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Introducción
El tema de la calidad ha estado en boca de las organizaciones desde inicios del siglo pasado, pero ha tomado mayor relevancia desde los años setenta cuando se produjo la crisis occidental a consecuencia del aumento de valor del petróleo y a la consolidación de las empresas japonesas debido a la alta competitividad alcanzada por sus organizaciones.

Las organizaciones modernas, desde fines del siglo pasado hasta hoy, han debido internalizar el concepto de la calidad en su cultura organizacional, ya que este les podrá asegurar obtener ventajas competitivas, y así lograr el cumplimiento de su misión y objetivos.

Este concepto ha sido desarrollado profundamente en diversas investigaciones de la academia, como también, de la práctica empresarial, lo que ha conducido a obtener una cantidad importante de enfoques, modelos y técnicas, que se iniciaron en la inspección de calidad hasta  llegar hoy día a lo que se denomina “Gestión de la Calidad Total”.

En el mundo organizacional público y privado, se han creado organizaciones, con y sin fines de lucro, y premios con el objeto de incentivar la gestión de la calidad total, como método de obtener ventajas competitivas, con una orientación al cliente. 

Sobre este tema existen un sin número de posturas, corrientes y enfoques, los que desarrollaré a través de este trabajo monográfico.
OBJETIVO
Realizar una presentación de los Modelos de Excelencia, que es abordado en los diferentes continentes, considerando con cada una de sus culturas, y como además las empresas deben internalizar modelos de gestión para así asegurar su competitividad y poder sobrevivir en este mundo globalizado, con un cliente cada vez más informado y exigente.

Como objetivo especifico desarrollaremos diferentes modelos, representativos de cada continente y culturas, donde analizaremos sus diferencias y que organizaciones son las que patrocinan estos modelos. Además explicaremos los distintos premios y certificaciones que se utilizan en el día de hoy.

Modelos de gestión de la calidad total  (modelos de excelencia)
Definición:
    Son herramientas necesarias para la autoevaluación de la empresa,  Algunos de estos modelos han sido creados y promocionados por diversos organismos e instituciones con la intención de que sean seguidos y aplicados por todas las empresas. De hecho, la mayor parte de ellos constituyen el modelo de referencia para evaluar a los concursantes de premios nacionales y continentales a la calidad. Puede, por lo tanto, en la mayor parte de los casos asociarse un modelo de excelencia con un premio a la calidad.

     Hasta muy entrados los años noventa los Modelos de Excelencia se contemplaban como un referente utópico, orientado hacia los Premios de Excelencia, utilizables principalmente por grandes empresas y organizaciones con culturas empresariales avanzadas. 

    Las metodologías y herramientas de mejora de la gestión tenían su campo de aplicación pero había desconocimiento y desconexión entre su aplicación, utilización y posibles beneficios.  

Como se mencionó anteriormente, en el mundo existen más de un centenar de organizaciones públicas y privadas encargadas de promover la Gestión de la Calidad, como también en los diferentes continentes existen Modelos de Gestión de la Calidad característicos de su idiosincrasia y culturas, es por eso que a continuación se realizará una descripción de los más importantes o más nombrados.
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1.1. EL MODELO DEMING PRIZE

1.1.1. Definición del modelo

El modelo Deming Prize ha estado presente en Japón desde 1951 y se creó con el objeto de convertirse en una herramienta para la mejora de las empresas de ese país.

El premio que promulga se entrega a las empresas que se destacan sobresalientemente por la dirección y control de Calidad, y además por promover la Gestión de la Calidad en aquellas empresas que ven en este modelo una oportunidad de excelencia.

1.1.2. Criterios de evaluación
Este modelo pretende que cada empresa realice una autoevaluación, entienda su condición actual, determine sus objetivos y retos, y además de determinar cómo logrará cumplir con ellos. Para lo anterior no existen criterios determinados, ya que lo que se pretende obtener es que no sea un sistema normativo, sino que sea la convicción y objetivo de una organización de implementar la Gestión de la Calidad Total.

En el año 2004, el modelo
 contaba con los siguientes criterios que servirán de ejemplo de los alcances de este:
· Políticas de la dirección y su despliegue en relación con la gestión de la Calidad.

· Desarrollo de nuevos productos y/o innovación de procesos.

· Mantenimiento y mejora de la calidad operativa y del producto.

· Establecimiento de sistemas para gestionar la calidad, la cantidad, la entrega, los costos, la seguridad y el entorno.

· Desarrollo de los recursos humanos
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1.1.3. Proceso de evaluación

El comité denominado Deming Application Prize Subcommittee, es el encargado de realizar la evaluación inicial ya que finalmente el comité del premio (Deming Prize Committe) es el encargado de seleccionar al merecedor de esta distinción. Los evaluadores revisan las actividades que desarrollan y si son conducentes al cumplimiento de sus objetivos más importantes.
La presente evaluación pretende que cada una de las empresas puedan identificar sus oportunidades de mejora y como desarrollarlas, con esto confluir en el desarrollo de la Gestión de la Calidad Total (GCT).
Tres años después las empresas galardonadas deben presentar un informe sobre el estado de las prácticas de la GCT, asegurando con esto un control de las empresas ganadoras.

La existe una herramienta
 para la evaluación de los diferentes criterios del modelo, los que son evaluados de los siguientes ángulos:
· Efectividad: efectivo en conseguir los objetivos.

· Consistencia: consistente a través de la organización.

· Continuidad: continuo desde el punto de vista del medio y largo plazo.

· Minuciosidad: minuciosa implementación en el departamento correspondiente.

Cada uno de estos ángulos tiene una relación más fuerte con relación a los criterios, los que se reflejan en la tabla a continuación:
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Finalmente existe la posibilidad de que antes de presentarse las empresas puedan diagnosticarse, con el objeto de verificar su real estado en su orientación a la GCT.

1.1.4. Beneficios de la aplicación del modelo.

La asociación JUSE (Union Japanese Scientists and Engineers), establece en diez puntos los beneficios que se esperan obtener, desde el punto de vista de los consumidores como de los ingresos que generará este premio, los que a continuación se detallan:
1.1.5. Estabilización y mejora de la calidad
Al implementar conceptos de calidad, métodos de control estadístico, y de aseguramiento de calidad, las empresas optimizan sus actividades y con esto logran satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, debido a que las políticas de la organización han sido cuidadosamente planificadas e implementadas.

1.1.6. Mejora de la productividad /reducción de los costos.
Debido a la reducción en los errores de producción; reducción en errores en los nuevos diseños, incremento en la satisfacción de los consumidores; mejora en los sistemas de control de producción y reducción de las horas por trabajador, entre otros.

1.1.7. Incremento de las ventas.

Debido al aumento en la satisfacción de los consumidores se obtiene un aumento en las ventas.

3.1.8 Incremento de los beneficios

Considerando que para la implementación de GCT, se deben realizar fuertes inversiones en educación, entrenamiento, etc., logrando con esto obtener una disminución de costos y aumentar la productividad de su personal.
3.1.9. Minuciosa implementación de los planes directivos y de negocio
Para la Gestión de la Calidad se debe determinar, desarrollar e implementar las políticas y objetivos de la empresa, teniendo presente la realidad histórica y actual de la organización,  y además con la vista en la obtención de beneficios y la mejora de la calidad.
3.1.10. Realización de los sueños del equipo directivo

Con el hecho de imponerse organizacionalmente la obtención del premio Deming Prize, se puede lograr que los integrantes de ella se sensibilicen con la GCT y así con este objetivo claro todos los funcionarios comprenden los esfuerzos en el funcionamiento y la dirección de la organización. 
3.1.11. GCT a través de una participación total y de una mejora en la constitución organizativa

Para la obtención del premio la totalidad de los departamentos e integrantes de estos deben trabajar unidos y con una visión común que es la de la calidad total y mejora continua, lo que producirá que los empleados se sientan participes y más seguros de sus puestos de trabajo.
3.1.12. Aumento de la motivación para dirigir, mejorar y promover la estandarización

Debido a que el premio demanda de mucho esfuerzo es que los empleados han mejorado la participación en sus tareas diarias y comprendido además del porqué de esta dirección científica, conduciéndolos a ser más proactivos y con esto aumentando los estándares y beneficios de la empresa.
3.1.13. Unión del poder total de la organización y mejora de la moral

Al participar de este tipo de movimiento por la calidad el personal de la empresa adquieren habilidades y se preocupan más por sus labores, mejorando con esto autónomamente las tareas diarias. Como consecuencia de lo anterior se disminuye el ausentismo laboral, sube la moral, aumenta una sana competencia y cada empleados tiene claro su rol en la empresa.
3.1.14. Establecimiento de diferentes sistemas de dirección y del Sistema de Dirección Total (Total Management System).
Gracias a la GCT la totalidad de los sistemas que se tienen en la empresa se sincronizan para obtener un sistema global, donde se definen con claridad la autoridad, responsabilidad y obligaciones individuales, mejorado su efectividad.
Como se puede apreciar la totalidad de los puntos mencionados anteriormente son beneficiosos para la organización, donde se potencian debido a un efecto en cadena de todos estos.
1.2. EL MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA GESTIÓN.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión fue implantado por FUNDIBEQ (Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad) en 1999. Ese mismo año se publican las bases del Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestión. FUNDIBQ es una organización supranacional apoyada y constituida por algunas empresas, sin ánimo de lucro, que está promoviendo y desarrollando la gestión global de la calidad en el ámbito iberoamericano.

1.2.1. Criterios de evaluación.
El modelo consta de nueve criterios agrupados en dos tipos (procesos facilitadores y criterios de resultados) y cada uno de ellos se dividen en subcriterios.
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Procesos facilitadores

· Liderazgo y estilo de gestión

Este criterio aborda cómo se desarrollan y se pone en práctica la cultura y los valores necesarios para el éxito a largo plazo, como también estudia cómo se desarrolla y se pone en práctica la estructura de la organización, el marco de los procesos y su sistema de gestión, necesario para la eficaz ejecución de la política y estrategia.

La evaluación del liderazgo y estilo de gestión están representados por los siguientes subcriterios:
· Los líderes demuestran visiblemente su compromiso con una cultura de excelencia empresarial.
· Los líderes están implicados con personas de la misma organización o de fuera de la misma, para promover y desarrollar los intereses de los públicos involucrados en la organización.
· La estructura de la organización está desarrollada para sustentar la eficaz y eficiente aplicación de la política y la estrategia, en armonía con los valores y la cultura de la misma.
· Los procesos se gestionan y se mejoran sistemáticamente.

· Política y estrategia
Estudia y analiza cómo la organización desarrolla su misión y su visión, como también evalúa las estrategias determinadas orientadas a los clientes y con todos los grupos de interés que se poseen.


La política y estrategia abarca varios conceptos que deben ser abordados y que están representados por los siguientes subcriterios:
· Están basadas en las necesidades presentes y futuras y en las expectativas de los públicos involucrados, y se orienta hacia el mercado.
· Están basadas en información obtenida por mediciones del cumplimiento y por actividades relacionadas con la investigación y la creatividad.
· La política y estrategia se desarrolla, evalúa, revisa y mejora.

· Cómo se comunica la política y la estrategia.

· Desarrollo de las personas
Se evalúa como la organización desarrolla, conduce y incentiva potencial del Recurso humano, de manera individual o grupal, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente gestión.
El criterio desarrollo de las personas abarca varios conceptos que deben ser analizados y que están representados por los siguientes subcriterios:

· Las personas: planificación y mejora.

· Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempeño del personal.

· Comunicación con las personas y concesión de facultades a las mismas.

· Atención y reconocimiento a las personas.

· Recursos y asociados
Analiza cómo la organización gestiona sus recursos internos, por ejemplo: los financieros, de información, de conocimientos, tecnológicos, de propiedad intelectual, materiales y recursos externos, incluidas las asociaciones con proveedores, distribuidores, alianzas y órganos reguladores, con el fin de apoyar la eficaz gestión de la misma.
Recursos y asociados abarcan varios conceptos que deben ser analizados y que están representados por los siguientes subcriterios:

· Gestión de los recursos financieros.

· Gestión de los recursos de información y conocimientos.

· Gestión de los inmuebles, equipos, tecnología y materiales.

· Gestión de los recursos externos, incluidos asociados.

· Clientes
Analiza cómo la organización diseña, desarrolla, produce y sirve productos y servicios, y cómo gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes actuales y futuros.

Clientes abarca varios conceptos que deben ser analizados y que se encuentran representados por los siguientes subcriterios:

· Se identifican las necesidades y expectativas de los clientes respecto a productos y servicios.

· Se diseñan y desarrollan productos y servicios.

· Se fabrican, suministran y mantienen productos y servicios.

· Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes.

Criterios de resultados
· Resultados de clientes
Engloba lo que está consiguiendo la organización en relación con sus clientes externos. Este criterio se divide en dos subcriterios:

· Medidas de la percepción. Se trata de medidas de las percepciones de los clientes obtenidas, por ejemplo, mediante encuestas entre los clientes, grupos de convergencia, calificaciones de los vendedores, elogios, quejas, etc.

· Medidas del desempeño. Son las medidas utilizadas internamente por la organización con el fin de controlar, comprender, prevenir y mejorar el desempeño de la organización y la percepción de los clientes externos.
· Resultados del desarrollo de las personas
Comprende lo que está consiguiendo la organización en relación con el desarrollo de las personas. Se divide en dos subcriterios:

· Medidas de la percepción. Incluye las percepciones del personal obtenidas, por ejemplo, mediante encuestas, grupos de convergencia, entrevistas, apreciaciones estructuradas, etc.

· Medidas del desempeño. Son las utilizadas internamente por la organización con el fin de medir, comprender, prevenir y mejorar el desempeño del personal de la organización y sus percepciones.

· Resultados de sociedad
Se refiere a lo que la organización está consiguiendo en cuanto a satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad local, nacional e internacional, según proceda. Se deben tratar los dos subcriterios siguientes:

· Medidas de la percepción. Incluye las percepciones por parte de la sociedad obtenidas, por ejemplo, mediante encuestas, informes, reuniones públicas, representantes públicos, autoridades del gobierno, etc.

· Medidas del desempeño. Son las medidas utilizadas internamente por la organización con el fin de controlar, comprender, prevenir y mejorar el desempeño de la organización y la percepción de la sociedad.

· Resultados globales
Aquí se debe recoger lo que está consiguiendo la organización en relación con su proyectado desempeño, y en la satisfacción de las necesidades y expectativas de cuantos tienen un interés financiero o de otra índole en la misma. Se deben tratar los dos subcriterios siguientes:

· Medidas de la percepción. Comprende las percepciones, salvo aspectos cubiertos por otros subcriterios, de todos los que tienen un interés financiero o de otra índole en la organización, como por ejemplo: accionistas, instituciones financieras, compañías matrices, asociados o alianzas, proveedores, autoridades locales, gobiernos. Las percepciones reseñadas pueden haber sido obtenidas por medio de varias causas: encuestas, grupos de convergencia, apreciaciones estructuradas, evaluaciones, etc.

· Medidas del desempeño. Estas medidas son de carácter económico y operativo y las utiliza la organización para controlar, comprender, prever y mejorar el desempeño de la organización y las percepciones de las partes interesadas en la misma.
1.2.2. Proceso de evaluación

Las empresas interesadas en postular al Premio iberoamericano de la Calidad deben presentar la totalidad de la información relativa a los criterios anteriormente detallados y seguirán los siguientes pasos o fases del periodo de evaluación:
· Evaluación del Relatorio

En esta etapa se evalúan los antecedentes entregados por las empresas y se determinarán los puntos fuertes y débiles lo que se puntuarán de 0 al 1.000. los que superen la puntuación mínima pasarán a la segunda etapa y lo que no cumplan con las mínimas exigencias recibirán una notificación Oficial de la FUNDIBEQ.

· Visita de Evaluación

En esta etapa las organizaciones serán visitadas por una comisión evaluadora  con el objetivo de verificar la información recibida en el informe inicial. Esta visita durará hasta 3 días y se elaborará un informe de ella que se será enviado al FUNDIBEQ y al jurado de la tercera etapa.

· Reunión del Jurado Internacional

Los informes entregado por los evaluadores serán analizados por los miembros del jurado quienes han sido propuestos por las organizaciones asociadas y serán ellos los que decidirán los ganadores por categoría o de lo contrario podrán dejar desierto el premio, siendo esta decisión inapelable.
· Entrega del Premio Iberoamericano de la Calidad

La entrega de los premios será en el marco de la Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno.

1.2.3. Beneficios de la aplicación del modelo.

Los beneficios más claros  obtenidos por las organizaciones que obtienen el presenta galardón, la misma FUNDIOBEQ los detalla como siguen:

· Publicación de los resultados en medios de prensa internacionales.
· Utilización de los símbolos del premio en todas sus publicaciones y comunicaciones.

· Divulgación de las Mejores Prácticas de la organización ganadora en toda Iberoamérica.
· Asociación gratuita por un año a FUNDIBEQ.
Las organizaciones que no pudieron obtener el galardón también se verán beneficiadas por lo siguiente:

· Aumento de la participación efectiva de los integrantes de la organización antes este desafío que los involucra a todos.

· La evaluación realizada en una buena visión externa de la organización, mostrando sus fortalezas y debilidades.
· El hecho de participar en este tipo de evaluaciones fomenta la cultura de la calidad en toda la organización. 

1.3. EL MODELO MALCOLM BALDRIGE

1.3.1. Definición del modelo

El presente modelo sirve como base para desarrollar autoevaluaciones de las organizaciones y así entregar información del estado de estas. Además ayuda a mejorar las prácticas de gestión, ayuda a la comunicación y sirve como herramienta de trabajo para la planificación y entrega finalmente oportunidades de aprendizaje.

Este modelo ayuda a las organizaciones a utilizar un enfoque global e integrado para la gestión de estas, entregando mayor valor a los clientes y grupos de interés; mejorando así la eficacia y capacidades de toda la organización.

1.3.2. Criterios de evaluación
Los Valores y Conceptos Centrales del Modelo de Excelencia se encuentran comprendidos en los siguientes siete Criterios:

· Liderazgo

En este criterio se evalúa la forma en que la alta dirección dirige y hace sostenible a la organización. Además evalúa el gobierno de la organización y la manera en que se abordan las responsabilidades éticas, legales y las referidas a la comunidad.
· Planeamiento Estratégico

Este criterio examina la manera en que la organización desarrolla objetivos estratégicos y planes de acción. También evalúa la forma en la que los objetivos estratégicos y planes de acción definidos son desplegados, modificados (si es requerido) y medios en su progreso.
· Orientación hacia el Cliente y el Mercado

En este criterio se evalúa como la organización determina los requerimientos de los clientes y de los mercados. Además examina la manera en la organización desarrolla relaciones con los clientes y determina los factores claves para lograr la satisfacción y retención de los clientes, así como la expansión y sostenibilidad del negocio.
· Medición, Análisis y Gestión del Conocimiento

Este criterio examina como la organización selecciona, recolecta, analiza, gestiona y mejora los activos de datos, información y conocimiento y como también evalúa el desempeño organizacional.
· Orientación hacia las Personas
Examina como los sistemas de trabajo permiten a la organización gestionar el aprendizaje y permiten a los colaboradores a utilizar el máximo de su potencial en concordancia con los objetivos globales, estrategia y planes de acción. También evalúa el esfuerzo que realiza la organización para mantener un lugar de trabajo y clima organizacional conducentes a la excelencia en el desempeño y al crecimiento personal y organizacional.
· Gestión de Procesos

Este criterio examina los aspectos claves de la gestión de procesos de la organización, incluyendo los procesos de productos, servicios y organizacionales para la creación de valor; y los procesos de soporte claves. Comprende todos los procesos claves y unidades de trabajo.
· Resultados

Este criterio examina el desempeño de las áreas de negocio claves de la organización como el desempeño de productos y servicios, la satisfacción del cliente, el desempeño financiero y de mercado, el desempeño de la orientación hacia las personas, el desempeño operativo y el desempeño del liderazgo y la responsabilidad social. También examina los niveles de desempeño con relación a los competidores y a otras organizaciones que proveen productos y servicios similares.
El gráfico que figura a continuación ofrece el marco que conecta e integra los Criterios
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1.3.3. Conceptos fundamentales

El Modelo de Excelencia está basado en el siguiente conjunto interrelacionado de valores y conceptos centrales:

· Liderazgo visionario

· Excelencia impulsada por el cliente

· Aprendizaje organizacional y personal

· Valoración de las personas y de los asociados

· Agilidad

· Orientación hacia el futuro

· Gestión para la innovación

· Gestión basada en hechos

· Responsabilidad social

· Orientación hacia la obtención de resultados y la creación de valor

Estos valores y conceptos, descritos a continuación, son creencias y comportamientos arraigados, encontrados en las organizaciones de alto desempeño. Son además, la base para integrar requerimientos operativos y de desempeño en un marco orientado hacia la obtención de resultados, lo que, a su vez, crea una base para la acción y la retroalimentación.

1.3.4. Proceso de evaluación

Para el proceso de evaluación se utiliza la siguiente tabla con puntajes
:
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1.3.5. Beneficios de la aplicación del modelo.

Los beneficios obtenidos en la aplicación de los Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence se ven reflejados en el aumento de la productividad, mejora en las relaciones interpersonales, al aumentar la satisfacción de los clientes se aumenta la participación de mercado y con esto los beneficios de la organización.
Además de lo anterior, al someterse a este tipo de evaluación se obtiene una apreciación crítica de cómo se encuentra la empresa identificando las fortalezas y oportunidades de mejora.
1.4. EL MODELO DE EXCELENCIA DE LA EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT.
1.4.1. Definición del modelo
El presente modelo fue creado por la Europeran Foundation for Quality Management en el año 1990 y el premio se comenzó a entregar anualmente  a las empresas reconocidas por la excelencia a partir del año 1992.

El modelo partió como un modelo básico con la premisa que los buenos resultados se podrían obtener con el compromiso de los integrantes de la organización por mejorar los procesos, recibiendo la denominación de Modelo de Excelencia Empresarial (Business Excellence Model). El año 1999 en modelo se modificó a uno más avanzado donde los cambios más sustanciales recaían en la incorporación de la innovación y el aprendizaje como claves de la ventaja competitiva, acentuando la orientación a los clientes y stakeholders. Finalmente en el año 2003 se realizaron pequeñas modificaciones en alguno de sus criterios
.
El Modelo EFQM de Excelencia puede aplicarse con los siguientes objetivos:

· Autoevaluación de la organización.

· Autoevaluación realizada por un tercero.

· Realizar Benchmarking.

· Base para presentarse al premio Europeo de la Calidad.
1.4.2. Criterios de evaluación

El modelo buscan determinar las fortalezas y oportunidades de mejora de las organizaciones que lo implementas o se someten a él, centrándose en la relación entre su personal, procesos y sus resultados.

Este modelo cuenta con 9 criterios relacionados con Agentes Facilitadores y con Agentes relativos a los Resultados, los primeros hacen referencia a como la organización gestiona sus recursos y con esto obtiene los resultados y los últimos hacen referencia a lo que ha conseguido y está consiguiendo la organización en relación a sus clientes, empleados y sociedad en que actúa.

Cada uno de los nueve criterios que contiene este modelo tiene subcriterios que recogen el contenido de ellos.

A continuación se representará el modelo y se describirán cada uno de estos criterios:
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· Liderazgo

Este criterio evalúa como el equipo directivo estimula, apoya y fomenta una cultura de GCT.

· Subcriterio 1ª: Los líderes deben desarrollar la misión, la visión, los valores y los principios éticos y actuar como modelo de referencia de una cultura de excelencia.

· Subcriterio 1b: Los líderes deben implicarse personalmente para garantizar el desarrollo, la implantación y la mejora continua del sistema de gestión de la organización.

· Subcriterio 1c: Los líderes deben interactuar con clientes, socios y representantes de la sociedad.

· Subcriterio 1d: Los líderes deben reforzar una cultura de excelencia entre las personas de la organización.

· Subcriterio 1e: Los líderes deben definir e impulsar el cambio de la organización.

· Política y estrategia

En este criterio se analiza como el concepto de GCT se ve reflejado en las políticas y estrategias de la empresa y como estás se convierten en planes y acciones.
· Subcriterio 2a: Basar la política y la estrategia en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés.

· Subcriterio 2b: Basar la política y la estrategia en al información de los indicadores de rendimiento, la investigación, el aprendizaje y las actividades externas.

· Subcriterio 2c: Desarrollar la política y la estrategia continuamente, revisarla y actualizarla.

· Subcriterio 2d: Comunicar y desplegar la política y la estrategia mediante un esquema de procesos clave.

· Personas
Este criterio estudia como la organización utiliza su personal con el objeto de mejorar su negocio y como realiza el desarrollo del recurso humano; todo lo anterior con la intención de optimizar los beneficios de la organización, aumentando la productividad, clima organizacional, etc.

· Subcriterio 3a: La planificación, gestión y mejora de los recursos humanos.
· Subcriterio 3b: La identificación, el desarrollo y el mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la organización.

· Subcriterio 3c: La implicación y asunción de responsabilidades por parte de las personas de la organización.

· Subcriterio subcriterio sabilidades por parte de las personas de la organizaciad de las personas de la organziaciomano; todo lo anterior con3d: La existencia de un diálogo entre las personas y la organización.
· Subcriterio 3e: La recompensa, el reconocimiento y la atención a las personas de la organización.

· Alianzas y recursos

En este criterio se evalúa como se gestionan, utilizan y mantienen eficazmente los recursos de la organización y las relaciones con los proveedores, en apoyo de la política y la estrategia, así como la forma en que se gestiona el conocimiento y la tecnología.

· Subcriterio 4a: Gestionar las alianzas externas.

· Subcriterio 4b: Gestionar los recursos económicos y financieros.

· Subcriterio 4c: Gestionar los edificios, equipos y materiales.

· Subcriterio 4d: Gestionar la tecnología.

· Subcriterio 4e: Gestionar la información y el conocimiento.

· Procesos

En este criterio queda reflejado como se identifican los procesos, especialmente los críticos para el éxito, a fin de gestionarlos y revisarlos de manera sistemática y de establecer sistemas para su mejora permanente mediante la innovación y la creatividad.
· Subcriterio 5a: Diseñar y gestionar sistemáticamente los procesos.
· Subcriterio 5b: Introducir las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovación, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

· Subcriterio 5c: Diseñar y desarrollar los productos y servicios basándose en las necesidades y expectativas de los clientes.

· Subcriterio 5d: Producir, distribuir y prestar un servicio de atención de los productos y servicios.

· Subcriterio 5e: Gestionar y mejorar las relaciones con los clientes.

· Resultados en los clientes

Este criterio mide los resultados obtenidos con respecto a sus clientes internos y externos.
· Subcriterio 6a: Medidas de percepción.
· Subcriterio 6b: Indicadores de rendimiento.

· Resultados en las personas

Este criterio mide los logros que se están alcanzando en relación con la satisfacción de los empleados.

· Subcriterio 7a: Medidas de percepción.

· Subcriterio 7b: Indicadores de rendimiento.
· Resultados en la sociedad

Con este criterio se mide los resultados que la organización está alcanzando en cuento a satisfacción de las necesidades y expectativas de la comunidad nacional e internacional y además como la sociedad la evalúa.
· Subcriterio 8a: Medidas de percepción.

· Subcriterio 8b: Indicadores de rendimiento.

· Resultados clave
En este criterio se evalúa exclusivamente los logros alcanzados en relación con los objetivos planificados, tanto financieros como no financieros, y a la medición de aspectos como la comprensión, el conocimiento, la predicción y la mejora de estos resultados.

· Subcriterio 9a: Resultados clave del rendimiento de la organización.

· Subcriterio 9b: Indicadores clave del rendimiento de la organización.

1.4.3. Conceptos fundamentales
Para que las organizaciones puedan obtener la mayor cantidad de beneficios utilizando este modelo el grupo directivo debe  comprender y aplicar los 8 conceptos fundamentales de la excelencia conforme al siguiente detalle:
· Orientación hacia los resultados.

· Orientación al cliente.

· Liderazgo y coherencia.

· Gestión pro procesos y hechos.

· Desarrollo e implicación de las personas.

· Proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora.

· Desarrollo de alianzas.

· Responsabilidad social corporativa.

1.4.4. Proceso de evaluación
Para que las empresas puedan realizar su autoevaluación deben utilizar la herramienta básica REDER (o, RADAR en inglés). Para lo anterior los evaluadores buscarán evidencias de que todos los elementos REDER hayan sido considerados en la organización.

Los elementos de la herramienta REDER son los siguientes:

· Resultados

· Enfoque

· Despliegue

· Evaluación y revisión.
1.4.5. Beneficios de la aplicación del modelo.

Diversas investigaciones se han centrado en estudiar la relación que existe entre la adopción del modelo EFQM de Excelencia y los resultados de la empresa, sin embargo también pueden obtener otro tipo de beneficios como los siguientes:
· Conseguir una valoración de las fortalezas de la organización y las áreas de mejora, así como una medición periódica de su progreso.

· Una mejora en el desarrollo de la estrategia y de los planes de negocios de la organización.

· Que todos los miembros de la organización comprendan, actúen y asuman sus responsabilidades.

· La integración de las iniciativas de mejora en las operaciones normales de la organización.

· Conseguir la comparación de la organización con otras normas y organizaciones.

· Aprender de otras organizaciones solicitantes, puesto que todas recibirán una publicación en la que se muestran todas sus buenas prácticas.

· Los ganadores consiguen un elevado reconocimiento nacional e internacional a través de la publicidad asociada con la ceremonia de entrega de premios.
1.5. NORMAS C.V.G EXCELENCIA DE GESTION

     La norma CVG de Excelencia de Gestión se desarrolló sobre la base de la Norma de Calidad Malcom Baldrige a efectos de garantizar la homogeneidad de criterios, con el propósito de crear condiciones que permitan la mejora continua de las empresas básicas de la CVG, acelerando el proceso de convertirlas en empresas altamente competitivas, focalizar los aspectos de organización que le permitan lograr altos niveles de desempeño y asegurar su continuidad en el tiempo, y crear una cultura de mejoramiento continuo en la región Guayana. 

     La norma CVG Excelencia de Gestión comprende un proceso que consiste en aceptar los retos que se presentan en el día a día, siendo este proceso progresivo y continuo, en el cual se incorporan todas las actividades que se realizan en la empresa en todos los niveles. 

Ejemplo aplicado en el departamento de ingeniería en guri.

   En este trabajo se presenta el diseño del sistema de control de los indicadores de gestión del Departamento Ingeniería de Mantenimiento Guri de la empresa CVG EDELCA. 

    Este estudio es importante por que con el sistema de control de indicadores se debe normalizar y documentar los indicadores de gestión de acuerdo a las condiciones específicas que deben cumplir según la Norma CVG de Excelencia de Gestión, lo que permite controlar procesos, establecer variables y parámetros, y realizar una acción de verificación sobre los documentos, así como también analizar la administración del Departamento Ingeniería de Mantenimiento Guri de la empresa CVG EDELCA. 

     La elaboración del sistema de control de Indicadores de Gestión del Departamento Ingeniería de Mantenimiento Guri, surge por la necesidad de contar con una herramienta para seleccionar y analizar información para la toma de decisiones, así como también para controlar y mejorar el desempeño de la gestión del departamento. Esto se realiza con la finalidad de mejorar continuamente los procesos y de realizar un aporte significativo al proceso de implantación del Modelo de Excelencia de Gestión de la empresa CVG EDELCA. 

    Este estudio se realizó aplicando una investigación con diseño no experimental aplicado de tipo evaluativo. Está orientado a la elaboración del Sistema de Control de Indicadores de Gestión del Departamento Ingeniería de Mantenimiento Guri en la Empresa CVG EDELCA. 

    El procedimiento que permitió lograr los objetivos de la presente investigación implica lo siguiente: 

a) Definir conceptual y matemáticamente los indicadores de gestión. 

b) Especificar el objetivo de cada indicador.

c)  Establecer los niveles de referencia con los cuales se compararán los indicadores.

d)  Realizar la subdivisión de los indicadores.

e)  Elaborar los árboles de factores y responsabilidad.

f) Definir reportes y consideraciones de gestión de los indicadores. 

g) Definir los sistemas de información y procesamiento de datos de los indicadores, 

h)  Definir los datos requeridos por el sistema de control,

i)  Diseñar modelo de presentación del sistema de control, 

j)  Definir las acciones del sistema de control, y 

k)  Sistematizar o programar. 

    A través de éste informe se presenta el resultado de la investigación realizada en los siguientes capítulos: 

Capítulo I: Se expondrá el problema objeto de investigación. 

Capítulo II: Se presentarán las generalidades de la empresa. 

Capítulo III: Se Detallarán los aspectos referidos al marco teórico. 

 Capítulo IV: Se presentará el diseño metodológico seguido para realizar el estudio. 

 Capítulo V: Se describirá la situación actual.  

Capítulo VI: Se expondrán los resultados obtenidos del estudio. 

    Electrificación del Caroní C.A (EDELCA) es una empresa líder, tutelada por la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), que satisface un 70 por ciento de la demanda de energía eléctrica nacional y cumple con la ley del servicio eléctrico separando sus actividades en empresas jurídicamente independientes. 

    La empresa CVG Electrificación del Caroní, C.A. (EDELCA), posee la segunda central hidroeléctrica más grande del mundo, Guri. Ésta empresa está inmersa en un proceso de mejoramiento continuo que ha dado lugar al estímulo del recurso humano hacia la mejora de sus procesos, y a convertirse así en una empresa competitiva. 

    Durante el proceso de mejoramiento continuo desarrollado por la empresa CVG EDELCA y cumpliendo con los lineamientos de la casa matriz (CVG), se adoptó la Norma CVG Excelencia de Gestión con miras a la transformación en una empresa altamente competitiva. Por ello, se debe cumplir con una serie de aspectos para que la gestión diaria sea aún más productiva. 

    Entre los Aspectos de la Norma CVG Excelencia de Gestión se encuentra definido el de Información y Análisis, que establece la necesidad de seleccionar y analizar la información para la toma de decisiones, así como contar con un sistema de indicadores para controlar y mejorar el desempeño de gestión, razón por la cual se requiere que todas las áreas, procesos y niveles de la empresa, tengan definidos los datos requeridos, sus indicadores de gestión y estándares, y que sus respectivos reportes estén definidos, normalizados y disponibles por medio de un sistema de información integral. 

    En el Departamento Ingeniería de Mantenimiento se elaboró la matriz de despliegue de objetivos, donde se definen los objetivos estratégicos y funcionales, así como los indicadores necesarios para controlar y lograr alcanzar las metas planteadas. 

    Este estudio es importante por que con el sistema de control de indicadores se debe normalizar y documentar los indicadores de gestión de acuerdo a las condiciones específicas que deben cumplir según la Norma CVG de Excelencia de Gestión, lo que permite que se cuente con herramientas para controlar procesos, establecer variables y parámetros y realizar acciones de verificación sobre los documentos, así como también analizar la administración del Departamento Ingeniería de Mantenimiento Guri de la empresa CVG EDELCA. 

    El sistema de control de indicadores de gestión a desarrollar en éste estudio, será un gran aporte en el cumplimiento del aspecto de información y análisis de la Norma CVG de Excelencia de Gestión por parte de la división Planta Guri, lo cual conlleva a la empresa a un mejoramiento continuo orientado a la calidad, productividad y satisfacción del cliente, así como  contribuye al proceso de certificación ISO llevado actualmente por la división

3.6. MEGE (EDELCA)

          3.6.1   FASES DEL MEGE

    Este modelo MEGE, se encuentra constituido por tres fases; la Fase I (ya ejecutada) busca sensibilizar a su personal, desde la gerencia hasta niveles operativos, hacia niveles operativos hacia la Norma CVG como modelo de gestión, y crear la capacidad para planificar, ejecutar y controlar la implementación de dicho modelo; la fase II (fase actual), persigue aplicar lo desarrollado en la Fase I en los temas de planificación de la Calidad, recursos humanos e información y análisis con lo que se permitirá integrar y alinear varios aspectos de la Norma CVG optimizando y avanzando en la capacidad para la mejora continua, permitiendo el mejoramiento integral a nivel operativo y la Interiorización del MEGE; y la Fase III (fase futura) que profundizará en la mejora y en la alineación de todos los aspectos antes mencionados en la búsqueda de la excelencia.
3.6.2  LOS 9 ASPECTOS DEL MODELO DE EXCELENCIA DE GESTION   EDELCA

· Aspecto uno (1) “Filosofía de Gestión”:
Establece las pautas y expectativas para el resto de los aspectos de la norma y examina la claridad en la definición de la Misión, Visión, Principios y Valores.

· Aspectos dos (2) “Planificación Estratégica y Despliegue de Objetivos”:
Este aspecto analiza el como se asignan y despliegan los planes y cómo se evalúa su cumplimiento.

· Aspecto tres (3) “Focalización en el Mercado y los Clientes”:
Este aspecto examina cómo la empresa adquiere y utiliza el concepto de los clientes y del mercado donde opera, para mejorar continuamente su desempeño.

·  Aspecto cuatro (4) “Análisis e Información”:
Establece la necesidad de seleccionar y analizar información para la toma de decisiones, así como contar con un sistema de indicadores para controlar y mejorar el desempeño de la gestión.

· Aspecto cinco (5) “Recurso Humano”:
Examina las estrategias que la empresa utiliza para desarrollar el potencial de sus trabajadoras para alcanzar los objetivos.

· Aspectos seis (6) “Gerencia de Procesos”:
En este se definen los aspectos claves de la Gerencia de los procesos, desde el diseño del servicio hasta su prestación.

· Aspecto (7) “Impacto y Desarrollo Regional”:
Examina las estrategias que la empresa utiliza para impulsar el desarrollo de sus proveedores y la generación de unidades productivas o prestadoras de servicios en la región.

· Aspecto (8) “Conservación del Ambiente”:
Evalúa el compromiso de la organización en la conservación del ambiente y de los recursos, así como la conducta ética que pone de manifiesto. 

· Aspecto (9) “Resultado de Gestión”:
En éste se definen los resultados que deben guiar las acciones de la empresa y evalúa el desempeño en la satisfacción del cliente, finanzas y de mercado, recursos humano, proveedores y resultados operativos

3.7. PREMIOS DE CALIDAD
3.7.1 Definición
    Es un reconocimiento que se le otorga a las organizaciones que  tengan   un sistema de gestión basado en la Excelencia e Innovación.          

3.7.2  Importancia

    Entre unos de los premios mas importantes tenemos a Deming ha sido clave para la implantación en Japón de la cultura de la calidad total.  lo que es más importante, es una buena  herramienta de evaluación y mejora de la calidad de las empresas, que en su mayor parte han tomado en mayor o menor medida el modelo indicado por el premio para la puesta en marcha de sus planes de calidad total.

      Las compañías que optan al premio están convencidas de que la calidad total en la empresa es un punto clave en el éxito de la organización, y optar al premio es una excelente oportunidad para aprender nuevas y útiles metodologías para conseguir la calidad total.
        Para optar al premio, además de otros requisitos es necesaria la realización de una memoria que describa la promoción e implantación de actividades de control de calidad, desde el momento de su introducción hasta el presente, y que incluya los efectos o resultados obtenidos. Debe ser escrita de forma que sea fácil de entender. En función de la estructura de la compañía candidata, además de la memoria corporativa, cada unidad de negocio debe preparar una memoria. La memoria corporativa debe estar organizada de manera que conste de una introducción en la que se trate el perfil de la compañía, las razones para introducir el control de calidad y una descripción de cada uno de los 10 criterios de que consta el premio.
3.8. PREMIO  A LA CALIDAD A NIVEL MUNDIAL

3.8.1 PREMIO DEMING

      El Premio DEMING, bautizado en honor del estadista norteamericano Edwards Deming, es el premio más importante en Japón, y reconoce esfuerzos exitosos en la aplicación de principios de control de calidad en toda la compañía. Los conceptos de calidad generados en Japón a raíz de la entrega de este premio han trazado el mapa para el éxito japonés en materia de calidad después de la II Guerra Mundial

      William Edwards Deming (14 de octubre de 1900- 20 de diciembre de 1993). Estadístico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre está asociado al desarrollo y crecimiento de Japón después de la Segunda Guerra Mundial.
      Hoy, el ciclo PHVA,planear,hacer,verificar,actuar se denomina "circulo Deming" en su honor, aunque por justicia se debería llamar "ciclo Shewhart", por ser este último quien lo inventó. Posteriormente, los estadounidenses, ante el empuje de la industria japonesa, recuperan estos conceptos que les habían pasado desapercibidos en la figura del propio Deming y su más aventajado condiscípulo, Malcolm Baldrige.

     Las ideas de Deming se recogen en los Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la Gerencia de Deming, son los siguientes.

     Deming afirma que todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad del mismo mayor será la calidad del producto resultante. En cada proceso pueden generarse dos tipos de variaciones o desviaciones con relación al objetivo marcado inicialmente: variaciones comunes y variaciones especiales. Solo efectuando esta distinción es posible alcanzar la calidad.

        Las variaciones comunes están permanentemente presentes en cualquier proceso como consecuencia de su diseño y de sus condiciones de funcionamiento, generando un patrón homogéneo de variabilidad que puede predecirse y, por tanto, controlarse. Las variaciones asignables o especiales tienen, por su parte, un carácter esporádico y puntual provocando anomalías y defectos en la fabricación perfectamente definidos, en cuanto se conoce la causa que origina ese tipo de defecto y por tanto se puede eliminar el mismo corrigiendo la causa que lo genera. El objetivo principal del control estadístico de procesos es detectar las causas asignables de variabilidad de manera que la única fuente de variabilidad del proceso sea debido a causas comunes o no asignables, es decir, puramente aleatorias.

	


3.8.2  LOS 14 PUNTOS  DE DEMING
       Deming ofreció catorce principios fundamentales excepcionales para la gestión y transformación de la eficacia empresarial, con el objetivo de ser competitivo, mantenerse en el negocio y dar empleo. Los puntos se presentaron por primera vez en su libro "Out of the Crisis" ("Salir de la Crisis").

1. Crear constancia en la mejora de productos y servicios, con el objetivo de ser competitivo y mantenerse en el negocio, además proporcionar puestos de trabajo. 

2. Adoptar una nueva filosofía de cooperación en la cual todos se benefician, y ponerla en práctica enseñándola a los empleados, clientes y proveedores. 

3. Desistir de la dependencia en la inspección en masa para lograr calidad. En lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el comienzo. 

4. Terminar con la práctica de comprar a los más bajos precios. En lugar de esto, minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para cada ítem, basándose en una relación de largo plazo de lealtad y confianza. 

5. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de producción, servicio y planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la productividad, bajando los costos constantemente. 

6. Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitación). 

7. Establecer líderes, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y aspiraciones. El objetivo de la supervisión debería ser ayudar a la gente, máquinas y dispositivos a realizar su trabajo. 

8. Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podrán trabajar más eficientemente. 

9. Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competición y construir un sistema de cooperación basado en el mutuo beneficio que abarque toda la organización. 

10. Eliminar eslóganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de rivalidad, la principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside en el sistema y este va más allá del poder de la fuerza de trabajo. 

11. Eliminar cuotas numéricas y la gestión por objetivos. 

12. Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la gente de la alegría en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones anuales o el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean competición y conflictos. 

13. Instituir un programa vigoroso de educación y auto mejora. 

14. Poner a todos en la compañía a trabajar para llevar a cabo la transformación. La transformación es trabajo de todos. 

3.8.3  Las 7 Enfermedades Mortales de la Gerencia
1. Falta de constancia en los propósitos 

2. Énfasis en las ganancias a corto plazo y los dividendos inmediatos 

3. Evaluación por rendimiento, clasificación de méritos o revisión anual de resultados 

4. Movilidad de los ejecutivos 

5. Gerencia de la compañía basándose solamente en las cifras visibles 

6. Costos médicos excesivos. 

7. Costo excesivo de garantías 

"Una categoría menor de obstáculos" incluye:

1. Descuidar la planificación a largo plazo. 

2. Confiar solamente en la tecnología para resolver problemas. 

3. Buscar ejemplos que seguir en lugar de desarrollar soluciones. 

4. Excusas tal como "Nuestros problemas son diferentes". 

5. Una escuela obsoleta que creía que la habilidad de gestión se puede enseñar en la clase[1] 

6. Confianza en el departamento de control de calidad en lugar de en los gestores, supervisores, gerentes de compras y trabajadores. 

7. Culpar a los trabajadores que solamente son responsables del 15% de los errores, mientras el sistema deseado por los gerentes es responsable del 85% de las consecuencias indeseadas. 

8. Confiar en la inspección de calidad en lugar de mejorar la calidad del producto. 

     El premio Deming es el más prestigioso premio que una empresa japonesa puede obtener. Se entrega una vez al año, a la empresa que haya realizado el mayor avance en calidad, sobre la base de estándares tan exigentes que sobrepasan ampliamente el ISO 9000 o cualquier otro estándar en este índole.

3.8.4 PREMIO MALCOLM BALDRAGE
      El Premio Bladrage es gerenciado por el Departamento de Comercio de los EU y administrado por la Asociación Americana para el Control de Calidad y evalúa el gran espectro de temas indispensables para un sistema gerencial de Calidad Total. Los puntos para aspirar al premio, tiene que ver con 7 categorías:

· Liderazgo

· Planeación estratégica

· Enfoque en el cliente y en el mercado

· Información y análisis

· Administración y desarrollo del recurso humano

· Manejo del proceso

· Resultados empresariales

       El poder medir el desempeño de una organización por su propio desempeño histórico es básico para los criterios BALDRIGE.

       Algunas empresas que se han hecho acreedoras a este premio son: “el personal de los equipos de acción de calidad de Federal Express; AT&T, Motorola, IBM, y los Hoteles Ritz-Carlton.

       Los diseñadores del BALDRIGE pensaron en captar las ideas de los filósofos líderes en calidad (Crosby, Deming y Juran); que en general defienden lo mismo, pues enfatizan en el liderazgo que la alta gerencia tiene en busca de la calidad.
4.1.   PREMIO DE CALIDAD DEL ESTADO BOLIVAR

     Ante una congregación de estudiantes, profesionales y representantes de instituciones de la región, quienes se dieron cita en el Minicine A de CVG Corpoelec, la Fundación Premio a la Calidad del Estado Bolívar realizó el lanzamiento de su galardón, que en esta ocasión arriba a su 5° edición, reafirmando que en el estado la Calidad está presente. 
     El galardón es otorgado por la Fundación Premio a la Calidad del Estado Bolívar, una institución sin fines de lucro que busca reconocer la calidad de la gestión de las empresas e instituciones públicas y privadas de forma amplia y objetiva, así como también, el cumplimiento de normativas ambientales, el mantenimiento de áreas de trabajo seguras y controladas, el uso de tecnologías acordes con la gestión productiva, la responsabilidad social y la contribución con el desarrollo sustentable del Estado. 
     Bajo los valores “ética, responsabilidad, transparencia y equidad” esta institución se comprometió desde el año 2004 a fomentar el desarrollo de la gestión de calidad en la pequeña, mediana y gran empresa, convirtiéndose en el único reconocimiento de este tipo que se entrega en Venezuela, a pesar de la existencia del Decreto N° 2.598, publicado en Gaceta Oficial de la República de Venezuela N° 35.090, en el que se establece la creación del Premio Nacional de Calidad (Ley Orgánica de Administración Central). 
     Es importante mencionar que la Fundación Premio cuenta con un comité evaluador de especialistas en la materia, quienes forman parte de instituciones y empresas reconocidas en la región, y están encargados de la revisión de los requisitos que se solicitan a los participantes, el cumplimiento de los estatutos establecidos en el modelo de calidad y la verificación de la aplicación de tales señalamientos en la organización, todo ello, bajo un estricto estado de confidencialidad. 

     Otro de los aspectos fundamentales del Premio radica en que los participantes no compiten entre ellos, sino en contra de un modelo que cuenta con el aval del Premio Iberoamericano a la Calidad, en el que se establecen los principios de mejoramiento continuo y desarrollo de gestión de calidad del Dr. William Edwards Deming, padre de “La Calidad”. 
      La Dr. Minerva Arzola, Presidenta de la Fundación, informó que para este año las expectativas son mayores, y se espera la participación de más empresas e industrias, recordando que para alcanzar con éxito el objetivo de esta institución, es necesario que las organizaciones que brindan apoyo mantengan su disposición y mano amiga. Agradeciendo a la Gobernación del Estado Bolívar, Fundacite Bolívar, Ceproguayana, la CVG y a todas aquellas organizaciones que hacen posible esta realidad. 
     El Ing. Luís Carlos Cabareda, Coordinador del Comité Evaluador, dio a conocer algunos de los beneficios que reciben aquellas empresas que participan, entre ellos: 

· Alineación de las actividades y esfuerzo de la organización hacia la búsqueda de la excelencia.

· Facilita alinearse con otros premios y modelos de gestión en constante evolución.

· Promueve la comunicación y auto evaluación de la organización. 

· Promueve el intercambio tecnológico con otras regiones, al destacar las experiencias exitosas, los procedimientos y resultados alcanzados.

· Permite el desarrollo de competencias laborales del personal, mediante la formación, participación e integración.

· Promover el mejoramiento continuo de la calidad y la productividad en los procesos.

   Ante tales beneficios, el Ing. Cabareda recalcó que se trata de un “ganar, ganar”, y aunque el modelo es exigente y muchos de las empresas no se llevan el galardón, el sólo hecho de participar indica una actitud destinada a la mejora, la optimización y la responsabilidad social de ofrecer a los trabajadores, clientes y comunidad un mejor servicio o producto. Además de la participación del Ing. Cabareda, el lanzamiento contó con la ponencia “Calidad en las Empresas Exitosas” presentada por el Ing. Rafael Vásquez, Director de Calidad de Sidor, quien afirmó: “Ya no basta con las normas ISO, las organizaciones deben arribar en modelos de excelencia con responsabilidad social”. 
   Aunado a ello, El Ing. Vásquez dio a conocer claves fundamentales para el éxito en la incursión de modelos de calidad, entre ellas: el firme compromiso de la alta dirección de la empresa, enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos y en sistemas , planteamiento estratégico de la gestión de calidad, mejora continua, decisiones sustentadas en hechos e información, relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores, procesos documentados y diseño y desarrollo de productos e innovación. Para continuar, la Ing. Lenys Medina, Superintendente de Mantenimiento Electrónico y Metrología de Venprecar, organización que al igual que Masisa de Venezuela fue ganadora de la categoría Gran Empresa, compartió con el público su satisfactoria experiencia, destacando que el recibir este galardón aumentó la confianza, compromiso y credibilidad de los clientes, han obtenido otros sellos y certificaciones a nivel nacional e internacional y nuevas oportunidades de mejora.

     Acto seguido, el Ing. Juan Nacul, en representación de la Gobernación del estado, habló sobre la “Calidad en la Gestión Pública. Prospectivas y Retos”, acotó: “todos los que estamos aquí vivimos y somos partícipes de la calidad, pero ésta debe estar en nuestras casas, en la sociedad, comunidades y escuelas, no sólo en las organizaciones, debemos ir más allá del cliente, buscar la sensibilizar a la comunidad y desarrollar el potencial de ésta”. 
    El Ing. Nacul señaló que la calidad comienza desde nuestro interior y la Gobernación comparte esta visión, por ello el Gobernador Francisco Rángel Gómez, dio inicio a su primera gestión a través de la autoevaluación y autocrítica, resaltado todo aquello que se debía cambiar y mejorar en aras del beneficio del estado Bolívar, a partir de allí surge un “Nuevo Modelo de Gerencia de Políticas Públicas”, en el que la simplificación de las actividades y trámites y la efectiva administración de recursos cumple un papel primordial. 
     Afirmando que las acciones emprendidas hicieron posible que en la actualidad la Gobernación del Estado Bolívar sea la única en todo el país con certificación por su gestión de Calidad. Para finalizar, las autoridades de la Fundación Premio a la Calidad del Estado Bolívar dejaron en claro, que esta 5ta Edición es el sinónimo inequívoco de que en el estado Bolívar la Calidad está presente y esto no es más que la materialización del deseo de superación de nuestros ciudadanos, hombres y mujeres trabajadoras que día a día entregan lo mejor de sí para el desarrollo de la nación.

Conclusiones
     En el escenario que hoy nos toca participar y desenvolvernos no exige que seamos eficaces y eficientes, ya que el alto grado de complejidad, lo competitivo de los mercados, clientes cada día más exigentes, nos demanda de competencias que nos dirigen hacia la calidad total de las organizaciones, ya que con esto lograremos cautivar clientes, maximizar los recursos de las organizaciones y aumentar los beneficios.

     En los capítulos anteriores hemos detallado los movimientos más importantes orientados a la Gestión de la Calidad, ya que en ello radica el éxito de las organizaciones que lo han tomado como un sistema de vida.

Con lo anterior se logra entender que la calidad de los productos de la empresa es de responsabilidad de todos, pero muy especialmente de sus niveles superiores; también la calidad se genera en todas las áreas de la organización, incluidas las que no tienen relación directa con las de producción o comercialización; finalmente la misión de esta alta dirección es convertir toda la empresa en un sistema de calidad logrando mantener coherencia de todas las partes que la integran.
     Finalmente el sistema de calidad total constituye un esfuerzo formal y sistemático para convertir a la empresa en un mecanismo de precisión, dinámico y activo, orientado a la calidad, que le conducirá al éxito de su organización.
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� Se describe el modelo que corresponde a la última revisión publicada por la EFQM en 2003.
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