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INTRODUCCION

G[ESTI()N DE LA CALIDAD
GUIA DE AUTOEVALUACION

La presente guia de autoevaluacion constituye un documento que pretende
servir de apoyo a organismos del Sector de Justicia, hayan incursionado o no en el
tema de gestion de la calidad.

Esta basada en los criterios del Modelo de Gestion de Calidad para la Administracién
Publica, sobre el cual se evalla a los organismos postulados al Premio Nacional a la
Calidad, instituido por la Ley N°® 24.127.

Estd elaborada en un lenguaje simple, para que pueda ser comprendido por
todos tomando como base la guia elaborada por el Ing. Armido Bonelli de la
Secretaria Técnica del Premio Nacional a la Calidad

Es una herramienta util a los fines de realizar una primera evaluacién del
organismo y verificar si, aun sin planificarlo, aplican en su tarea diaria pautas de
gestion de calidad que puedan llegar a sistematizar.

A los organismos que ya implementan acciones de gestion de la calidad,
independientemente del grado de avance al que hayan llegado, les permitira
autoevaluarse para conocer el nivel que han alcanzado.

Cabe aclarar que en esta primera etapa y en los organismos que recién empiezan
este camino, la identificacion de ciertos aspectos y factores puede no ser inmediato,
pero esta guia puede mostrar también aspectos a desarrollar en el futuro.

De esta manera, vamos avanzando hacia el Premio Nacional a la Calidad Judicial
que se desarrollara en el 2017 proceso que comprende tres etapas para iniciar un
camino hacia el reconocimiento de la excelencia de los organismos de justicia que
quieran participar.

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

Dr. German Garavano | Ministro de Justicia y Derechos Humanos

Dr. Mauricio Devoto | Secretario de Planificacién Estratégica

Dra. Sandra Dosch | Coordinadora del Programa de Calidad

Dra. Daniela Blasco y Pablo Fisch | Equipo Premio Nacional a la Calidad



OBJETIVOS

Instalar en las organizaciones de justicia la cultura de la calidad.

Presentar los lineamientos conceptuales que constituyen los criterios de
evaluacion del nivel de gestion de calidad que el Ministerio de Justicia y que
constituyen las bases del Premio Nacional y que constituiran el Premio a la
Calidad Judicial.

Difundir entre los integrantes de los organismos los conceptos de calidad para
que puedan entrenarse en la identificacion y evaluacién de los elementos y
criterios de calidad

Brindar a los organismos un instrumento que les permita medir el nivel de
calidad alcanzado.

Operativizar estos criterios para que con un breve analisis pueda estimarse el
grado de desarrollo en cada uno de ellos, sus fortalezas, aspectos a mejorar y
el desarrollo de pautas de comparacién con sus pares.

Generar un diagnéstico de situacion mediante la introduccién de un método
facil de medicidbn que permita asignar a cada criterio un puntaje, analizando en
funcién de ello las posibles estrategias y acciones a desarrollar tendientes a la
adopcién de un modelo de gestion de la calidad.



METODOLOGIA

La metodologia adoptada para el sector judicial esta basada en los criterios
que rigen el Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico, y se desarrolla
segun los siguientes pasos:

e Se toman en consideracion siete criterios y un punto 8 que expresa los
resultados obtenidos.

e Cada criterio se explica brevemente y luego se analizan los factores que
lo componen.

- Cada factor contiene una serie de aspectos, que servirdn de guia para la
evaluacion.

e Asignacion de Puntajes por Factor:

o Al pie de cada factor figura un Cuadro elaborado sobre la base de
la Tabla de Asignacion de Porcentajes por Factor” que figura a
continuacion.

o Analizando las respuestas al cuestionario elaborado para cada
Factor se podra seleccionar un porcentaje del Cuadro de acuerdo
al nivel de desarrollo alcanzado. El puntaje que figura debajo de
dicho porcentaje se consignara en la columna Puntaje Alcanzado.

o La suma de los puntajes de los factores de cada criterio permitira
obtener el puntaje del criterio.

e Con la informacién volcada en el cuadro correspondiente a cada Factor
se podra completar la “Tabla Resumen de Autoevaluacién” obteniéndose
el puntaje total del organismo sobre un maximo posible de 1000 puntos.

Los valores parciales de cada criterio permitiran evaluar cuales se encuentran
mas avanzados como asi también aquellos que requieren mas desarrollo.

El conocimiento por parte de la organizacion del grado de avance en la
implementacion del Modelo de Gestion de la Calidad constituira uno de los
insumos primordiales para la toma de decisiones.









TABLA DE ASIGNACION DE PORCENTAJES POR FACTOR

Situacion

Calificacion

La calidad no forma parte de la cultura de la organizacién (0)

- No iniciado o no se sabe

- No existe evidencia al respecto

- Se detecta alguna idea o intencién

- Si existe, solo es aplicable a una minoria de areas

Comienzos de cambio en la cultura organizacional (1 a 24)

- Implantacién escasa o poco relevante

- Iniciacion reciente

- Alguna evidencia parcialmente documentada
- Implantacion extensiva a algunas areas

- Revisiones ocasionales

25

Existe evidencia de relacién causal con los sistemas de calidad (26 a 49)

- Implantacion parcial significativa

- Evidencia clara y documentada

- Implantacién extensiva a mayoria areas
- Revisiones regulares

50

La calidad se evidencia en la cultura de muchas de las areas (51 a 74)

- Implantacion plena y sistematica

- Evidencia clara y plenamente documentada
- Implantado en todas las areas relevantes

- Revisiones regulares

75

La calidad se evidencia en la cultura de la mayoria de las areas (76 a 99)

- Implantacién y revisién plenas y sistematicas

- Evidencia clara y plenamente documentada

- Implantado en todas las &reas

- Revisiones sistematicas en un ciclo de mejora continua

100

La calidad esta arraigada en la cultura organizacional

y se realizan comparaciones sistematicas con otras organizaciones (100)




Criterios de autoevaluacion

1. LIDERAZGO Este criterio analiza la participacion del lider en la Gestién de la
Calidad y en la realizacién de acciones que generen el compromiso del personal del
organismo con el desarrollo de una cultura de calidad.

1.1. De las autoridades y de sus acciones tendientes a lograr calidad de gestion.

¢ Qué acciones realizadas demuestran que el liderazgo es innovador, emprendedor y
participativo?
¢, Coémo se crean, difunden y comparten los valores de la organizacién?
¢, Como se relacionan estos valores con la visién, la misién y las expectativas de los
destinatarios?
¢ Qué recursos se asignan para llegar a establecer un Sistema de Calidad?
¢ Qué acciones apoyan la calidad y aseguran la mejora continua de la misma?
¢ Coémo interviene el Equipo de Direccién/la direccion en:?
e la planificacién a largo plazo
« la difusion de las politicas, objetivos y metas de la calidad
e larevision de los planes y avances en calidad
e el dictado y participacién en cursos y conferencias
e la participacién en Comités o Equipos de trabajo sobre calidad

* el reconocimiento al personal
- laformacién de equipos de trabajo, medidas relacionadas con cuestiones de género
y discapacidad

e larelacién con destinatarios y proveedores

< el control estadistico de la satisfaccién del destinatarios.

e la atencién alas demandas de la comunidad.
¢, Qué porcentaje de tiempo dedica el Equipo de Direccibn a cada una de estas
actividades y que elementos utiliza para dejar constancia de sus resultados(Actas,

Registros, etc.)?



Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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1.2. Logros

Cite ejemplos que demuestren el predominio de los valores de calidad e innovacion
por sobre los valores tradicionales.

Mencione cambios, antecedentes, hechos, etc. que demuestren la perseverancia y
continuidad en el esfuerzo por lograr una cultura de Calidad fomentada por el Equipo

de Direccién.

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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2. ENFOQUE EN EL DESTINATARIO (Este criterio analiza qué hace la

organizacion para satisfacer las necesidades actuales y futuras de sus destinatarios)

2.1. Conocimiento del destinatario

¢ Cémo identifica a sus usuarios/destinatarios, sus caracteristicas, necesidades y
expectativas?

¢Cémo mide el grado de satisfaccion a partir de los resultados obtenidos? (encuestas,
sistemas de quejas y sugerencias, audiencias y otros)?

¢Maneja la organizacion informacién relevante sobre el entorno social y
administrativo?

¢ Tiene establecido mecanismos de participacion y comunicacién con el beneficiario?
¢ Cuales?

¢ Existen mecanismos que garanticen la equidad en la provisién de bienes o servicios?
¢ Los mecanismos de informacidén, comunicacién y asesoramiento estan desarrollados

en lenguaje sencillo y comprensible?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo
segun su grado de desarrollo.
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2.2. Sistemas para mejorar el servicio al destinatario

¢Cémo da respuesta su organismo a los reclamos, quejas y sugerencias de los

beneficiarios de los servicios?

¢, Coémo se mejoran los servicios actuales en funcion de la informacion obtenida a partir

de la aplicacion de los distintos mecanismos de participacién?

¢ Coémo selecciona, capacita y designa personal para la atencién al pablico?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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3. DESARROLLO DEL PERSONAL

Este criterio analiza como se desarrolla y estimula al personal.

Analiza también la participacién del personal en la mejora de la relacion con sus comparieros
y otros sectores, el clima de trabajo, la toma de decisiones, la promocién de la creatividad,
y como colabora activamente en la mejora de la organizaciéon, de sus procesos y de sus
productos o servicios.

3.1. Participacion eficaz del personal.

¢, Qué métodos se utilizan para facilitar la contribucidon del personal al logro de las
metas de calidad?

¢;Qué mecanismos se utilizan para mejorar la relacién del personal con los
destinatarios de los bienes o servicios y con los proveedores, tanto sean de la
organizacién como de fuera de ella?

¢ Cémo se estimula la participacién de todo el personal en el proceso de calidad?
¢Cbémo analizan las iniciativas del personal y se da respuesta a las mismas?

¢, Coémo se estimula al personal para que asuma mayores responsabilidades?

¢,Se mide la participacion del personal en el Sistema de Gestion de la Calidad?

¢ Cémo se difunde al personal metas, objetivos, resultados y toda otra informacion de

interés?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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3.2. Educacion

¢ Coémo se identifican las necesidades de capacitacion en todos los niveles?
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¢ Cémo se planifican las actividades de capacitacion?
¢, Se disefian y aplican planes de formacién continua?

¢Cbémo se implementa la capacitacion mencionada?

¢Cémo se evalla la efectividad de lo anterior?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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3.3. Desarrollo

¢ Cémo se identifica el perfil del personal?

¢ Cémo se identifica el potencial del personal?

¢, Coémo se fomenta la mejora de las capacidades del personal?
¢, Como se fomenta la aplicacion de diversas habilidades por parte del personal?

¢, Coémo se estimula el progreso individual?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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3.4. Desempefio y Reconocimiento.

¢ Coémo se mide la contribucion individual a los objetivos y metas de calidad?

¢ Coémo se mide la contribuciéon grupal a los objetivos y metas de calidad?

¢Qué medidas toman las autoridades para que el personal sea proactivo y se
comprometa?

¢ Cémo se mide el desempefio del personal?

¢ Cémo se recompensa el buen desempefio del personal?

¢ Cémo participa el personal en la definicion de todo lo anterior?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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3.5. Calidad de vida en el trabajo

¢ Coémo se fomenta un clima de trabajo favorable en la organizacién?

¢ Cbémo se propicia la justicia, equidad y transparencia?

¢ Cémo se determina la satisfaccion del personal?

¢Con qué frecuencia se determina la satisfaccion del personal?

¢Cbémo se implementan acciones correctivas si existe insatisfaccién?

¢ Qué acciones preventivas se desarrollan?

¢ Coémo se promueve la participacion de las asociaciones gremiales en el proceso de
calidad?
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Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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4. INFORMACION Y ANALISIS (Este criterio examina los Sistemas de

Informacién que se utilizan para tomar decisiones y como se evalla si la informacion
es pertinente. También cémo se compara el organismo con otros similares para

mejorar su gestion. ?

4.1. Datos y Fuentes
Describir las fuentes de datos e informacion que se utilizan para planificar, administrar
y evaluar los procesos de gestién.

e ;Qué datos del destinatario se relevan?

e ¢Qué datos de su satisfaccion se relevan?

e ¢ Qué datos de los procesos de gestién se relevan?

e ¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

e Cbmo se garantiza la proteccién, consistencia, oportunidad y validez de los

datos?

¢Cémo se evalla la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y
producir la informacion? (indicadores, sugerencias, auditorias, revisiones, etc.)

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacién?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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4.2. Andlisis de la informacion

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacion?
¢, Coémo se analiza la informacion?

¢ Cémo se utiliza la informacion?

¢Agrega valor dicha informacién a los procesos de gestién?
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Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.

N c c c
2 o © o 0 0
6 c @ ° © > © © o
0 o —
o o% ® o L S S _ o
o n £ o = =] €5 =] <
[1+] o g S .2 Q ) Q 8 Q "5 E
>C 0 o £ E o E S E < S
Factor S o0 c 2 T 2 9 o
<= = (1T} o c o o ]
3 ES E E o
©
b
S
0% 25 % 50 % 75 % 100 % o
4.2. Analisis 0 4 8 12 15
de la
informacion

4.3. Informacion de referencia (Benchmarking)
¢ Cémo se compara el organismo con otros similares para aprender y mejorar?

¢ Coémo se eligen las areas que se comparan con las de otros organismos?

¢ Qué informacion se utiliza como referencia para comparar y mejorar el desempefio

respecto del de otras organizaciones?

¢Cémo se utiliza la informaciéon obtenida de la comparacion y del Benchmarking para

mejorar los procesos de gestion?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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5. PLANIFICACION (Este criterio examina cémo se planifica y como se
relacionan los objetivos estratégicos, operativos, financieros y de calidad y las metas a

corto y largo plazo)

5.1. Planificacion Estratégica
¢Cémo se incorpora la visién, misién, valores y objetivos estratégicos en la
planificacion?
¢, Como se utiliza la informacion elaborada por la organizacién, (criterio 4: Informacion
y Analisis) en el proceso de planificacién?
¢Cémo se evallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para
incorporarlas a la planificacion?
Para el proceso de Planificacién Estratégica:

e Elaboracién del plan

e Evaluacion del plan

e Aprobacion del plan

- Fijacién de plazos

e Asignaciéon de responsables

+ Seguimiento

* Revisién
¢Cémo participa el personal, los destinatarios y los proveedores (organismos que
interactdan con la organizacién) en la elaboraciéon del plan?
¢ Coémo se hace para mejorar el proceso de planificacion?

¢ Cuales son las principales estrategias aprobadas por la conduccion?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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5.2. Planificacion operativa
¢, Coémo se pasa del plan estratégico a los planes operativos?
Describir el proceso vy los sistemas de planificacion operativa utilizadas.
¢ Qué medidas se toman para lograr los objetivos de calidad en la organizacion?
¢,Coémo se incluyen en los planes y metas operativos los principales aspectos de
calidad?
Describir:
* los planes operativos
e los presupuestos
e los responsables

e las fechas y frecuencias de revision.

la

Indicar ;Como se evalla y mejora continuamente el proceso de la planificacion

operativa?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el siguiente Cuadro que PUNTAJE le asigna a su

organismo segun su grado de desarrollo.
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6. ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD (Este criterio

examina los procesos utilizados para asegurar la calidad de los productos o servicios

de la organizacion y los de los proveedores)

6.1. Procesos principales

Identificar los procesos principales.

Describir los procesos principales.

¢ Coémo se incorporan los requisitos de los usuarios en el disefio?

¢, Como se evalian y mejoran?

¢ Cbémo participan las &reas responsables en las actividades de mejora continua?
¢, Coémo se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia?

¢ Cémo se documentan los procesos principales?

¢Cémo se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar de calidad?

¢ Cémo se aseguran de no utilizar documentos obsoletos?

¢ Cémo se introducen nuevos productos o servicios para ofrecer a los destinatarios?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el siguiente Cuadro que PUNTAJE le asigna a su

organismo segun su grado de desarrollo.
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6.2. Control de Calidad

¢Cémo y con qué frecuencia se verifica que los procesos cumplen sus objetivos?
¢Cémo y con qué frecuencia se verifica que productos, servicios se
encuentran conforme a especificaciones previamente establecidas ?

¢Cémo se detectan las causas de los errores y se implementan acciones correctivas?
¢ Coémo se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el

proceso?
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¢Cémo se traducen en acciones de prevencién y mejora las conclusiones que surgen

de los pasos anteriores?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del avance
alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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6.3. Proveedores (Tomamos en este caso a todos los organismos que interactian con la
organizacion, defensorias, fiscalias, etc)

¢;Coémo se especifica, evalla y asegura la calidad de los productos, servicios y
procesos de los proveedores?

¢ Qué métodos utiliza para ello y con qué frecuencia. ?

¢Cémo se determina la cantidad éptima y el perfil de los proveedores?

¢ Cémo se promueve la mejora de la prestacion de los proveedores?

¢Cbémo se estimula y facilita que los mismos desarrollen mejoras en sus procesos?

¢, Qué recursos de la organizacion se utilizan para ello?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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6.3. Proveedores

10

15

20

6.4. Evaluacion del Sistema de Calidad

¢ Cbémo se disefa el sistema de calidad?

¢, Como se evalla la efectividad del sistema en mejorar la Calidad? (Es decir: cémo

se evalla que cumple con su objetivo?)

Indicar la frecuencia, el responsable y el contenido del proceso que se utiliza para

evaluar el sistema de calidad.

¢;Coémo se asegura que los resultados de las evaluaciones se informen a las areas

involucradas para que las mismas implementen las recomendaciones sugeridas?
¢Cémo se evalla la confiabilidad de dicho sistema de calidad?

¢ Coémo se mejora dicho sistema de calidad en forma continua?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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7. CUIDADO DEL ENTORNO FISICO Y SOCIAL (Este criterio evalua el

esfuerzo de mejorar la Calidad de vida de las personas y del medio ambiente
mediante la ética, la difusion de buenas practicas, la conservacién de recursos y el

cuidado de la seguridad y la salud de los empleados)

7.1. Etica en la gestion

¢ Cuales son las normas éticas adoptadas y cémo se difunden?

¢, Coémo se estimula y evalla el cumplimiento de las mismas?

¢ Qué figura en la politica de la organizacién respecto del compromiso hacia una conducta

ética?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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7.2. Difusiéon y promocion de la cultura de la calidad en la comunidad
¢ Cémo se refleja en la politica de la organizacién el compromiso con la comunidad?

¢,Qué acciones se realizan para estimular la mejora de otros miembros de la

comunidad?
¢Cuando se iniciaron estas acciones?

¢Qué programas se desarrollan para aumentar el nimero de acciones y mejorar su

calidad?

¢ Qué recursos se asignan para estimular y facilitar dichos programas?
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Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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7.3. Preservacion del medio ambiente interno y externo.

¢ Cémo se documenta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente?
¢ Coémo se concreta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente?
Describir objetivos y metas de preservacion.

Describir la estructura organizativa responsable del cuidado del medio ambiente.

Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizadas para prevenir dafios al

medio ambiente.
¢Cbémo se relevan las normas externas que se aplican al organismo?

¢;Cémo se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el medio

ambiente?

¢Cémo se estimula y capacita al personal para que participe en los programas vy

proyectos de buenas practicas ambientales?
¢ Qué recursos se asignan a dichos programas. ?

¢Cémo se difunde en la comunidad la politica y las acciones de preservacién del medio

ambiente?

¢;Cémo se incentiva el aporte de sugerencias por parte de todos los actores

(participacion)?
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Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigna a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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7.4. Sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional

¢ Cémo se documenta el compromiso con la seguridad y salud ocupacional?
Describir los objetivos y metas respectivos.

¢, Coémo se difunde el compromiso, los objetivos y las metas?

Describir la estructura organizativa responsable del sistema de la gestion de la

seguridad y salud ocupacional.
Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizadas para prevenir accidentes.
¢Cbémo se relevan las normas externas que se aplican al organismo?

¢Cbémo se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con la seguridad y

salud ocupacional?
¢ Qué recursos se asignan a dichos programas?

¢Coémo se estimula y capacita al personal para que participe en los programas de

seguridad y salud ocupacional?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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8. RESULTADOS DE LA CALIDAD DE LA GESTION (Este criterio

examina ¢Cémo se evallan las tendencias y se miden los resultados obtenidos y en
qué medida los mismos son consecuencia de la aplicacion de una gestién de calidad.
Evalla si los Indicadores reflejan las necesidades y expectativas de la comunidad y
los objetivos de la institucion. Ademas analiza los resultados y tendencias de los

indicadores y los compara con los obtenidos por otras organizaciones similares)?

8.1. Resultados obtenidos en satisfacer a los destinatarios (Criterio 2)

¢ Se disefaron estandares, indicadores y numeros indice de expectativa y satisfacciéon
de los destinatarios?. (Sistemas de encuestas, quejas, reclamos y sugerencias, datos

comparativos, etc.)
Si se han disefiado:

¢ Con qué metodologia se han desarrollado?

Describir los estandares, indicadores y nimeros indice utilizados.

¢ Son medidos periddicamente? ;Con qué periodicidad?

¢ Se sustentan en sistemas de informacion confiables y facilmente verificables?
¢ Dispone la organizacion de datos comparativos con otras organizaciones
similares?

¢ Se confeccionan graficos de tendencias y tablas de resultados sobre de la
base de informacién obtenida?

¢Muestran los resultados de las mediciones una tendencia a mejorar?

¢ Se analizan dichos graficos a fin de conocer las fortalezas y debilidades de la
organizacion?

¢ Utiliza la Alta Direccién esta informacion para la toma de decisiones?
Identificar el valor del desvio existente entre los valores planificados y los
obtenidos

Identificar la causa de dichos desvios y las medidas adoptadas para corregirlos
Describir que acciones se implementaron para mejorar los valores y tendencias
no satisfactorias.

¢ Se pone en conocimiento del personal de la organizacion los resultados de las

mediciones anteriores?
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Considerando los aspectos de este Factor y de acuerdo a la evaluaciéon del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su

organizacion segun su grado de desarrollo.
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8.2. Resultados obtenidos en la mejora del bienestar, la satisfaccion, el
desarrollo, el compromiso y el reconocimiento del personal (Criterio 3)

¢, Se disenaron estandares, indicadores y numeros indice de clima laboral?.
(Condiciones y ambiente de trabajo, nivel de comunicaciéon con los directivos, opciones
de formacion, reconocimiento del trabajo, desarrollo de carrera y satisfaccion en

general, etc.)?
Si se han disefnado:

¢ Con qué metodologia se han desarrollado?

Describir los estandares, indicadores y nimeros indice utilizados.

¢ Son medidos periddicamente? ;Con qué periodicidad?

¢ Se sustentan en sistemas de informacién confiables y faciimente verificables?

¢ Dispone la organizacion de datos comparativos con otras organizaciones
similares?

¢ Se confeccionan graficos de tendencias y tablas de resultados sobre de la
base de informacién obtenida?

¢Muestran los resultados de las mediciones una tendencia a mejorar?

¢ Se analizan dichos graficos a fin de conocer las fortalezas y debilidades de la

organizacion?

¢ Utiliza la Alta Direccién esta informacion para la toma de decisiones?
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Identificar el valor del desvio existente entre los valores planificados y los
obtenidos

Identificar la causa de dichos desvios y las medidas adoptadas para corregirlos
Describir que acciones se implementaron para mejorar los valores y tendencias
no satisfactorias.

¢ Se pone en conocimiento del personal de la organizacion los resultados de las

mediciones anteriores?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del
avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo
segun su grado de desarrollo.
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8.3. Resultados obtenidos en la mejora de los aspectos econémico-financieros;
calidad de productos y servicios; productividad; en los procesos sustantivos y

de apoyo; calidad y desarrollo de proveedores (Criterios 4 al 6)

¢ Se disefiaron estandares, indicadores y numeros indice para cada uno de los

conceptos enumerados?. ?
Si se han disefiado:

¢ Con qué metodologia se han desarrollado?
Describir los estandares, indicadores y nimeros indice utilizados.
¢ Son medidos periddicamente? ;Con qué periodicidad?

¢ Se sustentan en sistemas de informacién confiables y faciimente verificables?
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¢ Dispone la organizacion de datos comparativos con otras organizaciones

similares?

¢ Se confeccionan graficos de tendencias y tablas de resultados sobre de la

base de informacion obtenida?

¢Muestran los resultados de las mediciones una tendencia a mejorar?

¢ Se analizan dichos graficos a fin de conocer las fortalezas y debilidades de la

organizacion?

¢ Utiliza la Alta Direccién esta informacion para la toma de decisiones?

Identificar el valor del desvio existente entre los valores planificados y los

obtenidos

Identificar la causa de dichos desvios y las medidas adoptadas para corregirlos

Describir que acciones se implementaron para mejorar los valores y tendencias

no satisfactorias.

¢ Se pone en conocimiento del personal de la organizacion los resultados de las

mediciones anteriores?

Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluacion del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.

3 c c c
c ) © 0 © ©
o g ° o % o o o
0 o%x ® O S = ST s °
o wn < o = <] c = cC®© ®©
© ] c .2 ) o 2 o = N
o > S n = <] c
>C 0 o £ £ o E® g ]
Factor 8o c 2T oc o o
= W 2o o o ]
2 E E E o
©
b
S
0% 25 % 50 % 75 % 100 % o
8.3. Resultados
obtenidos en la
mejora
economico-
financiera;
calidad de 0 17 35 52 70
productos y
servicios;
productividad;
procesos y
proveedores

32




8.4. Resultados obtenidos respecto de la ética en la gestion, la difusiéon y
promocion de la cultura de calidad en la comunidad, la preservacion del medio

ambiente y los sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional (criterio 7)

¢ Se disefaron estandares, indicadores y numeros indice para cada uno de los

conceptos enumerados?. ?
Si se han disefiado:

¢ Con qué metodologia se han desarrollado?

Describir los estandares, indicadores y nimeros indice utilizados.

¢ Son medidos periddicamente? ;Con qué periodicidad?

¢ Se sustentan en sistemas de informacién confiables y facilimente verificables?
¢ Dispone la organizacion de datos comparativos con otras organizaciones
similares?

¢ Se confeccionan graficos de tendencias y tablas de resultados sobre de la
base de informacién obtenida?

¢Muestran los resultados de las mediciones una tendencia a mejorar?

¢ Se analizan dichos graficos a fin de conocer las fortalezas y debilidades de la
organizacion?

¢ Utiliza la Alta Direccién esta informacion para la toma de decisiones?
Identificar el valor del desvio existente entre los valores planificados y los
obtenidos

Identificar la causa de dichos desvios y las medidas adoptadas para corregirlos
Describir que acciones se implementaron para mejorar los valores y tendencias
no satisfactorias.

¢ Se pone en conocimiento del personal de la organizacion los resultados de las

mediciones anteriores?
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Considerando los aspectos de este factor y de acuerdo a la evaluaciéon del

avance alcanzado, indique en el Cuadro que PUNTAJE le asigha a su organismo

segun su grado de desarrollo.
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Guia de Autoevaluacion de la Calidad Judicial

DISTRIBUCION DE LOS PUNTAJES POR AREAS | MAXIMO PUNTOS MAXIMO PUNTOS
DE EVALUACION PARCIAL | OBTENIDOS TOTAL OBTENIDOS
1 LIDERAZGO 150
1.1. Liderazgo mediante el ejemplo y la practica 75
1.2. Logros 75
2. ENFOQUE EN EL USUARIO 150
2.1. Conocimiento del usuario 75
2.2. Sistemas para mejorar el servicio al ciudadano 75
3. DESARROLLO DEL PERSONAL 150
3.1. Participacion eficaz del personal 30
3.2. Educacion 30
3.3 Desarrollo 30
3.4 Desempefio y Reconocimiento 30
3.5 Calidad de vida en el trabajo 30
4 . INFORMACION Y ANALISIS 45
4.1 Datos y fuentes 15
4.2 Andlisis de la informacion 15
4.3 Informacién de referencia (Benchmarking) 15
5. PLANIFICACION 100
5.1 Planificacion estratégica 50
5.2 Planificacién operativa 50
6. ASEGURAMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD 100
6.1 Procesos Principales 40
6.2 Control de calidad 20
6.3 Proveedores 20
6.4 Evaluacion del sistema de calidad 20
7. CUIDADO DEL ENTORNO FiSICO Y SOCIAL 60
7.1 Etica en la gestion 15
7.2 Difusion y promocion de la cultura de la calidad 15
en la comunidad
7.3 Preservacion del medio ambiente interno y 15
externo
7.4 Sistema de gestion de seguridad y salud 15
ocupacional
8. Resultados de la Calidad 245
8.1 Resultados obtenidos en la satisfaccion de los 70
usuarios
8.2 Resultados obtenidos en la mejora del Bienestar
, el desarrollo, el compromiso y el reconocimiento del 70
personal
8.3. Resultados operativos obtenidos en la mejora 70
de los resultados econémico financieros
8.4. Resultados obtenidos de la responsabilidad
social del Organismo con respecto al entorno fisico y 35

social
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