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¢, Como se consigue Mercados Excelentes?

Los implicados

¢ Qué queremos conseqguir?
¢En qué consiste?

¢, Como se consigue?

¢, Qué proceso hay que seguir?
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¢ Y después?



1. Los implicados

einiciativa y
IR compromiso
' egestion conjunta

mercado

eapoyo

e asistencia técnica

eevaluacion y
reconocimiento




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢ Qué gqueremos conseguir?

seguros

accesibles

confortables

confiables

respetuosos con el medio ambiente
eficientes

preocupados por sus clientes
Inquietos por mejorar

Herramienta para la evolucion y mejora de los mercados municipales



MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢ Qué queremos conseguir?

Reconocimiento al esfuerzo y marcar el camino hacia la mejora
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MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢En gué consiste?

RESULTADOS GENERALES DE LA AUDITORIA
MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

REQUISITO

INDICADOR ASPECTD

NE ENEU

cussmiones  CUESTIONES  upice oet
ExcLuvenres EXCLYENTES Gaecro

1
SEGURIDAD DEL
ENTORNO

INDICE DEL
REQUISITO

2
ACCESIBILIDAD

LIDAD

3

SOSTEN|
AMBIENTAL

SERVICIOS AL CLIENTE

ORGANIZACION Y GESTION

MEJORA CONTINUA

EMERGENCIAS
2 INSTALACIONES 100 94
3 CONDICIGNES HIGIENICO-SANITARIAS 1 1 %

4 SISTEMAS DE SEGURIDAD 100
5 DEAMBULACION 2 1 7%
6 APREHENSION ] 77
7 LocaLIZACION 2 100
] COMUNICACION 60
° 'GESTION DE RESIDUOS 1 60
1 |consumo EngreETICO 1 8
1 |CONSUMO DE AGUA 1 6 64
12 |CONSUMO DE OTROS RECURSOS NATURALES o
13 |CONFORT AMBIENTAL 2 100
14 |OFERTA COMERCIAL 1 a0
15 COMODIDAD Y CONFORT 2 il
16 |OFERTA PROMOCIONAL Y SOCIO.CULTURAL 82 62
7 FIABILIDAD Y CONFIANZA 28
ATENCION AL CLIENTE 1 40
1 |sisTEMADE GESTION %
20 |DEFINICIGN ORGANIZATIVA 1 1 100
21 |REGULACION COMERCIAL 1 1 a
22 |CONSERVACION Y MANTENIMIENTO 1 100 20
23 |ORDENY LIMPIEZA 1 100
24 [FORMACION 100
25 [IMAGEN CORPORATIVA 1 %
76 |EVALUAGION DE LA SATISFACCION 1 1]
27 |FIDELIDAD DEL GLIENTE 20
38
28 [SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE DATOS [}
AUDITORIA INTERNA
INDICE GLOBAL (sobre 100 puntos)
PROPUESTA DE CLASIFICACION DEL MERCADO MERCADO_E’_F CALIDAD

3 Resutados Generalos de 3 Audiora

INDICE GLOBAL.
MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD
PARA MERCADOS MUNICIPALES

1
SEGURIDAD DEL ENTORNO

100,

6
MEJORA CONTINUA

2
ACCESIBILIDAD
38 )

5 3
ORGANIZACION Y GESTION 'SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

90

4
SERVICIO$ AL CLIENTE

INDICE GLOBAL POR REQUISITO

1 2 3 a 5 5
SEGURIDADDEL ACCESIBILIDAD SOSTEMBILIDAD SERVICIOSAL ORGAMZACIONY  MEJORA
ENTORNO AMBIENTAL LiENT! cEsTION conTIUA




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢ Qué elementos contempla?

seguridad del « garantizar la seguridad de las personas y
entorno su entorno

« facilitar el acceso a personas con

accesibilidad discapacidad

sostenibilidad

i » gestion respetuosa con el medio ambiente
ambiental 9 P

« oferta, confort, dinamizacion de la vida
social, variedad, comodidad, seguridad

servicio al cliente

organizacion y « definicién organizativa, conservacion,
gestién formacion e imagen

mejora continua « seguimiento, medicién y analisis




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢ COmo se consigue?

'COMPROMISO

comerciantes j‘ ayuntamiento

PQA 22 GENERALITAT
& VALENCIANA

Valenciano



http://destellodesugloria.org/blog/wp-content/uploads/2008/09/compromiso2.jpg

MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢Cual es el proceso a seguir para conseguirlo?

: , IMPLANTACION =~ N :
EVALUACION ANES BE EVALUACION Y

INICIAL RECONOCIMIENTO

MEJORA

mercado mercado

Fundacidn
Valanciana
de lo Colided




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢,Cual es el proceso a seguir para conseguirlo?

EVALUACION ™
INICIAL

auto-evaluacion

visita previa B ayunta

- 7y 7 - 1 i t 4
evaluacion fisica Vit
evaluacion documental

¢Quién me ayuda? fv@

¢ Qué obtengo? informe y

plan de acciones de mejora



MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢Cual es el proceso a seguir para conseguirlo?

IMPLANTACION
PLANES DE
MEJORA /

Planificacion y trabajo del mercado para
la implantacion de acciones de mejora

%) %GEN[RALITAT

 VALENCIANA

*apoyo - i6

poy 5 _ * orientacion
edocumentacion de referencia .ayudas
«formacion

sintercambio de buenas practicas




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢,Cual es el proceso a seguir para conseguirlo?

R

planificacion

visita de
evaluacion

sacuerdo de fechas
sequipo auditor

Fundacién
Valencianao

de lo Colidad

informe

+\/isita a instalaciones

+*Revision de documentacion.

)
«Entrevista con interlocutores

sPuntuacion por requisitos
«Comentarios del auditores

«Puntuacion final

/

< 50 puntos: En curso de implantacion.
50-70 puntos: Nivel Calidad***
70-90 puntos: Nivel Calidad****

> 90 puntos: Nivel Excelente*****




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢Cual es el proceso a seguir para conseguirlo?

EVALUACION Y % :
RECONOCIMIENTO

MERCADO

CALIDAD
* %k %k

PN R
& VALENCIANA

MERCADO

Zonmumr A
& VALENCIANA

MERCADO

oy FQ
& VALENCIANA




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢ Y después?

: : 3 anos
vigencia
Incremento de validacion de plan de acciones de mejora y
nivel solicitud de nueva evaluacion

= |ncumplimiento del procedimiento de
evaluacion y certificacion.

= |rregularidades en el proceso de
evaluacion.

= [ncumplimiento de los requisitos que
establecen el nivel de certificacion.

= Mal uso de la marca.

= Renuncia expresa a la certificacion por
parte del mercado.

= Otro motivo fundamentado.




MODELO DE CALIDAD PARA MERCADOS MUNICIPALES

¢El futuro?

Conseguir una red de mercados excelentes, que
mejoran cada dia focalizados en sus clientes vy
su satisfaccion, con una vision empresarial de

servicio, con modelos avanzados de gestion,
apoyados en las nuevas tecnologias, que den el
servicio que esperan los consumidores.




MERCADOS EXCELENTES

¢, Como se consigue Mercados Excelentes?

Muchas gracias

Maya Tomas Mercé

UIMP, 19 de octubre de 2010


http://www.fvq.es/
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