especificamente técnicas de la prestacion y sebliglad de atencién y servicio.

Un sistema de atencion debe dar respuesta a todo tipo de contacto o requerimiento, habitt@lmen
calificados comaramites, sugerencias, consultas, quejas y reclamos; segun los casos, cada una de estas
formas de clasificacién necesita estandares especificos de respuesta.

A los efectos del proceso de mejora continua, es necesario medir la calidseheeio con el fin de contar

con la informacién que permita realizar ajustes. Los estandares de servicio sirven para medir el desempefio
del sistema de atencion y asignar objetivos para su mejora constante. Normalmente se miden volimenes
de contactos powunidad de tiempo, capacidad del sistema para dar respuesta: por tiempos de espera,
tiempos de atencién, respuestas sin errores, contactos repetidos por falta de respuesta adecuada la primera
vez, llamadas y contactos abandonados por falta o demora éeraian, entre otros posibles.

En el presente modelo de evaluacion se toman en cuenta dos tipos de medicion del desempefio del sistema
de atencion Estos aspectos cuantitativos de la prestacion se complementan con medidas de percepcion
provenientes de encuéas y/o focus groups, entre otras formas de indagacién, sobre los niveles de
satisfaccion del usuario/a. Una investigacion profunda de la satisfaccién del usuario/a deberia incluir la
apreciacion sobre los atributos de servicio tales como los tiempos pleraey atencion, cordialidad,
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informacion clara, precisa y segura, si obtuvo la respuesta y/o el servicio que buscaba y su apreciacion
general sobre la forma en que fue atendido.

Es esperable que, en un sistema maduro, mejores estdndares de desempefiogdera luna mejor
percepcién de los usuarios/as sobre la calidad del servicio.

Integrar las practicas y conocimientos adquiridos sobre atencion de los Ciudadandsiegios/as como

uno de los pilares del sistema de gestion de calidad, évitlegradacion de la calidad de la atencién y
fortalece susustentabilidad en el tiempo. De la misma forma, la adopcion de iniciativaasievacion y la

aplicacion denuevas tecnologias para la atencién, dan respuestas a las necesidades de actualizacion
permanente. (Relacionado con los criterios 8&a S22 N} / 2y (A Yy ¢z 3IRMvadioh de/ | £ A F
t NPOSaz2az {AadGSYlFLE> t NPRdzOG2a & { SNBAOAZ24&¢
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Capitulo 2: Enfoque en el Ciudadano/a - Usuario/a

2.1.

2.1 Liderazgo enfocado al Ciudadano/a - Usuario/a

Este criterio examina la participacion directa del Equipo de Direccion para establecer las estra
los métodos y las acciones para responder a las expectativas y requerimientos de los ciudadar
usuarios/as, tanto en términos de servicio comaoirfermacion, procurando su satisfaccion y en line
con la Mision, Visién y Valores.

2.1.L Liderazgo (30 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccion para:
1 Definir, en linea con su Misién, la propuesta de servicio para los ciudadanos/as
usuarios/as.
2 Planificar la evolucion de la demanda de servicio de los ciudadanos/as /
usuarios/as.
Definir o actualizar los requisitos de infraestructura necesaria para satisfacer la
3 demanda (personas, espacio, equipamiento, tecnologia, entre otros
componentes).
4 Anticipar y obtener los recursos necesarios.
5 Disefiar o actualizar el sistema de prestaciéon del servicio, en linea con las
necesidades detectadas en la planificacion.
6 Revisar la estrategia de atencion en forma permanente.
7 Evaluata efectividad de las acciones del liderazgo enfocado al Ciudadano/a

Usuario/a.
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2.2. Conocimiento del Ciudadano /Usuario/a

Este criterio evalua el proceso por el cual la entidad logra el conocimiento de los ciudadano
usuarios/as, que implicdentificarlos, entender sus condiciones, su entorno, cuéles son sus necesic
y expectativas y como se determina su estado de satisfaccion.

2.2.e Enfoque (35 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Identificar al tipo de ciudadanos/asisuarios/as que demandan sus servicios.
2 Establecer mecanismos participativos de indagacion sobre las expectativas y
necesidades de los ciudadanosfassuarios/as.
3 Identificar los distintos grupos o segmentos de usuaricgagladanos/as, segun
diferentes necesidades de servicio.
4 Reconocer los requisitos de los distintos grupos de usuariesiadadanos/as,
con el objeto de adecuar el servicio segun se requiera.
5 Asegurar la seleccién de personas adecuadas para la atencién al gpidsencial
0 a través de plataformas digitales).
6 Definir los atributos de servicio sobre los cuales se mide la satisfaccion de los
ciudadanos/as usuarios/as.
7 Asegurar la incorporacién de estos conocimientos al sistema de gestion de la
calidad parasu sustentabilidad y mejora continua.
2.2.i Implementacion (35 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuénto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
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2.2.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢ Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacién’
2.2.r Resultados (25 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tre
periodos
4 ¢, Qué politicas dactuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a perid
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ef|

cuenta los resultados de las mediciones?

MODELO PARA UNA GESTION DE CANDABDMINISTRACION PUBLICA 19



2.3. Sistema de Atencién al Ciudadano/a - Usuario/a

Este criterio examina el proceso por el cual el organismo asegura un sistema de atencion al usui
- ciudadano/a en orden a lograr su satisfaccién.

23.e Enfoque (35 puntos)

Nro. Como hace la entidad para:

Implementar opciones de acceso al servicio, que consideren tanto canales

1 . . .
presenciales como a través de plataformas digitales.
2 Asegurar accesibilidad, rapidez, seguridad, precision y calidagkdeion.
3 Responder a los requerimientos de servicio, tramites, consultas, pedidos de

informacién, sugerencias, quejas y reclamos.

Establecer estdndares de atencion tales como velocidad y facilidad de acceso,
4 tiempo de espera, tiempo de atencidnformacion clara y precisa, cordialidad,
entre otros posibles.

Definir objetivos de desemperio, en linea con los requisitos relevados y los

5 . L, .
estandares de atencion definidos.
5 Medir y determinar el nivel de satisfaccién de los ciudadanostesgrios/as, de
acuerdo con los atributos de servicio previamente definidos.
7 Analizar los resultados de desempefio y el nivel de satisfaccion para adoptar
acciones preventivas y/o correctivas ante desvios.
3 Incorporar estas practicas y conocimientosiatema de gestién de calidad para su
sustentabilidad y mejora continua.
23.i Implementacion (35 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
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23.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacién?
23.r Resultados (25 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tre
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafip@tiEsio a periodo?
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ef|

cuenta los resultados de las mediciones?
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Comentarios sobre el Capitulo 3: Procesos y Sistemas

En este capitulo se analizan en conjunto los procesofa daganizacion y los sistemas informaticos y/o
productivos que los soportan.

Se requiere establecer la responsabilidad del Equipo de Direccion en la planificacién de los procesos y
sistemas de la entidad, asegurando tesursos necesarios, utilizandoreferencias externas para adoptar

mejores practicas, establecer metodologias de revision y disciplinas de medicion con bdsdieatiores

criticos de desempeiio.

El Planeamiento Operativo considera cdmo se despliegan los planes operativos de corto ptatipaa
y asignan los recursos necesarios para su desarrollo, en linea con el plan estratégico mencionado en el
Capitulo 1.

Se deben identificar y describir Ipgocesos y sistemas principales y de apoyo. Se consideran principales
aquellos procesos ystemas que soportan la prestacion central a los usuarios/as externos, de acuerdo con

la mision de la entidad. Los procesos y sistemas de apoyo sirven de soporte a los centrales y a los usuarios/as
internos. Los procesos y sistemas deben incorporar enrstepaion y disefio, los requisitos y necesidades

de los usuarios/as (externos e internos) y las demas partes interesadas.

Los procesos y sistemas, actualmente conviven en el mundo de las organizaciones de una manera muy
interrelacionada. Es dificil concebin proceso aislado de un sistema informatico que le sirva de soporte, en

un ambito de intercambio de informacién, calidad en la etapa de los procesos, tiempo de cumplimiento,
responsables, trazabilidad, entre otros aspectos.

Es central la deteccién deportunidades de mejora e innovacién, con apoyo de nuevas tecnologias, para

las actividades de la entidad que hacen asgwdicios especificos y a su mision (por ejemplo, la adquisicion

de un tomdgrafo de dltima generacién para un hospital). De la mismaafogmlo referido aecnologias
digitales para la administracion y el servicio (mejoras en la accesibilidad, rapidez, seguridad, precision y
calidad. Respecto al sistema de atencion, ver mas detalles en el Capitulo 2).

Se requieramedir el desempefio, de los procesos y sistemas.

Es necesario incorporar a la medicién del disefio del proceso, la forma en la que se respeta parametros de
responsabilidad socio ambiental y perspectiva de género.

Elconocimiento generado por los procesos y sistemas como un activo que genera valor debe ser utilizado,
de alli la relevancia de divcumentacion de soporte y sudisposicion rapida y confiable por parte de quienes
lo requieren para su trabajo.

Es necesario estableceslaciones productivas con los proveedores méas idoneos, que aseguren productos

y servicios de calidad, considerando el impacto que pueden tener sobre los usuarios/as internos y externos
y, como consecuencia, sobre el desempefio de la entidad. Se requiemetzién de los mejores
proveedores en términos de organizacion, respeto de normativas, gestion, competencias técnicas y de
relacién calidad/ costo.

Losproveedores criticos son aquellos que pueden afectar positiva 0 negativamente la prestacion central de

la entidad, de los cuales se requiere su evaluacion sistematica, asi como las de sus productos y servicios. La
participacion de los usuarios/as internos en la seleccion y evaluacion de los proveedores facilita la mejora
continua del sistema y su sustentidiad en el tiempo.
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Los sistemas informaticos, se mencionan en varias partes del Modelo. Bajo el CriterioS&&émas
Informéticosse ordenan en forma més centralizada los requisitos de gestién y enfoque. Los recursos
informaticos, que incluyen las Taxdagias de la Informacion y la Comunicacién (TIC’s), deben priorizarse y
gestionarse, segun las estrategias de servicio adoptadas.

Es deseable desarrollar los recursos estdndares abiertos sobre plataformas del Estado que faciliten la
reutilizacion, interoperabilidad y lainnovacién. Siempre que sea posible, se deben adoptar alternativas de
servicio que eviten la dependencia de oferentes externos. Forman parte de los requisitos, la calidad y
continuidad de los servicios informaticos para los usua®siternos y externos, basados en métodos que
aseguren el tratamiento de incidentes, ayudas y/o emergencias, con previsibilidad, calidad de respuestas y
tiempos de cumplimiento.

Losplanes de contingencia deben apuntar a prever situaciones en las quprseluzca la caida y/o anulacion

total de los sistemas (por ejemplo, mediante la tipificacion de estas situaciones de riesgo en funcion del
impacto potencial y la probabilidad de ocurrencia). Una vez consideradétsitetones de riesgo, se deben
adoptar las prevenciones gue eviten y/o mitiguen los efectos y recuperen el servicio en forma rapida,
confiable y sin pérdida de informacion.

Disefiar y adoptar un sistema de gestion de calidad del organismo como soporte integral a la gestién, que
asegure la susteabilidad de los procesos, productos, servicios, equipos e instrumentos, conforme a
requisitos y especificaciones. El sistema debe estar en condiciones de la deteccién sisteméatica de errores y
desvios, identificando laausas “raiz” e | mp | acciohes doreectidaoy preventivas. La calidad esta
presente en todos criterios del Modelo, desde el liderazgo hasta las operaciones, tanto cuando se apela a la
revision de las iniciativas y métodos como cuando se solicita mediciones de desempefio y percepcion.

Desplegar lapportunidades de innovacion en linea con las estrategias definidas por el Equipo de Direccién
(Criterio 1.6Gestion de la Innovacior)a innovacion alcanza a los procesos, sistemas, productos y servicios.
Las fuentes de informacién para laiiativas deben considerar, al menos la voz del ciudadansaario/a,

los aportes del personal y la evaluacion y/o resultados de los distintos procesos. Segun la magnitud de la
iniciativa pueden ser necesarifagentes externas, tales como otros organisos de gobierno, universidades,
proveedores de tecnologia y centros de investigacion, entre otros actores posibles, priorizando la utilizacion
de fuentes de caracter publico.

Cabe sefialar que, mientras el sistema de gestién de calidad tiene como progéstiar el error y
eliminarlo para evitar sus efectos negativos en los usuarios/as, la innovacion se desarrolla en un ambiente
en el que el error es valorado como parte del aprendizaje.

El conocimiento y cumplimiento de lasarcos legales y regulatorios han sido incluidos en este Capitulo,

dada la forma en que cada cambio impacta en los procesos y sistemas, y debe ser incorporado a la gestion.
Contempla la actualizacién permanente del marco legal y regulatorio, la difusion y accesibilidad a consultas
por parte de quienes lo requieren para su tarea, la adopcion de controles que aseguren su cumplimiento y
el aprendizaje a partir de la aplicacion.
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Capitulo 3: Procesos y Sistemas

3.1.

Liderazgo enfocado a Procesos y Sistemas

Este criterio examina cémo larganizacion planifica el desarrollo de sus procesos y sister
asegurando los recursos y adoptando las mejores practicas.

3.1.L Liderazgo (30 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccion para:
1 Planificar los procesos y sistemas definiendekiados deseados a los que se quie
alcanzar en periodos de tiempo determinados.
2 Establecer metodologias de revision y actualizacién en forma continua de los pr
y sistemas.
3 Utilizar referencias externas para adoptar mejores practicas.
4 Asignar recursos en forma anticipada para el cumplimiento de planes.
5 Establecer disciplinas de medicion, definiendo indicadores criticos de desempen
evaluar la efectividad de los procesos y sistemas.
5 Asegurar la participacion de quienes defsstar involucrados en el disefio e
implementacién de procesos y sistemas.
7 Evaluar y mejorar la efectividad del liderazgo enfocado a Procesos y Sistemas.
3.2 Planeamiento Operativo

Este criterio examina como el Equipo de Direccion asegura qudaloss estratégicos se despliegu
en planes operativos de corto plazo.

3.2.e Enfoque (10 puntos)

Nro. Como hace el Equipo de Direccidn para:
1 Desagregar los objetivos estratégicos en planes operativos de corto plazo.
2 Asignar responsables, tiempo demplimiento y recursos.
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Definir indicadores de desempefio, revisar su cumplimiento y establecer accione

3 .
sobre los desvios.
4 Evaluar y mejorar la efectividad del proceso de planeamiento operativo.
3.2.i Implementacion (8 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.2d Datos y fuentes de la informacion (1 punto)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior|
3.2r Resultados (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuales son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t

periodos
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¢, Qué politicas de actuacion y actividadesd#mtificacion aplican para prevenir y

4 g .

mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles més desafiantes periodo a per
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢

cuenta los resultados de lasediciones?

Procesos Principales y Sistemas

Este criterio examina como la organizacion define e implementa los procesos y sistema:
actividades se vinculen con el usuario/a, y den cumplimiento a la Mision institucional.

3.3.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Identificar y describir los procesos y sistemas principales y sus soportes tecnolo
asegurando una visidon comun por parte de los responsables directos.
) Asegurar que los procesos principales estisefiados de acuerdo con los
requerimientos y necesidades de los usuarios/as y las demas partes interesada;
Detectar oportunidades de mejora e innovacion, con apoyo de nuevas tecnologi
3 para las actividades de la organizacion que hacen sesuiios especificos.
Detectar oportunidades de aplicacion de tecnologias digitales al servicio de los
4 usuarios/as para ganar accesibilidad, rapidez, seguridad, precision y calidad de
atencion.
Documentar y mantener actualizada la documentaciémhodeorocesos principales
5 como un activo de conocimiento y con base en soporte tecnoldgico que asegure
disposicion rapida y confiable.
6 Evaluar y mejorar la efectividad de los procesos principales y sistemas.
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3.3.i Implementacién (10 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?

2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?

3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?

3.3d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?

2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?

3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior

3.3.r Resultados (15 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestién?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos

4 ¢, Qué politicas de actuacion y actividadesdgmtificacion aplican para preveniry
mitigar riesgos?

5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per

6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢

cuenta los resultados de lasediciones?
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3.4

Procesos de Apoyo y Sistemas

Este criterio examina como la organizacion define e implementa los procesos y sistemas que sc
los procesos principales para poder cumplir sus objetivos.

3.4.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Identificar y describir los procesos y sistemas de apoyo, Incorporando en el dise
requisitos de los usuarios/as internos y otras partes interesadas.
2 Detectar oportunidades de mejora e innovacion, con apoyo de nuevas tecnologi
3 Documentar y mantener actualizada la documentacion de los procesos de apoy
forma tal que asegure su disposicion rapida y confiable.
4 Evaluar y mejorar la efectividad de los procesos de apoyo y sistemas.
3.4.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.4d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior,
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34.r Resultados (15 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos

4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividadesddmtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?

5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per

5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de lasediciones?

3.5. Proveedores

Este criterio examina los procesos utilizados para asegurar un vinculo mutuamente beneficiosc
productores de bienes, servicios y/o de obras publicas, cuyas prestaciones apoyan el cumplim
la Mision debrganismo.

3.5.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Disponer de una base actualizada de proveedores de productos y servicios critif
para el organismo.
2 Definir los perfiles adecuados de los proveedores, en términos de su capacidad
técnica para la prestacion que se espera de ellos.
Asegurar por parte de los proveedores el cumplimiento de los requisitos legales
3 normativos y regulatorios, generales y también especificos segun el tipo de
prestacion.
4 Seleccionar los mejorgsoveedores segun un adecuado equilibrio entre calidad

costos, teniendo en consideracién parametros de consumo responsable.
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5 Especificar los requisitos de calidad esperada de los productos y servicios.

6 Documentar los acuerdos en forma clarargcisa.

7 Evaluar la calidad de los productos y servicios entregados y prestados por los
proveedores. Detallar métodos y frecuencia de evaluacion.

3 Definir la forma en que los usuarios/as participan de la seleccion de los proveed
en la evaluaciéde sus productos y servicios.

9 Evitar conflictos de intereses en la contratacion de proveedores.

10 Promover la mejora en la prestacion de productos y servicios por parte de los
proveedores y/o la mejora de sus procesos.

11 Evaluar y mejorar lafectividad del proceso de gestién de proveedores.

3.5.i Implementacion (10 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢,Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?

2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?

3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?

3.5d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?

2 ¢,Qué datos del criterio se relevan?

3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacion
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3.5.r Resultados (15 puntos)

Nro. Detalle

1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?

2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos

4 ¢, Quépoliticas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir |
mitigar riesgos?

5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per|

5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomeaiendo en
cuenta los resultados de las mediciones?

3.6 Sistemas Informadticos

Este criterio examina el proceso mediante el cual la organizacién adopta, disefia y/o desarrolla |
informaticos para apoyar sus procesos y dar cumplimientoMisidn.

3.6.e Enfoque (10 puntos)

Nro. Como hace la entidad para:

1 Definir y planificar sus prioridades informaticas, las etapas y los costos asociadq

2 Considerar en el disefio de los recursos informéticos las necesidades de los
ciudadanos/as usuarios/as externos e internos.

3 Adoptar estdndares abiertos sobre plataformas de Gobierno que faciliten la
reutilizacion e interoperabilidad.

4 Definir, asignar y desarrollar recursos propios y contratar recursos externos
adecuados, cuando sequieran, y evitar la dependencia de oferentes externos.

5 Administrar el acceso, retencion, custodia, disponibilidad para el uso y proteccié

los activos informéaticos.
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Disponer de métodos que aseguren la continuidad de los servicios provenienies

6 activos informéticos, evitando interrupciones y pérdidas de tiempo e informacior
deterioro en la calidad de servicio.
Contar con planes de contingencia ante posibles desastres, que prevengan, mit
7 y/o corrijan con rapidez los impactpstenciales severos en la continuidad del
servicio.
3 Adoptar métodos de deteccion de innovaciones en el ambito informatico que le
permitan la actualizacién permanente.
9 Evaluar y mejorar la efectividad de la gestion de los sistemas informaticos.
3.6.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.6.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior|
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3.6.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividadesddmtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de lasediciones?
3.7 Proceso de Monitoreo

Este criterio examina el funcionamiento concreto del sistema de monitoreo y evaluacién.

3.7.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Definir los mecanismos de relevamiento y analisis para hacer el seguimiento.
2 Disefar un sistema de deteccidn, prevencion y/o mitigacién de riesgos.
4 Comunicar los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el pro
5 Evaluar y mejorar la efectividad del sistema de monitoreo y evaluacion.
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3.7.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.7d Datos y fuentes de la informacién (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢ Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior
3.7 Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuales son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tr
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir
mitigar riesgos?
5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafipatiEsio a periodo?
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo €

cuenta los resultados de las mediciones?
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3.8

Innovacion de Procesos, Sistemas, Productos y Servicios

Este criterio examina el disefio y aplicacion deplogesos utilizados por el Organismo, para
garantizar que la innovacion sea sistémica, sustentable y congruente con su Mision.

3.8.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
Identificar las oportunidades de innovacion a partir de ladedziudadano/a
1 usuario/a, los aportes del personal, la evaluacion y/o resultados de los distintos
procesos y la informacion provenientes de fuentes externas.
Integrarse a otras instituciones (de gobierno, académicas, con proveedores,
2 centros deinvestigacion, entre otros actores posibles) para detectar, adoptar o
generar oportunidades de innovacion.
Priorizar las innovaciones segln su impacto en los usuariosfatag e
3 oportunidades de eficacjanediante un adecuado analisis de codieheficio.
Asegurar las pruebas previas de las innovaciones en un ambiente de control,
4 para evitar que los errores y desvios inherentes a los ensayos impacten en los
usuarios/as.
5 Integran a las innovaciones, una vez implementadas, al sistemestién de
calidad para asegurar su sustentabilidad y resultados buscados.
6 Evaluar y mejorar la efectividad de la gestién de innovacion.
3.8.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
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3.8.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informaciol
3.8.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

Mostrar gréaficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para

3 .
periodos

4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para preveni
mitigar riesgos?

5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a pe

6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo
cuenta los resultados de las mediciones?

3.9 Conocimiento y cumplimiento de los marcos legales y regulatorios

Este criterio examina como la organizacion toma conocimiento y adopta las mejores decisiones
al marco legal, regulatorio y normativo que afectan su actividad, y cémo considera su inclusiéi
procesos.
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3.9.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Conocer el marco legal, regulatorio y normativo en el que se desenvuelve la act
5 Asegurar la difusion y accesibilidad a consultas por parte de quienes deben con
marco legal paraesarrollar su tarea.
3 Establecer métodos que aseguren los cambios necesarios en los procesos, anty
nuevos requerimientos del marco normativo y regulatorio.
4 Facilitar el aprendizaje a partir de las implicancias en oportunidad de su aplicaci
concreta.
5 Establecer los métodos de control y seguimiento que aseguren el cumplimiento
marco legal y regulatorio.
6 Evaluar y mejorar la efectividad del conocimiento y cumplimiento de los marcos
legales y regulatorios.
3.9.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.9.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior,
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3.9.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividadesddmtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de lasediciones?
3.10 Espacios de Cooperacion y Concertacion

Este criterio evalla los acuerdos que la organizacién genera con instituciones publicas y ent
sociales, educativas u otras, con el fin de agregar valor a los diferentes procesos que se llevan a

en la gestion.
3.10.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:

1 Establecer los criterios para elegir las instituciones que se toman como referenc
para mejorar e innovar.
Elegir las areas a comparar segin su impacto potencial en el servicio a los usug

2 en la propia instituciérromo también en la capacidad de respuesta a la ciudadan

3 Comparar mejores practicas, tecnologias utilizadas y resultados logrados.

4 Gestionar las comparaciones, adoptando decisiones para mejorar e innovar los

procesos, sistemas y resultados.
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3.10.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
3.10d Datos y fuentes de la informacién (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior]
3.10.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuales son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar gréaficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividadesd#mtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢

cuenta los resultados de lasediciones?
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Comentarios sobre el Capitulo 4: Personas

Este Capitulo se refiere a las estrategias de gestion de las personas, en linea con la Mision, la Vision, los valores
y las estrategias de la organizacion, y a los métodos y recursos requeridosupdeapliegue en pos de la
jerarquizacion y profesionalizacion de los trabajadores de la administracion publica.

e Es de la mayor importancia velar porckingruencia entre lasdefiniciones estratégicas (Mision, Vision,
valores, objetivos estratégicos) y imgtodos y procedimientos de gestion de las personas, especialmente
aquellos referidos a la administracion de promociones, reconocimientos y sanciones.

e Entre losvalores culturales, es central poner el énfasis en el servicio al ciudadano/a, la integfaad,
transparencia, la rendicion de cuentas en el marco de la gestidn por resultados y la capacidad de adaptacion
al cambio.

e Lagestion de la participacion es importante porque contribuye tanto al fortalecimiento del desempefio de
la organizacion en su conjncomo al desarrollo de cada uno de sus integrantes. Articulada con el
desarrollo, es un vehiculo para el despliegue no so6lo de las habilidades de interaccion (comunicacion,
empatia, liderazgo) sino también para ampliar la vision de los actores solomapdefidad de los procesos
de la organizacion y del ecosistema del que ésta forma parte.

e Al trabajar corequipos interdisciplinarios es deseable que el proyecto se encare desde la identificacion de
los aspectos a abordar, la formacién de equipos procurama® todas las partes involucradas estén
representadas, la asignacion de recursos, los métodos utilizados y los controles de avance hasta la
presentacion de resultados y conclusiones. También debe tenerse en cuenta como se articulan las
responsabilidades de los equipos de trabajo con lasresponsabilidades funcionales.

e Al elegirindicadores para medir el proceso de participacién, es recomendable considerar tantoplns
(por ejemplo: porcentaje de horas dedicadas a equipos de mejora sobre horas trabg@admgpacion en
equipos de mejora / dotaciébn) como lassultados (por ejemplo: nimero de sugerencias / dotacion;
sugerencias implementadas / sugerencias presentadas).

e Al disefar los planes de capacitacion es preciso tener en cuenta tartinlxdmientos juridicos, técnicos
y operativos requeridos como laensibilizacion del personal respecto a los valores y principios que definen
la cultura que la entidad ha adoptado como propia y que sustentan el sentido de pertenencia de sus
integrantes.

e Fomentar ehprendizaje continuo requiere considerar las necesidades presentes y futuras, asi como recurrir
a diferentes métodos referidos tanto al ambito individual, como al de los equipos y el de la organizacion en
su conjunto. Como ejemplos, puede mencionarse dpacitacion digital, la rotacion de puestos, la
participacién en equipos interdisciplinarios, la incorporacién de nuevas tecnologias y la fluidez de la
informacién y el conocimiento. El desarrollo de daspetencias de liderazgo toma en cuenta el enfoque
mediante el cual la entidad identifica sus necesidades y el desarrollo de planes para formar los lideres que
necesita. La evaluacion de los resultados de las actividades de capacitaciéon comprende la adquisicion de
conocimientos, la modificacién de actituslg el desarrollo de habilidades.

e Lagestion del talento considera lafuentes de reclutamiento (por ejemplo, universidades, escuelas,
programas de pasantias), el método mediante el cual se determinguéstos clave, asi como los planes
mediante los cul@s se prepara a losiadros de reemplazo para que estén en condiciones de asumir las
posiciones que ocuparan en el futuro o en caso de emergencia. También es preciso especificar de qué
manera se atiende Iperspectiva de género. Con relacion a leetencién, es preciso describir los recursos
de los que se vale la entidad para fidelizar al personalalte potencial (proyectos desafiantes,
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oportunidades de desarrollo, reconocimiento del mérito, promociones, etc.). La evaluacién del proceso de
desarrdlo debe considerar la medida en que los puestos clave cuentan con cuadros de reemplazo, asi como
el cumplimiento de los objetivos que la entidad se fijé con relacién a la perspectiva de género.

El alineamiento de los objetivos personales con los objetieoka organizacion, generalmente se aborda
mediante elciclo del desempefio desde la asignacion de objetivos hasta la evaluacion del desempefio,
concluyendo con el sistema de reconocimiento que, en la medida en que es consistente con la estrategia
favorecen las conductas deseables.

La gestidn de la salud y la seguridad en el trabajo implica establecer politicas y procedimientos tendientes a
anticipar, reconocer, evaluar y controlar todos Mesgos que puedan afectarlas. Y disponer de los
correspondientesndicadores para el seguimiento y la mejora continua.

Para determinar los factores clave que afectan la satisfaccion, motivacion, lealtad y compromiso de las
personas, el instrumento de monitoreo generalmente empleado ehéaesta de clima interno, cuyas
dimensiones o atributos, asi como las respuestas individuales a las preguntas especificas son los indicadores
mas utilizados.

MODELO PARA UNA GESTION DE CANDABDMINISTRACION PUBLICA 41



Capitulo 4: Personas

4.1

Liderazgo enfocado a las personas

Este criterio examina la participacion directa del Equipddeccion para definir las estrategias
gestion integral de las personas en linea con la Misién, la Visién y los Valores de la organizacié

4.1.L Liderazgo (30 puntos)
Nro. Como hace el Equipo de Direccion para:

Definir el enfoque para atraecontratar, desarrollar y retener a las personas que |¢

1 entidad requiere.

2 Garantizar la no discriminacion por cualquier razén, que implique distincién,
exclusion, restriccion o menoscabo.
Establecer practicas activas sobre perspectiva de génmtientadas a elimina

3 desigualdades de derechos en perjuicio de las mujeres, en términos de vald
profesional, nivel de ingresos, promociones y cualquier otro tipo de discriminacid
Comunicar cudl es la contribucion que cada persona debe repdirael

4 cumplimiento de la Mision, la Vision y los objetivos de la entidad, asignando los
correspondientes recursos y reconociendo sus logros.
Promover la toma de conciencia e involucracién por parte de las personas en

5 cuestiones de salud, seguridadhigiene, proteccion del ambiente y sostenibilidad ¢
general.

6 Evaluar y mejorar la efectividad del liderazgo enfocado a las personas.

7 Impulsar acciones tendientes a la promocion de la transparencia y la rendiciéon d
cuentas.
Garantizar la difusion el cumplimiento de los estandares de integridad y, en casd

8 su existencia, de los compromisos y valores institucionales presentes en el Codi

Conducta propio de la institucion.
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4.2 Participacion

Este criterio examina el proceso que establiecentidad para gestionar la participacion del persona
la reflexidn estratégica, la identificacién de oportunidades de mejora y en el aporte de ideas innoy
promoviendo el compromiso y el trabajo en equipo.

4.2.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Gestionar las relaciones con el personal.
2 Gestionar las relaciones con las distintas asociaciones gremiales.

Gestionar la participacion de las personas en la reflexion estratégica, en la mejo
3 sistema de gestion de kntidad, en la identificacion de oportunidades de mejora y
el aporte de ideas y propuestas innovadoras.

Abordar los problemas complejos mediante equipos de trabajo interdisciplinarios

4 involucren a todas las partes interesadas.
5 Disponer dendicadores para medir tanto la participacion como sus resultados.
6 Desarrollar y utilizar estrategias y canales de comunicacion eficaces descenden
ascendentes y horizontales.
7 Promover el grado de compromiso e implicaciéon de las personasestidiad.
8 Evaluar y mejorar la efectividad de la participacion.
4.2, Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuénto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢, Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
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4.2d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior
4.2.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?

Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para tr

3 .
periodos

4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenir
mitigar riesgos?

5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafipatiesio a periodo?

5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de las mediciones?

4.3 Capacitacion

Este criterio examina cémo la organizacion identifica las necesidades presentes y futapaatacion
y desarrolla las competencias requeridas en los individuos, los equipos y la organizacion en su (
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43.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
Desarrollar el conocimiento de la mision, la vision y los valoresprsi del marco
1 actitudinal alineado con la cultura organizacional cuidando que los medios utilize
sean congruentes con los mensajes y contenidos.
Fomentar el aprendizaje continuo de las personas a lo largo de la vida laboral, g
2 de planes deapacitacion y desarrollo que cubran las necesidades presentes y fu
de la entidad.
Desarrollar las competencias técnicas para cada posicion y nivel de responsabil
3 mediante los métodos mas eficaces disponibles incluyendo el aprendizaje en el
puesto de trabajo.
4 Desarrollar las competencias de liderazgo en todas aquellas personas que tieng
tendran la responsabilidad de conducir personas, equipos y proyectos.
5 Evaluar y mejorar la efectividad del proceso de capacitacion.
4.3 Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
43.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informaciol
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4.3.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividadesddmtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a pel
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo |
cuenta los resultados de lasediciones?
4.4 Desarrollo

Este criterio examina como la entidad gestiona el talento, planifica los reemplazos de las po:
criticas y provee oportunidades de carrera.

4.4.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Sistematizar lforma de gestionar la atraccién, desarrollo y fidelizacién del talentc
Integrar los dispositivos de capacitacion y de participacion para generar
2 oportunidades de aprendizaje para desarrollar las competencias requeridas por
entidad tanto en epresente como en el futuro.
3 Identificar las posiciones clave y planificar los correspondientes reemplazos
procurando eliminar desigualdades en perjuicio de las mujeres.
4 Proveer oportunidades de carrera que permitan conciliar las necesidades de la
organizacioén con el desarrollo profesional de las personas.
5 Evaluar y mejorar la efectividad del proceso de desarrollo.
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4.4. Implementacién (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
44.d Datos y fuentes de la informacién (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacioi
4.4.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢,Cuales son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar gréaficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢ Qué politicas de actuacion y actividades de identificacion aplican para prevenil
mitigar riesgos?
5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo {

cuenta los resultados de las mediciones?
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4.5

Reconocimiento

Este criterioexamina como la organizacion gestiona el reconocimiento por el logro de los objetivt
individuales, de equipos y de la organizacion en su conjunto.

4.5.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
1 Definir, revisar y actualizar los objetivioglividuales y de equipo en congruencia co
los objetivos de la entidad.
Evaluar y mejorar el desempefio individual tanto para promover el cumplimiento
2 los objetivos de la entidad como para favorecer su propio desarrollo.
3 Establecer un sistema deconocimiento.
4 Garantizar y efectivizar la participacion del personal en la definicion de los méto
medicion y reconocimiento.
5 Evaluar y mejorar la efectividad del proceso de reconocimiento.
4.5.i Implementacion (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplié de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
4.5.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢ Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informacior
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4.5.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacién y actividadesddmtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢ Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per,
5 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo ¢
cuenta los resultados de lasediciones?
4.6 Salud, seguridad ocupacional y calidad de vida

Este criterio examina como la entidad gestiona, mide y mejora la salud, la seguridad ocupacic
calidad de vida en el ambito laboral.

4.6.e Enfoque (10 puntos)
Nro. Como hace la entidad para:
Crear y mantener un ambiente de trabajo adecuado en cuanto a la salud y segu
1 mediante la identificacion y la neutralizacion de los factores de riesgo.
5 Utilizar métodos y estrategias para organizar el trabajo, a fin de mejorar las
condiciones laborales.
3 Contribuir con las personas para que puedan lograr un adecuado equilibrio entrg
vida laboral y la vida personal.
Determinar los factores clave que afectan la satisfaccion, motivacion, lealtad y
4 compromiso de las personaasi como los indicadores clave y los instrumentos
necesarios para su monitoreo.
5 Evaluar y mejorar la efectividad de la gestion de la salud, la seguridad y la calidg

vida.
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4.6.i Implementacién (10 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cuanto cumplio de lo detallado en el enfoque?
2 ¢,Desde cuando y con qué frecuencia?
3 ¢Alcanza a la totalidad de los procesos del organismo?
4.6.d Datos y fuentes de la informacion (5 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Qué pautas se utilizan para seleccionar los datos?
2 ¢, Qué datos del criterio se relevan?
3 ¢, Qué herramientas/metodologia se utilizan para analizar los datos e informaciol
4.6.r Resultados (15 puntos)
Nro. Detalle
1 ¢, Cudles son los indicadores de gestion?
2 ¢, Qué objetivos se plantearon para cada indicador en cada periodo?
3 Mostrar graficos de tendencias y tablas de todos los indicadores medidos para t
periodos
4 ¢, Qué politicas de actuacion y actividadesd#mtificacion aplican para prevenir y
mitigar riesgos?
5 ¢, Se replantean objetivos para establecer niveles mas desafiantes periodo a per
6 ¢, Qué acciones de mejora se plantearon y qué decisiones se tomaron teniendo {

cuenta los resultados de lasediciones?
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Glosario de términos

Basado y adaptado del GLOSARIO IBEROAMERICANO DE TERMINOS V.2019 Fundacién Iberoamericana para la Gestion ddBEQalidad (FUND

Accion Correctiva (4): Accion tomada para modificar las causas de un desvio o no conformidad con lo establecido
en la planificacion o los procedimientos, de un defecto o de cualquier otra situacion indeseable existente.

Accion de Mejora (2): Accion orientada a la modificaci@minoracion de una situacion identificada como débil
tras la realizacion de un proceso de evaluacion. Las acciones correctivas y preventivas estarian dentro de este
concepto.

Accion Preventiva (4): Accion tomada para eliminar la/s causa/s raiz/ces denaneonformidad, de un defecto
o de cualquier otra situacion indeseable potencial, con el fin de evitar que se produzca.

Acciones Sustentables (4): Implica el desarrollo de acciones que logren satisfacer las necesidades del presente,
sin comprometer la gaacidad de las futuras generaciones de satisfacer sus propias necesidades.

Alianzas (1) (4): Relaciones de trabajo entre dos 0 mas partes que crean un valor aportado (valor afiadido) para
el usuario/a.

Ambiente: es el sistema formado por elementos humanosaturales que estan correlacionados con las
actividades de la organizacién postulante y que son modificados por las acciones de la misma. (Contaminacion
ambiental, sonora, visual, etc.)

Aprendizaje Organizacional (1) (4): Proceso de mejora de la Orgaacion que genera innovacion y procesos de
cambio, basado en las "lecciones aprendidas" que se derivan del analisis de la realidad. El aprendizaje
organizacional requiere la implementacién de una Cultura del Aprendizaje que conlleva una actitud abigerta hac

la realidad. Entre los elementos criticos que favorecen el aprendizaje organizacional se encuentran: la existencia
de una cultura del cambio y de aprendizaje, la gestion del conocimiento, la orientacion hacia el usuario, la
capacidad de respuesta, alyal de madurez de la organizacion, la motivacion del personal.

Asociacion: Union de organizaciones y/o personas por un fin coman.

Aspecto (Modelo PNC-Arg): Cada una de las preguntas agrupadas dentro de cada factor. Es la parte mas
pequefia en que se ddé el conjunto de acciones que se deben realizar para cumplir con el modelo del premio.

Calidad (2): Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

“

Nota 1: EI término cal i dad” mlasedmw pobre,blenan exceterte. a ¢ 0 mp a f

“ ”

Nota 2: “I'nherente”, en contraposicion a
caracteristica permanente.

asignado

Capacidad de Respuesta (1) (4): Agilidad, rapidez y eficacia en satisfacer las demsunidalos usuarios/as y de
las partes interesadas.

Capital Intelectual (2): Cualquier factor que contribuya a los procesos de generacién de valor de la organizacion,
y que esté de manera mas o menos directa, bajo el control de la misma.

Capitulo (Modelo PNC Arg): Cada una de las cuatro partes en que se divide el Modelo del Premio Nacional a la
Calidad y agrupan los criterios dentro de su tematica, a saber: Liderazgo, Direccion y Planeamiento, Enfoque en
el Ciudadano/a Usuario/a, Procesos y Sistemas; yseans.

Certificacion (2): Atestacion de tercera parte relativa a productos, procesos, sistemas 0 personas.
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Nota 1: La certificacion de un sistema de gestion a veces también se denomina registro.

Nota 2: La certificacion es aplicable a todos los objeto®vhluacion de la conformidad, excepto a los propios
organismos de evaluacion de la conformidad, a los que es aplicable la acreditacion.

Entrenamiento (Coaching): Método de acompafiamiento, instruccion y entrenamiento de una persona o grupo
de personas, aoel objetivo de conseguir una meta o desarrollar habilidades especificas.

Colaboracion: (Estado Abierto) Un Organismo colaborativo implica y compromete a los ciudadanos/as y demas
agentes en el propio trabajo de la Organizacion. La colaboracion supaeoperacion no sélo con la
ciudadania, sino también con la comunidad académica, organizaciones de la sociedad civil, el sector privado y
demas agentes, y permite el trabajo conjunto dentro de la propia Organizacién entre sus empleados y con otros
Organisnos.

Competencia (del personal) (2): Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

Nota 1: El término competencia generalmente es sindnimo de la capacidad de resolver problemas en un determinado
contexto.

Nota 2:Cuando el contexto es el profesional, puede hablarse de "competencia profesional".

Control De La Calidad (4): Comprende las técnicas y actividades de caracter operativo que tienen por objeto
controlar un proceso y eliminar las causas de funcionamientatisfactorios en todas las fases del ciclo de la
calidad con el fin de obtener la mejor eficacia y cumplir los requisitos de Calidad establecidos de un producto o
servicio.

Criterio (Modelo PNC-Arg): Es cada una de las unidades tematicas que conformanoelkel del Premio
Nacional a la Calidad, agrupadas en capitulos, para ayudar a mejorar los procesos de la organizacion, servir de
referencia para la autoevaluaciéon y constituir de parametro para la evaluacién de las organizaciones que se
postulen al PremidNacional a la Calidad.

Cuadro de Mando (2): Herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones, y que recoge un conjunto
coherente de indicadores que proporcionan a la direccion y a las funciones responsables una vision
comprensible del negocio o dai area de responsabilidad. La informacion aportada por el cuadro de mando
permite enfocar y alinear los equipos directivos, las unidades de negocio, los recursos y los procesos con las
estrategias de la organizacion.

Dato: es un documento, una informagi@® un testimonio que permite llegar al conocimiento de algo o deducir

las consecuencias legitimas de un hecho. se utiliza en la toma de decisiones o en la realizacion de calculos a
partir de un procesamiento adecuado y teniendo en cuenta su contextaaltms se consideran como una
expresion minima de contenido respecto a un tema. El conjunto de los datos relacionados constituye una
informacion. (extraido de www.definicion.de)

Delegacion de Autoridad y Responsabilidad (Empowerment) (1): Con relacion a lgestion del liderazgo, esta
practica promueve la asuncién creciente de responsabilidades entre los subordinados, cuya puesta en marcha
requiere previamente su capacitacion, entrenamiento e informacion. Esta practica conduce a la mejora del
rendimiento de & organizacion.

Despliegue de Objetivos (2): Método para transformar de forma coordinada, los objetivos globales o
estratégicos de una organizacion, en objetivos operativos detidle.
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Diagrama DAFO/FODA (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) (2): Grafico resumen cuyo objetivo
consiste en concretar la evaluacion de los puntos fuertes y débiles de la organizacion (competencia o capacidad
para generar y sostener sus ventajas competitivas) con las amenazas y oportunidades externas, enaoherenci
con la légica de que la estrategia debe lograr un adecuado ajuste entre su capacidad interna y su posicion
competitiva externa.

Diagrama de Afinidad (2): Es un método de categorizacion utilizado por un equipo para organizar una gran
cantidad de datos ctificAndolos en diversas categorias con el objetivo de priorizar causas y efectos.

Diagrama de Causa-Efecto (diagrama de espina de pescado o de Ishikawa) (2): Herramienta que se utiliza para
reflexionar sobre las relaciones que existen entre un efecto dado y sus causas potenciales, y su representacion
grafica.

Diagrama de Flujo (2): Es una representacion con imagenes de las etapas de un proceso, Util patigantas
oportunidades de mejora al obtener un conocimiento detallado del modo real de funcionamiento del proceso
en ese momento.

Diagrama de Pareto (2): Gréfico de barras ordenadas de mayor a menor frecuencia, que compara la importancia
de los diferentesfactores que intervienen en un problema y ayuda a identificar cudles son los aspectos
prioritarios que deben tratarse.

Direccién (2): Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.
Efectividad (4): Grado de impactsobre los resultados esperados.
Eficacia (2): Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Enfoque al Usuario/a (1) (4): Método de Gestion, basado en identificar y desplegar internamente los requisitos
cuyo desarrollo satisface las necesidades y expectativas de los usuarios/as, y en priorizar coherentemente los
procesos de la organizacién que repercuten en su satisfaccion.

Estructura del Modelo: EI modelo del Premio Nacional a la Calidad esta organieadcapitulos, que se
desagregan en criterios, que a su vez contienen aspectos o requisitos.

o8zelapn]
uonsen
sope)nsay

Capitulo
Criterio Req/Asp
Req/Asp
Criterio Req/Asp
Req/Asp
Capitulo
Criterio Req/Asp
Req/Asp
Criterio Req/Asp
Req/Asp

Esta forma de disponer el modelo representa las distintas miradas sobre elsongade modo de poder generar
la mejora continua. Los atributos considerados son los siguientes:
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e Liderazgoque observa el modo en que se conduce a la organizacion hacia los objetivos fijados alineados
con su mision.

e Enfoque es la descripcion de la ideaestrategia con que se planea alcanzar los objetivos planteados
desde el liderazgo.

e Implementaciénges la descripcidn del grado en que el enfoque ha sido implementado, tanto en tiempo
refiriendo desde cuando estd implementado, como espacialmente, aludiesndcudnto se ha
implementado a lo largo y ancho del organismo fisicamente (su estructura, areas, sectores/etc.) y el
grado de alcance a todos sus procesos.

e Datos vy fuentes de la informacipmefiere al sistema documental que garantice la proteccion,
consstencia, oportunidad y validez de los datos para generar informacion valida para el analisis y la
toma de decisiones basada en evidencias.

e Resultados de la Implementacidias acciones y la gestion refiere al modo en que se mide y evalta la
Implementaciérdel enfoque, para permitir a los lideres tomar decisiones basadas en evidencias que se
plasman en acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Equidad en el servicio (4): garantizar a los usuarios/as el acceso a la totalidad de los servicios que és@gan

por ley fundacional o mision institucional, esté obligado a ofrecer, no admitiéndose discriminaciones que
tiendan a la segregacién por razones o con pretexto de raza, etnia, género, orientacién sexual, edad, religion,
ideologia, opinion, nacionalidadcaracteres fisicos, condicién psicofisica, social, econdmica o cualquier
circunstancia que implique distincién, exclusion, restriccion o0 menoscabo.

Equipo de Direccién: El principal responsable ejecutivo de la entidad y sus colaboradores /as directos/as.

Equipo de Mejora (2): Organo de participacion en la mejora continua de la calidad, cuya mision es identificar,
analizar y proponer soluciones a actividades o soluciones de trabajo potencialmente mejorables del propio
trabajo o actividad.

Nota 1: La actuzon de los equipos de mejora se sustenta en el reconocimiento de que la calidad es competencia de
todos y que quienes mejor conocen los procesos de trabajo son quienes los realizan diariamente.

Nota 2: Los equipos de mejora pueden estar constituidos gemsonas de diferentes unidades y perfiles

profesionales, ya que lo que cuenta es el andlisis que se realiza de sus propios procesos de trabajo y las propuestas

que se logran para mejorar dichos procesos.
Estrategia (2): Planes estructurados para logtas objetivos.

Evaluacién 3602 (Feedback360°) (1): Método para determinar la eficacia del funcionamiento integral de la
organizacién, que consiste en la evaluacion del individuo por todas las personas que trabajan con él
(compaifieros, subordinados y jefes), mediante un mismo sistema de medida.

Factor (Modelo PNC-Arg): Subtitulo de cada uno de los grupos de preguntas que agrupa a aquellas relacionadas.
Engloba un conjunto de acciones a ser realizadas que tienen relacién con el mismo.

Gestion Basada en Hechos (1): Tipo de gestion cuyas decisiorsessoportan en el analisis de datos.

Gestion del Cambio (1): Parte de la gestion, empleada en aprovechar los cambios del entorno para el bien de la
organizaci 6n a través de |l a i mplementaci 6n de una
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Gestion del Conocimiento (2): Esla gestion del capital intelectual en una organizacion, con la finalidad de afiadir
valor a los productos y servicios que ofrece la organizacion en el mercado y de diferenciarlos competitivamente.

Gestion del Riesgo (1): Parte de la gestion que consiste desarrollar y coordinar acciones orientadas a
mantener los riesgos de efectos adversos a una organizacién, dentro de los limites asumidos por la misma.

Nota 1: La gestion del Riesgo puede entrafiar el desarrollo de politicas de actuacion, actividaeletfidacion
y valoracion de los riesgos, prevencion, mitigacion, preparacion para emergencias y recuperacion post impacto.

Gestion Integrada (2): Parte de la gestién general de la organizacién que determina y aplica la Politica Integrada
de gestion. Nanalmente surge de la integracién de al menos los sistemas de Gestion de Calidad, Medio
Ambiente y Seguridad y Salud.

Estado Abierto: es una doctrina politica que tiene como objetivo que la ciudadania colabore en la creacion y
mejora de servicios publicgsen el robustecimiento de la transparencia y la rendicion de cuentas. Se sustenta
en tres pilares basicos: la Transparencia, la Colaboracién y la Participacion.

Gobierno Digital: soluciones de Gobierno disponibles para evitar la duplicacion de esfueertdsalizar y
homogeneizar el manejo de datos y optimizar la experiencia de los usuarios/as.

Grado de Satisfaccién del Usuario/a (2) (4): Nivel que refleja la percepcion del usuario/a sobre el indice en que
Se han cumplido sus requisitos.

Grupo de interés: Grupo de organizaciones y/o personas con un interés u objetivo compartido.
I+D+1 (1): Investigacion, Desarrollo e Innovacion.
Igualdad: Todas las personas tienen idéntica dignidad y son iguales ante la ley.

Se reconoce y garantiza el derecho e diferente, no admitiéndose discriminaciones que tiendan a la
segregacion por razones 0 con pretexto de raza, etnia, género, orientacion sexual, edad, religién, ideologia,
opinién, nacionalidad, caracteres fisicos, condicién psicofisica, social, ecar®mialquier circunstancia que
implique distincion, exclusion, restriccion o menoscabo.

Impacto ambiental (4): Es el efecto que produce la actividad del organismo sobre el ambiente.

Indicador (2): Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivaimda evolucion de un proceso o de
una actividad.

Indicador de Gestion: Es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya
magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacioncsaibre la
se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso o acciones de mejora voluntarias.

indice de Capacidad de Proceso (4): indice que describe la capacidad que posee un proceso para cumplir con
sus objetivos. Se calcula como cociente entre Bspipuede obtener y lo que necesita. Su valor debe ser mayor

a 1,4 en el caso més general, aumentando en la medida que aumenta el riesgo. Se lo puede considerar como un
coeficiente de seguridad

Informacioén: esta constituida por un grupo de datos ya supemdos y ordenados, que sirven para construir un
mensaje basado en un cierto fendmeno o ente. La informacion permite resolver problemas y tomar decisiones,
ya que su aprovechamiento racional es la base del conocimiento.
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Innovacion (4): es la implementadn de un producto, bien o servicio, o proceso, nuevo o mejorado
significativamente, o un nuevo método organizativo en las practicas institucionales, la organizaciéon o las
relaciones externas cuyo resultado impacta en el organismo y sus usuarios/as.

La imovacion es tal si:
e se implementa, no es so6lo una idea.
e constituye una mejora significativa cuyo impacto se evidencia.

La innovacién en el sector publico debe ser congruente con la mision de la organizacion. La identificacion de la
innovacién puede surgde un andlisis interno o de eventos o descubrimientos externos a la organizacion.

Integridad: posicionamiento consistente con los valores éticos comunes, asi como al conjunto de principios y
normas destinadas a proteger, mantener y priorizar el interdsipa sobre los intereses privados.

ISO 9001:2015 (1) (4): Norma Internacional que especifica requisitos de Gestién de la Calidad, cuyo objetivo
final es la satisfaccion de los usuarios/as. La Ultima actualizacion de esta norma es del afio 2015, yege aplica
mas de 140 paises, siendo utilizada universalmente para la evaluacion de los suministradores y demostrar la
conformidad (certificacion).

Nota: las normas ISO son desarrolladas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), y adoptadas en cad
pais por los Organismos de Normalizacién autorizados.

ISO 14001:2015 (1): Norma Internacional que especifica requisitos de Gestion Ambiental para desarrollar un
sistema de gestiébn ambiental que contemple el cumplimiento de la legislacién, y los impadieEntales
significativos. La Ultima actualizacién de esta norma es del afio 2015. Esta norma se utiliza también para
demostrar la conformidad (certificacion).

ISO 27000: Es una Norma internacionalmente aceptada que fija los estandares de seguridad en la informacion,
para desarrollar, implementar y mantener las especificaciones de dichos sistemas.

Liderazgo (2): Proceso de dirigir y orientar las actividades de los mieménosn grupo, influyendo en él para
encauzar sus esfuerzos hacia la consecucién de una meta o metas especificas.

Manual de induccién: es un elemento de apoyo para que una persona gue se integra a una nueva posicion
laboral entienda la organizacion, segaro funciona, conozca su organigrama, su historia, su misién, su vision,
etc.

Mapa de Procesos (2): Representacion grafica de la secuencia e interaccion de los diferentes procesos que
tienen lugar en una Organizacion.

Nota: El mapa de procesos es unarhmienta de gran utilidad para la evaluacion de los procesos de trabajo, ya que
contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una organizacién de una forma distinta a como
normalmente se percibe.

Memoria de Institucional: Documento que irdrma sobre las actividades y resultados de una organizacion en
los ambitos financiero, social y ambiental con el objetivo, de informar y de obtener una mejora de su
desempeiio.

Metas (2): Conjunto de requisitos detallados de actuacion, cuantificados semye sea posible, aplicables a
la organizacion o a partes de esta.

Misidn (2): Declaracion que describe el proposito o razon de ser de una organizacion.
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Nivel de Madurez (2): Medida de la capacidad de una organizacion para alcanzar resultados adeagés
conocimiento y experiencias en la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad.

No Conformidad (4): No satisfaccion de un requisito especificado.

Norma (2): Documento, establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que proporciona,
para un uso comun y repetido, reglas, directrices o caracteristicas de las actividades o sus resultados, con el fin
de conseguir un grado 6ptimo de orden en umtexto dado.

Nota: Las normas deberian estar basadas en resultados consolidados por la ciencia, la técnica y la experiencia y estar
dirigidas a la promocién de un beneficio 6ptimo para la comunidad.

Objetivo (2): Situacion deseada. Algo ambicionadoepre ndi d o . Los objetivos defi
es medible su grado de consecucion.

OHSAS: Es una especificacidbn / Norma internacionalmente aceptada, que define los requisitos para el
establecimiento, implementacién y operacion de un Sistema deriBlagly Salud efectiva en las organizaciones.

Oportunidad de Mejora (2): Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacion
deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, siatsliad,
competencia o area de la organizacion.

Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones, que
se agrupan y orgarén para desarrollar actividades que las lleven a alcanzar un objetivo comun.

Parametro (2): Dato o factor que se toma como necesario para analizar o valorar una situacion.
Parte Interesada (2): Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio 0 éeituna organizacion.
Nota: Un grupo puede ser una organizacion, parte de ella, 0 mas de una organizacion.

Participacion: (Estado Abierto) la participacion alude a la creacion de espacios de encuentro entre estado y
sociedad civil que favorezcan el ilwaramiento de los ciudadanos/as en los asuntos publicos.

Perspectiva de Género: es la comprension de los condicionantes socioculturales en la construccion de las
Identidades de género, asi como el reconocimiento de la igualdad de derechos para varujeesy.

Esta perspectiva implica:

e Reconocer las relaciones de poder que se dan entre los géneros, en general favorables a los varones como
grupo social y discriminatorias para las mujeres;

e Que dichas relaciones han sido constituidas sodigtéricamente y son constitutivas de las personas.

e Que las mismas atraviesan todo el entramado social y se articula con otras relaciones sociales, como las de
clase, etnia, edad, preferencia sexual y religion.

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) (2): ciclo de mejora continua o ciclo de Deming. Se representa en
inglés como ciclo PDCA (plan, do, check, act).

Plan de mejora: Conjunto de medidas para mejorar los aspectos puestos de manifiesto en el proceso de
evaluacion.
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Plan Estratégico (4): Documanto donde el Organismo plasma los objetivos a largo plazo, identificando metas y
objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para
llevar a cabo dichas estrategias.

Nota 1: El plan estratégicomd enza dando respuesta a estas tres pre
qgueremos ir? - ¢COOmo podemos ||l egar donde queremos ir

Nota 2: Normalmente el Plan Estratégico se despliega a corto plazo a través de los Planes Operativos o de Gestion.

Plan Operativo o de Gestion (4): documento que especifica los objetivos a alcanzar por un organismo o parte
de él para un periodo determinado, asi como las funciones responsables de su gestién y los plazos de ejecucion
previstos.

Nota 1: Normalmente el Plan d8estion complementa el Plan Estratégico, al basarse en sus estrategias para
desarrollar y detallar los objetivos a corto plazo.

Nota 2: Habitualmente en las instituciones los planes de gestién son anuales.
Nota 3: El plan de gestién puede complemengaren un plan de actuacion.

Planificacion Estratégica: Es el proceso por el cual el Equipo de Direccién concibe el futuro del organismo y
desarrolla los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzar ese futuro en el marco de sus mision,
vision y alores a largo plazo. El resultado de este proceso es un Plan Estratégico.

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

Politica (4): Declaracién de intenciones y principios con relacion a un determinado tema que provee un marco
para la accion y para establecer objetivos y metas respecto del mismo.

Politica de la Calidad (2): Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como
se expresan formalmente por el equipo directivo de la entidad.

Politica Institucional: Es una decision escrita que se establece como una guia, para los miembros de una
organizacion, sobre los limites dentro de los cuales pueden operar en distintos asuntos. Es decir, proporciona
un marco de accién légico y consistente.

Politica Integrada de Gestion (2): Directrices y objetivos generales de una organizacion, expresados
formalmente por la direccién y relacionados con la gestion integrada de los sistemas.

Procedimiento (4): Manera especificada de realizar una actividad.

Proceso (2): Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Proceso Critico (2): Proceso que incide de manera significativa en los objetivos estratégicos y que es
determinante para el coecto funcionamiento de la organizacion.

Proceso de Mejora (2) (4): Proceso sistematico de adecuacion de la organizacion a las nuevas y cambiantes
necesidades y expectativas de usuarios/as y otras partes interesadas, realizada mediante la identificacion de
oportunidades de mejora, y la priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.
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Proceso Principal (4): Aquel que tiene un alto impacto en el logro de los objetivos de la organizacion. Son los
relacionados con la satisfaccion del usuario/a externo y el logro de los objetivos estratégicos.

Procesos De Apoyo (4): Aquellos de indole logistica. Son indispenssiplara obtener la calidad de los procesos
principales de la organizacion.

Proveedor: Aquellos de los que el Organismo obtiene bienes, servicios o informacion independientemente de
aguellos alcanzados por las normas de contratacion del estado.

Queja: es laexpresion de una insatisfaccion relativa al producto o servicio a través de la cual el usuario/a
explicita o implicitamente espera una respuesta o resolucion, aunque no exista una relacion contractual.

Reclamo: el usuario/a tiene derecho a exigir una respuesta y/o una reparacion formal por la existencia de un
contrato vinculante.

Redes de Contactos y de Colaboracion (1): Relaciones con individuos y organizaciones de partes interesadas
Cuyo conjunto supone un &gb intangible, al servir para desarrollar con mayor eficacia, rentabilidad y rapidez
las actividades y gestiones de la propia organizacion.

Redes sociales: Estructura social compuesta por personas conectadas por uno o varios tipos de relaciones, con
intereses comunes 0 que comparten algun tipo de conocimiento. Con el auge de internet estos se han
popularizado, existiendo una amplia variedad, dependiendo de los diferentes grupos de interés.

Rendicidn de Cuentas: (del inglésAccountability es un término plitico que se refiere al seguimiento y vigilancia

que un individuo o un colectivo hace sobre las acciones, toma de decisiones, politicas ejecutadas y, en general,
el desempefio del respectivo poder politico. Para ello, es importante que el individuoupel(giudadano/a y
ciudadania) cuente con las herramientas para llevar a cabo ese seguimiento y vigilancia, que el poder politico
(sea una institucion o un funcionario publico) tenga el deber de informar, explicar y justificar sus actuaciones, y
que dichoindividuo o grupo cuente con el derecho y los mecanismos para evaluar y tomar decisiones frente a
lo expuesto, ya sea solicitando medidas al gobierno al mando o incidiendo directamente mediante un proceso
electoral.

Responsabilidad Social (2): Conjunto deobligaciones legales y compromisos voluntarios y éticos, Nacionales e
internacionales con los grupos de interés, que se derivan de los impactos que la existencia, actividad y operacion
gue las organizaciones producen en el ambito social, laboral, medieataby de los derechos humanos. La
Responsabilidad Social afecta a la propia gestidon de las organizaciones, tanto en sus actividades productivas y
comerciales, como en sus relaciones con los grupos de interés.

Riesgo Ambiental (2): Combinacién de la freemcia o probabilidad y gravedad que puedan derivarse de la
materializacién de un dafio para el medio ambiente.

Riesgo Laboral (2): Combinacién de la frecuencia o probabilidad que puedan derivarse de la materializacion de
un dafio para la salud de los trabdgaes.

Nota: El concepto de riesgo siempre tiene dos elementos: la frecuencia con la que se materializa un riesgo y las
consecuencias que de él puedan derivarse.

Salud Ocupacional: es una actividad multidisciplinaria dirigida a promover y proteger la sidlos trabajadores

mediante la prevencion y el control de enfermedades y accidentes y la eliminacion de los factores y condiciones
gue ponen en peligro la salud y la seguridad en el trabajo. Ademas, procura generar y promover el trabajo seguro
y sano, ascomo buenos ambientes y organizaciones de trabajo realzando el bienestar fisico, mental y social de
los trabajadores y sus familias y respaldar el perfeccionamiento y el mantenimiento de su capacidad de trabajo.
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A la vez que busca habilitar a los tralofjees para que lleven vidas social y econémicamente productivas y
contribuyan efectivamente al desarrollo sostenible, la salud ocupacional permite su enriquecimiento humano y
profesional en el trabajo.

Satisfaccion del Usuario/a (2) (4): Percepcion del usario/a sobre el grado en que han cumplido sus necesidades
y expectativas.

Segmentar resultados: Proceso por el cual se clasifican los resultados de acuerdo con una determinada
caracteristica que sea de utilidad al organismo, con el fin de facilitar spriet&cion. Por ejemplo, segmentar

los resultados de tiempo de atencidn de usuarios/as en mostrador seguiin una categoria de problema planteado
0 segmentar el tiempo de tramitacion de expedientes segun tipo de expediente.

Seguridad Laboral: Acciones que tiem por objeto la aplicacion de medidas y el desarrollo de las actividades
necesarias para la prevencion de riesgos derivados del trabajo, esto es: proteger la vida, preservar y mantener
la integridad sicofisica de los trabajadores; prevenir, reducir, dingiraislar los riesgos de los distintos puestos

de trabajo; estimular y desarrollar una actitud positiva respecto de la prevenciéon de los accidentes o
enfermedades que puedan derivarse de la actividad laboral.

Seis Sigma (2) (4): Filosofia de trabajo y estrategia de negocios, basada en el enfoque hacia el usuario/a, en un
manejo eficiente de los datos y metodologias y disefio robustos, que permite eliminar la variabilidad en los
procesos y alcanzar un nivel de defectos menor ol igad 4 defectos por millon.

Sistema de Gestion Ambiental (2): Parte de la gestibn de una organizacion, empleada para desarrollar e
implementar su politica ambiental, y para gestionar sus aspectos ambientales. La gestiébn alcanza al
establecimiento de olgtivos, a la estructura de la organizacion, la planificacion, la planificacién de actividades,
las responsabilidades, los procesos y procedimientos, y los recursos.

Sistema de Gestion de Calidad (2): Sistema de gestion para dirigir y controlar una orgamn@acon respecto a
la calidad.

Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales (2): Parte del sistema general de gestién de la
organizacién que define la politica de prevencién, y que incluye la estructura organizativa, las responsabilidades,
las pacticas, los procedimientos, los procesos y los recursos para llevar a cabo dicha politica.

Sistema Integrado de Gestion (2): Conjunto de la estructura de la organizacién, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se estableasmllevar a cabo la gestién integrada de los
sistemas.

Sostenibilidad (1): Se logra cuando la satisfaccién de las necesidades presentes no compromete la capacidad de
las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades, lograndose uncequiiib los aspectos
econOémicos, sociales y ambientales.

Transparencia: (Estado Abierto) la transparencia puede ser pasiva o activa segun la informacién sea solicitada a
demanda o si el Estado la pone a disposicion publicamente.

Transparencia pasiva: Seasocia con el ejercicio del derecho al acceso a la informacién de la ciudadania, con la
conviccion de que la informacion que posee el Estado debe ser accesible y publica. La informacién que se brinda
es a demanda. Consiste en garantizar garantiza el @@l derecho al acceso a la informacién que tienen los
ciudadanos/as en una democracia. Favorece la proteccion de los derechos individuales y colectivos, proporciona
transparencia a la gestion publica, estableciendo mecanismos para solicitar y briffdemaicion
gubernamental fortaleciendo al sistema democrético.
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Usuario/a Externo (2) (4): Organizacion o persona externa al Organismo que recibe un producto o servicio de
este.

Usuario/a Interno (2) (4): Organizacion o persona que recibe un productorwis®, y que pertenece a la misma
entidad que el suministrador.

Visidon (2): Declaracion en la que se describe como desea que sea la organizacién en el futuro.

Significado de las notas () incluidas en los términos:

(1) Términos desarrollados por FUNDIBEQ

(2) Términos seleccionados de las normas UNE de AENOR (www.aenor.es).

(3) Términos seleccionados del Glosario de Términos de RENFE OPERADORA.

(4) Términos desarroll ados/ adaptado por el PNC- Argentina.
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