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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se ha elaborado con la finalidad de dar respuesta al problema
raiz que atraviesa la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte que son las
reincidencias de no conformidades con respecto a los procesos que conforman el
Sistema de Gestion de Calidad causado por la incomprension de politicas y objetivos
institucionales por una deficiente implantacion de procesos, subprocesos vy
actividades teniendo como efecto el incumplimiento de indicadores y de objetivos de
las areas Directivas, Operacionales y de Soporte afectando al crecimiento como
empresa publica, para esto, la institucion cuenta con certificacion 1ISO 9001-2015,
por lo que, se ha procedido a poner en marcha una investigacion sigilosa y que
verazmente se analice y evalle elementos que forman parte tanto de la cadena de
valor de la Empresa Eléctrica Ambato S.A. asi como a los niveles directivos y
soporte con una metodologia competente, innovadora e integral como lo es el modelo
de excelencia de autoevaluacion EFQM por medio de su herramienta Matriz
REDER, la cual utiliza un perimetro numeérico de medicion para calificar la

evidencia obtenida después de las interrogantes que abarquen la conceptualizacion de

Xiv



los subcriterios que componen la categorizacién de las variables Sistema de Gestidn
de Calidad como independiente y Crecimiento Empresarial como variable
dependiente coexistiendo en el modelo de excelencia implantado, en donde se ha
demostrado las fortalezas del Sistema de Gestion de Calidad y la medicion del
Crecimiento Empresarial, interrelacionados, reforzados mediante la comprobacion
estadistica por medio del coeficiente de correlacion Pearson, comprobando que, los
agentes facilitadores y los agentes de resultados del criterio Personas deben ser
tratadas mediante planes preventivos, correctivos y concurrentes, para el logro de la
excelencia total que es el objetivo principal de esta metodologia, considerando este
criterio como expedito, debido a la facilidad y proximidad en la institucion para el

debido tratamiento y consecucion de una calificacion eminente.

Descriptores: Agentes Facilitadores, Crecimiento, Criterios, EFQM, Excelencia,

ISO, Personas, Planes de mejora, REDER, Sistema de gestion de calidad.
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EXECUTIVE SUMMARY

This project has been prepared in order to respond to the root problem that the
Ambato Regional Central North Electric Company is going through, which are the
recurrence of non-conformities with respect to the processes that make up the
Quality Management System caused by misunderstanding of policies and
institutional objectives due to a deficient implementation of processes, sub-processes
and activities, having as an effect the non-compliance of indicators and objectives of
the Directive, Operational and Support areas affecting growth as a public company,
for this, the institution has 1SO 9001 certification. 2015, therefore, a stealth
investigation has been started and that elements that are part of both the value chain
of Empresa Eléctrica Ambato SA are truthfully analyzed and evaluated. as well as
management and support levels with a competent, innovative and comprehensive
methodology such as the EFQM self-assessment excellence model through its
REDER Matrix tool, which uses a numerical measurement perimeter to qualify the
evidence obtained after the questions that encompass the conceptualization of the
sub-criteria that make up the categorization of the Quality Management System
variables as independent and Business Growth as a dependent variable coexisting in

the implemented excellence model, where the strengths of the Quality Management
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System have Dbeen demonstrated and the measurement of Business Growth,
interrelated, reinforced by statistical verification through the Pearson correlation
coefficient, verifying that the facilitating agents and the agents of results of the
People criterion must be treated through preventive, corrective and concurrent plans,
in order to achieve excel her total cia that is the main objective of this methodology,
considering this criterion as expeditious, due to the ease and proximity in the

institution for the due treatment and achievement of an eminent qualification.

Keywords: Criterion, EFQM, Excellence, Facilitating Agents, Growth,
Improvement Plans, ISO, People, Quality management system, REDER.
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INTRODUCCION

Las instituciones publicas con certificacion ISO, son relativamente minoritarias y con
necesidades que necesitan mayor atencion, a esto, es la importancia del control en
sus propios controles, llevados a cabo bajo una metodologia adecuada y coincidente,
con el objeto de dinamizar y perfeccionar actividades reiterativas, teniendo como
resultado la identificacion del factor a evaluar, la importancia del desarrollo y la
correccion para el aumento en la agilidad de sus procesos aumentando su

productividad y con ello su crecimiento.

En el Capitulo I, la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte cuenta con
procesos que integran el Sistema de Gestion de Calidad, mismos con no
conformidades reiterativas, causado por la incomprension de politicas y objetivos
institucionales por una deficiente implantacion de procesos, subprocesos y
actividades, afectando al crecimiento como empresa publica, generando la necesidad
de evaluar las areas de mejora de los diferentes procesos.

En el Capitulo 11, se ha desarrollado el estudio tedrico de las variables Sistema de

Gestion de Calidad y Crecimiento.

En el Capitulo IIl, se muestra la metodologia empleada en este estudio,
determinando un enfoque cualitativo y cuantitativo como método de trabajo, se

define la poblacion y muestra.

En el Capitulo 1V, se pone en marcha la ejecucién de la evaluacion por medio del
cuestionario REDER aplicada a todos los coordinadores de los 11 macro procesos
pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad, en el cual se ha obtenido resultados
tanto de agentes facilitadores con sus 5 criterios que lo conforman y los resultados

con sus 4 criterios que lo conforman.

En el Capitulo V, finalmente se emiten las conclusiones de la aplicacion del

cuestionario, reforzados en la herramienta estadistica de correlacion de Pearson.



CAPITULOI

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema

“El Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa Eléctrica Ambato S.A. como factor

determinante de Crecimiento”

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion
1.2.1.1. Contexto Macro

En los Gltimos 50 afios, se ha impulsado a las organizaciones a establecer sistemas de
gestion para lograr previsibilidad en el rendimiento e inculcar a los clientes con la
confianza de que estan haciendo las cosas bien. Gran parte del estimulo proviene de
estandares nacionales e internacionales desarrollados para proporcionar puntos de
referencia con respecto a los cuales se pueden juzgar estos sistemas. EI mundo es un
lugar inmensamente complicado y a veces caodtico en el que los paises, las
organizaciones y las personas interactian en un entorno que cambia constantemente
(Hoyle, 2018). Las organizaciones publicas no se quedan atras requieren de cambios,
basado en conceptos fundamentales de calidad y satisfaccion al cliente que brinda la
oportunidad de desarrollar servicios, acorde a las necesidades de sus clientes; por

ende, se ha implementado en las organizaciones la norma ISO 9001.

Consecuentemente en Sudameérica nueve paises han incorporado el 1ISO 9001: 2015 a
la estructura de las varias de sus organizaciones, estos son Brasil, Colombia,
Argentina, Ecuador, México, Chile, Per(, Uruguay y Venezuela. En la actualidad,
Ecuador atraviesa un proceso de expansion al comercio internacional, por ende,
busca respaldar la calidad apegandose a procesos de documentacion de sus procesos
y su aplicacién en los diferentes areas o departamentos, definicion de indicadores que
demuestran la funcionalidad de la norma, afianzar la disponibilidad de los recursos

humanos y materiales, medicion y analisis de los resultados de un tiempo



determinado de la planificacion estratégica y la realizacion de las acciones indicadas
para conseguir resultados. Por ello, empresas ecuatorianas publicas y privadas se
suman a la aplicacion de sistemas de gestion de calidad sustentados por los general
en la norma ISO 9001:2015 (Koneggui, 2018).

Es por esto que, la aplicacion de los sistemas de gestion de calidad en empresas del
sector eléctrico es un problema y un desafio. Para Alencastro, Fuertes, Fox, & de
Wilde (2019) en las Gltimas décadas, las empresas del sector eléctrico han realizado
un esfuerzo continuo para aplicar los conocimientos de gestion de calidad para
mejorar el rendimiento. La implementacion y actualizacion del Sistema de Gestion
de Calidad (S.G.C.) ha resultado ser un desafio. Los obstaculos surgen de la
naturaleza de las empresas, donde los proyectos se implementan en circunstancias
Unicas e incluyen un alto nivel de complejidad organizativa y técnica. Los
problemas que aun tiene que dominar incluyen la comprension de que la consistencia
de los resultados del Sistema de Gestion de Calidad esté estrechamente relacionada
con una identificacion exitosa de los requisitos centrales y los objetivos de calidad de
sus actividades y proyectos dentro de la etapa de planificacion de la calidad. Los
proyectos a menudo no identifican los requisitos centrales y los objetivos de calidad,
lo que impide el progreso el cumplimiento de las etapas del proceso de gestion de
calidad, es decir, el aseguramiento de la calidad, el control de calidad y la mejora

continua.

El problema de la calidad para las organizaciones es muy sagaz porque la
competencia y la basqueda de la optimizacién es intensa. La implementacién del
sistema de gestion de calidad ayuda a llevar a una empresa a un nuevo nivel, porque
el Sistema de Gestién de Calidad esta disefiado para mejorar continuamente las
actividades de las empresas (Lukichev & Romanovich, 2016). La mayor de empresas
que estan involucrados a brindar servicios de energia eléctrica en diferentes paises
latinoamericanos ha implementado los estandares de la norma 1SO 9001: 2015, con
el fin de brindar garantias de un servicio al cliente eficiente.

En el &mbito latinoamericano, el Ecuador en el 2008 declaro su adhesion a la Carta
Iberoamericana para la calidad de la gestién publica, instrumento elaborado por el

Centro Latinoamericano de Administracion para el desarrollo, con apoyo de las méas



importantes instituciones de promocion de la calidad en el continente, se establece un
enfoque comdn latinoamericano sobre la calidad y la excelencia en la gestion
publica, la finalidad brindar instrumentos flexibles y adaptables para la generacién y
fomento de una cultura de la calidad que busca la mejora continua de los productos y
servicios dirigidos a los ciudadanos (Direccion de Calidad en el Servicio Publico,
2018).

En el Ecuador se han desarrollado una serie de acciones para fomentar la calidad en
las instituciones publicas, con esta base establecié la aplicacion de un Modelo
Ecuatoriano de Calidad y Excelencia (MECE) plantea los lineamientos para la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos de acuerdo a
resultados cuantificables. EI MECE establece una serie de principios que marcan la
diferencia entre las instituciones tradicionales y aquellas orientadas hacia la Calidad
Total.

A continuacién la figura 1 muestra justamente en sintesis estos con la consideracion

gue muchos se incluyen en los estandares de los sistemas de gestion de calidad.

Liderazgo

Orientacion Orientacion
a resultados al ciudadano

Responsabilidad Gestion por
social procesos

Desarrollo Desarrollo del
de alianzas talento humano

Aprendizaje

continuo,
innovacion y
mejora

Figura 1.- Modelo MECE.-Principios

Fuente: Direccion de Calidad en el Servicio Publico (2018)



1.2.1.2. Contexto Meso

Los principios establecidos en la calidad de servicio publico se estan traduciendo en
las empresas eléctricas ecuatorianas, las cuales han tenido que cambiar sus procesos
y establecer acciones especificas para brindar un servicio de calidad a todos sus
usuarios a nivel nacional. ElI Operador Nacional de Electricidad — Cenace (2019)
inicio con el proceso de certificacion de la norma 1SO 9001: 2015, siendo otorgado
por parte de la empresa internacional certificadora, AENOR (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion). La norma ISO 9001: 2015, se centra en la gestion de
calidad que tiene como fin desarrollar un sistema efectivo para administrar la calidad
de los servicios eléctricos. EIl proceso lo iniciaron en el afio 2017, con la
incorporacion de los nuevos requisitos y clausulas de la norma. La AENOR
desarrollo una auditoria externa para migracion de la version 2008 a la 2015,
nuevamente en el 2019 se ejecutd una auditoria, para obtener la recertificacion

lograda en los meses de julio y agosto del 2019.

1.2.1.3. Contexto Micro

La empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. conocida como EEASA es
una institucion que cuenta con mas de medio de siglo de existencia, con una eficiente
trayectoria de servicio a la sociedad, con altos estandares laborales, técnicos y
servicio al cliente en su area de concesién. Su trabajo mancomunado ha determinado
que se califique como distribuidora Clase “A”, que conoce su mision y vision, por su
eficiencia en la prestacion de servicios obtuvo la certificacion 1SO 9001: 2008 en
gestion de calidad, su area de cobertura incluye la provincia de Tungurahua, Pastaza,
Napo y Morona Santiago. A la presente fecha, la E.E.A.S.A. esta consolidada como
la entidad de concesion mas extensa del Ecuador, se circunscribe a gran parte de la
zona central del Pais en una superficie de aproximadamente 40.805 Km?2 y 825.000
habitantes, que comprende las Provincias de Tungurahua y Pastaza, en su totalidad;
los Cantones Palora, Huamboya y Pablo Sexto en la Provincia de Morona Santiago y
la parte sur de la Provincia de Napo, que incluye su capital Tena y los Cantones
Tena, Archidona y Carlos Julio Arosemena Tola. Las actividades del servicio publico
de distribucion y comercializacion de energia eléctrica fueron concesionadas por el

ex-CONELEC, mediante el correspondiente contrato de concesién otorgado con



escritura publica de fecha 31 de julio de 2001. A continuacién, se muestra la zona en
donde abastece la distribucion de la E.E.A.S.A. Regional Centro Norte S.A.

EE. Quito [
13.399,1
CNEL- Sucumbios
38.517.82

EE. Cotopaxi
5.880,14

EE. Ambato
411813

Bolivar

EE. Riobamba
5.964.41

EE. Azogues
1.150,21

Figura 2.- Limite de E.E.A.S.A. Regional Centro Norte S.A.

Fuente: Pagina Web de la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL)

En Tungurahua el trabajo responsable se desarrolla en tres complejos operativos,
siendo Loreto, Miraflores y Catiglata. Este ultimo es el mas extenso a nivel de las
empresas eléctricas nacionales. A continuacién, se muestra la zona en donde abastece
la distribucion de la E.E.A.S.A. Regional Centro Norte S.A. Tungurahua.
Actualmente cuenta con la certificacion de la 1ISO 9001:2008, sin embargo, ain se
encuentra en proceso de migracion para la norma I1ISO 9001:2015. La politica de
calidad de la EEASA es la siguiente:
Proporcionar a los clientes de la Empresa Eléctrica Ambato Regional
Centro Norte S.A., EEASA, el servicio publico de energia eléctrica y el
servicio de alumbrado publico general de manera continua y confiable,
cumpliendo sus requerimientos, las disposiciones del ente regulador y el
marco legal vigente, utilizando eficientemente los recursos disponibles,

propiciando la eficacia del sistema de gestion de la calidad, a través de la



mejora continua de los procesos y la gestion empresarial, para el
cumplimiento de los objetivos propuestos, fortaleciendo las competencias

de sus colaboradores, encaminadas a la satisfaccion del cliente.

1.2.2. Anélisis Critico

La reincidencia de no conformidades en los procesos de Direccion, Operativos y
Soporte de la E.E.A.S.A., es el resultado de la incomprension de politicas y objetivos
empresariales haciendo que se mantengan una deficiente implantacion de procesos
subprocesos Yy actividades como parte del Sistema de Gestion de Calidad y reflejen
un avanzado incumplimiento de objetivos y de indicadores de las &reas mencionadas,
teniendo como efecto un deficiente crecimiento en el aspecto colaborativo con otras
instituciones pablicas, como lo identifica en el proyecto de Aguilera & Puerto( 2012)
en donde menciona que, una debil implantacién de procesos ocasiona relevantes
decadencias en los objetivos de una organizacion.

Asi mismo para Garcia (2015) aclara que la deficiente formacién y participacion de
los servidores publicos en la implementacién de sistemas causa inexistencia de
planes de mejora adecuados y eficientes que en realidad mejoren los resultados en
sus indicadores teniendo como resultado no conformidades mayores y su misma
reincidencia causaria la no certificacion ISO de Calidad,

Uno de los factores que causan una reiteracion de No Conformidades en los procesos
operativos que forman la cadena de valor de la E.E.AS.A. , es la deficiente
comprension del incumplimiento refiriéndose en el origen de la misma, sin
mencionar si a estos incumplimientos se les ha dado el tratamiento adecuado segun
su naturaleza, es decir, las acciones correctivas no efectivas para su debida
mitigacion, obteniendo actividades obsoletas para su gestion comprometiendo el mal
uso de recursos de la empresa publica.

Por ltimo, Hoyle ( 2018) hace referencia que, el temor a adoptar nuevos esquemas y
cambios organizacionales referentes a las actividades que desarrollan lo que provoca
resistencia al cambio lo que repercute en la obstaculizacion de avances estratégicos
en los procesos trayendo consigo el aumento de riesgos considerados como “Altos”.
A pesar de que la base tedrica para una planificacion efectiva de la calidad esta bien
establecida en los estandares y modelos de calidad, la practica real de gestion de la

calidad en las empresas eléctricas no logra los resultados esperados porque se enfoca



en mitigar defectos especificos, que pueden generar reclamos y causar insatisfaccion
a los usuarios a corto plazo. Justamente no se contempla el cumplimiento de los
aspectos relacionados con el sistema de gestion de calidad en los diferentes
departamentos y la mejora continua en areas sensibles, con la determinacion que una
empresa no solo se dedica a la distribucion de energia, sino a brindar un servicio, por
lo cual debe gestionar sus recursos humanos, materiales, financieros vy

administrativos.



Arbol de Problemas

Deficiente crecimiento

empresarial

Negacion en la certificacion
1SO 9001.

Mal uso de recursos.

Incumplimiento de indicadores

1

Aumento de riesgos calificados

Acumulacion de actividades

como “Alto”.

y de objetivos de las areas No conformidades Mayores _ Obstaculizacion de avances
Directivas, Operacionales y de obsoletas para el cierre de las No estratégicos en los procesos,
Sonorte. Conformidades
T T A A
Reincidencia de No Conformidades en los procesos del Sistema de Gestién de Calidad
A T T A
Deficiente  implantacion  de Inexistencia de planes de mejora Acciones  correctivas  no Resistencia al cambio
Procesos, subprocesos y propios de los procesos. efectivas para la eliminacion de
actividades del S.G.C. No Conformidades
2 y'y yy
Deficiente formacion y Deficiente comprensién de la Temor a adoptar nuevos

Incomprension de politicas 'y
objetivos empresariales.

Figura 3.- Arbol de Problema

Elaborado Por: Torres Ana Maria

participacién de los servidores
publicos en la implementacion
de sistemas

raiz de los Incumplimientos.

esguemas organizacionales




1.2.3. Prognosis

De mantener reincidencia en los procesos de Direccion, Operativos y de Soporte,
da como resultado reincidencias en las no conformidades de los procesos
mencionados, se sumara un sinfin de efectos que directamente perjudican en
aspectos como incumplimiento en los indicadores y por lo tanto la inobservancia
de objetivos sustanciales afectados directamente a la cadena de valor de la
E.E.A.S.A. Regional Centro Norte. De continuar con esta situacion en la
reincidencia de no conformidades en los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, el efecto mas relevante seria la negacion de la certificacion I1SO
9001:2015.

1.2.4. Formulacion del Problema

¢De qué manera la deficiente implantacion de procesos, subprocesos y actividades
causan la reincidencia de no conformidades en los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad ocasionando deficiente crecimiento empresarial incumpliendo

objetivos e indicadores de las areas Directivas, Operativas y de Soporte?

1.2.5. Interrogantes

¢Cudles son las fortalezas o areas de mejora en los macro procesos que se evaltan
por criterios, los cuales componen el Sistema de Gestion de Calidad de la
E.E.A.S.A. através del esquema l6gico REDER.?

¢Cuéles es el nivel de crecimiento empresarial de la E.E.A.S.A Ambato,

utilizando los criterios de resultados en personas, clientes, sociedad y clave?

¢Es posible correlacionar los Criterios de Agentes Facilitadores y Agentes de
Resultados presentados en el cuestionario EFQM?

1.2.6. Delimitacion del objeto de investigacion

Campo: Auditoria de Gestion
Area: Sistemas de Control
Aspecto: Sistemas de Gestion de Calidad
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Temporal: Periodo 2014-2018
Espacial y Ubicacion: Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte
S.A.

1.3.  Justificacion

El presente proyecto de investigacion se justifica en su desarrollo por el interés
que representa el analisis y la valoracién de procesos mediante herramientas
innovadoras que contribuyen a la gestion y al crecimiento empresarial mediante el
Modelo E.F.Q.M. de Excelencia, para los procesos a nivel Directivo, Soporte y
Operativo, este Ultimo representando a la cadena de valor de la E.E.AS.A
Regional Centro Norte, por otro lado los factores que determinan o contribuyen al
desenvolvimiento de la empresa reflejando la eficiencia y eficacia en sus resultado
de su gestion Blazquez, Dorta, & Verona (2006) en los proceso que se ven
afectados de manera simultanea con los objetivos directivos, operacionales y de
soporte, es necesario examinar los mismos a fin que sean idéneos, alcanzables y
ajustados a la realidad, para de esta manera mantener lazos politicos internos
como externos estables, con el fin de cumplir con factores de crecimiento que
aportan significativamente en la ejecucion y expansion de sus actividades,
finalmente, existen temas inmersos acerca de la calidad en la planificacion y
ejecucion de sus actividades obteniendo importantes efectos a futuro tanto
operacionales y financieros.

El estudio es de impacto porque se indagard como se ha planificado e
implementado el Sistema de Gestion de Calidad con el que actualmente cuentan,
asi mismo, se evaluard cémo las mejoras podrian aplicarse en beneficio de la
empresa, de los recursos humanos y la satisfaccion de los usuarios, con prioridad
en términos de abordar los principales riesgos y establece pautas para la
prevencion de no conformidades no deseadas a traves de la percepcion de los
hallazgos y las recomendaciones que se planificaran.

Es necesario inquirir sobre estas dos variables (Sistema de Gestion de Calidad y
Crecimiento Empresarial) evaluando al Sistema de Gestion de Calidad con un

modelo innovador y complementario tal como es el Modelo de Excelencia
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E.F.Q.M. en donde abarca los aspectos fundamentales para evaluar la variable
Crecimiento Empresarial, asi, este modelo se basa en el liderazgo, en la politica y
estrategia, en las personas que son miembros de la organizacion, sus alianzas y
estrategias y sus procesos para de esta manera obtener resultados 6ptimos en sus
clientes, en las personas, en la sociedad y sus resultados claves que estos han sido
identificados como los resultados de la cadena de valor y de la eficiencia de sus
procesos que forman las areas de Direccion, Operativo y de Soporte, considerando
que es el camino hacia la excelencia empresarial, camino que no se puede
improvisar, con el objeto de revelar variaciones conformes y no conformes
encontrandose dentro del contexto regulatorio de la Auditoria de Gestion para la
obtencion de resultados de gestion positivos.

La investigacion favorece a las Empresas Eléctricas distribuidoras de electricidad
que cuenten con certificacion de calidad y para las que se encuentren en marcha
pues la metodologia E.F.Q.M. de Excelencia es una antesala del proceso de
implantacion de normas de calidad ISO que posibilita y simplifica la implantacién
en un unico sistema de gestion, siendo esta un modelo de autoevaluacion
pretendiendo una gestion més eficaz y eficiente, asi como la identificacion de los
puntos fuertes y débiles aplicados a diferentes &mbitos de la organizacion son el
punto de partida para el proceso de mejora continua, con mayor participacion de
los trabajadores, alcanzando mayores logros en los objetivos propuestos,
aumentando la competitividad de la empresa, mejorando la confianza de los
clientes y, en consecuencia, mejorando la imagen y el éxito empresarial

,apuntando al analisis del problema del presente estudio.

1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad a través de los
criterios definidos en el modelo E.F.Q.M. de Excelencia divididos en Criterios:
Agentes Facilitadores y Agentes de Resultados para identificar practicas que
necesiten mejorarse en las areas de gestion, de esta manera, identificar los niveles

de crecimiento empresarial.
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1.4.2. Objetivos Especificos

Evaluar los Agentes Facilitadores por medio del esquema légico REDER para
identificar fortalezas y areas de mejora de los diferentes macro procesos que
componen el Sistema de Gestion de Calidad de la E.E.A.S.A.

Medir el crecimiento empresarial a traves de criterios de Resultados:
Resultados en Personas, Clientes, Sociedad y Resultados Clave; que permitan
una mayor expansion zonal.

Correlacionar los criterios Agentes Facilitadores y Agentes de Resultados a
través de una herramienta estadistica que permitan la no reincidencia de no
conformidades para el cumplimiento de los indicadores a los niveles

Directivos, Operativos y de Soporte
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes Investigativos

Los sistemas de gestion de calidad son procesos esenciales para las empresas
publicas o privadas, por ende, se planteado una serie de publicaciones,
investigaciones y trabajos que han tratado las variables y permitieron la
construccion de la informacién teorica cientifica para la construccion de
indicadores que ayuden a la recoleccion de la informacion.

A proposito de Santos & Alvarez Gonzalez (2017) en su articulo sefiala que
evidencias tienen efectos en los resultados organizacionales asentada en los
principios de la Calidad, de la misma manera de las restricciones que nacen antes
y en el desarrollo de su diligencia. Es por este motivo que se analizan las practicas
de calidad de las organizaciones estudiadas y los niveles de ventaja logrados por
medio del Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality
Management (EFQM), por consiguiente, en el estudio se obtienen los resultados
de una investigacion desarrollada entre empresas con certificacion 1SO, se procura
evaluar la eficacia de la Gestion de Calidad Total (GCT) para finalmente
concientizar el acogimiento como una estrategia presenta y futura para lograr
mejoria competitiva.

La informacién se obtuvo mediante una encuesta estructurada, dirigida a los
gerentes de las entidades, y el periodo de recogida de informacion transcurrio
entre los meses de enero y abril de 2005. EI 75,3% de la muestra estd compuesta
por empresas pequefias y medianas entre 10 y 249 trabajadores, el 13,1% tienen
la condicién de empresa grande mas de 250 trabajadores y el 11,6% de
microempresas menos de 10 trabajadores. El reparto en cuanto al ambito
principal de actividad es equilibrado: 58,2% produccion y 41,8% servicios.

En el trabajo se consider6 oportuno medir, ademas, las principales barreras o
impedimentos que frenan el desarrollo de los sistemas de calidad total en las
empresas. Por orden de relevancia, los tres frenos mas destacados entre un

conjunto de variables identificadas fueron: 1) la ausencia de apoyo de la alta
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direccion; 2) el convencimiento de que la gestion de calidad total no permite
alcanzar ventajas competitivas a las empresas méas pequefias y, 3) la ausencia de
presion comercial o competitiva.

Las variables que integran las escalas referidas a cada uno de los "Agentes
Facilitadores" y los distintos tipos de "Resultados” del Modelo EFQM fueron
valoradas por los encuestados de 1 (total desacuerdo) a 7 (total acuerdo). Es decir,
los encuestados indicaron en qué medida sus organizaciones desarrollan las
practicas de GCT reflejadas en cada "Agente Facilitador” y en qué grado se
Alcanzan, las medidas de rendimiento empresarial recogidas en cada categoria de
"Resultados”. A partir de las valoraciones medias arrojadas por las empresas de la
muestra en cada uno de los cinco Agentes Facilitadores del Modelo EFQM de
Excelencia Empresarial se obtuvo una nueva variable que viene siendo la media
de las anteriores en donde refleja de modo global del nivel de desarrollo de las
practicas de GCT , asi, se comprueba que las empresas analizadas obtienen una
puntuacion media de 5 puntos en la valoracion de su grado global de GCT,
teniendo en cuenta que el punto medio de las escalas de medida es el valor 4
puede considerarse un valor aceptable, aunque susceptible de mejora. Sin
embargo, existen diferencias significativas, respecto a este valor global de
referencia, en las puntuaciones globales otorgadas a cada uno de los cinco
Agentes Facilitadores. Los Agentes Facilitadores o practicas deseables que las
empresas desarrollan en mayor medida son los denominados "Alianzas y
Recursos" (valor medio global de 5,32) y "Procesos™ (valor medio 5,23).

Por el contrario, la gestion de las "Personas" (4,67) y la "Politica y Estrategia"
(4,83) y constituyen practicas de GCT que reciben una menor valoracion. El
"Liderazgo", sin embargo, obtiene una puntuacién media estadisticamente similar
al nivel global de GCT de las empresas de la muestra encuestada (4,93). Estos
resultados evidencian que todavia es posible avanzar de un modo importante en el
perfeccionamiento de la GCT hasta llegar a una total identificacién con las
practicas recomendadas, como corresponderia a puntuaciones medias entre los
valores seis y siete. Igualmente, sugieren la necesidad de desarrollar un mayor
grado de planificacion de las actuaciones -"Politica y Estrategia”- asi como una

mejor comprension de la incidencia del miembro en la GCT -"Personas". En

15



concreto, se ha detectado una clara deficiencia de la mayoria de las entidades en
cuanto a la revision y actualizacion frecuente de su estrategia empresarial a medio
y largo plazo sobre la base de un analisis FODA detallado. La gestion del
personal, por su parte, adolece de una promocion adecuada del trabajo en equipo,
de sistemas de retribucion y promocion que reconozcan los esfuerzos por mejorar
la calidad y que, ademaés, se fundamenten en los objetivos de calidad y en los
resultados alcanzados. Todos estos son requisitos necesarios para involucrar a los
recursos humanos en la GCT de forma que, una vez motivados, aflore todo el
potencial de las personas que integran las organizaciones. Para concluir se indica
que, la preocupacién por la calidad es innegable, como apuntan los datos
referentes al volumen de certificaciones, e incluso el interés por el nivel mas
desarrollado que representa la GCT. El Modelo EFQM, como otros muchos
modelos de gestion empresarial, pretende ofrecer una guia sistematica de buenas
précticas que, al mismo tiempo, favorezca la comprension del funcionamiento de
las organizaciones como entes globales, midiendo tanto su GCT a la par de su
crecimiento empresarial.

Esta investigacion, aunque realizada a partir de un nimero limitado de empresas y
en una Unica region, trata de corroborar las expectativas favorables que pueden
cifrarse tanto en la GCT, como en su adopcion de acuerdo con el Modelo de
Excelencia EFQM, sirviendo como punto de partida para trabajos posteriores en
los que se analice la importancia de otras variables en esta relacion, asi mismo
permite evidenciar que junto con la mejora de la imagen de las organizaciones —
resultado que podemos asimilar a la categoria del Modelo EFQM denominada
"Resultados en la Sociedad", se pueden esperar otros rendimientos favorables
asociados a las préacticas de calidad total, en donde se destacan los referidos a una
mayor satisfaccion y compromiso de los clientes, y todos ellos vinculados a la
superacion de la competencia o a la obtencién de ventajas competitivas, por lo que
se espera sirva de estimulo para el inicio y la perseverancia en el camino de la
GCT, para finalizar, se debe mencionar que la mejor comprension posible de este
concepto y de sus ventajas es la puesta en marcha en organizaciones que ya
mantengan una certificacion 1SO, siendo prerrequisito ineludible para poder

acceder a los beneficios de la gestién de la calidad total.
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Con esta investigacion se logra recalcar que al utilizar el modelo EFQM sumado
al ya integrado Sistema de Gestion de Calidad, ambas partes de GCT (Gestion de
Calidad Total), segun los resultados obtenidos en donde se ha autoevaluado
aspectos relevantes en donde se ha comprobado que el criterio de Liderazgo ha
sido el més substancial ya que son el estimulo necesario para el compromiso de
cada uno de los empleados, siendo responsables de una adecuada adopcion de
cambios y mejoras tal como se subdivide su criterio.

Estos puede notar en Administraciones( 2015) en la revision de 2010 del Modelo
EFQM de Excelencia, los elementos a considerar de los Conceptos
Fundamentales se han integrado en los Criterios. En primer lugar se revisaron y
actualizaron los Conceptos Fundamentales y luego estos constituyeron la base de
los elementos a considerar de los sub criterios del Modelo EFQM. Esta
integracion constituye el vinculo entre la vision a alto nivel que aportan los
Conceptos y el anélisis detallado que se logra mediante los Criterios. Los
elementos a considerar se han incorporado en los 5 Criterios “Agentes
Facilitadores” al estar orientados hacia la accion. Los Resultados obtenidos y los
criterios con los que guardan relacion dependeran de los enfoques adoptados, las
medidas utilizadas para supervisar su eficiencia y eficacia y el entorno en que
opere la organizacion.

A continuacion, se ilustra los criterios:

17



CRITERIO 1LIDERAZGOD 2 ESTRATEGIA 1 PERSONAS 4 ALIANZAS Y 5. PROCESOS,
RECURSOS PRODUCTOS ¥
SERVICIOS

SUBCRITERIO a|blec|d|fe|la|b|c|d|fa|b|lc|d]|e]a|b|c|d

Afiadir valor
para los
clientes

Crear un
futuro
sostenible

Dezarrollar la
capacidad de
la

organizacion

Aprovechar la
creatividad y
la inmovacion

Liderar con
vision,

inspiracion e
integridad

Gestionar con
agilidad

Alcanzar el
Exite
mediante el
talento de las
personas

Mantener en
el tiempo
resultados
sobresalientes

Figura 4.- Agentes Facilitadores EFQM

Fuente: Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la calidad del Servicio (2015)

Con el antecedente descrito, se logra analizar que la metodologia utilizada para
instituciones publicas es la adecuada, autoevaluando asi sus procesos, con un
modelo actualizado denominado Modelo de Excelencia EFQM 2013, mediante su
herramienta REDER en donde nos permite conocer el estado actual de aspectos
determinantes de crecimiento, reconociendo asi las actividades necesarias para la
mejora continua de los procesos, cabe recalcar que se muestran los 5 criterios
pertenecientes a Agentes Facilitadores que evaluaran la el Sistema de Gestion de
Calidad.

La investigacion sobre Factores de Crecimiento Empresarial de Blazquez Santana,
Dorta Veldzquez, & Verona Martel (2016) sefiala que los principales factores que
pueden condicionar la adopcion de la politica de crecimiento son factores tanto
internos como externos, entre ellos estdn Edad y Tamafio de la empresa,

Estructura de propiedad, Gestion del conocimiento y Apoyo Gubernamental.

18



De la revision de la literatura relativa a aquellos aspectos que pueden condicionar
el crecimiento empresarial, se ha podido extraer una serie de factores que se han
clasificado en factores internos y externos a la empresa. Entre los primeros se
encuentran la edad y el tamafo, la motivacion, la estructura de propiedad y la
gestion del conocimiento, mientras que los factores externos han sido clasificados,
a su vez, en factores externos relacionados con entorno sectorial de la empresa,
constituido por competidores, clientes y proveedores, y los factores externos de
nivel superior o macroentorno, entre los cuales se encuentran la demanda, las
mejoras tecnoldgicas, la accesibilidad a los créditos privados y el apoyo
gubernamental.

Las instituciones publicas han adoptado un papel protagonista, estableciendo una
serie de medidas que fomenten o permitan la consolidacién en el tiempo de este
tipo de empresas. En este sentido, se ha podido constatar que los incentivos
fiscales a la inversion, como apoyo gubernamental al desarrollo de las Pymes, es
una alternativa bastante interesante para mitigar las carencias estructurales de este
tipo de empresas.

En base a lo descrito en cuanto a crecimiento empresarial se clasifican en dos
grupos que condicionan el mismo; Factores Internos como: Edad y tamaiio,
motivacion, estructura de propiedad y gestiobn del conocimiento. Factores
Externos relativos al entrono sectorial como: Competidores, clientes vy
proveedores los cudles evidentemente coordinan con el Modelo que se pretende
utilizar para la evaluacién a dichos criterios que a continuacion se agrupan:
Agentes Facilitadores (Criterio de liderazgo, criterio politica y estrategia, criterio
personas, criterio alianzas y recursos, criterio procesos, productos y servicios) los
mismos que actlan como aspectos propios de la empresa, mientras que, los
Criterios de Resultados son (Criterios de resultados en clientes, criterios de
resultados en personas, criterios de resultados en la sociedad y criterios de
resultados claves) actuando como aspectos externos a la empresa.

Algo similar ocurre en el estudio de caso de Tomaseti Solano, Garcia Mari, &
Sanchez Casado (2015) mencionan que, la politica de calidad puede llevar a
niveles de excelencia empresarial que incrementen los resultados de la empresa.

En este sentido, la empresa ha puesto en marcha diversos programas de calidad
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obteniendo certificaciones en todas sus areas de negocio y en los diferentes paises
en los que actGa en materia tanto en calidad como en gestion energética,
medioambiente, seguridad y sostenibilidad. Todo ello forma parte del
compromiso adquirido en materia de responsabilidad social corporativa dentro de
su filosofia empresarial. La puesta en marcha de la Gestion de la Calidad Total
viene asimismo avalada por la utilizacion de modelos de excelencia y, muy
especialmente en el entorno europeo, por la aplicacion del modelo EFQM. Como
resultado de lo anterior, la compafiia ha conseguido situarse en los principales
rankings, no sélo de excelencia empresarial, sino también de reputacion
corporativa.

Repsol Derivados finaliz6 en julio de 1997 el programa iniciado tres afios antes
para la certificacion de sus actividades segun 1ISO 9002, e inicié seguidamente un
proyecto para la adaptacion de su sistema al modelo de gestion propuesto por la
EFQM, asumiendo el compromiso de avanzar de forma progresiva hacia la
excelencia empresarial a través de la autoevaluacion de su actividad. Para
lograrlo, se adopta como referencia los principales modelos de excelencia mas
extendidos de aplicacién en cada &rea geografica: el modelo de excelencia EFQM
(Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad), desarrollado en el trabajo en
equipo y la implicacion de todos sus empleados ofreciendo un entorno que
aplaque la innovacion y la creatividad. EI EFQM, desarrollado en 1988, es el mas
implementado en Europa, pasando Repsol a formar parte de la Fundacion Europea
para la gestion de Calidad en 1996. Desde 1994, momento en que Repsol
comienza con su politica de calidad, muchas han sido las acciones destinadas a la
aplicacion de la filosofia de la Gestion de la Calidad Total en la empresa con el
objetivo de alcanzar la excelencia empresarial, como consecuencia de ello ha
conseguido ser mas eficiente en sus procesos incrementando, asi mismo, su
rentabilidad, de tal motivo, no Unicamente es importante el desarrollo del modelo
EFQM asi como su viabilidad para la obtencion de galardones, sino
adicionalmente, la importancia de ser una de las primeras herramientas para
autoevaluaciones en donde existen de reconocimientos externos, estos resultados
podran ejecutarse en otras empresas de iguales objetivos, haciendo enfasis en lo

que a tamafo se desee, por medio de la mejora continua y del impulso a la
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creacion de estrategias tras la aplicacion del modelo EFQM. En los préximos
afios, y dentro del Plan Estratégico de Repsol 2012-2016, la excelencia
operacional ha jugado un papel fundamental en la rentabilidad de la empresa y
mas concretamente el area de negocio de Downstream gracias al aumento de
beneficios a través de la excelencia operativa y la eficiencia con la explotacion de
opciones de elevado valor de crecimiento con reducida necesidad de capital en sus
areas de refino, quimica.

La presente investigacion es de importancia relativa para esta investigacion ya que
la aplicacion de la metodologia EFQM ha sido para una institucién que cuenta con
un Sistema de Gestion de Calidad y ha pretendido evaluar su propia gestion
mediante dicho método, el cual ha generado excelentes resultados en cuanto a
aspectos de mejora continua y actividades para la gestion de acciones correctivas
0 preventivas, de esta manera, sus procesos garantizan su eficiencia consiguiendo
un crecimiento innato de la empresa.

En cuanto a la integracion de Sistemas de Gestion como cultura empresarial
Fraguela Formoso, Carral Couce, Iglesias Rodriguez, Castro Ponte, & Rodriguez
Guerreiro ( 2014) encontraron que no basta enfocarnos en pardmetros econémicos
y productivos sino en el involucramiento de todos los trabajadores de la empresa
con miras en calidad, seguridad en el trabajo y mejora continua; para lo cual se ha
analizado diferentes enfoques:

las dificultades internas a la empresa podrian citarse, la falta de cultura,
concienciacion y formacion por parte del empresario y trabajadores, la dificultad
de lograr un equipo encargado de su implantacién con una formacién adecuada en
las tres areas, la temporalidad, subcontratacion y precariedad en el empleo que
provocan abusos Yy alta siniestralidad, el desconocimiento del empresario de sus
responsabilidades en cada una de las materias, dificultades externas a la empresa,
podrian citarse la falta de formacién, concienciacion y/o integracion en las
materias objeto de estudio, en los niveles de formacion profesional vy
universitarios, la falta de inspectores que controlen las condiciones de seguridad y
salud de las empresas, la falta del fomento de estos sistemas mediante

desgravaciones fiscales por parte de los Estados, la falta de propaganda de las
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ventajas de un Sistema de Gestion Integrada por parte de las Confederaciones de
Empresarios y de los Gobiernos.

Las industrias del futuro, basaran su éxito en la capacidad intelectual de sus
trabajadores. Ademas, no solo sera importante su aptitud si no también su actitud.
Los trabajadores seran uno de los mayores activos de las empresas, por lo tanto, la
gestion de recursos humanos sera fundamental para el desarrollo empresarial.

El conocimiento, la formacion continua, la educacion y el compromiso de los
trabajadores, asi como la puesta al dia en nuevas tecnologias y métodos de
trabajo, seran factores clave del desarrollo y dada su importancia, necesitaran de
grandes inversiones. Sera necesario hacer grandes esfuerzos y en muchos casos, la
innovacion sera la punta de lanza del éxito empresarial. La motivacion, el
compromiso y la prioridad hacia la normalizacion de los productos y servicios,
hard4 que las empresas puedan competir, crecer y seguir evolucionando, en un
mercado cada vez mas liberal, exigente y selectivo, lo que permitira lograr las
maximas ventajas econdmicas en los mercados internacionales. La certificacion
debera considerarse como algo normal, habitual e imprescindible, en las préacticas
empresariales.

Con esta investigacion se sefiala que la mejora continua, enfocandose en aspectos
de liderazgo y del recurso humano como pilar fundamental para el desarrollo
empresarial por lo que es necesario evaluar que tan efectivos son los controles que
la empresa ha adoptado para el correcto funcionamiento de su Sistema de Gestion
de Calidad por lo que revalida la integraciéon de alternativas de autoevaluacion
como es el utilizar el Modelo EFQM.

Tal como en el estudio acerca de Factores criticos de la gestion de la calidad
determinantes del éxito sostenido empresarial de Santamaria Peraza (2017)
mencionan que, permanecer en el mercado es el reto que se enfrentan cada dia las
organizaciones, en una economia cambiante y globalizada donde deben competir
en mercados abiertos debido a las exigencias de los consumidores; en esta
investigacion se busca establecer los factores de la calidad que pueden contribuir
con el establecimiento de una ventaja competitiva que permita a las empresas
lograr los objetivos y mantenerse en el tiempo con ello lograr el éxito sostenido.

Para ello, se presenta como una investigacion de tipo descriptiva con un disefio
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documental, donde se inicia con la bdsqueda de documentos usando como
descriptores: éxito, competitividad, ventaja competitiva; posteriormente, se realizo
el analisis de la informacion, definiéndose los factores internos con los que se
puede lograr una ventaja competitiva. Entre las conclusiones, se establece un
modelo tedrico que relaciona los factores criticos de la gestion de la calidad
determinantes del éxito sostenido empresarial; se definen estos factores y se
buscan variables que contribuyen con cada factor, presentando en resumen de la
misma.

La investigacion aporta al estudio en cuanto a la consideracion de factores claves
que determinan el crecimiento empresarial que son los que se ha evaluado en la
misma, haciendo una fusion de varios modelos de autoevaluacion, respaldando asi
el estudio entre Sistema de gestion de calidad y crecimiento empresarial;
encontrandose la mejora continua como factor critico en medida de resultado a la
productividad es decir, a la cadena de valor de la empresa, es por ellos que,
merece ser evaluada correctamente mediante un modelo acorde a la disponibilidad
de informacion en donde se integre la misma.

Por ejemplo, en la investigacion de Martin Castilla (2014) acerca de La
innovacion, el aprendizaje, la direccion del conocimiento y la mejora continua de
la calidad en la Administracion Pablica a través del modelo EFQM de excelencia,
como objetivo plantea adoptar el Modelo EFQM de Excelencia como referente
estratégico permite la adaptacion anticipativa de ésta, merced al despliegue de una
serie de sensores externos e internos, asi como al impulso de la innovacion y
mejora continua de la organizacion orientadas a la maximizacién del valor
aportado por ésta al servicio de los ciudadanos; para llevarlo a cabo supone la
realizacion con el Esquema Logico REDER, teniendo como conclusiones lo
siguiente: La organizacién publica deberad también analizarse y comprenderse a si
misma, consecuentemente por ello un factor fundamental, e incluso de
supervivencia del actual modelo de bienestar, el disponer de herramientas que
faciliten y orienten a la mejora continua y a la prevencién o correccién de
observaciones.

La organizacion puablica, sistema complejo y dindmico, debe introducir de forma

transversal y sistematica la innovacion y la creatividad al servicio de la direccion
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del conocimiento, dotando de inteligencia a la Administracion Publica para
orientarse a la excelencia.

El Modelo EFQM ofrece valiosos instrumentos en apoyo de la Administracion
Pablica en proceso de modernizacion, desde sensores que permiten a la
organizacion comprender el entorno, sus circunstancias internas, hasta sistemas
que permiten traducir la informacion en conocimiento, facilitando la regulacién de
su funcionamiento, su adaptacién y anticipacion a las necesidades de la sociedad.
Asimismo, el corazon impulsor o motor de la mejora continua es el ciclo PDCA o
esquema REDER (Resultados-Enfoque-Despliegue-Evaluacion-Revision). Dicho
esquema impregna y permea de forma holistica todo el modelo. Como
consecuencia de la traduccion en conocimiento de la informacion, la innovacion y
transformacion, la organizacién aprende y avanza.

Con el estudio analizado, facilita el enfoque necesario referente a administracion
publica que son subrcriterios a tomar en cuenta dentro de los Criterios de Agentes
Facilitadores y Criterios de Resultados, orientados a organizaciones publicas,
teniendo en cuenta las limitaciones propias de la naturaleza de las empresas, sin
embargo no ocasiona el no aprovechamiento de sistemas y de herramientas que
controlen y mejoren su rendimiento y eficaz funcionamiento de sus procesos.

La tematica de Pola Maseda (2015) menciona que, La gestion de Calidad, supone
qgue la autoevaluacién a los procesos empresariales o institucionales son
primordiales ya que Unicamente el recurso humano que lo conforma y
principalmente las direcciones son las conocedoras del estado de sus procesos y
de las posibles mejoras que deben llevarse a practica, adicionalmente, como
metodologia el autor expone que se ha llevado a cabo una matriz en donde han
sido puntos de partida aspectos como: proveedores, clientes, producto y estrategia;
dando como resultado puntos estratégicos para planes de mejora bien
direccionados de acuerdo al modelo.

Una vez aplicado la matriz al departamento de produccion en donde se ha
evaluado proveedores 0,40 , clientes 0,80, producto 10,075 vy estrategia 10,00 lo
que ha dado como resultado que se debe obtener una mejora no menor al 6,3%,

por consiguiente, se ha planificado planes de mejora en relacion a los &mbitos
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evaluados, la efectividad de los resultados que se obtendran seran evaluados con
las respectivas auditorias de calidad internas segun esten planificadas.

Con el antecedente expuesto, se logra rescatar que la metodologia utilizada para
su autoevaluacion ha sido una matriz en donde se califica aspectos relacionados a
la matriz REDER, lo cual refuerza la metodologia que se pretende utilizar para la
investigacion.

El presente texto de Cabo Salvador & Guerra Lopez (2014) afirman que, la
calidad es uno de los elementos estratégicos de crecimiento en los que se debe
fundamentar la reorganizacién de todos sus procesos, de esta manera, las
organizaciones toman medidas preventivas y correctivas en sus procesos ya
identificados; uno de los medios para evaluar dichas medidas es la autoevaluacion
mediante un enfoque preciso a la necesidad de la organizacion, una de las
alternativas es el modelo de excelencia EFQM ya que sus objetivos fundamentales
son dos :

Apoyar a las gerencias de las organizaciones en la transformacion total de la
calidad, actuando como factor clave y diferenciador a la hora de mejorar la
competitividad.

Provocar y atender a las empresas para desarrollar planes de mejora encaminadas
hacia la excelencia en la satisfaccion al cliente, satisfaccion de las personas
miembros de la empresa, el impacto en la sociedad asi como también en los
resultados, para de esta manera auto identificar posibles errores no detectados en
la formulacion de actividades en los planes de mejora, analizando las actividades
correspondientes de la empresa para la consecucién de la mejora continua de sus
resultados y de sus logros direccionados a conceptos internos que son liderazgo,
estrategia, personas, alianzas y recursos Yy procesos, productos y servicios,
resultados en clientes, resultados en las personas miembros de la organizacion,
resultados en la sociedad y los resultados clave, mediante el Modelo de
Excelencia EFQM 2010, Modelo de Excelencia EFQM 2013 y El Sistema de
RADAR (Resultados, Enfoque, Despliegue,Evaluacion y Revision).

A continuacion, la representacion grafica del Modelo de Excelencia EFQM con

sus respectivos criterios.
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Figura 5.- Modelo de Excelencia EFQM

Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad-Criterios del modelo europeo de calidad

total y excelencia de la EFQM (2014)

A través de los 9 criterios se podria entender y analizar las relaciones causa-efecto
entre lo que la organizacion hace y los resultados que obtiene. Cinco de estos
criterios son “agentes facilitadores” que permiten percibir lo que la empresa haria

y como lo haria y los cuatro “resultados” de lo que una organizacioén alcanza,

COMo se expone a continuacion.
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Figura 6.- Relacion de Criterios EFQM

Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad-Criterios del modelo europeo de calidad
total y excelencia de la EFQM (2014)

Las flechas en la figura representan la naturaleza dinamica del Modelo, mostrando
que el aprendizaje, la creatividad y la innovacion son de ayuda para mejorar los
agentes facilitadores, que, a su vez, conducen a los mejores resultados,
garantizando el crecimiento empresarial.

Cada uno de los 9 criterios tienen una definicién y cada criterio se apoya en una
serie de sub criterios. La légica REDER ayuda a evaluar y calificar el nivel de
cada sub criterio.

A continuacion, se detalla el concepto de cada uno de los sub criterios:

Criterio 1: Liderazgo, Definicion y Subcriterios.

Las instituciones excelentes tienen lideres que moldean al futuro y lo hacen
posible, mostrandose como modelo a seguir con respecto a sus valores y
principios éticos para inspirar confianza, siendo flexibles, permitiendo a la
institucion anticiparse para tomar decisiones de manera oportuna con el fin de
asegurar el éxito continuo.

Sub criterio 1.A: los lideres ejecutan la mision, vision, valores y principios éticos

y actiian como modelo de referencia.
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Sub criterio 1.B: los lideres precisan, supervisan, revisan e impulsan la mejora del
sistema de gestion de la organizacion asi como también su rendimiento.

Sub criterio 1.C: los lideres se implican con los grupos de interés externo.

Sub criterio 1.D: los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas
de la organizacion.

Sub criterio 1.E: los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y
gestionan el cambio de manera eficaz.

Criterio 2: Estrategia, Definicion y Sub criterios.

Las organizaciones excelentes implantan su mision y vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y
despliegan politicas, planes, planes objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.

Sub criterio 2.A: Andlisis externo que analizard las necesidades y expectativas
sobre cambios, se comprenden y anticipan los avances del entorno.

Sub criterio 2.B: Analisis Interno y comparativo que observa sobre tendencias de
rendimiento actuales y futuras, competencias y capacidades clave de los parthners.
Sub criterio 2.C: Desarrollo y revision sobre la estrategia y politicas de apoyo, el
progreso hacia la revision y objetivos estratégicos, factores clave.

Sub criterio 2.D: Comunicacion e implantacion sobre como se definen los
resultados finales, indicadores de rendimiento y objetivos, como se definen los
resultados finales, indicadores de rendimiento y objetivos, como se despliega la
estrategia, las metas y objetivos para la innovacion.

Criterio 3: Personas. Definicion y Subcriterios

Las empresas excelentes aprecian a las personas que la conforman creando una
cultura que asegura el logro de objetivos tanto de las personas y de la
organizacion, adicionalmente, desarrollan las capacidades de los miembros
fomentando la equidad e igualdad.

Potencian la comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los
esfuerzos para, que de este modo, motivar a las personas, incrementar su
compromiso con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y

conocimientos en beneficio de la misma.
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Subcriterio 3.A: Planificacion y gestion analizando los niveles de resultados para
lograr objetivos, implicacion a empleados y representantes en la estrategia,
seleccidn, planes de carrera, encuestas, planes de sucesion.

Subcriterio 3.B: Conocimiento y capacidades como habilidades y competencias,
planes de formacion, objetivos individuales y de equipo, evaluaciones de
desempefio.

Subcriterio 3.C: Implicacion y responsabilidad de las personas con la mision,
vision y objetivos estratégicos, creadores, emprendedores.

Subcriterio 3.D: Comunicacion eficaz donde las personas comprenden su
contribucion, comparten la informacion, conocimiento y mejores practicas.
Subcriterio 3.E: Comprension y atencion sobre la remuneracion, beneficios,
conciliacion, entorno seguro y cultura de apoyo, reconocimiento y colaboracion.
Criterio 4: Alianzas y Recursos. Definicion y Sub criterios

Las empresas excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos, apoyando la ejecucion de la estrategia y sus
politicas de apoyo, para lograr el eficaz funcionamiento de sus procesos, se
aseguran de gestionar tanto su impacto social como ambiental.

Subcriterio 4.A: La gestion de los parthers y proveedores conforme a la estrategia,
basados en una relacion de confianza y respeto, beneficio mutuo.

Subcriterio 4.B: Recursos Econdémicos en apoyo a la estrategia general,
inversiones, desinversiones, gestion de riesgos.

Subcriterio 4.C: Gestion de la tecnologia para mejorar la eficacia, para maximizar
beneficios y que apoye la innovacion y la creatividad.

Subcriterio 4.D: Edificios, equipos y materiales; su uso, vida, seguridad, gestion
en la comunidad y los empleados.

Subcriterio 4.E: Informacion y conocimientos suficientes para la toma de
decisiones, protegiendo la propiedad intelectual y analizando los accesos propios
externos

Criterio 5: Procesos, Productos y Servicios. Definicién y Subcriterios

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran Sus procesos,
productos y servicios para generar cada vez mayor valor para sus clientes,

usuarios, y otros grupos de interés.
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Subcriterio 5.A: los procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor y
servicios para generar cada vez mayor valor para sus clientes y usuarios.
Subcriterio 5.B: los productos y servicios se desarrollan para dar un valor éptimo
para los clientes.

Subcriterio 5.C: los productos y servicios se promocionan y ponen en el mercado
eficazmente.

Subcriterio 5.D: los productos y servicios se producen, distribuyen y se gestionan.
Subcriterio 5.E: las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.

Criterio 6: Resultados En Los Clientes. Definicién y Subcriterios

Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzaban
resultados sobresalientes con respecto a sus clientes

Subcriterio 6.A: Percepciones que de la organizacion tienen los clientes a traves
de encuestas, focus group, felicitaciones y quejas sobre la satisfaccion,
compromiso, reputacion, imagen.

Subcriterio 6.B: Indicadores de rendimiento, medidas internas para predecir la
percepcion de los clientes en el servicio, atencién y apoyo al cliente, las quejas y
felicitaciones.

Criterio 7: Resultados En Las Personas. Definicién y Subcriterios

Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a las personas que las integran.

Subcriterio 7.A: Percepciones que de la organizacion tienen las personas que la
integran a través de encuestas, focus group, entrevistas sobre la satisfaccion,
compromiso, liderazgo, comunicacion, formacion.

Subcriterio 7.B: Indicadores de rendimiento: medidas internas para predecir la
percepcion de las personas en el liderazgo, la comunicacion interna, la formacion.
Criterio 8: Resultados En La Sociedad. Definicién y Subcriterios

Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a la sociedad.

Subcriterio 8. A: Percepciones, que de la organizacion tiene la sociedad a través
de encuestas, informes, prensa, administraciones publicas sobre el impacto
ambiental, imagen y reputacion, impacto en la sociedad, impacto en el lugar de

trabajo, premios.
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Subcriterio 8.B: Indicadores de rendimiento, medidas internas para predecir la
percepcion de la sociedad y mejorar su gestion como resultados ambientales,
resultados de seguridad y salud, gestion de compras socialmente responsable.
Criterio 9: Resultados Clave. Definicion y Subcriterios

Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a los elementos clave de su estrategia.

Subcriterio 9. A: Resultados estratégicos clave, econdmicos-financieros y no
econdémicos que demuestren el éxito de la implantacion de la estrategia, como
resultados, gestion y control del presupuesto, volumen de productos o servicios
clave.

Subcriterio 9.B: Indicadores clave de rendimiento que midan el rendimiento
operativo, como costos de proyectos, rendimientos de partners y proveedores,
tecnologia, informacion y conocimiento.

El Sistema de Radar (REDER): Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion
y Revision.

La légica REDER es un marco de evaluacion dinamica y una potente herramienta
de gestion que proporciona un enfoque estructurado para cuestionar el desempefio

de una organizacion.

REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoquesy Despliegue

Figura 7.- : Evaluacion dindmica del Modelo EFQM. REDER

Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad-Criterios del modelo europeo de calidad
total y excelencia de la EFQM (2014)
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Con la metologia aplicada con el nuevo modelo EFQM 2013 se enfatiza ocho
conceptos importantes para una correcta autoevaluacion que son: Afadir valor
para los clientes, Crear un futuro sostenible, Desarrollar la capacidad de la
organizacion, Aprovechar la creatividad y la innovacion, Liderar con vision,
inspiracion e integridad, Gestionar con agilidad, Alcanzar el éxito mediante el
talento de las personas, mantener en el tiempo resultados sobresalientes;
adicionalmente la valoracion es la siguiente: 0% No se puede demostrar, 25%
limitada capacidad para demostrar, 50% se puede demostrar, 75% se puede
demostrar plenamente, 100% Se reconoce como modelo de referencia global,
finalmente, se aplicara dos tipos de matrices una para Agentes facilitadores y otra
para Resultados.

Con el antecedente descrito se logra calcular el porcentaje de ponderacion para la
evaluacion mediante las matrices correspondientes a Agentes facilitadores que
significa las actividades que realiza la institucion y los criterios de Resultados que
significa que es lo que logra la institucidn, siendo los pilares de crecimiento
empresarial, enfocados a conceptos de EFQM 2013, aplicados en los diferentes
procesos del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa Eléctrica Ambato
EEASA.

Del mismo modo Villar Guevara (2018) en su investigacion “Sistema de
evaluacion Reder y el plan estratégico de una institucion privada confesional”
tiene el objetivo de describir el nivel de cumplimiento del plan estratégico a traves
del sistema de evaluacion REDER de una institucion privada confesional, 2017-
2019. La metodologia utilizada es descriptiva, de disefio no experimental, de corte
trasversal, elaborada bajo un enfoque cuantitativo. Al interpretar estadisticamente
los resultados se empled el Software SPSS 24 para andlisis descriptivo de
frecuencia y de tablas cruzadas. Se aplicé un instrumento de 26 reactivos, dividido
en 5 dimensiones, el cual fue administrado a una poblacion de 45 personas de la
administracion. Se pudo comprobar que el 40% del total de la poblacion de
estudio, percibe niveles muy altos y notables de cumplimiento; sin embargo, el
35.6% consideraba el no cumplimiento de estos pardmetros. Se concluye que el
nivel de cumplimiento del plan estratégico a través del sistema de evaluacion

REDER, se ubica por debajo de los estdndares medios; lo cual se traduce como un
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punto de mejora en lo que refiere a los patrones de un plan estratégico. Los
resultados fueron en el contexto del objetivo general, se describe que el 40%
de los participantes opina que el nivel de cumplimiento del plan estratégico a
través del sistema de evaluacion REDER de la Union Peruana del Norte,

3

2017-2019,0scila entre los niveles: “Muy alto “y “Notable”; esto traduce que
existe un punto favorable referente a los patrones de cumplimiento del plan
estratégico organizacional.

En atencion al primer objetivo especifico, se describe que el 62.3% de los
participantes opina que el nivel de cumplimiento de liderazgo y bases a través del
sistema de evaluacion REDER, oscila entre los niveles: “Medio “e
“Inexistente”.

Se describe que el 40% de los participantes opina que el nivel de
cumplimiento de organizacion a través del sistema de evaluacion REDER,
2017-2019,0scila entre los niveles: “Muy alto “y “Notable”.

Asimismo, se describe que el60% de los participantes opina que el nivel de
cumplimiento de analisis y diagnostico a través del sistema de evaluacién
REDER, esta entre los niveles: “Medio” ¢ “Inexistente”.

De acuerdo y en correspondencia del primer objetivo especifico, se describe que
el 40% de los participantes opina que el nivel de cumplimiento de formulacion a
través del sistema de evaluacion REDER, esta entre los niveles: “Notable” y
“Muy alto”.

Asi mismo, se describe que el 37.8% de los participantes opina que el nivel de
cumplimiento de implantacién vy revision a través del sistema de evaluacion
REDER, oscila entre los niveles: “Notable "’y “Muy alto”.

Por altimo, se describe que el 50% de los presidentes de los diversos campos
misioneros de la UPN(asociaciones y misiones)percibe que el nivel de
cumplimiento del plan estratégico a través del sistema de evaluacion REDER, se
encuentra entre los niveles: “Escaso” e “Inexistente”

La investigacién aporta al estudio la sistematizacion para el desarrollo de la matriz
REDER vya que, se ha calificado los planes estratégicos de proceso gobernantes

que conforman la cadena de valor de la institucion que ha sido autoevaluada, cabe
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recalcar que el objetivo de los planes estratégicos son el crecimiento empresarial a
todos los niveles de la empresa.

Esto es claro en el estudio realizado por Soriano (2015) acerca de las Estrategias
de Crecimiento tuvo como objetivo Evaluar las estrategias pertenecientes a los
procesos gobernantes de las empresas productoras o prestadoras de bienes o
servicios, utilizando como metodologia la Matriz de Autoevaluacién REDER en
donde se ha obtenido que el crecimiento empresarial serd Unica y exclusivamente
el resultado de las decisiones y acciones que tomen los directivos y se ejecute en
el presente y muy especialmente de como se prevea y se evalle, decida y
planifique que sera ese futuro; por lo que es de importancia relativa que los
directivos mantengan un plan de evaluacion de las estrategias de cada uno de los
departamentos que conforman la empresa especialmente de areas que dan
respuesta a la mision de la misma, las estrategias autoevaluadas seran los
resultados obtenidos para la mejora o la reestructuracion de las mismas.

Se ha determinado que los aspectos determinadores del crecimiento empresarial
son los que forman parte exclusivamente del cumplimiento del giro del negocio,
influida por los directivos, talento humano y gestion de calidad.

Con el antecedente se ha logrado viabilizar la investigacion hacia los responsables
de los procesos a autoevaluar, ya que éstos son los principales participes en la
ejecucion de estrategias para la mejora de los procesos a cargo.

Tal como en el estudio acerca de Control de Calidad y Beneficio Empresarial de
Medina (2015) tuvo como objetivo Proporcionar una herramienta evaluadora de
calidad y de crecimiento en donde se integren los componentes principales que
conforman las actividades de las instituciones respondiendo a la mision
empresarial; utilizando como herramienta Cuestionario de Autoevaluacion
Modelo EFQM, en donde se tuvo como resultado se evalla Liderazgo, Estrategia
y Planificacion, Calidad de la direccion comercial, Gestion del personal, Gestion
de recursos, Gestion de la informacion, Sistema de calidad y procesos,
Satisfaccion del cliente, Satisfaccion de la direccion comercial, Satisfaccion del

personal, Resultados comerciales y empresariales.
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Con el precedente expuesto se logra triar el anexo referente al cuestionario de
autoevaluacion EFQM 2013, en donde estructura las areas prioritarias para ser
autoevaluadas.

En el estudio realizado por Garcia (2015) acerca de Validacion de un modelo
para medir la calidad con el objetivo de disefiar una herramienta para la
evaluacion de la calidad total en los servicios empresariales con la Matriz
REDER; los resultados méas importantes que se observaron en esta investigacion
fueron: (1) “la estructura de nueve criterios, base del modelo original de la
EFQM, es un marco de trabajo oportuno y vaélido para abordar estrategias de
calidad relacionadas en servicios ya que sobre ellos se pueden agrupar todos los
elementos relacionados con la gestion de la calidad en una organizacion™.(2) “la
inclusion de indicadores de liderazgo, de planificacion estratégica, recursos,
gestion de procesos, satisfaccion de profesionales e impacto en la sociedad
representan una propuesta novedosa que aporta nuevos enfoques a la hora de
transitar por el camino de la mejora de la calidad.

Con el estudio analizado se hace incapié en propuestas en los planes de mejora
relacionadas con liderazgo y en el impacto de los clientes a la hora de solicitar el
servicio.

Metodologias avanzadas para la planificacion y mejora de Membrado Martinez,
(2014), se logra observar los instrumentos con los que se evalUa bajo el Modelo
EFQM, apoyandose en el esquema logico de mejora continua REDER que
significa la mejora continua en cuanto a Agentes Facilitadores y Resultados.

Los elementos que conforman el esquema REDER (RADAR en inglés) son los
siguientes:

Resultados (Results)

Enfoque (Approach)

Despliegue (Deployment)

Evaluacién (Assessment)

Revision (Review)

Existen varios enfoques de autoevaluacion sugeridos por EFQM vy son:
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Simulacién de presentacion al premio: Preparacion de una memoria completa
presentada y aprobada por la direccion, dicha memoria consta de un modo
sencillo de comparar procesos y resultados, ya que es una herramienta que ofrece
un método de puntuacion objetivo y preciso, pero la mayor ventaja es el que
permite realizar comparaciones con los perfiles de puntuacion de otras
organizaciones que se hayan presentado al Premio de la EFQM o simplemente
hayan seguido el mismo proceso de evaluacion.

Formularios: Consiste en preparar un formulario preestablecido por cada sub
criterio, donde figuran la descripcion del sub criterio y las &reas a tratar y en que
hay que complementar los puntos fuertes, las areas de mejora y las evidencias de
ese sub criterio, adicional, se establece una puntuacion, bien directamente o bien
empleando una matriz de puntuacién como la descrita anteriormente. La ventaja
que se obtiene es el perfil de puntuacion ain mas real que el anterior enfoque.
Reunién de trabajo: Este enfoque requiere la implicacién activa de la direccion
de la empresa, recopilando informacion relevante a cada sub criterio, reuniendo
asi hallazgos en comun describiendo puntos fuertes y areas de mejora.
Cuestionarios: Se requiere la utilizacion de cuestionarios tipo para cada criterio
permitiendo un rango de contestacion SI, NO o bien 1 a 5, sin embargo, no
permite el conocimiento de puntos fuertes y areas de mejora.

Matriz de mejora: Dispone de una matriz de mejora en la que los nueve criterios
del Modelo EFQM de Excelencia aparecen en diferentes columnas, el evaluador
debe puntuar individualmente la matriz para llevar a cabo después una reunién de
conceso en la que se obtendra la puntuacién final consensuada, finalmente, en una
reunion de planificacion de acciones, el equipo de evaluacion utiliza los datos de
la reunion de conceso para definir y poner en marcha los planes de accion (Plan
Global de Mejora). De esta manera, usando este enfoque se conseguira una gran
implicacion de la direccion, ya que ésta debe participar en el desarrollo de la
matriz, se puede involucrar a los empleados como se desee en el proceso y al final
de la evaluacion, se habra llegado a la compresién de los criterios del Modelo

EFQM, a continuacion, se representa graficamente la matriz.
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Matriz de Puntuacion REDER de Agentes Facilitadores

VALORACION TOTAL

[o]s] 10

15 |20 | 25| 30 35

55| 60
50|55 s0

40 |45

?ugsﬂss

&5

Elementos Armibwtos 0% 25% 50% T5% 100%
Solidammente fandamentada:
- El enfoque tiens una logica clara. Sin evidencia
- El enfirgue ha definido los procesos. o anecditica Alzuna evidencia Evidencia Evwidencis clara Evidencia total
- El enfirgue se centra en las necesidades de los grupos de
Enfoque intergs
Ttegrado: L Sin evidencia y N o o
- El enfirque apoya la Polifica y Estrategia o anecddtica Alzuna evidencia Evidencia Evidencia clara Evidencia total
- El enfoque estd vincalado 3 omes enfoques, cuando procede.
Total [ I8 1o [ 15 [ 20 B8N 30 | 35 |40 [+5 BRI 55 [0 | 55 [ 70 BN 20 | =5 | o0 [ os [HEGGN | |

Elementos Arributos 0% 5% s0% 75% 100%
Implantadao: Sin evidencia|Implantado en 14 de las| Implantado en L2 de | Implantado en 34 de | Implantado en todas
- El enfoque esta implantado o anecddtica areas relevantes las Zreas relevantes | las areas relevantes | las areas relevantes
Sistematicao:

Desplisgne |- El enfoque esta desplegado de manara estructarada, Sin ewidencia .. . B . .
habiéndose planificado v sjecutado de maners coherents el o anecdética Alzuna evidencia Evidencia Evwidencis clara Evidencia total
métode utilizado para el desplisgne

Total | [ 5| 1o [ 15| 20 [JE8N 50|35 20|45 [ 55| 60 | 65 | 7o [l s0 | &5 | oo | o5 (AN | |

Elementos Arributos 0% 5% s0% 75% 100%
Medicion: Sin evidencia
- Se mide pericdicaments la eficacia del enfoque v del o anecditica Alzuna evidencia Evidencia Evwidencis clara Evidencia total
desplisgue.

Actvidades de Aprendizaje i ea
Se ntlizan para: j::;;;ﬂim Alzuna evidencia Evidencia Evwidencis clara Evidencia total
Evazluacidn y |- [dentficar mejores pricticas ¥ opormnidsdes de mejora
revisicn  |Majoras:
Las mediciones y actividades de aprendizaje e analizan y Sin evidencia
utilizan para: o anecditica Alzuna evidencia Evidencia Evwidencis clara Evidencia total
- Identificar, establecer prionidades, planificar e implantar
e oras.
Total [ HEREHEY ENEREIES 65 | 70 [l a0 | =5

Figura 8.- Matriz de

Puntuacion REDER de Agentes Facilitadores

Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad- Guia de Autoevaluacion para la Administracion Publica (2013)
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Matriz de Puntuaciéon REDER de Agentes de Resultado

Elementos Ambutos 0% 25% 0% 5% 100%%
Tendencias: Laos resultadas Tendencias positivas yio Tendsncias positivas yio Tendencias positivas y/'o Tendsncias posidvas y'o
- Las tendencias son positvas on rendimiente satisfactorio en | buen rendimiento sostenido buen rendimisnto sostenido en rendimi ento
¥io . sproximadamente LY de los | en sproximmadsmente 12 de | en aproximada- mente 34 de sostenido en todos los
- El IE‘!:I.!iI.I:I"_lEL‘D:I e busno ¥ del enfoque resultados du:‘ame al menos los resnlmdos .:i'!.rante al los resmltados -:".1:1ra:|'.e al resultados -:b.]:‘ame al
sostenido 3 anos menos 3 anos menos 3 anos menos 3 a0os
Objetivos: Sin res.ultad.cs_u Alcsnzados v adecuadoes en | Alcanzados v adecusdos en | Alcanzados y adecnsdos en Alcanzados v sdecusdos
- 5.1:5 -:ltl_jet:n'ns 32 alcanzam. con Lnjur!r__a.v:i-:-:l ap:-:ux.Ln'.a.da:uen_tE L4 da los | apromimadamente L2 de los | aproximadazmente 34 de los n todos los mesnliados
- Los objedvos son adecnados anecdotica resuliados resultados resultados
Resultados [EI'_EEE?EE::;;S son buenos : ] .
comparados con otros yio Sin res.ultad.o_s..u Alcanzados v adec}La.d.gs. &n (um]:-a_:a.-:mnes. faverables en (-::uu:pa_:a.-::n:-:les. fax'?rahles i Comparaciones
- Los resultados son buenos Cion Ll:lfﬂ]'!:l"_.ﬂ.i.'.]l:ll'l. ap:a.-u.l:r'_a.da:uen!:e L4 da los | apromimsdamente 12 de los | aproximsdsmente 34 de los favorables en todos los
. . anecdotica resultados resultados resultados resultados
comparados con el reconocido
comoe "el mejor'.
Cawsas: Sin resultades o | Larelacion causa’afecto es La relacion cansa/'efecto es La relacion causa‘efecto es La relacion causa'efecto
- Los resultados son con informacion | visible en sproximadaments | visible en aproximadamente | vizible en aproximadasments ez visible en todos los
consernencia del enfoque anecdotica 14 de los resultados 12 de los resultados 14 de los resultados resultados
Totl [ P[5 [ 1o [ 15 [ 20 |WSSN 30 [ 35 | 40 | 45 |WSO 55 [ 60 | 65 | 70 [WWSM s0 | &5 | 90 | o5
Elementos Atmbutos 0% 25% 50% T5% 100r%%
Ambita de aplicacién:
- Los resultados abarcan las
areas relevantes Sin resultades o | Los resultados abarcan 14 de | Los resultados abarcan L2 de | Los resultmdos sbarcan 34 de | Los resnltados abarcan
. - Loz resultados s sagmentan con informacion las areas ¥ actvidadss las arezs v actividades las arems ¥ actvidades todas las areas v
Indicaderes | se yadamente, p.aj. por clisate, anecddtica relevantes relevantes relevantes actvidades relevante
tipos de preducte o servicio, area
ZeogTafica.
Total 5|10 15 | 20 30 | 35 | 40 | 45 55 [ 60 [ 65 | TO B0 | B5 | 90 | 95
VALORACION TOTAL 05| 10) 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 7O | 7S | 8O ) B5 | 90 | 85 | 100
Figura 9.- Matriz de Puntuacion REDER de Agentes de Resultado
Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad- Guia de Autoevaluacion para la  Administracion Pdblica (2013)
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Otros enfoques:

Ademaés de los enfoques anteriormente descritos recomendados por la EFQM, las
empresas U organizaciones pueden desarrollar sus propios enfoques o
metodologias propias. En el apartado dedicado al diagnostico interno de la
organizacion, dentro del proceso de planificacion estratégica, se desarrolla en
detalle un enfoque de autoevaluacion desarrollado por el autor y muy apropiado
para las PYME en el contexto del proceso de planificacion estratégica.

Con lo anteriormente expuesto se concluye que para esta investigacion se utilizara
como enfoque de autoevaluacion las Matrices de mejora ya que la necesidad es de
analizar la reincidencia de no conformidades siendo el problema de la
investigacion demanda un andlisis puntual de cada uno de los criterios que
conforma el modelo EFQM para de esta manera crear un plan global de mejora
obtenidos a partir de una relacion de puntos fuertes y areas de mejora. El plan
global de mejora incluird responsables y calendario para la implantacién de
actividades.

Para la implementacion del modelo EFQM vy el analisis en la competitividad de
una empresa, habria que comprobar la validez de los instrumentos calificados para
una autoevaluacion, en donde los resultados han ayudado a tres empresas
analizadas a conocer en profundidad a través de la autoevaluacion, definido
mediante el esquema REDER, que es una parte fundamental del mismo,
consiguiendo gracias a  esta autoevaluacion una mejora continua en el
funcionamiento de la empresa. “Después del estudio se puede afirmar que la
implantacion del modelo EFQM influye positivamente en la competitividad de
la empresa, por lo que se cumple la proposicion de investigacion principal de este
trabajo”. Ademas de influir positivamente en los resultados financieros obtenidos
por la empresa.

Se valida el uso del modelo ya que segun el estudio realizado se ha obtenido
mejoras en cuanto a la productividad, fidelidad de clientes y el rendimiento del
personal; componentes claves del crecimiento empresarial (Mastache,2014).

En el analisis de Mendoza Rodriguez (2014) menciona que, al aplicar el Modelo
EFQM de excelencia a una industria del estado de Meérida, centrados en los

nueve criterios que lo componen, los criterios facilitadores y los criterios
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resultados, se ha obtenido la comprobaciéon que el modelo EFQM de excelencia
ayuda a “las organizaciones a conocerse a si mismas, todo esto con el fin de que
haya una mejor calidad de vida en el trabajo, calidad del producto o del servicio y
productividad, ya que expone las areas exactas en donde existe deficiencias de
control en todos los niveles, gracias a la puntuacion obtenida, para que de esta
manera se logre trazar medidas de correccion y prevencion.

El estudio aporta a la investigacion en la obtencion de disefios en cuanto a las
matrices de evaluacion y en el resultado de su calificacion orientandose a las
mismas premisas efectos del problema a estudiar.

Se ha colaborado en elaborar una herramienta de andlisis y diagndstico, que
proporcione una metodologia para la mejora continua de los procesos. Para ello ha
adaptado a las cajas rurales una herramienta de autoevaluacion, desarrollada
previamente, con el doble propdsito de facilitar la mejora de la gestion de estas
entidades y de contrastar las hipétesis de investigacion. Dentro de los resultados
mas resaltantes cabe destacar la influencia de liderazgo, y de estrategia y
planificacion, tanto sobre criterios causa como resultado (Martinez, 2015)

El estudio secunda a la investigacion ya que han sido evaluados aspectos
relacionados con el crecimiento empresarial mediante la metodologia EFQM con
la herramienta de puntuacion REDER, obteniendo instrumentos para la mejora de
sus procesos Y la integracion de esta metodologia de autoevaluacion en sus
procesos.

En la propuesta de un modelo de gestion para mejorar la direccién municipal
de La Provincia de Otuzco, tuvo como objetivo el proponer el “Modelo de
Gestion EFQM” para alcanzar una buena gestion de procesos, personal, recursos,
liderazgo del Gobierno y Organos de Direccion, incidiendo en la calidad de
vida de la ciudadania; reduciendo carencias, pobreza extrema, mejorando
competencias y desarrollo sostenido, tuvo como resultados obtenidos las
desviaciones, diferencias y limitaciones en el cumplimiento de competencias,
manejo de recursos y la prestacion de servicios publicos, mostrd asimismo la
urgencia de transformar la administracion publica para incrementar beneficios
significativos y liderar el desarrollo local. Tras un analisis comparativo, se

propone el “Modelo de Gestion EFQM” para alcanzar una buena gestion de
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procesos, personal, recursos, liderazgo del Gobierno y Organos de Direccion,
incidiendo en la calidad de vida de la ciudadania; reduciendo carencias, pobreza
extrema, mejorando competencias y desarrollo sostenido ( Ramos Gonzales,
2016)

El estudio realizado ha servido para enfatizar los resultados obtenidos en la
evaluacion con respecto a "Resultados en la sociedad” con el andlisis de estas
evidencias se podra solicitar y calificar con mayor profundidad las pruebas
presentadas.

En el articulo de Pastor Tejedor , Pastor Tejedor , Calcedo Ascoz, Royo Pérez , &
Navarro (2014) han propuesto comparar criterios de evaluacion; el modelo
europeo EFQM, el modelo americano MBNQA y el modelo Iberoamérica, de la
misma comparacion se observa que los tres valoran con el mayor peso y de forma
similar la perspectiva de aprendizaje y crecimiento. La perspectiva menos
homogénea en valoracion es la perspectiva clientes, pues es muy valorada por el
modelo europeo y muy poco valorada por el americano.

En cuanto a la perspectiva de procesos es valorada de forma similar por los
modelos europeo e iberoamericano, esta perspectiva es menos valorada por el
modelo americano. La perspectiva de aprendizaje y crecimiento con un peso casi
del 30% como media para la consecucion de la excelencia empresarial, aparece
como perspectiva mas importante para los tres modelos.

La aportacion mas importante de este articulo es la tabla de equivalencias que
asigna los subcriterios de cada modelo de excelencia empresarial a cada una de las
perspectivas del modelo BSC, para de esta manera comparar el peso que otorga
cada modelo de excelencia a cada perspectiva

En el estudio de Sanchez Torres (2016) refiere realizar un andlisis de los
beneficios obtenidos por las empresas de distribucion de energia eléctrica, como
producto de la implementacion de un modelo de autoevaluacion al sistema de
gestion de calidad regido por las normas ISO 9001- 2015. Para alcanzar
dicho propésito, se tomara como caso de estudio la empresa distribuidora y
comercializadora de energia eléctrica de Bogota y municipios aledafos
CODENSA S.A. ESP., mediante la Matriz REDER, teniendo como resultado: El
analisis del caso de CODENSA S. A. ESP. como aplicacion de un SGC
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basado en la familia de normas ISO-9001, permiti6 comprobar los
beneficios internos y externos para la compafiia, de tal forma que su
aplicacion se convierte en una politica altamente efectiva p ara mantenerse
en el mercado, diferenciarse y obtener un liderazgo y consolidacion como
empresa de servicios.

CODENSA hizo un aporte importante en el tema de calidad, ya que como
paso cero para la implementacion de un SGC, la empresa utiliz6 todo su
“know how” para generar una reflexion estratégica con el proposito de
evaluar si la implementacion de un SGC se alineaba con el “core
business” (Negocio principal), asi, sometié dicho aporte a consideracion a la
direccion y al area de calidad, para que se incluya esta metodologia para
futuras autoevaluaciones.

El caso de estudio contribuye a la investigacion a que fue desarrollado en una
empresa que presta el servicio de electricidad y cuenta con un Sistema de Gestion
de Calidad, el cual se ha reforzado por medio de la herramienta de autoevaluacién
EFQM, por lo que, la metodologia y la linea evaluada es de relevancia para la
investigacion.

En el estudio de aplicacion del Modelo EFQM de Gonzélez Gonzalez L. M.,
(2014), demuestra que con la implantacién de este modelo se puede conseguir una
mayor eficacia y eficiencia en la gestién de la pyme a estudiar, asi como una
mayor responsabilidad con su entorno., mediante el método del caso, en concreto,
se han realizado visitas a la empresa y reuniones tanto formales como informales
para recabar informacion sobre el estado de la empresa. Posteriormente se ha
realizado el analisis de la informacion obtenida, por ultimo, junto con la gerencia
de la empresa se establecieron planes de mejora y objetivos en distintas areas. Las
conclusiones han sido la comprobacion en el presente trabajo que las
caracteristicas del modelo EFQM pretenden hacer un andlisis de la situacion y
enfocar a la empresa hacia una politica de mejora continua, valorada por todas las
partes interesadas en la misma y asi afrontar un entorno global altamente
competitivo.

Se ha detectado posibilidades de mejora, como por ejemplo, en el departamento

de Talento Humano, la implantacion de indicadores que ayuden a ver (y preveer)
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mejor los resultados su seguimiento y el resto de mejoras que hemos expuesto en
el apartado de planes de mejora.

La valoracion es positiva, por considerarlo una herramienta gerencial para tomar
el pulso a la realidad empresa. Se obtiene resultados reales, al conocer en donde
realmente estd la empresa y de esta forma, se encamine a donde quiere estar
cumpliendo asi su vision empresarial.

El estudio contribuye a la preparacion de planes de mejora como acciones
correctivas y preventivas en base a los resultados obtenidos en la aplicacion de la
autoevaluacion E.F.Q.M. en cada proceso elegido para ser evaluado.

El Modelo de Excelencia EFQM constituye una referencia metodologica de
un sistema de gestién de calidad que puede ser implementado en cualquier
tipo de organizacidn, sin que sus resultados varien de una institucion a otra por el
tamafio o0 estructura organica que exista, esto principalmente debido a que las
prescripciones del modelo no contienen exigencias a ser cumplidas
obligatoriamente, sino contienen directrices que permiten mejorar los productos y
servicios que se ofertan.

La falta de objetividad y criterio de los miembros del Comité de Calidad;y
de aquellos que integran los equipos de evaluacién, priorizacién y de mejora,
puede distorsionar los resultados que se reflejen en los informes correspondientes,
sin que se pueda representarla realidad institucional en la que se encuentra al
momento de su evaluacion, creando falsas expectativas sobre el nivel de calidad
de sus procesos, productos y servicios, ocasionando que no se pueda definir
acciones correctivas que se ajusten a la medida de las circunstancias de cada uno
de los criterio que tiene el Modelo de Excelencia EFQM (Gonzalez Gonzélez G.
J., Propuesta de Implementacion del Modelo EFQM al Proceso de Gestion de
Control caso: Contraloria General del Estado, 2017)

El proyecto ya que ha sido aplicada a una institucion publica que cuenta con un
S.G.C. (Sistema de Gestidn de Calidad) evaluando un proceso gobernante ya que
se ha considerado que es el eje principal para solventar los objetivos de la
investigacion, por lo que, orienta a que la investigacion a se lleve a cabo de una
forma sistematica haciendo énfasis en puntos como: Evidencias, puntuacion,

puntos fuertes y areas de mejora.

43



Antecedentes Investigativos

rendimiento empresarial

Alvarez Gonzalez

a este valor global de referencia, en las puntuaciones globales otorgadas a cada uno de los
cinco Agentes Facilitadores. sugieren la necesidad de desarrollar un mayor grado de
planificacion de las actuaciones -"Politica y Estrategia“- asi como una mejor comprensién de
la incidencia del cliente interno en la GCT -"Personas". En concreto, se ha detectado una
clara deficiencia de la mayoria de las entidades en cuanto a la revision y actualizacion
frecuente de su estrategia empresarial a medio y largo plazo sobre la base de un analisis
DAFO detallado. La gestion del personal, por su parte, adolece de una promocion adecuada
del trabajo en equipo, de sistemas de retribucion y promocion que reconozcan los esfuerzos
por mejorar la calidad y que, ademés, se fundamenten en los objetivos de calidad y en los
resultados alcanzados.

N° TEMA PUBLICACION OBJETIVO GENERAL METODOLOGIA CONCLUSIONES APORTE A LA INVESTIGACION
AUTOR ARO
Gestion de la calidad total Marfa Leticia Santos 2017 Analizar los efectos en los resultados Encuestas Modelo de Excelencia EFQM, Mtariz  [Se comprueba que las empresas analizadas obtienen una puntuacion media de 5,0 puntos en  [Con esta investigacion se logra recalcar que al utilizar el
de acuerdos con el modelo Vijandea empresariales de la gestion basada en los Logica REDER la valoracion de su grado global de GCT. Dicha puntuacion, teniendo en cuenta que el punto  [modelo EFQM sumado al ya integrado Sistema de Gestion
EFQM: Evidencias sobre principios de la Calidad Total (EFQM) medio de las escalas de medida es el valor 4 puede considerarse un valor aceptable, aunque |de Calidad, ambos partes de GCT (Gestion de Calidad
sus efectivos en el Luis Ignacio evidentemente susceptible de mejora. No obstante, existen diferencias significativas, respecto | Total), seglin los resultados obtenidos en donde se ha

autoevaluado aspectos relevantes en donde se ha
comprobado que el criterio de Liderazgo ha sido el mas
substancial ya que son el estimulo necesario para el
compromiso de cada uno de los empleados, siendo
responsables de una adecuada adopcion de cambios y
mejoras tal como se subdivide su criterio.

NOELIA SANCHEZ
CASADO

Como resultado de lo anterior, la compafifa ha
conseguido situarse en los principales ranking, no sélo
de excelencia empresarial, sino también de reputacion
corporativa.

importancia de ser pionera en este tipo de actuaciones y en la obtencién de reconocimientos
externos (Corredor y Gofii, 2010: 652). Estos buenos resultados podrén trasladarse a otras
lempresas de similares caracteristicas, especialmente en lo que a tamafio se refiere, que
pueden beneficiarse de la mejora en la eficiencia y de la obtencion de ventajas competitivas
tras la aplicacion del modelo EFQM.

Interpretacion de la Agencia Estatal de 2015 Analizar el componente teorico de la Esquema Logico REDER El esquema logico REDER es la herramienta de Evaluacion y Gestion utilizada por las Con el antecedente descrito, se logra analizar que la
version 2013 del Modelo EFQM Evaluacion de las metodologia EFQM en la Administraci{on organizaciones que desean realizar autoevaluaciones. También se utiliza para puntuar las fa utilizada para instituci publicas es la
para las Administraciones Publicas  |Politicas Publicas Pdblica memorias de las organizaciones que se presentan la Premio EFQM a la Excelencia y a la adecuada, autoevaluando asf sus procesos, con un modelo
y la Calidad de Los mayoria de los premios nacionales a la excelencia europeos o para emplear la puntuacion actualizado denominado Modelo de Excelencia EFQM
Servicios para actividades de benchmarking o de otra indole. El principio en que se basa la puntuacion |2013, mediante su herramienta REDER en donde nos
Ministerio de Hacienda y con REDER indica que cuando el rendimiento de una organizacion mejora con el paso del permite conocer el estado actual de aspectos
Administraciones tiempo, su puntuacion respecto al Modelo aumenta. REDER asigna un 50% del total de determinantes de crecimiento, reconociendo asi las
Publicas puntos a los Agentes Facilitadores y el 50% restante a los Resultados, lo que garantiza la actividades necesarias para la mejora continua de los
capacidad de la organizacion para mantener su rendimiento en el futuro. Procesos.
Al puntuar una organizacion mediante REDER, se asigna a cada uno de los nueve criterios
del Modelo una ponderacion que permitira calcular el niimero total de puntos asignados a la
organizacion. Las ponderaciones se establecieron inicialmente en 1991 tras un extenso
ejercicio de consultas en toda Europa y se revisan por la EFQM cada cierto tiempo.
Factores del crecimiento Félix Blazquez Santana (2016 Analizar los principales factores que pueden |Contraposicion Literaria de autores Se ha podido extraer una serie de factores que se han clasificado en factores internos y En base a lo descrito en cuanto a crecimiento empresarial
empresarial. José Andrés Dorta condicionar la adopcion de la politica de externos a la empresa. Entre los primeros se encuentran la edad y el tamafio, la motivacién, se clasifican en dos grupos que condicionan el mismo;
Especial referencia a las pequefias  |Velazquez crecimiento como estrategia corporativa. la estructura de propiedad y la gestion del conocimiento, mientras que los factores externos  |Factores Internos como: Edad y tamafio, motivacion,
y medianas empresas Marfa Concepcion han sido clasificados, a su vez, en factores externos relacionados con entorno sectorial de la |estructura de propiedad y gestion del conocimiento.
Verona Martel lempresa, constituido por competidores, clientes y proveedores, y los factores externos de Factores Externos relativos al entrono sectorial como:
nivel superior 0 macroentorno, entre los cuales se encuentran la demanda, las mejoras Competidores, clientes y proveedores los cuales
tecnoldgicas, la accesibilidad a los créditos privados y el apoyo gubernamental. evidentemente coordinan con el Modelo que se pretende
Las instituciones puiblicas han adoptado un papel protagonista, estableciendo una serie de utilizar para la evaluacion a dichos criterios que a
medidas que fomenten o permitan la consolidacion en el tiempo de este tipo de empresas. En |continuacién se agrupan: Agentes Facilitadores (Liderazgo,
este sentido, se ha podido constatar que los incentivos fiscales a la inversién, como apoyo estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos,
gubernamental al desarrollo de las Pymes, es una alternativa bastante interesante para mitigar |productos y servicios) actuando como factores internos.
las carencias estructurales de este tipo de empresas Agentes de Resultados (Resultados en clientes, resultados
en personas, resultados en la sociedad y resultados claves)
actuando como factores externos.
La politica de calidad de Repsol: EI [EVA TOMASETI 2015|Autoevaluar los procesos que forman parte  |La puesta en marcha de la Gestién de la Calidad El objetivo de REPSOL ha sido alcanzar la excelencia empresarial, como consecuencia de  |La presente investigacion es de importancia relativa para
modelo EFQM SOLANO del Sistema de Gestion de Calidad de Total viene asimismo avalada por la utilizacion de ello ha conseguido ser mas eficiente en sus procesos incrementando, asi mismo, su esta investigacion ya que la aplicacion de la metodologia
JOSE HORACIO REPSOL modelos de ia y, muy ite en el En este sentido, no sélo ha sido importante la implantacién del modelo EFQM asi|EFQM ha sido para una institucion que cuenta con un
GARCIA MARI entorno europeo, por la aplicacion del modelo EFQM. [como su manifestacion en la obtencion de las diferentes certificaciones, sino también la Sistema de Gestion de Calidad y ha pretendido evaluar su

propia gestion mediante dicho método, el cual ha generado
excelentes resultados en cuanto a aspectos de mejora
continua y actividades para la gestion de acciones
correctivas o preventivas, de esta manera, sus procesos

su eficiencia consiguiendo un crecimiento innato
de la empresa.
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LA INTEGRACION DE LOS SISTEMAS
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2014

Integrar los modelos para la luacion

Modelo de E

EFQM con enfoque a

de planes de mejora

Simulacién de presentacion al premio.

Las industrias del futuro, basaran su éxito en la capacidad intelectual de sus
trabajadores. Ademas no solo sera importante su aptitud si no también su actitud. Los
trabajadores seran uno de los mayores activos de las empresas, por lo tanto, la gestion
de recursos humanos serd fundamental para el desarrollo empresarial. El conocimiento,
la formacién continua, la de los t es, asicomo la
puesta al dia en nuevas tecnologias y métodos de trabajo, seran factores clave del
desarrollo y dada su importancia, necesitaran de grandes inversiones. Sera necesario

y el comp|

hacer grandes esfuerzos en |+D+i, y en muchos casos, la innovacion sera la punta de lanza
del éxito empresarial. La motivacion, el compromiso y la prioridad hacia la normalizacion
de los productos y servicios, hard que las empresas puedan competir, crecer y seguir
evolucionando, en un mercado cada vez mas liberal, exigente y selectivo, lo que
permitird lograr las maximas ventajas econdmicas en los mercados internacionales. Un
Sistema de Gestion Integrada (SGI), posibilitay simplifica la implantacién en un unico
sistema de gestion, con mayor participacion de los trabajadores, alcanzando mayores
logros en los objetivos propuestos, aumentando la competitividad de la empresa,
mejorando la confi anza de los clientes y, en consecuencia, mejorando laimageny el
éxito empresarial.

Con esta investigacion se sefiala que la mejora continua,
enfocéndose en aspectos de liderazgo y del recurso
humano como pilar fundamental para el desarrollo
empresarial por lo que es necesario evaluar que tan
fectivos son los controles que la empresa ha adoptado

para el correcto funcionamiento de su Sistema de Gestion
de Calidad por lo que revalida la integracion de alternativas
de autoevaluacion como es el tilizar el Modelo EFQM.

Factores criticos de la gestion de la |Santamaria Peraza, 2017 Establecer un modelo teérico que relaciona |La investigacion es de tipo descriptivo, Las investigaciones revelan que entre los factores internos que apoyan al proceso de las |La investigacion aporta al estudio en cuanto a la
calidad determinantes del éxito Roselin los factores criticos de la gestion utilizando como técnica de recoleccion la empresas de enfrentar los factores externos, en las Pymes para lograr el éxito y que este |consideracion de factores claves que determinan el
sostenido de la calidad determinantes del éxito busqueda de documentos; como técnica se sea sostenido, se encuentran: la mejora continua, la innovacion y aprendizaje, el crecimiento empresarial que son los que se ha evaluado en
empresarial sostenido utilizé el andlisis de contenido, exhibiendo y la experiencia del emp io, la reputacion y el prestigio de la empresa, |la misma, haciendo una fusién de varios modelos de
empresaria el andlisis de los documentos relacionados con la Teoria de los Recursos y C de las emp , Ori i6n al mercadoy las autoevaluacion, respaldando asi el estudio entre Sistema de
éxito empresarial, calidad, modelos de calidad, estrategias deben estar orientadas a la mejora de la calidad del producto con la finalidad |gestién de calidad y crecimiento empresarial;
competitividad, ventaja competitiva. de garantizar la fidelidad de estos. encontrandose la mejora continua como factor critico en
La calidad es considera un factor que permite obtener una ventaja competitiva la cual medida de resultado a la productividad es decir, a la
generard una diferenciacion de los competidores, a su vez |a utilizacién de modelos de  |cadena de valor de la empresa, es por ellos que, merece
gestion proporciona a las empresas un marco para el desarrollo de politicas, estrategias y |ser evaluada correctamente mediante un modelo acorde a
compromisos que le permitird alcanzar los objetivos propuestos. Entre los factores de la disponibilidad de informacion en donde se integre la
calidad que consideran los modelos de gestion se encuentran: liderazgo, gestion de los  |misma.
recursos humanos, planificacién estratégica, alianzas y recursos, orientacién a procesos y
sistemas de gestion, enfoque en el cliente y mercado; medida, recogida, andlisis
transmision y utilizacién de la informacion sobre calidad, mejora continua, desarrollo de
nuevos productos, innovacién y relaciones mutuamente beneficiosas con las partes
interesadas.
La innovacion, el aprendizaje, la Juan Ignacio Martin 2014 Adoptar el Modelo EFQM de Excelencia Esquema Logico REDER La organizacién publica debera también analizarse y comprenderse a si misma. Resulta  |El estudio facilita el enfoque necesario referente a
direccion del conocimiento y la Castilla como referente estratégico permite la por ello un factor fundamental, e incluso de supervivencia del actual modelo de administracion ptblica que son subrcriterios a tomar en
mejora continua de la calidad en la adaptacion anticipativa de ésta, merced al bienestar, el disponer de herramientas que faciliten y orienten a la mejora continuaya |cuenta dentro de los Criterios de Agentes Facilitadores y
Administracion Pblica a través del despliegue de una serie de sensores la prevencién o correccién de observaciones. Criterios de Resultados.
modelo EFQM de excelencia. externos e internos, asi como al impulso de
lainnovacién y mejora continua de la La organizacion publica, sistema complejo y dindmico, debe introducir de forma
organizacion orientadas a la maximizacion transversal y sistematica la innovacion y la creatividad al servicio de la direccién del
del valor aportado por ésta al servicio de conocimiento, dotando de inteligencia a la Administracion Publica para orientarse a la
los ciudadanos excelencia.
El Modelo EFQM ofrece valiosos instrumentos en apoyo de la Administracion Pablica en
proceso de modernizacién, desde sensores que permiten a la organizacién comprender
el entorno, sus circunstancias internas, hasta sistemas que permiten traducir la
informacién en conocimiento, facilitando la regulacion de su funcionamiento, su
d. ionalasr idades de la sociedad. Asimismo, el corazon
impulsor o motor de la mejora continua es el ciclo PDCA o esquema REDER (Resultados-
Enfoque-Despliegue-Evaluacién-Revision). Dicho esquema impregna y permea de forma
holistica todo el modelo. Como consecuencia de la traduccién en conocimiento de la
informacidn, la innovacion y transformacion, la organizacién aprende y avanza.
Gestion de Calidad Angel Pola Maseda 2015 Establecer un modelo de Matriz de luacion de mejora Al realizar la autoevaluacion mediante las auditorias de calidad, direccionadas auno de |Con el antecedente expuesto, se logra rescatar que la

como precontrol en los procesos
empresariales.

los departamentos que conforman la cadena de valor de la empresa se comprueba que
se ha obtenido resultados relacionados a (Nivel de calidad de los proveedores,
desarrollo de la inspeccion de recepcién, efectividad del control de proceso, estudios de
capacidad realizados y resultados obtenidos, planificacion de inspeccion, calidad hacia el
cliente, calificacion del producto.

metodologia utilzada para su autoevaluacion ha sido una
matriz en donde se califica aspectos relacionados a la
matriz REDER, lo cual refuerza la metologia que se
pretende utilizar para la investigacion.

45




Criterios del Modelo Europeo de Javier Cabo Salvador 2014 Analizar las actividades correspondientes  [Modelo de Excelencia EFQM 2010 En el nuevo modelo EFQM 2013 se enfatiza ocho conceptos importantes para una Con el antecedente descrito se logra redimir el porcentaje
Calidad Total y Excelencia de la Alberto Guerra Lépez de la empresa para la consecucién de la Modelo de Excelencia EFQM 2013 correcta autoevaluacién que son: Afiadir valor para los clientes, Crear un futuro de ponderacion para la evaluacion mediante las matrices
EFQM mejora continua de sus resultados y de sus |El Sistema de RADAR (Resultados, Enfoque, sostenible, Desarrollar la capacidad de la organizacion,Aprovechar la creatividad y la correspondientes a Agentes facilitadores que significa las
logros direccionados a conceptos internos  |Despliegue,Evaluacién y Revisién) innovacion, Liderar con vision, inspiracion e integridad, Gestionar con agilidad, Alcanzar |actividades que realiza la institucion y los Agentes
que son Liderazgo, estrategia, personas, el éxito mediante el talento de las personas, Mantener en el tiempo resultados Resultados que significa que es lo que logra la institucion,
alianzas y recursos y procesos, productos y sobresalientes; adicionalmente la valoracién es la siguiente: 0% No se puede demostrar, [enfocados a conceptos de EFQM 2013, aplicados en los
servicios; Resultados en clientes, 25% Limitada capacidad para demostrar, 50% Se puede demostrar, 75% Se puede diferentes procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
resultados en las personas, resultados en la demostrar plenamente, 100% Se reconoce como modelo de referencia global, la Empresa Eléctrica Ambato EEASA.
sociedad y resultados clave. finalmente, se aplicara dos tipos de matrices una para Agentes facilitadores y otra para
9 Resultados.
Sistema de evaluacion REDER al Miluska Maria del 2018 Describir el nivel de cumplimiento del plan |La recoleccién de datos se hizomediante un *En el contexto del objetivo general, se describe que el 40% de los participantes La investigacién aporta al estudio la sistematizacion para el
planestratégico 2017-2019de laUnion |Carmen Villar Guevara estratégicoa travésdelsistema de cuestionario,el cual seadaptémejor a la entidad de |opina que el nivel de cumplimiento del plan estratégicoa través del sistema de desarrollo de la matriz REDER ya que, se ha calificado los
Peruana del Norte evaluacion REDERde la Unién Peruanadel [estudio, porqueeste enfoque esconsiderado el evaluaciéon REDER de la Unién Peruana del Norte, 2017-2019,0scila entre los niveles:  |planes estratégicos de proceso gobernantes que conforman
Norte, 2017-2019. mas sencillo en su utilidad, el mas agilparasu “Muy alto”y “Notable”; esto traduce que existe un punto favorable referente a los la cadena de valor de la institucién que ha sido
aplicacién, el mas completo y usa menos patrone sde cumplimientodel planestratégico organizacional. autoevaluada, cabe recalcar que el objetivo de los planes
recursos.El instrumento que se ha seleccionado *En atencién alprimer objetivo especifico, se describe que el 62.3% de los estratégicos son el crecimiento empresarial a todos los
involucra las dimensiones del plan estratégico participantes opina que el nivel de cumplimiento de liderazgo y basesa través del niveles de la empresa.
enfocadas en el sistema de evaluacionREDER, por |sistema de evaluacion REDER ,oscila entre los niveles: “Medio”e “Inexistente”.
esta razén se haeligidpara este estudio. El *Se describe que el 40% de los participantes opina que el nivel de cumplimiento de
cuestionarioconsta de26 reactivos que pretende |organizacidn a través del sistema de evaluacién REDER, 2017-2019,0scila entre
medir el nivel de cumplimientodelsistema de losniveles: “Muy alto”y “Notable”.
evaluacion REDERen la elaboracién de un plan [*Asimismo, se describe que el60% de los participantes opina que el nivel de
estratégico, estecuestionarioestd dividido en 5 cumplimiento de analisis y diagndstico a través del sistema de evaluacion REDER,estd
secciones: (1) Liderazgo y bases, 6 reactivos; (2) entre losniveles: “Medio”e “Inexistente”.
Organizacion, 5 reactivos;(3) Analisis y La media de los resultados obtenidos han sido en un rango Medio lo que significa que
diagndstico, 6 reactivos; (4) Formulacion, 4 aun se mantienen procedimientos ausentes lo que desarrollard oportunidades de
reactivos; (5) Implantacién y revision, 5 mejora para el tratamiento y eliminacién del mismo.
reactivos.Ante las cuales el sujeto debiddar una
puntuacion del 0al 100, sélo considerando los
multiplos de 5.
10|
Estrategias de Crecimiento Claudio Soriano 2015 Evaluar las estrategias pertenecientes a los |Matriz de Autoevaluacién REDER El crecimiento empresarial serd tnica y exclusivamente el resultado de las decisionesy |Con el antecedente se ha logrado viabilizar la investigacion|
procesos gobernantes de las empresas acciones que tomen los directivos y se ejecute en el presente y muy especialmente de  [hacia los responsables de los procesos a autoevaluar, ya
productoras o prestadoras de bienes o cémo se preveay se evalle, deciday planifique que sera ese futuro; por lo que es de que éstos son los principales participes en la ejecucion de
servicios. importancia relativa que los directivos mantengan un plan de evaluacién de las estrategias para la mejora de los procesos a cargo.
estrategias de cada uno de los departamentos que conforman la empresa especialmente
de dreas que dan respuesta a la misién de la misma, las estrategias autoevaluadas seran
los resultados obtenidos para la mejora o la reestructuracion de las mismas.
Se ha determinado que los aspectos determinadores del crecimiento empresarial son los
que forman parte exclusivamente del cumplimiento del giro del negocio, influida por los
directivos, talento humano y gestion de calidad.
11
Control de Calidad y Beneficio Jests Nicolau Medina {2016 Proporcionar una herramienta evaluadora |Cuestionario de Autoevaluacién Modelo EFQM Se evalta Liderazgo, Estrategia y Planificacion, Calidad de la direccién comercial, Gestién (Con el precedente expuesto se logra triar el anexo

12

Empresarial

de calidad en donde se integren los
componentes principales que conforman
las actividades de las instituciones
respondiendo a la mision empresarial.

del personal, Gestion de recursos, Gestion de la informacion, Sistema de calidad y
procesos, Satisfaccion del cliente, Satisfaccion de la direccién comerecial, Satisfaccion del
personal, Resultados comerciales y empresariales.

referente al cuestionario de autoevaluacion EFQM 2013,
en donde estructira las reas prioritarias para ser
autoevaluadas.
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Validacion de un modelo para Ignacio Garcia Emil 2015 Disefiar una herramienta para la Modelo EFQM ( Matriz REDER) Los resultados més importantesque se observaron enesta investigacion fueron: (1) “la |Con el estudio analizado se hace incapié en propuestas en
medir la calidad evaluacién de la calidad total en los estructura de nueve criterios, base del modelo original de la EFQM, es un marco de los planes de mejora relacionadas con liderazgo y en el
servicios empresariales trabajo oportuno y valido para abordar estrategias de calidad relacionadas en servicios ya|impacto de los clientes a la hora de solicitar el servicio.
[que sobre ellos se pueden agrupar todos los elementos relacionados con la gestion de la
calidad en una organizacién”.(2) “lainclusién de indicadores de liderazgo, de
planificacion estratégica, recursos,gestion de procesos, satisfaccion de profesionales
e impacto en la sociedadrepresentan una propuesta novedosa que aporta nuevos
lenfoques a la hora detransitar por el camino de la mejora de la calidad
13
Metodologias avanzadas para la José Membrado 2014 Analizar las diferentes metodologias para la|Herramientas para la autoevaluacion EFQM El resultado en el andlisis de cada uno de los instrumentos fue el siguiente: Con lo anteriormente expuesto se concluye que para esta
planificacion y mejora Martinez autoevaluacién empresarial. Formularios Para Formularios es preestablecido por cada subcriterio, donde figuran la descripcién del |investigacion se utilizara como enfogque de autoevaluacion
Reunién de trabajo subcriterio y las dreas a tratar y en que hay que complementar los puntos fuertes, las los cuestionarios en base a la metodologia REDER del
Cuestionarios dreas de mejoray las evidencias de ese subcriterio. Reunion de Trabajo, consiste en una |[EFQM ya que la necesidad es de analizar la reincidencia
Matriz de mejora recopilacion de datos relevantes desde la direccion, encontrando hallazgos y de no conformidades siendo el problema de la investigacion
Otros enfoques proponiendo soluciones y puntos de mejora. Cuestionarios.- con preguntas cerradas, lo |demanda un anélisis puntual de cada uno de los criterios
que no permite encontrar puntos fuertes y oportunidades de mejora, Matriz de Mejora.- |que conforma el modelo EFQM para de esta manera crear
los nueve criterios del Modelo EFQM de Excelencia aparecen en diferentes columnas, el |un plan global de mejora obtenidos a partir de una relacion
evaluador debe puntuar individualmente la matriz para llevar a cabo después una de puntos fuertes y areas de mejora. El plan global de
reunién de conceso en la que se drala final final mejora incluira y calendario para la
en una reunién de planificacion de acciones, el equipo de evaluacion utiliza los datos de |implantacion de actividades.
lareunién de conceso para definiry poner en marcha los planes de accién (Plan Global
de Mejora). De esta manera, usando este enfoque se conseguira una gran implicacion de
la direccién, ya que ésta debe participar en el desarrollo de la matriz, se puede
involucrar a los empleados como se desee en el proceso y al final de la evaluacién, se
habra llegado a la compresion de los criterios del Modelo EFQM.
14
Implantacion del modelo EFQM y su |Alexia Mastache 2014 Comprobar la validez del modelo EFQM Cuestionario de Autoevaluacién Modelo EFQM El modelo de excelencia EFQM ha ayudado a las tres empresas analizadasa conocer  |Se valida el uso del modelo ya que segin el estudio
impacto en la competitividad de la  (Méndez paraincrementar la competitividad y los en profundidad a través de la autoevaluacién, definido mediante el esquema REDER, realizado se ha obtenido mejoras en cuanto a la
empresa resultados positivos obtenidos por las que es una parte fundamental del mismo, consiguiendo gracias a esta productividad, fidelidad de clientes y el rendimiento del
distintas organizaciones autoevaluacion una mejora continua en el funcionamiento de la empresa. “Después del [personal; componentes claves del crecimiento empresarial.
estudio se puede afirmar que la implantacion del modelo EFQM influye
positivamente en la competitividad de la empresa, por lo que se cumple la proposicion
de investigacion principal de este trabajo”. Ademas de influir positivamente en los
resultados financieros obtenidos por la empresa.
15
Uso del Modelo EFQM de Suhail Irakmelwer 2014 Aplicar el Modelo EFQM de excelencia a Cuestionario de Autoevaluacién Modelo EFQM Se ha obtenido disefios en cuanto a las matrices de
Excelencia como instrumento de Mendoza Rodriguez una industria del estado de Mérida, El resultado mas importante de este estudio fue comprobar que el modelo EFQM de evaluacion y en el resultado de su calificacion orientandose
evaluaciondel desempefio empresaria centrados en los nueve criterios que lo excelencia ayuda a “las organizaciones a conocerse a simismas, todo esto coneel finde |, 2 mismas premisas efectos del problema a estudiar.
componen, los criterios facilitadores y los que haya una mejor calidad de vida en el trabajo, calidad del producto o del servicioy
criterios resultados productividad, ya que expone las dreas exactas en donde existe deficiencias de control
en todos los niveles, gracias a la puntuacion obtenida, para que de esta manera se logre
1 trazar medidas de correccidn y prevencion.
Modelo de evaluaciény diagnosis |Ana Marfa Martinez 2015 Disefiar un modelo de evaluacion de Cuestionario de Autoevaluacién Modelo EFQM Se ha colaborado en elaborar una herramienta de andlisis y diagndstico, que El estudio secunda a la investigacion ya que han sido
de excelencia en la gestidn, basado | Vilanova excelencia en la gestion, lainfluencia de proporcione una metodologia para la mejora continua de los procesos. Para ello ha |evaluados aspectos relacionados con el crecimiento
en el Cuadro de Mando Integral y el diversos factores y las relaciones entre las adaptado a las cajas rurales una herramienta de auto evaluacién, desarrollada empresarial mediante la metodologia EFQM con la
Modelo EFQM de Excelencia variables previamente, con el doble propésito de facilitar la mejora de la gestion de estas herramienta de puntuacion REDER, obteniendo
entidades y de contrastar las hipdtesis de investigacion. Dentro de los resultados mas instrumentos para la mejora de sus procesos y la
resaltantes cabe destacar la influencia de liderazgo, y de estrategia y planificacion, intregracion de esta metodologia de auevaluacion en sus
17| tanto sobre criterios causa como resultado. procesos.
Propuesta de un modelo de Heriberto Werenshon (2016 Proponer el “Modelo de Gestién EFQM” Encuestas Autoevaluacién Modelo EFQM Los resultados obtenidos las desviaciones, diferencias y limitaciones en el El estudio realizado ha servido para enfatizar los resultados

gestion para mejorar la direccion
municipal de La Provincia de Otuzco

Ramos Gonzales

para alcanzar una buena gestion de
procesos, personal, recursos, liderazgo del
Gobierno y Organos de Direccién,
incidiendo en la calidad de vida de la
ciudadania; reduciendo carencias, pobreza
extrema, mejorando competencias y
desarrollo sostenido.

ito de 1cias, manejo de recursos y la prestacion de servicios

publicos, mostrd asimismo la urgencia de transformar la administracion publica para
incrementar beneficios significativos y liderar el desarrollo local. Tras un analisis
.comparativo, se propone el “Modelo de Gestion EFQM” para alcanzar una buena gestion
de procesos, personal, recursos, liderazgo del Gobierno y Organos de Direccién,
incidiendo en la calidad de vida de la ciudadania; reduciendo carencias, pobreza
extrema, do c \cias y desarrollo

obtenidos en la evaluacion con respecto a "Resultados en
la sociedad" con el anélisis de estas evidencias se podra
solicitar y calificar m con mayor profundidad las pruebas
presentadas.
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CASO: CONTRALORIA
GENERAL DEL ESTADO

22

EFOM

COMPARACION DE LOS Pastor Tejedor Ana 2014 Comparacion de criterios de evaluacién; el [Modelo EFQM De la comparacion de los tres modelos de excelencia empresarial se observa que [Con el articulo cientifico observado, se refuerzala
MODELOS DE EVALUACIONDE|Clara, Pastor Tejedor modelo europeo EFQM, el modelo Modelo Malcolm los tres valoran con el mayor peso y de forma similar la perspectiva de aprendizaje |metodologia de la investigacion ya que los subcriterios
LA EXCELENCIA Jests, Calcedo Ascoz americano MBNQA y el modelo Modelo Iberoamericano y crecimiento. La perspectivamenos homogénea en valoracién es la perspectiva  [comparados con otros modelos de autoevaluacién
EMPRESARIAL. José Miguel, Royo Pérez iberoamerica clientes, pues es muy valorada por el modelo europeoy muy poco valorada por el mantienen diferente nivel de relevancia, por lo que, el
Maria Asuncion, american. modelo EFQM son los idéneos para la aplicacion de la
Navarro Elola Luis En cuanto a la perspectiva de procesos es valorada de forma similar por los autoevaluacion ya que la perspectiva clientes y la
modelos europeo e iberoamericano, esta perspectiva es menos valorada por el modelo [perspectiva y crecimiento i un
americano. mismo nivel de concentracion para ser evaluadas,
La perspectiva de aprendizaje y crecimiento con un peso casi del 30% como media para |coincidiendo con la causa y el efecto del drbol de
la consecucién de la excelencia empresarial, aparece como perspectiva mas importante [problemas de la presente investigacion.
para los tres modelos.
La aportacién mas importante de este articulo s la tabla de equivalencias que asigna los
subcriterios de cada modelo de excelencia empresarial a cada una de las perspectivas
del modelo BSC, para de esta manera comparar el peso que otorga cada modelo de
excelencia a cada perspectiva
19
ANALISIS Y EVALUACION DE |Andrea Carolina 2016 Realizar un anélisis de los Ct i io luacion EFQM El andlisis del caso de CODENSA S. A. ESP. como ap licacién de un SGC basado en |El caso de estudio contribuye a lainvestigacion a que
LAS OPORTUNIDADES DE S+anchez Torres obtenidos por las empresas de distribucién la familia de normas I1SO-9001, permitié comprobar los beneficios internos y ext fue desarrollado en una empresa que presta el servicio
GESTION DE LA CALIDAD de energia eléctrica, como producto de emos para la compafiia, de tal forma que su aplicacién se convierte en una p |de electricidad y cuenta con un Sistema de Gestién de
PARA UNA EMPRESA DE la implementacién de un modelo de olitica efectiva para en el mercado, diferenciarse y Calidad, el cual se ha reforzado por medio de la
DISTRIBUCION DE ENERGIA autoevaluacion al sistema de gestién de obtener un liderazgo y consolidacién como emp resa de servicios. herramienta de autoevaluacién EFQM, por lo que, la
ELECTRICA calidad regido por las normas ISO 9001- CODENSA hizo un aporte importante en el tema de calidad, ya que como paso metodologiay la linea evaluada es de relevancia para la
2015. Para alcanzar dicho propésito, se cero para la implementacién de un SGC, la empresa utilizé todo su “know how” |investigacién.
tomara como caso de estudio la empresa para generar una reflexion estratégica con el propésito de evaluar si la
distribuidora y comercializadora de implementacién de un SGC se alineaba con el “core business” (Negocio principal),
energia eléctrica de Bogota y municipios asi, someti6 dicho aporte a consideracién aladireccion y al drea de calidad, para que
aledafios CODENSA S.A. ESP. se incluya esta dologia para futuras iones.
20
ESTUDIO DE APLICACION DEL [LUIS MIGUEL 2014 Demostrar que con la implantacién de  [El método de trabajo ha sido el método del caso.  [Se ha comprobado en el presente trabajo que las caracteristicas del modelo EFQM El estudio contribuye a la preparacion de planes de mejora
MODELO EFQM GONZALEZ leste modelo se puede conseguir una En concreto se han realizado visitas a la empresa [pretendenhacer un anédlisis de la situaciény enfocar a laempresa haciauna politica |como acciones correctivas y preventivas en base a los
GONZALEZ mayor eficacia y eficiencia en la gestién de |y reuniones tanto formales como informales para [de mejora continua,valorada por todas laspartes interesadas en la mismay asi afrontar |resultados obtenidos en la aplicacion de la autoevaluacion
la pyme a estudiar asi como una mayor recabar informacion sobre el estado de la un entorno global altamente competitivo. E.F.Q.M. en cada proceso elegido para ser evaluado.
responsabilidad con su entorno. lempresa. Posteriormente se ha realizado el Se ha detectado posibilidades de mejora, como por ejemplo, en el departamento de
analisis de la informacién obteniday por Gltimo, [Talento Humano, la implantacién de indicadores que ayuden a ver (y preveer) mejor
junto con la gerencia de laempresase los resultados y su seguimiento y el restode mejoras que hemos expuesto enel
establecieron planes de mejora y objetivos en apartado de planes de mejora.
distintas dreas. La valoracién es positiva,por considerarlo una herramienta gerencial para tomar el
pulso a la realidad empresa. Se obtiene resultados reales, al conocer en donde
realmente estd la empresay de esta forma, se encamine a donde quiere estar
21 cumpliendo asf su visién empresarial.
PROPUESTA DE GIOVANNY JAVIER (2017 Incluir una metodologia de autoevaluacién |Modelo EFQM en el proceso de Gestién de Control, |El Modelo de Excelencia EFQM constituye una referencia metodoldgica de un El proyecto ya que ha sido aplicada a una institucion
IMPLEMENTACION DEL GONZALEZ para las areas que forman parte del giro de [mediante la matriz de puntuacién REDER sistema de gestion de calidad ser tado tipo de publica que cuenta con un S.G.C.(Sistema de Gestion de
MODELO EFQM AL PROCESO  |GONZALEZ negocio mediante una matriz representada sin que sus variende i6n a otra por el tamafio o Calidad) evaluando un proceso gobernante ya que se ha
DE GESTION DE CONTROL por perspectivas disefiadas por el modelo estructura exista, esto princi debido a que las prescripciones del  |considerado que es el eje principal para solventar los

modelo no contienen exigencias a ser cumplidas obligatoriamente,sino
directricesque permiten mejorar los productos y servicios que se ofertan.

La falta de objetividad y criterio de los miembros del Comité de Calidad; yde
aquellos que integran los equipos de evaluacién, priorizacién y de mejora, puede

que se los informes cor sin que se
pueda representarla realidad i I enla que se er de su
evaluacion, creando falsas expectativassobre el nivel de calidad de sus procesos,
productos y servicios, ocasionando quenose pueda definiracciones correctivas que se
ajustena la medida de las circunstanciasde cada uno de los criterio que tiene el Modelo
de Excelencia EFQM.

delail por lo que, orienta a que
lainvestigacién a se lleve a cabo de una forma
sistemética haciendo énfasis en puntos como:
Evidencias, puntuacion, puntos fuertes y dreas de
mejora.

Tabla 1.- Antecedentes Investigativos

Autor: Torres, A (2020)
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2.2.  Fundamentacion Filoso6fica

Abril, Victor Hugo (2008) con respecto al paradigma critico propositivo menciona
“El campo de accion se basa en las ciencias naturales y sociales. La naturaleza de
la realidad es Unica y fragmentada en partes que se puede manipular
independientemente. La relacion sujeto-objeto son independientes. Se cree en la
posibilidad de generalizacién porque se busca llegar a leyes y generalizaciones
independientes del tiempo y espacio. La investigacion es objetiva y libre de
valores pues predomina el método cuantitativo, su disefio es pre estructurado y
esquematizado. La légica de anélisis es orientado a la verificacion, confirmatorio,
reduccionista, inferencial e hipotético deductivo. Anélisis de resultados”

La presente investigacion se fundamenta en el paradigma critico propositivo
donde se privilegia la interpretacion, comprension y explicacion de un fenémeno
institucional debido a que cuestiona esquemas en el desarrollo de la investigacién
que se encuentran comprometidas con la I6gica instrumental del poder, impugna a
explicaciones reducidas a casualidad lineal, en cuanto al paradigma propositivo la
investigacion no se detiene en la contemplacion pasiva de los fendbmenos, si no
que plantea alternativas de soluciones construidas en un clima de sinergia y
proactividad, privilegia la interpretacion, comprensién y explicacion de los

fendmenos institucionales en perspectiva de totalidad.

2.3. Fundamentacion legal

El articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) determina
que “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia vy
evaluacion.”

En el articulo 6, objetivos estratégicos corporativos del Estatuto Organico de
Gestion Organizacional por Procesos para la Empresa Eléctrica Publica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, Corporacion Nacional de
Electricidad Empresa Publica (2015) se menciona aspectos relacionados con la
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calidad del servicio, que se debe implementar dentro del Sistema de Gestion de
Calidad.

La Corporacion Nacional de Electricidad Empresa Publica, CNEL EP dentro de
su Planeacion Estratégica, establece los siguientes objetivos estratégicos
corporativos:

a) Incrementar la cobertura del servicio eléctrico.

b) Incrementar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente.

c) Incrementar la recaudacién

d) Reducir las pérdidas de energia.

2.4.  Categorias Fundamentales

2.4.1. Categorizacion de Variables

Figura 10.- Categorizacion de Variables

Autor: Torres, A (2020)

50



2.4.2 Subordinacion Conceptual
2.4.2.1 Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Figura 11.- Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Autor: Torres, A (2020)
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2.4.2.2 Variable Dependiente: Crecimiento Empresarial

Mot rma

Figura 12.- Variable Dependiente: Crecimiento Empresarial

Autor: Torres, A (2020)
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2.4.3. Vision dialéctica de las variables
2.4.3.1. Marco Conceptual variable independiente: Sistema de Gestion de
Calidad

Agentes Facilitadores

Marin et al. (2015) El Liderazgo “Las organizaciones excelentes tienen lideres
que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de referencia
de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo momento. Son
flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera
oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo”, dentro de liderazgo se
encuentra la cultura de excelencia entre las Personas Las organizaciones
excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite
lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa
para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la imparcialidad y la
igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la
comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de
este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la
organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en
beneficio de la misma.

Los planes de gestién de las personas apoyan la estrategia de la organizacion.
Definen claramente los diferentes niveles de resultados que deben alcanzar las
personas para lograr los objetivos estratégicos

Alinean los planes de gestion de las personas con la estrategia y estructura de la
organizacion, las nuevas tecnologias y los procesos clave.

Adaptan rapidamente su estructura organizativa para apoyar el logro de los
objetivos estratégicos.

Implican a las personas y sus representantes en el desarrollo y revisiéon de la
estrategia, los sistemas y planes de gestion de las personas, adoptando enfoques

creativos e innovadores
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Gestionan la seleccion, desarrollo de carreras profesionales, promocion interna y
movilidad, con apoyo de los sistemas de gestién adecuados, para garantizar la
imparcialidad y la igualdad de oportunidades.

Utilizan las encuestas y otras fuentes objetivas de informacion procedente de las
personas para mejorar las estrategias, los sistemas y los planes de gestion de
aquéllas.

Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

Definen las habilidades, las competencias y los niveles de rendimiento de las
personas necesarios para alcanzar la Mision, Vision y objetivos estratégicos.
Realizan una planificacion eficaz que atraiga, desarrolle y retenga el talento
necesario para satisfacer sus necesidades.

Evaluan y ayudan a las personas a mejorar sus resultados y su compromiso con la
organizacion.

Desarrollan las habilidades y competencias de las personas con el fin de mantener
y aumentar su capacidad y favorecer su futura movilidad y promocion.

Se aseguran de que las personas disponen de las competencias, recursos y
oportunidades que necesitan para maximizar su contribucion.

Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion, implicadas y
asumen su responsabilidad.

Alinean los objetivos personales y de equipo y facultan a las personas para que
aflore todo su potencial en un clima de verdadera alianza.

Reconocen que la innovacion puede hacer referencia a productos, servicios
publicos, procesos, marketing, estructuras de la organizacion y modelos
organizativos.

Crean una cultura de creatividad e innovacion en toda la organizacion,
asegurandose de que las personas tienen una mentalidad abierta y responden
rapidamente a los retos que encuentran.

Animan a las personas a ser comunicadoras del éxito continuado de la
organizacion.

Promueven la participacion en actividades que contribuyen a la sociedad en

general.
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Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion, identifican y
comprenden las necesidades de comunicacion de las personas y utilizan las
estrategias y herramientas adecuadas para mantener un dialogo.

Comunican una clara direccion y orientacion estratégica, asegurandose de que las
personas comprenden la Misién, Vision, valores y objetivos de la organizacion.
Fomentan que las personas compartan la informacion, el conocimiento y las
mejores practicas, logrando un dialogo en toda la organizacion.

Desarrollan una cultura que busca continuamente mejorar en toda la cadena de
valor la eficacia de la colaboracion y el trabajo en equipo.

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.
Gestionan adecuadamente los sistemas de retribuciones, incluidos los de
productividad, planes de accion social y asuntos laborales en consonancia con
unas estrategias y sistemas transparentes.

Motivan a las personas para que se impliquen en la mejora e innovacién y dan
reconocimientos a sus esfuerzos y logros.

Garantizan un equilibrio entre la vida personal, familiar y laboral, teniendo
presente la conectividad permanente actual, la globalizacién creciente y las nuevas
formas de trabajar,

Fomentan una cultura de apoyo, reconocimiento, atencién y colaboracion entre
individuos y equipos.

Garantizan, cuando procede, y atienden la diversidad de las personas y de las
comunidades, mercados y sectores de actuacion a los que prestan servicios
publicos.

Las empresas excelentes implantan su misién y vision ejecutando Politicas y
Estrategias centradas en sus grupos de interés, desarrollando y desplegando
mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos con el objetivo de hacer
realidad la estrategia. (Martin Castilla, 2014)

La estrategia se entiende por comprender las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y del entorno externo, identifican las politicas publicas que
afectan a la organizacion, recolectando los derechos, necesidades y expectativas
de los grupos de interés incorporandolas al desarrollo y revision de su estrategia y

mecanismos de apoyo, manteniéndose atentas a cualquier cambio, adicionalmente
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identifican, analizan e interpretan los indicadores externos que probablemente
pueden afectar, como son las tendencias econémicas, del mercado, del sector de
actuacion y de la sociedad.

Interpretan y anticipan el impacto tanto a nivel global y local como a largo y corto
plazo, de los cambios que se producen en los requisitos relevantes de tipo politico,
legal, normativo y otros que les resultan de aplicacion, utilizando mecanismos
para identificar los cambios en su entorno externo y traducirlos en potenciales
escenarios futuros para la organizacion.

La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus
capacidades.

Analizan los datos e informacion relativos a las competencias y capacidades clave
de los aliados actuales y potenciales para comprender cdmo complementan las
capacidades de la organizacion.

Integran los conceptos de sostenibilidad (econdmica, social y ambiental) en su
estrategia fundamental, cadena de valor y disefio de procesos, asignando los
recursos necesarios para hacer realidad estos objetivos.

La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.

Las empresas excelentes convierten sus estrategias en procesos, proyectos y
estructuras organizativas alineados, asegurandose de que los cambios pueden
implantarse con la velocidad adecuada a lo largo de toda la cadena de valor.
Establecen objetivos basandose en la comparacion de su rendimiento con el de
otras organizaciones, su capacidad actual y potencial y los objetivos estratégicos.
Se aseguran de disponer de recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos para
apoyar el desarrollo de la organizacion.

Despliegan la estrategia y sus mecanismos de apoyo de forma sistematica para
alcanzar el conjunto de resultados deseado, definiendo claramente las relaciones
“causa-efecto”.

Establecen metas y objetivos claros para la innovacion, basandose en el
conocimiento del mercado, del sector de actuacion y de las oportunidades, y
respaldandola con programas y recursos adecuados.

Comunican la estrategia y sus mecanismos de apoyo a los grupos de interées

relevantes.
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Mendoza Rodriguez (2014) Las empresas excelentes planifican y gestionan con
transparencia las Alianzas externas, sus proveedores y Recursos Internos, para
apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la
apoyan, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se
aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas
sobre el uso de los recursos publicos.

Segmentan aliados y proveedores, de acuerdo con la estrategia de la organizacion
y adoptan los mecanismos y procesos adecuados para trabajar juntos eficazmente.
Favorecen y establecen relaciones sostenibles con aliados y proveedores basadas
en la confianza mutua, la colaboracidn, el respeto y la transparencia.

Se aseguran de que aliados y proveedores operan de acuerdo con las estrategias y
valores de la organizacion.

Establecen y promueven la participacion en redes adecuadas para identificar
oportunidades potenciales de alianza que aumenten sus capacidades y su habilidad
para generar valor adicional para los grupos de interés.

Ejecutan labores con sus aliados para lograr beneficios mutuos, y mayor valor
para sus respectivos grupos de interés, favoreciendo el intercambio de
experiencias, recursos y conocimientos.

Gestion de los recursos econémico-financieros para asegurar un éxito sostenido.
Implantan estrategias, mecanismos y procesos econdémico-financieros para apoyar
la estrategia general de la organizacion, y asegurar su sostenibilidad financiera.
Disefian los procesos de planificacion, control, informacion y revision econémica
financiera, para optimizar el uso de los recursos.

Asignan recursos segun las necesidades a largo plazo y no sélo la rentabilidad a
corto y, cuando la competitividad es relevante, asignan recursos para que la
organizacion sea y se mantenga competitiva, implantando procesos econdémico-
financieros de direccion eficaz, para de esta manera sean adaptados a todos los
niveles de la organizacion.

Mantienen importancia relevante en cuanto al impacto ambiental y generan
actividades que ayuden a mitigar riesgos, creando responsabilidad social,
implantan estrategias, mecanismos de apoyo y procesos para la gestion sostenible

de edificios, equipos y materiales desde el punto de vista financiero y ambiental.
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Optimizan la utilizacion y gestion eficaz del ciclo de vida y seguridad de sus
activos tangibles, incluidos los edificios, equipos y materiales, miden y optimizan
el impacto de operaciones, servicios publicos y ciclo de vida de los productos

sobre la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

Minimizan su impacto ambiental a nivel local y global, incluido el
establecimiento de objetivos ambiciosos que cumplan y superen las normas y
requisitos legales, implantando estrategias, mecanismos de apoyo y procesos para
la gestion sostenible de edificios, equipos y materiales desde el punto de vista

financiero y ambiental.

Optimizan la utilizacion y gestion eficaz del ciclo de vida y seguridad de sus
activos tangibles, incluidos los edificios, equipos y materiales, adicionalmente, y
optimizan el impacto de operaciones, servicios publicos y ciclo de vida de los
productos sobre la salud publica, la seguridad y el medio ambiente.

Minimizan su impacto ambiental a nivel local y global, incluido el
establecimiento de objetivos ambiciosos que cumplan y superen las normas y
requisitos legales. Promueven activamente los estandares econdmicos,
ambientales y sociales en su sector, la gestion de la tecnologia para hacer realidad
la estrategia. por ejemplo, las organizaciones excelentes:

Evallan y desarrollan su cartera tecnolégica para mejorar la agilidad de procesos,
proyectos, asi como la organizacion, implicando a los grupos de interés relevantes
en el desarrollo y despliegue de nuevas tecnologias para maximizar los beneficios

generados.

Identifican y evallan las tecnologias alternativas y emergentes desde la dptica de
su impacto tanto sobre el rendimiento, y las capacidades de la organizacion, como

sobre el medio ambiente.

Utilizan la tecnologia para apoyar la cultura de creatividad e innovacion, como

programas de sensibilizacion

Se aseguran de poner a disposicion de sus lideres una informacion precisa y

suficiente que les sirva de apoyo para adoptar decisiones de forma oportuna,
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transformando los datos en informacion y, cuando conviene, en conocimiento que

puede ser compartido y utilizado eficazmente.

Se benefician del conocimiento que los miembros de la organizacion les pueden
aportar, incentivando el estudio, promocionando y optando de manera académica

a los mismos, para que de esta manera se beneficien bilateralmente.

Facilitan y supervisan el acceso adecuado a la informacién y el conocimiento
relevantes para las personas de la organizacion y los usuarios externos,
garantizando, al mismo tiempo, por un lado su relevancia, exactitud, fiabilidad v,
por otro, la proteccion de la propiedad intelectual de la organizacion y la

seguridad de la informacion y los conocimientos clave.

Hacen realidad las ideas en plazos de tiempo que maximizan las ventajas a

obtener.

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran Sus procesos,
Procesos, Productos y Servicios publicos para generar cada vez mayor valor para
sus clientes y otros grupos de interés. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de
optimizar el valor para los grupos de interés, Los productos y servicios se
desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes y se promocionan para un
posicionamiento eficaz en el mercado, asi mismo, las relaciones con los clientes

se gestionan y mejoran. (Martinez Vilanova, 2015)
2.4.3.1.2. Resultados

Segun Marin et al. (2015) Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y
expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacion, los Resultados
en Personas Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo
resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y
expectativas de las personas; Son las percepciones que de la organizacion tienen
las personas que la integran. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por

ejemplo, encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones del desempefio.
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Estas percepciones deben dejar claro qué opinan las personas sobre la eficacia del
despliegue y los resultados de la estrategia de personas, sus mecanismos de apoyo

y sus procesos, las medidas pueden incluir percepciones sobre:

Satisfaccion, implicacion y compromiso, motivacion y delegacion y asuncion de

responsabilidades, liderazgo y gestion.

Gestion de las competencias y del desempefio, formacion, reconocimiento y
desarrollo de carreras profesionales, comunicacion eficaz, actividades de
implicacion y compromiso, actividades de gestion de las competencias y del

desempefio, resultados de la gestidn del liderazgo.

Actividades de formacidn, reconocimiento y desarrollo de carreras profesionales,

comunicacion interna, condiciones de trabajo.

Resultados en los clientes, Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de sus clientes, Son las percepciones que de la

organizacion tienen los clientes.

Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas, grupos
focales, calificaciones de la organizacion como proveedora de servicios publicos,

felicitaciones y quejas.

Estas percepciones deben dejar claro qué opinan los clientes sobre la eficacia del
despliegue y ejecucion de la estrategia de clientes, sus mecanismos de apoyo y sus

procesos.

Reputacion e imagen, valor otorgado por los clientes a los productos y servicios
publicos, distribucion de productos y servicios publicos, servicio, atencion vy
apoyo al cliente, fidelidad y compromiso del cliente, distribucion de productos y
servicios publicos, servicio, atencion y apoyo al cliente.

Gestion de quejas, implicacion de clientes y aliados en el disefio de productos,

servicios publicos, procesos, etc.

60



Resultados en la Sociedad, las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,

necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

Impacto ambiental, imagen y reputacion, impacto en la sociedad, impacto del

lugar de trabajo, premios y cobertura en medios de comunicacion.

Actividades ambientales, econémicas y sociales, cumplimiento de la legislacion y
las diferentes normativas oficiales, resultados respecto a salud y seguridad.

2.4.3.2. Marco Conceptual variable dependiente: Crecimiento Empresarial
2.4.3.2.1. Factores Internos

Para Blazquez Santana, Dorta Velazquez, & Verona Martel (2016) El crecimiento
empresarial es el resultado del desarrollo y atencion adecuado de factores
internos y externos se componen de criterios que deben autoevaluarse para el
cumplimiento de metas y por ende contribuyendo crecimiento institucional, los
criterios que componen los factores internos son:

Liderazgo para Martinez Vilanova (2015) Las organizaciones excelentes tienen
lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de
referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo
momento, siendo flexibles, permitiendo a la organizacion anticipar y reaccionar
de manera oportuna con el fin de asegurar el éxito continuo,

Dentro del criterio de liderazgo, surgen subcriterios correspondientes al desarrollo
de la mision, vision y principios, mejorar el sistema de gestion de la institucion,
involucramiento con grupos de interés externo, fomentar la cultura de excelencia
con los empleados. La Motivacion para Blazquez Santana, Dorta Velazquez, &
Verona Martel (2016) mencionan que el impulso y su actitud por parte del
directivo es necesario para aprovechar los recursos ociosos como oportunidades
que inducen a la empresa hacia el crecimiento.

Cabo Salvador & Guerra Lépez (2014) mencionan que las organizaciones
excelentes desarrollan su Estrategia centrandose en sus grupos de interés,
desplegando politicas, planes objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia. Procesos, productos y servicios, disefian, gestionan y mejoran sus

procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor para los
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clientes con el fin de optimizar el valor de los grupos de interés, produciendo,
promocionando y distribuyendo eficazmente por medio de procesos agiles y
Optimos con miras a la mejora continua.

Segun Soriano (2015) para el desarrollo de una cultura de excelencia se necesita
valorar a las Personas que integran la organizacion mediante la oportunidad de
cumplir objetivos personales de esta manera se benefician bilateralmente ya que
utilizan sus capacidades y conocimientos en la misma institucion; si se observa la
composicion de la estructura econdémica o productiva de la empresa y se analizan
las actividades de su cadena de valor, se llega a la conclusién que la empresa
actual se define por un conjunto de activos intangibles y tangibles en donde éstos
toman mayor relevancia y efectividad. Alianzas y Recursos, planificar y
gestionar politicas de apoyo analizando el impacto social y ambiental, dentro de
los mismos se puede mencionar: Gestion de parthers y proveedores, recursos
econdmicos, gestion de la tecnologia, edificios, equipos y materiales, informacion
y conocimientos.

2.4.3.2.1.2 Factores externos

En el estudio de Villar Guevara (2018) Los factores externos se encuentran
agrupados dentro de los Recursos Claves los mismos que pueden ser evaluados
desde el ambito econémico-financiero y no econdémicos que demuestren el éxito
de la implantacion de la estrategia, que pueden ser, gestion y control del
presupuesto, resultados de rendimiento en cuanto a los proveedores enfocado al
nivel dptimo de respuesta de los mismos, mejoras tecnolégicas sean de hardware
y software y parthers que son empresas socias donde obtienen mutuamente se
benefician, llevando un control en mejoras continua, partiendo de un hallazgo
autosefalo.

Para Villar Guevara (2018) y Blazquez Santana, Dorta Veldzquez, & Verona
Martel (2016) concuerdan en que lo Clientes imponen la baja o el incremento de
los productos o servicios ofertados adicional la exigibilidad de la calidad de los
mismos, de esta manera, obliga a los competidores a entre si, lo cual incide de
forma negativa en la rentabilidad de dichos suministradores, por lo que, la
estrategia es abrir nuevos mercados geoFiguras o concentrarse en el segmento de

origen y crecer a través de la estrategia de diversificacion de productos o
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servicios, de esta manera la Demanda tiende a incrementarse y la instituciones
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a sus clientes, los cuales deben ser
medidos bajo instrumentos independientes.

Para Garcia (2015) las Personas que integran las organizaciones deben estar
controladas de manera externa referenciandose a ellas e internamente como
indicadores de rendimiento; factor importante para el crecimiento empresarial
como engranajes en el desarrollo de sus actividades.

Medir la percepcion en cuanto a efectos en la Sociedad en temas ambientales,
sociales, premios, imagen y reputacion, son los resultados de una autogestion y
autoevaluacion en temas similares a los de la percepcion, indudablemente ha sido
determinada como aporte en el crecimiento empresarial. En cuanto al Apoyo
Gubernamental las alianzas que mantiene una organizacion desde nivel
gubernamental formarian parte para la contribucion en los resultados dentro del
concepto de sociedad anteriormente analizado, alianzas para exoneraciones,

descuentos y/o confirmaciones de datos (Gonzalez Gonzélez L. M., 2014)

2.5. Sefalamiento de variables
Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Variable Dependiente: Crecimiento Empresarial

Unidad de Observacion: Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1  Enfoque

Este estudio de investigacion se sustentd dentro del enfoque mixto cuantitativo
cualitativo, porque se va a analizar los aspectos que involucran el sistema de
gestion de calidad y la variable crecimiento empresarial en los procesos de
Direccidn, Operativos y Soporte del Sistema de Gestion de Calidad de la
E.E.A.S.A. Regional Centro Norte, de esta manera. La medicion de calificacion es
cuali cuantitativa ya que los cuestionarios por criterio se enfocan en factores
cualitativos que dependeran del subcriterio y que ameritan una calificacion en

escala.

3.2  Modalidad basica de la investigacion

La presente investigacion estd enmarcada en la modalidad de campo en tres
niveles: exploratorio, descriptivo y correlacional, ya que es necesario que el
investigador se mantenga en contacto con la empresa eléctrica y familiarizarse con
la realidad que se va a estudiar, esto contribuye a la observacién inmediata de las
areas, elementos y las actividades que se relacionan con los procesos que
pertenecen a la Direccidn, Operativos y Soporte, con el propoésito de captar a
primera vista todos los eventos que se producirian.

Es una investigacion descriptiva porque permite analizar la situacién actual de la
gestion de calidad ligada a criterios y subcriterios enmarcados en puntuaciones
universales que fueron utilizadas o referidas a la investigacion de (Gonzélez
Gonzélez G. J., PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL MODELO EFQM
AL PROCESO DE GESTION DE CONTROL CASO: CONTRALORIA
GENERAL DEL ESTADO, 2017) por otro lado con la variable crecimiento se
describe los indicadores que se utilizan para medir esta variable.

Por ultimo se aplicara la investigacion correlacional, permite al investigador

profundizar en el nivel de relacion que existe entre las dos variables, es decir se
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relaciona el Sistema de gestion de calidad y el crecimiento empresarial en la
Empresa Eléctrica Ambato S.A. ; a fin de realizar analisis y definiciones mas
profundas en cada una de las variables, lo que ayudara a comprobar la verificacion
de hipotesis, mediante la Matriz REDER, también es importante recalcar lo que
manifiesta Bernal (2006) “La investigacion correlacional tiene como proposito
mostrar o examinar la relacion entre variables o resultado de variables sin que
ninguna sea la causa de la otra, en otras palabras, la correlacion examina

asociaciones pero no relaciones causales...”

3.3 Nivel o tipo de investigacion
3.4  Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion
Desde el punto de vista de Sheldon (2007) EI conjunto de elementos en los que

estamos interesados se llama poblacion”.

El nivel de estudio se integra por la Regién Centro Norte del Ecuador que
conforman: Tungurahua, Pastaza, Napo Sur (Archidona, Tena, Julio Arosemena
Tola), Morona Santiago Norte (Palora, Huamboya, Pablo Sexto), se enfoca al
personal de Departamentos que conforman los niveles de Direccion, Operativas y

de Soporte

3.4.2. Muestra

“Una muestra estadistica es un subconjunto de la poblacion seleccionado segin
método determinado.” Bernal (2006)

La muestra es sustancial en un proyecto de investigacion ya que es muy complejo
evaluar mediante la metodologia REDER a la poblacién que componen el Sistema
de Gestidn de Calidad, se ha seleccionado la Provincia de Tungurahua ya que es
la que cuenta con todos los procesos en desarrollo, por lo que proporciona mayor

amplitud para la investigacion.
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REFERENCIA DE LA MUESTRA
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Figura 13.- . Mapa de Procesos de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A.

Fuente: E.E.A.S.A. Regional Centro Norte Tungurahua

Con el resultado obtenido la muestra es de 11 que son el nimero de coordinadores
por nivel jerarquico en cada uno de los procesos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad lo que facilitara ejecutar la investigacion con el objetivo de
resolver la problematica existente en la Empresa Eléctrica Ambato y se encuentra

distribuido de la siguiente manera.
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COORDINADORES DE PROCESOS

NIVEL MACROPROCESO PROCESOS
DIRECCION COORDINADOR Planificacion General
PL Planificacion Ejecutiva
Gestion de Pérdidas de Energia
COORDINADOR Gestién de Documentos
SG Administracién del Sistema de Gestion de Calidad
OPERATIVOS | COORDINADOR Compras de Energia
cpP Compra de Materiales
Compra de Servicios
COORDINADOR Disefio y construccion de lienas de Subt. Y
TE Subestaciones de Distr.
Op. Y Mant. De lienas Subt. Y Subestaciones de
Distr.
COORDINADOR Disefio y Construccién de Redes de Medio y Bajo
DE Voltaje
Operacion y Mantenimiento de Redes de Medio y
Bajo Voltaje
Instalacion de Sistemas de Medicién
Alumbrado Publico
COORDINADOR Contratacion de Servicios
CE Facturacion
Recaudacién
SOPORTE COORDINADOR Contabilidad
Fi Pagos
COORDINADOR Ensayo y Pruebas de Materiales
RP Recepciéon, Almacenamiento y Despacho de
Materiales
COORDINADOR Talento Humano
GR Gestion de Transporte
Gestion de Servicios Generales
Ambiente Laboral
COORDINADOR Administracién de Sistemas
Gl Infraestructura Informatica
Desarrollo de Sistemas
COORDINADOR Servicio Reparaciones
AC Atencién a Cliente Comercial

Tabla 2.- Coordinadores de procesos

Elaborado por: A, Torres, A (2020)
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3.5  Operacionalizacion de variables

Se define como un proceso, inicia con la definicion de las variables las mismas

que deben ser estrictamente medibles a esto se les llama indicadores.
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3.5.1. Operacionalizacion de la variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS DE
INVESTIGACION

Conjunto de normas y estdndares
internacionales que se
interrelacionan entre si para hacer
cumplir los requisitos de calidad y
excelencia que una empresa requiere
para satisfacer los requerimientos
acordados con sus clientes a través de
una mejora continua, de una manera
ordenaday sistematica donde
intervienen agentes facilitadores en
la espera de resultados.

Liderazgo

Politicas y Estrategias

Personas

Alianzas y Recursos

Procesos, Productos y
Servicios

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Liderazgo/Calificacion EFQM

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Politicas y Estrategias/Calificaciéon EFQM

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Personas/Calificacién EFQM

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Alianzas y Recursos/Calificacion EFQM

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Procesos, productos y
servicios/Calificacion EFQM

¢El liderazgo es un factor de
interes en los niveles
jerarquicos?

éLos Planes de Mejora no han
sido reiterativos en los
procesos del S.G.C.?

éExiste Feedback en todos los
procesos del S.G.C.?

élas Alianzas mantenidas y el
buen uso de recursos han
tenido un impacto relevante?

¢éLos procesos se cumplen a
cavalidad en Direccién,
Operativos y Soporte?

CUESTIONARIO REDER
AGENTES FACILITADORES
(ANEXO 1)

Tabla 3.- Operacionalizacion de la variable independiente: Sistema de Gestién de Calidad

Elaborado por: Torres, A (2020
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Operacionalizacion de la variable dependiente: Crecimiento Empresarial.

VARIABLE DEPENDIENTE: CRECIMIENTO EMPRESARIAL

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS

ITEMS

INDICADORES

TECNICAS DE
INVESTIGACION

Factores Internos

Resultados en Personas

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Resultados en Personas/Calificacion
EFQM

Es un proceso estocastico
originado por la accion de factores
internos como externos que actlan

Resultados en Clientes

Calificacion obtenida por REDER Criterio
Resultados en Clientes/Calificacion
EFQM

CUESTIONARIO REDER

de forma AGENTES DE
proporcional sobre el tamafio de las RESULTADOS (ANEXO 2)
empresas Resultados en la Calificacidn obtenida por REDER Criterio
Factores Externos Sociedad Resultados en la Sociedad/Calificacion
EFQM
Resultados Clave Calificacion obtenida por REDER Criterio
Resultados Claves/Calificacion EFQM
Tabla 4.- Operacionalizacion de la variable dependiente: Crecimiento Empresarial.
Elaborado por: Torres, A (2020)
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3.6 Recoleccién de informacién

Se recolectard la informacion para comprobar el problema planteado en la Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A., con el fin de encontrar alternativas
para alcanzar los objetivos propuestos, para llevar a cabo se aplicara la técnica de la
encuesta mediante la matriz de puntuacion REDER (Agentes facilitadores y
Resultados) metodologia perteneciente al Modelo E.F.Q.M. a los coordinadores de
los macro procesos pertenecientes a Direccidn, Operativo y Soporte, que conforman
el Sistema de Gestion de calidad de la institucion.

La investigadora realizara la recoleccion en las instalaciones de la Empresa Eléctrica
de Ambato Regional Centro Norte S.A., mediante la matriz de puntuaciéon REDER
perteneciente al modelo E.F.Q.M.; evaluando los subcriterios de los dos criterios:
Agentes facilitadores (Liderazgo, Personas, Estrategias, Alianzas y Recursos y
Procesos, Productos y Servicios) y Criterios Resultados (Resultados en Personas,
Resultados en Clientes, Resultados en la Sociedad y Resultados Clave), para llevar a
cabo la autoevaluacion es necesario obtener evidencias de la organizacion respecto
del cumplimiento de un pardmetro de calificacion previo a evaluarlo; asi como,
considerar su estricta correspondencia con el tema en cuestion, aplicando criterios de
prudencia y conservatismo al momento de calificar un criterio y subcriterio.
posteriormente es necesario que con la evidencia obtenida misma que debe ser Las
evidencias deben ser descritas de forma completa, sencilla y clara para que se
proceda a realizar una calificacion dentro de la escala de valoracion propuesta y
finalmente determinar una puntuacion.

La informacidn recolectada servira de ayuda para deducir el grado de relacion entre
el Sistema de Gestion de Calidad y Crecimiento Empresarial, asi como la posible
adopcion del modelo E.F.Q.M. de excelencia como herramienta de autoevaluacién
de procesos medibles y evaluables para su mejoramiento continuo, enfatizando

fortalezas propias y diagnosticando posibles oportunidades y amenazas

RECOLECCION DE INFROMACION

Se ejecutara un andlisis preliminar de la informacion obtenida para determinar la
calidad de la misma, una vez obtenido el resumen de la Matriz de Puntuacion
REDER, la informacion filtrada serd ordenada y presentada en tablas de frecuencias

con su cuadro representativo, lo que posteriormente favorece su analisis.
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Con el cuadro de operacionalizacion de variables, se redactan las preguntas del
cuestionario E.F.Q.M. bajo la metodologia de la Matriz de puntuacion REDER, la
misma que es una herramienta de recopilacion de datos cumpliendo con los
requisitos de confiabilidad y veracidad, éste instrumento es el mas adecuado para ser
aplicado en ésta investigacion a los coordinadores de los macro procesos que
conforman el Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa Eléctrica Regional

Centro Norte S.A. de Tungurahua.

La representacion de los datos se realizara a través del método tabular y Figura para
posteriormente elaborar un resumen general de los resultados analizarlos,

interpretarlos y emitir conclusiones y recomendaciones del ser el caso.
La investigacion se va a llevar a cabo de la siguiente manera:

1.- Elaboracién del cuestionario REDER como instrumento de recoleccion de
informacion.

2.- Validacion del cuestionario.
3.- Correccion del cuestionario acogiendo observaciones.

4.- Aplicacion del cuestionario a los coordinadores de los macro procesos Directivos,
Operativos y de Soporte que conforman Sistema de Gestion de Calidad.

5.- Tabulacion de los datos, estudio estadistico de datos para presentacién de
resultados.

6.- Tabla de Conceso

7.- Hoja Resumen Matriz de Puntuacion REDER
8.- Analisis e Interpretacion de los resultados.
9.- Representacion de los datos mediante Figuras

10.- Conclusiones y Recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos del cuestionario bajo la
metodologia EFQM con la herramienta Esquema LoOgico REDER, aplicada a la
muestra de 11 macro procesos coordinados por cada uno de sus responsables en la
Empresa Eléctrica Ambato. Los datos obtenidos en la investigacién son producto del
enfoque cuantitativo y cualitativo obtenido en cuadros, segun la estadistica

descriptiva e inferencial.

Los cuestionarios que van ser utilizados, contienen 32 preguntas, de las cuales 24
corresponden a Agentes Facilitadores y 8 a Resultados, considerando que la norma
general establece que, para Agentes Facilitadores, es una pregunta para cada
subcriterio, con el siguiente detalle: 5 preguntas para Criterio Liderazgo, 4 preguntas
Criterio Estrategia, 5 preguntas Criterio Personas, 5 preguntas Criterio Alianzas y
Recursos, 5 preguntas para Criterio Procesos, Productos y Servicio, por consiguiente,
para los criterios de resultados han sido distribuidos de la siguiente manera: 2
preguntas resultados en los clientes, 2 para resultados en las personas, 2 para los
resultados en la sociedad y 2 para los resultados clave. En el Anexo 1y Anexo 2, se
adjunta ejemplos de los cuestionarios que seran utilizados para la autoevaluacion y
en el Figura 7 y 8, se presenta la matriz de puntuacion REDER para los criterios de
Agentes Facilitadores y de Resultados. Cuestionario EFQM Agentes Facilitadores
(Anexo 1) y Cuestionario EFQM Agentes de Resultados (Anexo 2)

La graduacion de la puntuacion que se obtenga es producto de la aplicacion de los
cuestionarios para cada uno de los criterios y sub criterios del Modelo de Excelencia
EFQM, es realizada dentro de un rango de 0 a 100 puntos con intervalos de 5, la
misma que es dividida en cinco tramos que contienen varias puntuaciones, a partir de
la evidencia obtenida, la cual permita sustentar la realidad de la entidad en los
distintos tramos de calificacion y determinar una puntuacion especifica del tramo que

se ha seleccionado.
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Cabe considerar que las entidades excelentes puntian la mayoria de las preguntas
entre 40 y 60 puntos, el sello de excelencia més alto que se otorga requiere una
puntuacion total superior a 500 puntos (en una escala de 1 a 1.000), lo cual se ratifica

lo amplio y profundo que es el modelo, y por consecuente su alta exigencia.

Una vez obtenida la puntuacion de cada una de las preguntas se arrojara la
puntuacion de cada subcriterio. La puntuacion se realizard mediante la aplicacion de
un célculo de la media aritmética de cada uno de los macro procesos evaluados,

como se observa en la Tabla de Consenso (Anexo 3)

Para finalizar, la puntuacion de cada criterio global, se obtendra a través del uso de
una media aritmética de las puntuaciones de los sub criterios que lo componen; sin
embargo, existen tres excepciones, las cuales se describen a continuacién: Criterio 6.
Resultados en los clientes. En este caso el sub criterio 6a sera calificado con el 75%
del total de puntos del criterio, mientas que el 6b tendra el valor del 25%. Criterio 7,
para los resultados en las personas, el 7 sera calificado con el 75% mientras que el
7b sera del 25%, para el criterio 8 resultados en la sociedad, el sub criterio 8a sera
calificado con el 25% mientras que el 8b con el 75%, todo lo expuesto se encontrara
detallado en la Hoja Resumen de Autoevaluacion de acuerdo a la Matriz de
Puntuacién REDER. (Anexo 4).

Interrogante 1: Existen documentos referentes a mision vision y valores

fundamentales expuestos en la institucion.

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 2 18,2 18,2
ALGUNA 3 27,3 45,5
EVIDENCIA
Validos EVIDENCIA 1 9,1 54,5
EVIDENCIA CLARA 2 18,2 72,7
EVIDENCIA TOTAL 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Tabla 5.- Subcriterio 1 A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 14.- Subcriterio 1A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo presenta como resultado central que
existe alguna evidencia representada en el 27,7 % de los elementos de estudio en este
caso los lideres del proceso en las areas directivos, operaciones y de apoyo coinciden
en la documentacion presentada ha sido fielmente una evidencia total, mientras que
es preciso mencionar que, tienen evidencia coherente con el sistema y el
planteamiento estratégico por 9,09% , finalmente existe un empate con evidencia
clara y sin evidencia

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuentas con calificacion de evidencia clara y alguna evidencia, adicional, la
pregunta ademas de conformar un marco referencial para la evaluacion del Sistema
de Gestidn de Calidad de la Empresa Eléctrica Ambato, en cuanto hace referencia a
uno de los criterios como es el de liderazgo y su capacidad como lideres en
desarrollar, facilitar y reforzar el conocimiento de la mision y la vision a los

miembros de la institucion.
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Interrogante 2: Cuantos planes de mejora ejecutados mantienen

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 9,1
EVIDENCIA 1 9,1 18,2
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 9 81,8 100,0
Total 11 100,0

Tabla 6.- . Subcriterio 1 B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 15.- Subcriterio 1B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de
macroprocesos evaluados el 81,82% han presentado documentacion y otros
mecanismos calificados como evidencia total, asi mismo, existe un resultado
homogéneo por 9,091% con calificacion de alguna evidencia y evidencia coherente.
En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de personas
cuentas con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de

conformar un marco referencial propio del modelo aporta evaluando en cuanto a

T
EVIDEMCIA

76

EVIDENCIA TOTAL




aspectos de liderazgo desarrolla la necesidad de la revision y seguimiento regular de
su propio sistema.

Interrogante 3: Actualmente se encuentran pasantes en el area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 100,0
Total 11 100,0

Tabla 7.- . Subcriterio 1 C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Figura N°16 Subcriterio 1C
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Figura 16.- . Subcriterio 1 C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacién de campo, se determina que del 100% de
evaluados el 90,91% han presentado documentacion y otros mecanismos calificados
como evidencia total, asi mismo, el 9,091% no cuentan con evidencia relevante.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuentas con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de

conformar un marco referencial propio del modelo aporta evaluando en cuanto a
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aspectos de liderazgo desarrolla la necesidad de implicar a grupos de interés externos
mediante la participacion de instituciones como universidades para de esta manera

incrementar su contribucion a la sociedad.

Interrogante 4: Existen reconocimientos entregados a los lideres de los procesos

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 3 27,3 27,3
ALGUNA EVIDENCIA 2 18,2 45,5
Validos EVIDENCIA 1 9,1 54,5
EVIDENCIA TOTAL 5 45,5 100,0
Total 11 100,0

Tabla 8.- Subcriterio 1 D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Figura N°17 Subcriterio 1D
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Figura 17.- Subcriterio 1 D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de

evaluados el 45,45% han presentado documentacion y otros mecanismos calificados
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como evidencia total, asi mismo, el 27,27% no cuentan con evidencia relevante, y
como interludio se encuentra el 18,18% con alguna evidencia y el 9,091 evidencia.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que casi la mitad de los macro
procesos cuentas con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo aporta evaluando en cuanto a
aspectos de liderazgo reforzando una cultura de excelencia entre las personas de la

institucion con actos de empoderamiento y reconocimiento a sus miembros.

Interrogante 5: Se comunican los cambios producidos a los grupos de interés

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 18,2
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 9 81,8 100,0
Total 11 100,0

Tabla 9.- Subcriterio 1 E

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Figura N°18 Subcriterio 1E
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Figura 18.- Subcriterio 1 E

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de
evaluados la mayoria de macro procesos cuentan con evidencia clara con el 81,82%
como interludio se encuentra el 9,091% no cuentan con evidencia relevante
conjuntamente con alguna evidencia.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Liderazgo, aporta
en el aseguramiento y la comunicacion eficaz a las demas areas involucradas,

aspectos relevantes para una organizacién con enfoque a la mejora continua.

Interrogante 6: Existen usuarios con descuento por tercera edad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
\Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 100,0
Total 11 100,0

Tabla 10.- Subcriterio 2A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 19.- Subcriterio 2A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados la mayoria cuentan con evidencia total del el 90,91%
contrastando al 9,091% que no cuentan con evidencia suficiente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Estrategia,
permite desarrollar una estrategia centrada en sus grupos de interés, desplegando
mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia

intencionada.

Interrogante 7: Existen planes de mejora para el personal del area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 9,1
EVIDENCIA 4 36,4 45,5
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 6 54,5 100,0
Total 11 100,0

Tabla 11.- Subcriterio 2B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 20.- Subcriterio 2B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados mas de la mitad cuentan con evidencia total del 54,55%
contrastando al 9,091% que no cuentan con evidencia suficiente y como interludio el
36,36% con una evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Estrategia, la
misma que se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus

capacidades.

Interrogante8: Existe un proceso formal de revision y actualizacion de la
politica y estrategia operacional

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 3 27,3 27,3
ALGUNA EVIDENCIA 2 18,2 45,5
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 6 54,5 100,0
Total 11 100,0

Tabla 12.- Subcriterio 2C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 21.- Subcriterio 2C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados mas de la mitad cuentan con evidencia total del 54,55%
contrastando al 27,27% que no cuentan con evidencia suficiente y como interludio el
18,18% con alguna evidencia.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Estrategia, la

misma que mediante politicas de apoyo se deben desarrollar, revisar y actualizar.

Interrogante 9: Se realiza evaluaciones de sensibilizacién identidad empresarial

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 4 36,4 36,4
ALGUNA EVIDENCIA 2 18,2 54,5
EVIDENCIA 1 9,1 63,6
\Validos
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 72,7
EVIDENCIA TOTAL 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Tabla 13.- Subcriterio 2C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 22.- Subcriterio 2C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados el 36,36% no cuentan con evidencia significativa, seguido por el
27,27% que si cuentan con evidencia total, consecuentemente con el 18,18% que
cuentan con alguna evidencia, finalmente como interludio el 9,091% de evidencia
coherente y evidencia clara.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Estrategia, la
misma que se debe comunicar y desplegar a toda la institucién con el objetivo de
empoderar a los miembros de la organizacion las estrategias con resultados internos

y externos.

Interrogante 10: Existe planes carrera en el area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
ALGUNA EVIDENCIA 4 36,4 45,5
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 6 54,5 100,0
Total 11 100,0

Tabla 14.- Subcriterio 3A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 23.- Subcriterio 3A
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Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% la mayoria

de macro procesos mantienen una evidencia total de sus actividades mientas que el
36,36% califica alguna evidencia y un 9,091% no cuentan con evidencia al item
planteado.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de evidencia total, adicional, la pregunta ademés de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Personas, por ser
un modelo de excelencia las instituciones valoran a las personas que la integran y
crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la institucién
de manera beneficiosa para ambas partes, todo esto, con el objetivo de incrementar
su compromiso con la organizacion y favorecer que su conocimiento y capacidades
apliguen en la misma. En este item se ha pretendido evaluar dichas oportunidades y

las personas que han sabido tomarla.

Interrogante 11: Existen personas capacitadoras de procesos internas

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 4 36,4 36,4
ALGUNA EVIDENCIA 3 27,3 63,6
Validos EVIDENCIA 1 9,1 72,7
EVIDENCIA TOTAL 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Tabla 15.- Subcriterio 3B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

85




Existen_personas_capacitadoras_de_procesos_internas

404

Porcentaje

9,091

T
SIN EVIDENCIA ALGUNA EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA TOTAL
Existen_personas_capacitadoras_de_procesos_internas

Figura 24.- Subcriterio 3B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% el 36,36%
no mantienen evidencia relevante, seguido por el 27,27% calificada como alguna
evidencia empatada con evidencia total finalmente el 9,091% como evidencia
coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de macro
procesos cuenta con calificacion de sin evidencia, es importante recalcar que alguna
evidencia y evidencia total suman la mayoria de puntaje obtenido, la pregunta
ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de
Personas, por ser un modelo de excelencia las instituciones valoran a las personas
que la integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los
de la institucion de manera beneficiosa para ambas partes, todo esto, con el objetivo
de incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que su conocimiento
y capacidades apliquen en la misma. En este item se ha pretendido evaluar el

desarrollo del conocimiento y de las capacidades de las personas.
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Interrogante 12: Numero de planes de mejora con cultura de creatividad e

innovacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado

SIN EVIDENCIA 5 45,5 45,5

EVIDENCIA 1 9,1 54,5

Vélidos
EVIDENCIA TOTAL 5 45,5 100,0
Total 11 100,0

Tabla 16.- Subcriterio 3C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 25.- Subcriterio 3C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% ha existido
un empate en cuanto al 45,45% entre evidencia total y sin evidencia con un interludio
del 9,091% de evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que, la mitad de los macro
procesos no se ha encontrado con evidencia suficiente mientras que la otra mitad
cuenta con evidencia total, sumado a evidencia coherente, adicional, la pregunta

ademas de conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de
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Personas, En este item se ha evaluado el desarrollo de la creatividad e innovacion,

para la agilidad y adopcion de cambios o medidas en los planes de mejora.

Interrogante 13: Se realiza procedimientos de feedback en el area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 5 45,5 45,5
ALGUNA EVIDENCIA 2 18,2 63,6
EVIDENCIA 1 9,1 72,7
\Validos
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 81,8
EVIDENCIA TOTAL 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Tabla 17.- Subcriterio 3D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 26.- Subcriterio 3D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacién de campo, se determina que del 100% , EL
45,45% no se obtiene evidencia relevante mientras que el 18,18% se obtiene tanto en
alguna evidencia y evidencia total contrastando al 9,091% de evidencia coherente y

evidencia clara.
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En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos no se
ha obtenido evidencia en esta interrogante, adicional, la pregunta ademas de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Personas, En este
item se ha evaluado el desarrollo de procedimientos feedback con el fin de cumplir la
retroalimentacion de actividades a los lideres de los procesos que conforman el

Macro proceso.

Interrogante 14: Se realiza actos de reconocimiento a los funcionarios del area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 3 27,3 27,3
EVIDENCIA 1 9,1 36,4
Validos
EVIDENCIA TOTAL 7 63,6 100,0
Total 11 100,0

Tabla 18.- Subcriterio 3E

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 27.- Subcriterio 3E

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100%, El 63,64%
se ha obtenido evidencia total mientras que el 27,27% no se obtiene evidencia y el
9,091% se obtiene evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos se ha
obtenido evidencia total en esta interrogante, adicional, la pregunta ademés de
conformar un marco referencial propio del modelo en el criterio de Personas, En este
item se ha evaluado el desarrollo de motivacion, recompensa, reconocimiento y

atencion a las personas de la institucion.

Interrogantel5: Los procesos cuentan con Parthers

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
\Validos EVIDENCIA TOTAL 11 100,0 100,0

Tabla 19.- Subcriterio 4A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 28.- Subcriterio 4A

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)

Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacién de campo, se determina que el 100% de macro
procesos cuentan con parthers.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que todos los procesos que
conforman los macro procesos obteniendo evidencia total en esta interrogante,

adicional, la pregunta ademas de conformar un marco referencial propio del modelo
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en el criterio de Alianzas y Recursos, En este item se ha evaluado el desarrollo de la

gestion de aliados y proveedores para obtener un beneficio sostenible.

Interrogante 16: Existen procesos de planificacion para el uso de recursos en el

area.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 3 27,3 27,3
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 36,4
\Validos EVIDENCIA 3 27,3 63,6
EVIDENCIA TOTAL 4 36,4 100,0
Total 11 100,0

Tabla 20.- Subcriterio 4B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 29.- Subcriterio 4B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 36,36% cuentan
con evidencia total seguido por el 27,27% de evidencia coherente asi mismo la

inexistencia de evidencia relevante y el 9,091% calificada como alguna evidencia.
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En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante,
adicional, la pregunta ademas de conformar un marco referencial propio del modelo
en el criterio de Alianzas y Recursos, en este item se ha evaluado el desarrollo de
actividades para la gestion de recursos del &rea, como materiales de oficina y

coémputo.

Interrogante 17: La institucion ha implementado la normativa de Buenas

Préacticas Ambientales

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
EVIDENCIA 1 9,1 9,1
\Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 100,0
Total 11 100,0

Tabla 21.- Subcriterio 4C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 30.- Subcriterio 4C

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 90,91% cuentan
con evidencia total con respecto a la implementacion de buenas practicas
ambientales, seguido por el 0,091% de evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante, cabe
mencionar que la institucion cuenta con el proceso de Gestion Ambiental el cual se
encuentra dentro del macro proceso de Gestion de Recursos, se ha revisado la

aplicacion de la misma.

Interrogante 18: La institucion cuenta con vigencia tecnoldgica en sus sistemas
informéticos plataformas canales productos y servicios ofertados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
\Validos EVIDENCIA TOTAL 11 100,0 100,0

Tabla 22.- Subcriterio 4D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

La_institucion_cuenta_con_vig

ia_f ica_en_sus_si: _informaticos_plataformas_canales_
productos_y_servicios_ofetados

1004

80

Porcentaje

40

0=

EVIDENCIA TOTAL

La_institucion_cuenta_con_vigencia_tecnologica_en_sus_sistemas_
informaticos_plataformas_canales_productos_y_servicios_ofetados

Figura 31.- Subcriterio 4D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 100% cuentan con
evidencia total con respecto a sistemas con vigencia tecnoldgica, plataformas y
canales productos y servicios ofertados.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que todos los procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante, con

la evaluacion de este item logramos evidenciar la asistencia tecnoldgica, la calidad de

los canales informaticos y la actualizacion de los mismos.

Interrogante 19: La institucion cuenta con lideres de entrenamiento para los
procesos de su area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SIN EVIDENCIA 3 27,3 27,3 27,3
ALGUNA EVIDENCIA 3 27,3 27,3 54,5
Validos  EVIDENCIA 1 91 91 63,6
EVIDENCIA TOTAL 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 23.- Subcriterio 4E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 32.- Subcriterio 4E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 36,36% cuentan
con evidencia total, seguido del 27,27% con alguna evidencia empatando con la
calificacion de sin evidencia y el 9,091% con evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de los procesos
que conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante,
la pregunta ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto a aspectos de Alianzas y Recursos misma que logramos
evidenciar la existencia de los lideres de entrenamiento para los procesos de las

diferentes areas causando un efecto multiplicador que favorece a la institucion.

20: Los lideres poseen la caracterizacion de procesos pertenecientes al area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1 9,1
\Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 90,9 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 24.- Subcriterio 5A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 33.- Subcriterio 5A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 90,91% cuentan
con evidencia total, seguido del 9,091% sin evidencia con respecto al conocimiento
de la caracterizacion de los procesos.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de los procesos
que conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante,
la pregunta ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto a aspectos de Procesos, productos y servicios, misma que
logramos evidenciar el conocimiento acerca de la caracterizacion de procesos que

conforman el macro proceso que son coordinadores.

Interrogante 21: Nivel de satisfaccion de los clientes con la entrega o instalacion
del producto o servicio

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 100,0
Total 11 100,0
Tabla 25.- Subcriterio 5B
Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 34.- Subcriterio 5B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 90,91% cuentan
con evidencia total, seguido del 9,091% sin evidencia con respecto al conocimiento
acerca de satisfaccion al cliente con respecto al servicio.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de los procesos
que conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante,
la pregunta ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto a aspectos de Procesos, productos y servicios, misma que
logramos evidenciar el conocimiento acerca del nivel de satisfaccion de los clientes

por parte de los coordinadores independientemente de las funciones que atribuyan.

Interrogante 22: Los lideres de procesos mantienen compromisos de calidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 9 81,8 81,8
\Validos EVIDENCIA TOTAL 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Tabla 26.- Subcriterio 5C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 35.- Subcriterio 5C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 81,82% no
sustentan pertinentemente la evidencia, mientras que Unicamente el 18,18%

mantiene una evidencia total de acuerdo a compromisos de calidad.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de los procesos
que conforman los macro procesos no han obtenido evidencia relevante en esta
interrogante, la pregunta ademas de conformar un marco referencial propio del
modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Procesos, productos y servicios,
misma que contribuye al conocimiento de la esencia misma y el compromiso en la

ejecucion de sus actividades.

Interrogante 23: Se ha obtenido oportunidades de mejora con respecto a los
productos y servicios.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 18,2
Vélidos
EVIDENCIA TOTAL 9 81,8 100,0
Total 11 100,0

Tabla 27.- Subcriterio 5D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

Se_ha_obtenido_oportunidades_de_mejora_con_respecto_a_los_productos_y_servicios

100

80

B0

Porcentaje

40

i

T
SIM EVIDENCIA EVIDEMCIA CLARA EVIDENCIA TOTAL

Se_ha_obtenido_oportunidades_de_mejora_con_respecto_a_los_
productos_y_servicios

Figura 36.- Subcriterio 5D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 81,82% mantienen
evidencia total, mientras que Unicamente el 9,091% mantiene una evidencia clara y
el 9,091% sin evidencia relevante.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de los procesos
que conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante,
la pregunta ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto al criterio de Procesos, productos y servicios, misma que
contribuye al conocimiento y la gestion de las oportunidades de mejora que han sido

identificadas y se encuentran debidamente documentadas.

Interrogante 24: Asesoran a los clientes sobre el uso responsable de los
productos y servicios publicos.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\Validos EVIDENCIA TOTAL 11 100,0 100,0 100,0

Tabla 28.- Subcriterio 5E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 37.- Subcriterio 5E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 100% mantienen
evidencia total de acuerdo al asesoramiento de uso responsable del servicio puablico.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que todos los procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante, la
pregunta ademéas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto al criterio de Procesos, productos y servicios, misma que
contribuye al relacionamiento con los clientes acerca del uso responsable de los

productos y servicios publicos.

DESARROLLO VARIABLE DEPENDIENTE

Interrogante 25: En el buzon de sugerencias se ha atendido en su totalidad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 9,1 9,1
\Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 90,9 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 29.- Subcriterio 6A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En_el_buzon_de_sugerencias_se_ha_atendido_en_su_totalidad

100+

Porcentaje

EVIDENCIA CLARA EVIDENCIA TOTAL

En_el_buzon_de_sugerencias_se_ha_atendido_en_su_totalidad

Figura 38.- Subcriterio 6A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

100



Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 90,91% mantienen
evidencia total y el 9,091% evidencia clara de acuerdo a la atencion y gestion del
buzén de sugerencias.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante, la
pregunta ademés de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto al criterio de Resultados en los Clientes, misma que contribuye
a la atencién y correccion de procedimientos desde la perspectiva del usuario dé a
conocer, cabe recalcar que actualmente la atencion se la realiza bajo métodos

remotos, para una mayor agilidad en la atencion de los mismos.

Interrogante 26: Se ha obtenido solicitudes de emergencia de manera inmediata

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
EVIDENCIA CLARA 1 9,1 9,1
\Validos EVIDENCIA TOTAL 10 90,9 100,0
Total 11 100,0

Tabla 30.- Subcriterio 6B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 39.- Subcriterio 6B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 90,91% mantienen
evidencia total y el 9,091% evidencia clara de acuerdo a la atencion y gestion de
solicitudes de emergencia.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos que
conforman los macro procesos han obtenido evidencia total en esta interrogante, la
pregunta ademés de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto al criterio de Resultados en los Clientes, misma que contribuye

a la atencion y respuesta agil a los clientes en cuanto a solicitudes de emergencia.

Interrogante 27: Existe entrevistas cruzadas en cuanto a clima laboral en el

area.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 4 36,4 36,4
ALGUNA EVIDENCIA 2 18,2 54,5
\Validos EVIDENCIA 1 9,1 63,6
EVDIENCIA TOTAL 4 36,4 100,0
Total 11 100,0

Tabla 31.- Subcriterio 7A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 40.- Subcriterio 7A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados el 36,36% mantienen evidencia total de la misma manera otro
procesos fueron calificados con el 36,36% sin evidencia relevante seguido por el
18,18% como alguna evidencia y el 9,091% calificada como evidencia coherente.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos
cuentan con evidencia pero solo cierta parte con una evidencia completa, finalmente,
la pregunta ademas de conformar un marco referencial propio del modelo aporta
evaluando en cuanto al criterio de Resultados en las Personas, misma que contribuye
a la atencion y respuesta bilateral entre coordinadores y lideres de los procesos con el
objetivo de contribuir positivamente al clima laboral de las diferentes areas.

Interrogante 28: Nivel de calificacion de evaluacion de desempefio

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 18,2
Validos EVIDENCIA CLARA 1 9,1 27,3
EVIDENCIA TOTAL 8 72,7 100,0
Total 11 100,0

Tabla 32.- Subcriterio 7B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 41.- Subcriterio 7B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados el 72,73% mantienen evidencia total de la misma manera otro
procesos fueron calificados con el 9,091% sin evidencia relevante, alguna evidencia
y evidencia clara con el mismo porcentaje.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos
cuentan con evidencia total, la pregunta ademas de conformar un marco referencial
propio del modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Resultados en las
Personas, misma que contribuye al conocimiento y aceptacion por parte de los
coordinadores en el rendimiento evidenciable de los lideres de los procesos
responsables.

Interrogante 29: Existe reconocimientos publicos sobre actividades
desarrolladas en el area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 1 9,1 9,1
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 18,2
\Validos
EVIDENCIA TOTAL 9 81,8 100,0
Total 11 100,0

Tabla 33.- Subcriterio 8A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados el 81,82% mantienen evidencia total de la misma manera otro
procesos fueron calificados con el 9,091% sin evidencia relevante y alguna evidencia
con el mismo porcentaje.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la mayoria de procesos
cuentan con evidencia total, la pregunta ademas de conformar un marco referencial
propio del modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Resultados en la

Sociedad, misma que contribuye al reconocimiento a los miembros de la institucion.

Interrogante 30: Se adopta medidas ambientales para la ejecucion de
actividades referentes al area

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
\Validos EVIDENCIA TOTAL 11 100,0 100,0

Tabla 34.- Subcriterio 8B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

Se_adopta_medidas_ambientales_para_la_ejecucion_de_actividades_referentes_al_area

100

80

60

Porcentaje
2
o

40

207

T
EVIDEMCIA TOTAL

Se_adopta_medidas_ambientales_para_la_ejecucion_de_actividades_
referentes_al_area

Figura 43.- Subcriterio 8B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 100% de macro
procesos evaluados mantienen evidencia total acerca de la adopcion de medidas
ambientales en la ejecucion de las actividades de cada uno de los procesos.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que la todos los procesos
cuentan con evidencia total, la pregunta ademas de conformar un marco referencial
propio del modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Resultados en la
Sociedad, misma que contribuye a la medicién en actividades relacionadas medios

ambientales abiertos al publico.

Interrogante 31: EI volumen periddico de producto o servicio conforme del

area.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
\Validos EVIDENCIA TOTAL 11 100,0 100,0

Tabla 35.- Subcriterio 9A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Figura 44.- Subcriterio 9A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que el 100% de macro
procesos evaluados mantienen evidencia total acerca de la percepcion del volumen
del servicio prestado.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que todos de procesos cuentan
con evidencia total, la pregunta ademés de conformar un marco referencial propio del
modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Resultados en la Clave, misma que
contribuye el conocimiento de los resultados obtenidos en la cadena de valor, todos

han coincidido y se ha evidenciado con el aumento del mismo.

Interrogante 32: Existen planes de mejora no reiterados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
SIN EVIDENCIA 5 45,5 45,5
ALGUNA EVIDENCIA 1 9,1 54,5
Validos  EVIDENCIA 1 9,1 63,6
EVIDENCIA TOTAL 4 36,4 100,0
Total 11 100,0

Tabla 36.- Subcriterio 9B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)
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Una vez realizada la investigacion de campo, se determina que del 100% de macro
procesos evaluados el 45,45% no mantienen una evidencia significativa, el 36,36%
mantiene una evidencia total y el 9,091% alguna evidencia y evidencia razonable
acerca de los planes de mejora no reiterados.

En base a las respuestas obtenidas se logra observar que todos de procesos cuentan
con evidencia total, la pregunta ademés de conformar un marco referencial propio del
modelo aporta evaluando en cuanto al criterio de Resultados en la Clave, misma que
contribuye el conocimiento de los resultados obtenidos en todos los macro procesos,
lo que se evidencia que si existen planes de mejora reiterativos en la mayoria de los

procesos evaluados.
Analisis Cuantitativo:

Interrogante 1: Existen documentos referentes a misién vision y valores
fundamentales expuestos en la institucion

Estadisticos

Vélidos |11

Perdidos |0
Media 62,27
Mediana 60,00
Moda 100
Desv. tip. 33,269
Minimo 10
Méaximo 100

Tabla 37.- Sub1A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 1A es de 62,27% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro

procesos se puede encontrar en la escala de puntuacion: sin evidencia, lo que
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representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

La puntuacion de las evidencias en cada uno de los criterios clarifican los niveles de
obtencion y de participacion de los involucrados en el logro de los subcriterios hasta
llegar a determinar una evidencia total en el logro al cumplimiento al Sistema de
Gestion de Calidad, en el caso particular de liderazgo los tres Gltimos niveles
refuerzan la evidencia.

Interrogante 2: Cuantos planes de mejora ejecutados mantienen

Estadisticos

Validos |11
Perdidos |0

Media 89,55
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 23,500
Minimo 35
Maximo 100

Tabla 38.- Sub1B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 1B es de 89,55% lo que ratifica
la escala de: evidencia total presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de alguna evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 35%, llegando a tener un méaximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total que resulta la maxima puntuacion, ante lo evaluado

en todos los macro procesos en aspectos referentes a planes de mejora ejecutandose.
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Interrogante 3: Actualmente se encuentran pasantes en el area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 191,82
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 27,136
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 39.- Sub1C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 1C es de 91,82% lo que ratifica
la escala de: evidencia total presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total que resulta la maxima puntuacion, ante lo evaluado

en todos los macro procesos en aspectos referentes a colaboracidn con la sociedad.

Interrogante 4: Existen reconocimientos entregados a los lideres de los procesos

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 57,27
Mediana 50,00
Moda 100
Desuv. tip. 42,389
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 40.- Sub1D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 1D es de 57,27% lo que ratifica
la escala de: evidencia presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta un nivel medio de puntuacion, ante lo
evaluado en todos los macro procesos en aspectos referentes reconocimientos
entregados a los lideres de los procesos.

Interrogante 5: Se comunican los cambios producidos a los grupos de interés

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 89,09
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 28,356
Minimo I5
Maximo 100

Tabla 41.- SublE

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 1E es de 89,09% lo que ratifica
la escala de: evidencia presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacién minima del 5%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta un nivel medio de puntuacion, ante lo
evaluado en todos los macro procesos en aspectos cambios producidos a los grupos

de interés.

Interrogante 6: Existen usuarios con descuento por tercera edad
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media 191,82
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 27,136
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 42.- Sub2A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 2A es de 91,82% lo que ratifica
la escala de: evidencia total presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta el nivel maximo de puntuacién, ante lo
evaluado en todos los macro procesos en aspectos estratégicos basados en
comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y el entorno
externo como son los beneficios a personas de la tercera edad.

Interrogante 7: Existen planes de mejora para el personal del area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 83,64
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 22,923
Minimo |50
Maximo 100

Tabla 43.- Sub2B
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Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 2B es de 83,64% lo que ratifica
la escala de: evidencia clara presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 50%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Clara, que resulta el nivel mas cercano al maximo en la
escala de puntuacion, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos
planes de mejora para el personal del &rea.

Interrogante 8: Existe un proceso formal de revision y actualizacion de la politica y
estrategia operacional

Estadisticos

N Validos |11
Perdidos |0
Media |63,18
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 43,317
Minimo I5
Maximo 100

Tabla 44.- Sub2C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 2C es de 63,18% lo gue ratifica
la escala de: evidencia clara presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacién minima del 5%, llegando a tener un maximo de evidencia
total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Clara, que resulta el nivel méas cercano al maximo en la
escala de puntuacion, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos de
actividades formales de revision y actualizacion de la politica y estrategia

operacional.
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Interrogante 9: Se realiza evaluaciones de sensibilizacién identidad empresarial

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 47,73
Mediana 35,00
Moda 10
Desuv. tip. 40,643
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 45.- Sub2D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 2D es de 47,73% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio en la escala de
puntuacion, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos en el
desarrollo de evaluaciones de sensibilizacion identidad empresarial.

Interrogante 10: Existe planes carrera en el area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 66,36
Mediana 95,00
Moda 100
Desv. tip. 38,606
Minimo I5
Maximo 100

Tabla 46.- Sub3A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres Ana Maria
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En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 3A es de 66,36% lo que ratifica
la escala de: evidencia clara, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 5%, llegando a tener un méximo de evidencia
total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Clara, que resulta siendo el nivel més cercano a la
puntuacion maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos en
aspectos de planes carrera para los miembros de la institucion, como una iniciativa
de motivacion para el incremento de compromiso y beneficio bilateral.

Interrogante 11: Existen personas capacitadoras de procesos internas

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 42,27
Mediana 30,00
Moda 10
Desv. tip. 36,219
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 47.- Sub3B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 3B es de 42,27% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del

100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.
En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual

nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio a la puntuacion
maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos de la
existencia de personas capacitadoras de procesos internas.

Interrogante 12: Numero de planes de mejora con cultura de creatividad e innovacion

115



Tabla 48.- Sub3C

Estadisticos

Validos
Perdidos
Media
Mediana
Moda
Desv. tip.
Minimo

Maximo

11

0
55,00
60,00
10
44,553
10

100

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)

Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacién del indicador Subcriterio 3C es de 55% lo que ratifica la
escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio a la puntuacion
maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos de la

existencia planes de mejora con cultura de creatividad e innovacion.

Interrogante 13: Se realiza procedimientos de feedback en el area

Tabla 49.- Sub3D

Estadisticos

Validos
Perdidos
Media
Mediana
Moda
Desv. tip.
Minimo
Maximo

11

0
40,00
20,00
10
38,406
10

100

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)

Autor: Torres, A (2021)
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En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 3D es de 40% lo que ratifica la
escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio a la puntuacion
méaxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos en aspectos de
desarrollo de procedimientos de feedback en el &rea.

Interrogante 14: Se realiza actos de reconocimiento a los funcionarios del area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 70,91
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 41,822
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 50.- Sub3E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)

Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 3E es de 70,91% lo que ratifica
la escala de: evidencia clara, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méaximo de

evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.
En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual

nos arroja como Evidencia Clara, que resulta siendo el nivel méas cercano a la
puntuacion maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos
relacionados en la ejecucion de actos de reconocimiento a los funcionarios del area

Interrogante 15: Los procesos cuentan con Parthers
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Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 100,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desuv. tip. ,000
Minimo 100
Maximo 100

Tabla 51.- Sub4A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 4A es de 100% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, adicional, en los macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion minima del 100%, llegando a tener un maximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos que cuentan con parthers,
es decir aliados internos o externos en donde obtienen beneficios bilaterales.

Interrogante 16: Existen procesos de planificacion para el uso de recursos en el area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 55,91
Mediana 50,00
Moda 100
Desuv. tip. 38,263
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 52.- Sub4B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)
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En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 4B es de 55,91% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del

100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.
En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual

nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio en relacion a la
puntuacion maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos
relacionados a la planificacion para el uso de recursos en el area, como son
materiales de oficina y de computo.

Interrogante 17: La institucion ha implementado la normativa de Buenas Précticas
Ambientales

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 199,55
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 1,508
Minimo |95
Maximo 100

Tabla 53.- Sub4C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 4C es de 99,55% lo que ratifica
la escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion minima del 95%, llegando a tener un méaximo de

evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.
En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual

nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la

implementacién de la normativa de Buenas Practicas Ambientales, se identifica que
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dentro del macro proceso de Gestion de Recursos se encuentra el proceso de Gestion
Ambiental.

Interrogante 18: La institucion cuenta con vigencia tecnoldgica en sus sistemas

informaticos plataformas canales productos y servicios ofertados

Estadisticos

Vélidos |11

N Perdidos |0
Media 100,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desuv. tip. ,000
Minimo 100
Maximo 100

Tabla 54.- Sub4D

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 4D es de 100% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion minima del 100%, llegando a tener un maximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la
accesibilidad a la vigencia tecnoldgica en sus sistemas informaticos plataformas
canales productos y servicios ofertados, en este aspecto hay que recalcar que cada
departamento cuenta con un informatico disponible para cualquier requerimiento, y

se ha evidenciado la actualizacién de los mismos.

Interrogante 19: La institucion cuenta con lideres de entrenamiento para los procesos

de su area
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media [52,27
Mediana 35,00
Moda 100
Desv. tip. 39,393
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 55.- Sub4E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 4E es de 52,27% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio en relacion a la
puntuacion maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos
relacionados a la actuacion de los lideres de entrenamiento para los procesos de cada
area.

Interrogante 20: Los lideres poseen la caracterizacion de procesos pertenecientes al

area
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media 191,82
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 27,136
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 56.- Sub5A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 5A es de 91,82% lo que ratifica
la escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados al
conocimiento de la caracterizacion de procesos pertenecientes al area por parte de los
coordinadores.

Interrogante 21: Nivel de satisfaccion de los clientes con la entrega o instalacion del

producto o servicio
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media 191,82
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 27,136
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 57.- Sub5B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 5B es de 91,82% lo que ratifica
la escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados al
conocimiento acerca del nivel de satisfaccion de los clientes por parte de los
coordinadores independientemente de las funciones que atribuyan.

Interrogante 22: Los lideres de procesos mantienen compromisos de calidad
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media 26,36
Mediana 10,00
Moda 10
Desv. tip. 36,407
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 58.- Sub5C

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 5C es de 26,36% lo que ratifica
la escala de: alguna evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un méximo de
evidencia total del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Alguna Evidencia, que resulta siendo el nivel bajo en relacion a la
puntuacion maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos
relacionados al conocimiento de la esencia misma y el compromiso en la ejecucion
de sus actividades.

Interrogante 23: Se ha obtenido oportunidades de mejora con respecto a los
productos y servicios
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Estadisticos

Validos |11
N Perdidos |0
Media 190,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 27,203
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 59.- Sub5D

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacién del indicador Subcriterio 5D es de 90% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados al
conocimiento y la gestion de las oportunidades de mejora que han sido identificadas
y se encuentran debidamente documentadas

Interrogante 24: Asesoran a los clientes sobre el uso responsable de los productos y
servicios publicos
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Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 100,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. ,000
Minimo 100
Maximo 100

Tabla 60.- Sub5E

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 1)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 5E es de 100% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion del 100%, llegando a tener un méximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados al
asesoramiento a los clientes sobre el uso responsable de los productos y servicios
publicos, evidenciados mediante folletos de libre acceso y programas infantiles
impartidos para la toma de consciencia del buen uso del servicio publico.
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DESARROLLO VARIABLE DEPENDIENTE
Interrogante 25: En el buzon de sugerencias se ha atendido en su totalidad

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 198,18
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 16,030
Minimo 80
Maximo 100

Tabla 61.- Sub6A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 6A es de 98,18% lo que ratifica
la escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion del 80%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la
atencion del buzén de sugerencias se ha atendido en su totalidad, cabe recalcar que,
actualmente la atencion se la realiza bajo métodos remotos, para una mayor agilidad

en la atencién de los mismos.
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Interrogante 26: Se ha atendido solicitudes de emergencia de manera inmediata

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 198,18
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 4,622
Minimo 85
Maximo 100

Tabla 62.- Sub6B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 6B es de 98,18% lo que ratifica
la escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion del 85%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la
atencion y respuesta inmediata a la solicitudes de emergencia por parte de los
usuarios, lo cual ha reflejado de forma positiva para el criterio Resultados en los

Clientes el cual hemos evaluado, acorde al modelo estudiado.
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Interrogante 27: Existe entrevistas cruzadas en cuanto a clima laboral en el area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 46,36
Mediana 35,00
Moda 10
Desuv. tip. 38,347
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 63.- Sub7A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 7A es de 46,36% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion minima del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total del
100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Alguna Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio en relacién
a la puntuacién maxima en la escala, ante lo evaluado en todos los macro procesos
relacionados a entrevistas entre lideres de proceso y coordinadores del macro
proceso, permitiendo conocer el nivel promedio en cuanto a resultados en las

personas gque conforman la institucion.
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Interrogante 28: Nivel de calificacion de evaluacidn de desempefio

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 82,73
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. 32,815
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 64.- Sub7B

Fuente: Cuestinario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 7B es de 82,73% lo que ratifica
la escala de: evidencia clara, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Clara, que resulta siendo el nivel mas cercano a la
puntuacion méaxima en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro
procesos, misma que contribuye al conocimiento y aceptacion por parte de los
coordinadores en el rendimiento evidenciable de los lideres de los procesos
responsables, respondiendo al criterio de resultados en las personas.
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Interrogante 29: Existe reconocimientos publicos sobre actividades desarrolladas en
el area

Estadisticos

Validos |11

Perdidos |0
Media 79,55
Mediana 100,00
Moda 100
Desuv. tip. 36,363
Minimo 10
Maximo 100

Tabla 65.- Sub8A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 8A es de 79,55% lo que ratifica
la escala de: evidencia clara, presentada al investigador, sin embargo, en algunos
macro procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que
representa una puntuacion del 10%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Clara, que resulta siendo el nivel més cercano a la
puntuacion maxima en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro
procesos, misma que contribuye al reconocimiento y valor agregado para la
ciudadania, respondiendo al criterio de resultados en la sociedad.
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Interrogante 30: Se adopta medidas ambientales para la ejecucion de actividades
referentes al area

Estadisticos

Validos |11

N Perdidos |0
Media 100,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desv. tip. ,000
Minimo 100
Maximo 100

Tabla 66.- Sub8B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacidon del indicador Subcriterio 8B es de 100% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion del 100%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la
adopcion de medidas ambientales para la ejecucidn de actividades referentes a las
diferentes areas, lo cual ha reflejado de forma positiva para el criterio Resultados en
la Sociedad, el cual hemos evaluado, acorde al modelo estudiado.
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Interrogante 31: EI volumen periodico de producto o servicio conforme del area

Estadisticos

Vélidos |11

N Perdidos |0
Media 100,00
Mediana 100,00
Moda 100
Desuv. tip. ,000
Minimo 100
Maximo 100

Tabla 67.- Sub9A

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 9A es de 100% lo que ratifica la
escala de: evidencia total, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de evidencia total, lo que
representa una puntuacion del 100%, llegando a tener un maximo de evidencia total
del 100 puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.

En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual
nos arroja como Evidencia Total, que resulta siendo el nivel maximo de puntuacion
en la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados al
incremento, mantencion o decrecimiento del servicio conforme del area, lo cual ha
reflejado de forma positiva para el criterio Resultados Clave el cual hemos evaluado,
acorde al modelo estudiado, eje importante de estudio ya que en el tiempo las
empresas excelentes logran y mantienen resultados sobresalientes que satisfacen o en
el mejor de los casos exceden las necesidades y expectativas de sus grupos de interés.

133



Interrogante 32: Existen planes de mejora no reiterados

Estadisticos

Vélidos 11
IN

Perdidos |0
Media 47,27
Mediana 25,00
Moda 10°
[Desv. tip. 43,552
Minimo I5
Maximo 100

Tabla 68.- Sub9B

Fuente: Cuestionario EFQM (Anexo 2)
Autor: Torres, A (2021)

En promedio la puntuacion del indicador Subcriterio 9B es de 47,27% lo que ratifica
la escala de: evidencia, presentada al investigador, sin embargo, en algunos macro
procesos se puede encontrar puntuada en la escala de sin evidencia, lo que representa
una puntuacion del 5%, llegando a tener un méaximo de evidencia total del 100

puntos cuyo valor es el de mayor frecuencia en la muestra.
En base a las respuestas obtenidas se logra identificar el promedio calificado el cual

nos arroja como Evidencia, que resulta siendo el nivel intermedio de puntuacion en
la escala EFQM, ante lo evaluado en todos los macro procesos relacionados a la
existencia de planes de mejora reiterativos, lo cual ha reflejado de forma interludio
para el criterio Resultados Clave el cual hemos evaluado, acorde al modelo
estudiado, eje importante de evaluacion ya que comprobaremos la efectividad de las

actividades anteriormente realizadas para la mitigacion de posibles incumplimientos.
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4.2 COMPROBACION DE PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Cudles son las fortalezas o &reas de mejora en los macro procesos que se evallan
por criterios, los cuales componen el Sistema de Gestion de Calidad de la E.E.A.S.A.

a través del esquema logico REDER.?

La naturaleza dindmica del Modelo EFQM hace que los agentes facilitadores sean
los mecanismos del actuar y de la forma en la que se debe desarrollar las actividades
relacionadas a los cinco criterios (Liderazgo, Politica y Estrategia, Personas,
Alianzas y Recursos y Procesos, productos y servicios), como menciona (Cabo
Salvador & Guerra Lopez, 2014) mismos que son aspectos clave del sistema de

gestion de calidad en la institucion y la causa de los resultados.

En concordancia con Garcia (2015) el Modelo de Excelencia EFQM es un modelo de
calidad que nos permite conocer asi mismas las carencias y fortalezas en donde los
agentes facilitadores actuan como definidores unicamente de lo que se mide y se

evalla para en lo posible mejorarlo.

Asi mismo Walter Murillo & Cotacallapa Subia (2016) mencionan que los agentes
facilitadores del modelo de excelencia EFQM ayudan a alcanzar la calidad o la
mejora de la mismas, con 5 aspectos claves: la organizacion, las personas, las
estrategias, los recursos y alianzas y los procesos, mismos para que la organizacion
haga lo propuesto mediante el liderazgo, la politica y estrategia, el personal, los

colaboradores, alianzas y recursos y los procesos, productos y servicios.

De esta manera los agentes facilitadores reflejan cémo actia la organizacion,
considerados, al mismo tiempo, dimensiones de la variable en esta investigacion de
acuerdo con el proyecto de investigacion realizado en la Contraloria General del
Estado de Gonzélez Gonzalez G. J., Propuesta de Implementacion del Modelo
EFQM al Proceso de Gestidn de Control caso: Contraloria General del Estado( 2017)
, en donde se menciona que el rango razonable para considerar los resultados como
fortalezas son desde 60 puntos, de la misma manera la conceptualizacién del nivel de
evidencias obtenidas, cabe recalcar que la ponderacion que se muestra a continuacion

es obtenida se encuentra en la Tabla de Consenso (Anexo 3).

Criterio Liderazgo, refiriendo a los equipos responsables de conducir la organizacion

hacia la excelencia, en donde se ha obtenido una Evidencia Clara, lo que significa
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que existe una sisteméatica 0 metodologia para todo el proceso de definicion y
despliegue, con revisiones periodicas para el analisis de las necesidades de cambio en

la organizacion.

Los Macro procesos con resultados de 60 puntos ascendientes considerados como
fortalezas para el criterio Liderazgo son, Planificacion 65 puntos, Sistema de Gestion
de Calidad 74 puntos, Compras 69 puntos, Transporte de Energia 69 puntos,
Comercializacion de Energia 97 puntos, Finanzas 70 puntos, Recepcion y
preservacion de materiales 100 puntos, Gestion de Recursos 97 puntos , Gestion
Informética 82 puntos y Atencidn al Cliente 64 puntos.

Criterio Estrategias, revisando cémo se desarrollan los planes, politicas, objetivos la
sensibilizacion de los mismo y procesos alineados con estrategias centradas en
grupos de interés, como son los beneficios a los usuarios, en donde se ha obtenido
una Evidencia Clara, lo que figura una existente sistematica o metodologia para todo

el proceso, con un control continuo.

Los Macro procesos con resultados de 60 puntos ascendientes considerados como
fortalezas para el criterio Politicas y Estrategias son: Transporte de Energia 78
puntos, Distribucion de Energia 76 puntos, Comercializacion de Energia 96 puntos,
Recepcion y Preservacion de materiales 78 puntos, Gestion de Recursos 100 puntos
y Gestion Informatica 61 puntos.

Criterio Personas, relacionada con la gestion de los recursos humanos y cémo se
desarrolla el potencial de cada uno de ellos, en donde ha resultado una Evidencia
interludio dentro del rango de calificacion en donde si existe la intencion del
cumplimiento de los aspectos que rigen dentro del criterio, se encuentran

debidamente documentados y desplegados.

Los Macro procesos con resultados de 60 puntos ascendientes considerados como
fortalezas para el criterio Personas son: Recepcidn y Preservacion de materiales 74
puntos, Gestion de Recursos 82 puntos y Gestion Informatica 83 puntos y Atencion
al Cliente 64 puntos.

Criterio Recursos y alianzas, se ha evaluado como la organizacion gestiona los
recursos de la empresa: financieros, tecnoldgicos, de informacion, los resultados

adquiridos son de una Evidencia Clara en donde si hay un control preventivo y
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concurrente en cuanto a los aspectos evaluados, la cual es identificada como una

fortaleza.

Los Macro procesos con resultados de 60 puntos ascendientes considerados como
fortalezas para el criterio Recursos y Alianzas son: Planificacion 87 puntos, Sistema
de Gestion de Calidad 75 puntos, Compras 82 puntos, Transporte de Energia 82
puntos, Distribucion de energia 81 puntos, Comercializacion de Energia 69 puntos,
Finanzas 72 puntos, Recepcidn y Preservacion de materiales 77 puntos, Gestion de
Recursos 100 puntos y Gestion Informética 90 puntos y Atencion al Cliente 64

puntos.

Criterio Procesos, productos y servicios, representa el disefio y la gestion de los
procesos en la organizacion y como se orientan hacia las expectativas y necesidades
de los clientes, obteniendo una Evidencia Clara, promocionando, atendiendo y
gestionando los requerimientos de los usuarios, siendo esta la mas relevante fortaleza

para la institucion.

Los Macro procesos con resultados de 60 puntos ascendientes considerados como
fortalezas para el criterio Procesos, productos y servicios son: Planificacion 82
puntos, Sistema de Gestion de Calidad 82 puntos, Compras 82 puntos, Transporte de
Energia 82 puntos, Distribucion de energia 82 puntos, Comercializacion de Energia
82 puntos, Finanzas 82 puntos, Recepcién y Preservacion de materiales 78 puntos,
Gestion de Recursos 82 puntos y Gestion Informatica 82 puntos y Atencion al

Cliente 82 puntos.

¢Cuales es el nivel de crecimiento empresarial de la E.E.A.S.A Ambato, utilizando

los criterios de resultados en personas, clientes, sociedad y clave?

Blazquez Santana, Dorta Veldzquez, & Verona Martel (2016) en su articulo
cientifico sefiala que, aspectos externos como son los clientes, la sociedad y la
demanda son definidores del crecimiento de una empresa, por lo que es aplicable y
concordante al Modelo de excelencia EFQM siendo viable la evaluacion para los sub

criterios que conforman los Resultados.

En concordancia con Villar Guevara (2018) en su trabajo de investigacion define a
los criterios que forman parte de los Resultados, como aspectos claves que deben ser

evaluados y tratados mediante planes de accion, ya que son los grupos de interes de
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la empresa, agrupados en cuatro bloques: Resultados en Clientes, Resultados en
Personas, Resultados en la Sociedad y Resultados Clave, siendo las evidencias de los
logros de la empresa, han sido identificados como aspectos para la medicion del

crecimiento empresarial.

Asi mismo, Mastache Méndez (2014) en su estudio de implantacion del Modelo
EFQM vy su impacto en su competitividad de la empresa, menciona que, los modelos
evaluadores de calidad son un método viable para la consecucién de objetivos y la
mitigacion de debilidades, con el fin de que su cadena de valor permanezca y

mejores para lograr un crecimiento asegurado.

En el articulo cientifico de Fraguela Formoso, Carral Couce, Iglesias Rodriguez,
Castro Ponte, & Rodriguez Guerreiro (2014) aclara que, la mejora continua y la
certificacion, son pilares fundamentales del desarrollo empresarial, la institucion que
desee mantenerse en el mercado, tendrd que adaptarse a las exigencias de calidad e
implantar sistemas de medicion de gestion que permitan que sus productos o
servicios posean elementos cualitativos que sean bien vistos, den confianza con el
objetivo de favorecer la decision de compra o de uso de servicios por los clientes; es
por esto que los sistemas de medicion de calidad contribuyen al logro de

determinados resultados, en relacion con los objetivos propios de la empresa.

En el articulo cientifico acerca de Factores criticos de la gestion de la calidad
determinantes del éxito sostenido de Santamaria Peraza( 2017) indica que, la calidad
se considera un factor que permite obtener una ventaja competitiva la cual genera
una diferencia de los competidores, de la misma manera, el desarrollo de modelos de
medicién de gestion facilita a las empresas un marco para el desarrollo de politicas,
estrategias 'y compromisos que le permitird alcanzar los objetivos propuestos
mediante la satisfaccion de los usuarios, si bien es cierto que forman parte del

contexto de calidad han sido factores relevantes de crecimiento en una organizacion.

Es por esto que, la evaluacion de los sub criterios que conforman los Resultados que
son marco del Modelo de Excelencia EFQM son pertinentes y acertados para su

ejecucion por lo que el nivel de calificacion de evidencias son las siguientes:

Resultados en los Clientes refiriéndose a los logros que esta consiguiendo la

organizacion en relacion a sus clientes externos, los que en definitiva juzgan la
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calidad del producto o el servicio recibido, obteniendo una Evidencia Total, en la
atencion al usuario con métodos agiles y actuales, se considera la fortaleza més alta

que se ha obtenido en la evaluacion.

Resultados en las Personas, destacando los logros que alcanza la organizacion en
relacion con las personas que la integran, adquiriendo una Evidencia interludio
dentro del rango de calificacion en donde si existe la intencion del cumplimiento de
los aspectos que rigen dentro del criterio, se encuentran debidamente documentados

y desplegados.

Resultados en la Sociedad, describiendo los logros que alcanza la organizacion en la
sociedad, de manera local, dependiendo del entorno en el que opera, logrando una
Evidencia Total, en la que los reconocimientos publicos y las medidas ambientales
acreditan de manera positiva a las percepciones de la sociedad.

Resultados Clave, logros que alcanza la organizacion en relacion al rendimiento
planificado al mismo tiempo de que sus procesos se encuentren ejecutandose de
manera eficaz y eficiente, por lo que se ha obtenido una Evidencia Clara, lo que
figura una existente sistematica 0 metodologia para todo el proceso, con un control

continuo, en base al volumen del servicio generado y los planes de mejora reiterados.

¢Es posible correlacionar los Criterios de Agentes Facilitadores y Agentes de

Resultados presentados en el cuestionario EFQM?

Segln Gonzélez Gonzélez L. M.(2014) en su proyecto de Estudio de Aplicacion del
Modelo EFQM, identifica que, los resultados excelentes en el rendimiento de una
empresa, en sus Clientes, Personas y en la Sociedad en la que interactla, se
consiguen mediante un Liderazgo que administre e impulse la Estrategia, que se hara
realidad mediante las Personas, las Alianzas y Recursos y los Procesos, Productos y
Servicios que cuenta la empresa, con lo expuesto, se identifica claramente, que el
modelo es un engranaje, en donde el crecimiento empresarial depende directamente
de los agentes facilitadores, para que finalmente, los resultados que arrojen, sean

puntos de mejora para los agentes facilitadores, convertidos asi en planes de mejora.

Por lo expuesto el estudio de Villar Guevara (2018) menciona que por ser una
herramienta dindmica y ciclica de mejoramiento continuo, los Agentes Facilitadores

y el Crecimiento Empresarial refiere a lo que hace la organizacion y el segundo
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aspecto, a lo que logra y cémo lo consigue, en la medida en que se desarrollen los
agentes facilitadores, se obtendra determinados resultados, a su vez, la misma
informacidn permitira el tratamiento para la mejora en cuanto a las actividades

concernientes a los criterios pertenecientes a los agentes facilitadores.

De la misma manera Sanchez Torres(2016) concluye que, el modelo de excelencia
EFQM se basa en los resultados conjuntos de nueve criterios divididos en agentes
facilitadores que describen los potenciales de la empresa y los resultados que
manifiestan los efectos de dichos potenciales, con la intencion de alcanzar la
excelencia de la gestion de calidad con el compromiso relevante de los lideres de la
organizacion, lo que consecuentemente incrementara o mantendra el crecimiento

empresarial asegurado.

Para evidenciar de manera cuantitativa y estadistica la relacién entre la variable
sistema de gestion de calidad y el crecimiento, el investigador decide utilizar el

analisis de correlacién de Pearson

Como explica Levin & Rubin (2004) EIl analisis de correlacién es la herramienta
estadistica que se desarrolla para determinar el grado en el que una variable esta
linealmente relacionada con la otra variable, asi existe dos medidas para describir la
correlacion entre las dos variables: el coeficiente de determinacion y el coeficiente de
correlacion, entonces, el presentar estas dos medidas de asociacién es el objetivo de

la correlacion.

Coeficiente de Determinacion

) (Y — ¥y
= ] - ==
l[}.r_ }.r:l_

Coeficiente de Determinacion

r=%r-

Para el efecto se considera las puntuaciones por macro proceso de crecimiento
empresarial representado en los agentes de resultados y de sistema de gestion de
calidad direccionado a los agentes facilitadores, para lograr calcular el coeficiente de

correlacion y posterior el coeficiente de determinacion.
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Figura 46.- Correlacién de Variables

Fuente: Tabla de Consenso (Anexo 3)
Autor: Torres, A (2021)

Cuadro Estadistico correlacion de variables

Agentes Columna 2
Facilitadores
Columnal 1
Agentes de
Resultados 0,406464984 1

Tabla 69.- Cuadro Estadistico correlacion de variables

Fuente: Tabla de Consenso (Anexo 3)
Autor: Torres, A (2021)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Se evalud los Agentes Facilitadores en base a la Metodologia EFQM por medio del
cuestionario REDER con respecto al Sistema de Gestion de Calidad, identificando

en los criterios las fortalezas y las areas en donde se debe mejorar.

Resultados Agentes Facilitadores

p 4. ALIANZAS Y >-PROCESOS,
CRITERIO 1. LIDERAZGO | 2.POLITICAY | 3.PERSONAS RECURSOS PRODUCTOS Y
ESTRATEGIA SERVICIOS
RESULTADO 76% 68% 55% 80% 82%
TIPO DE EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA
EVDIENCIA CLARA CLARA CLARA CLARA

Tabla 70.- Resultados Agentes Facilitadores

Fuente: Hoja Resumen de Evaluacion de acuerdo a la Matriz de Puntuacion REDER (Anexo 4)
Autor: Ana Torres

La Empresa Eléctrica Regional Centro Norte de Ambato, evaluada mediante el
Modelo EFQM arroja resultados de evidencia clara en los criterios de Liderazgo,
Politica Clara, Alianza y Recursos y Procesos, productos y servicios, plasmados en
los macro procesos: Planificacion, Sistema de Gestion de Calidad, Compras,
Transporte de Energia, Distribucién de energia, Comercializacién de Energia,
Finanzas, Recepcion y Preservacion de materiales, Gestion de Recursos y Gestion
Informatica y Atencién al Cliente han obtenido puntuacion superior a 60,
considerando la ponderacion del modelo.

En lo referente a la medicién de los Criterios de Crecimiento Empresarial se ha

logrado determinar:
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Resultados Criterios de Crecimiento Empresarial

RESULTADOS CLIENTES PERSONAS SOCIEDAD CLAVE
PORCENTAIJE 98% 51% 97% 78%
TIPO DE EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA EVIDENCIA
EVDIENCIA TOTAL TOTAL CLARA

Tabla 71.- Resultados Criterios de Crecimiento Empresarial

Fuente: Hoja Resumen de Evaluacion de acuerdo a la Matriz de Puntuacién REDER (Anexo 4)
Autor: Ana Torres

La Empresa Eléctrica Regional Centro Norte de Ambato, evaluada mediante el
Modelo EFQM arroja resultados de evidencia en los resultados de criterios de
crecimiento: Resultados en clientes, sociedad y clave, mismos que han obtenido

puntuacion superior a 60, considerando la ponderacién del modelo.

Célculo Puntuacién Final

CALCULO DE LA PUNTUACION FINAL

CRITERIO VALORACION |FACTOR PUNTOS
1. LIDERAZGO 76 x1,0 76
2. POLITICA Y ESTRATEGIA 68 x0,8 54,4
3. PERSONAS 55 x0,9 49,5
4. ALIANZAS Y RECURSOS 80 x0,9 72
5. PROCESOS 82 x1,4 114,8
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES 98 x2,0 196
7. RESULTADOS EN LAS PERSONA 51 x0,9 45,9
8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 97 x0,6 58,2
9. RESULTADOS CLAVE 78 x1,5 117
PUNTUACION TOTAL EFQM 783,8

Tabla 72.- Céalculo Puntuacion Final

Fuente: Hoja Resumen de Evaluacién de acuerdo a la Matriz de Puntuacion REDER (Anexo 4)
Autor: Ana Torres

La relacion dentro del modelo EFQM se sustenta en los Agentes Facilitadores y los
resultados que para este Ultimo, el investigador los considera factores de crecimiento
empresarial, se relaciona los factores como un todo del sistema y para el investigador
la aplicacion es correcta, ya que los resultados se relacionan con los agentes
facilitadores, siendo los efectos que surgen por desarrollo de los criterios de los

agentes facilitadores, adicionalmente, se ha reforzado la correlaciéon mediante el
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coeficiente de correlacion de Pearson, en donde se demuestra que la variable
crecimiento estd linealmente relacionada con la variable sistema de gestién de

calidad.
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ANEXQOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO REDER- AGENTES FACILITADORES

Se evalla la capacidad de los lideres para desarrollar y facilitar la consecucién de la misién y la
vision; ademas, si desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacién logre un éxito sostenido y hacenrealidad
todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

SUBCRITERIO 1A:

como modelo de referencia de una cultura de Excelencia

Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos yactdan

1.1 ¢, Existen documentos referentes a misidn, vision y valores fundamentales expuestos en la institucion ?

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Mision, Vision y
Valores:
- definidos
- documentados
- desplegados a todos los
grupos de interés y atodos
los niveles (personas,
clientes, asociados,
Misién, Vision y - proveedores y
. proveedores clave).
Valores: - .
L La actitud de todos los . . Lo Se revisa la
- definidos . Existe una sistematica o .
lideres es coherente con la . propia
. - documentados L S metodologia para todo el - .
Existen mision, vision y valores, N sistematica
. - desplegados a todas las | . - proceso de definicion y
ciertos - impulsan su despliegue y : del proceso
personas, asociados Yy despliegue, con S
valores y ; son un modelo de L de definicion
- otros interesados, e - revisiones
objetivos S - referencia.  Todos los o . y
incipiente en clientes y | . - - periddicas para analizar .
comunes, lideres de primer nivel . despliegue, se
proveedores clave. - ... | las necesidades  de
pero no . . participan en la definicion . : comprueba la
. La mayoria de los lideres . cambio y su despliegueen L
recogidos ..~ | del marco estratégico de e eficacia del
colaboran en su definicién . la organizacion, .
en un - - referencia. Hay marcos . mismo y en
e impulsan su despliegue, (s considerando las -
documento . estratégicos L funcién de los
su actitudes coherente con - . opiniones de los grupos
formal. - particularizados para los . . resultados  se
el marco estratégico y - ; de interés. .
diferentes niveles de la actta para
son un modelo de N :
. - organizacion, acordes al mejorar.
referencia a seguir. . .
marco estratégico global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados dentro
del &mbito
correspondiente.
Puntuacion
0] 5 ]10]15[20]25]30]35]40]45][50]55][60 65 70]75][80]85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 1:

LIDERAZGO

Se evalla la capacidad de los lideres para desarrollar y facilitar la consecucién de la misién y la
visién; ademas, si desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y hacen
realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

SUBCRITERIO 1B:

Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora
del sistema de gestién de la organizacién como su rendimiento

1.2 ¢Evalua la direccion los resultados obtenidos versus los objetivos anteriormente definidos, realimentando
con ellos las acciones de mejora? ¢Se revisa regularmente el propio sistema de gestion?

¢Cuantos planes de mejora ejecutados mantienen?

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Planes de
Mejora
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
Planes de asociados,
. - proveedores y
Mejora .
L proveedores clave). . . - Se revisa la
- definidos - Existe una sistemética o :
La actitud de todos los . propia
. - documentados . metodologia para todo | '. .
Existen lideres es coherente con sistematica
.| - desplegados a todas L o el
Oportuni . la  mision, vision 'y S del proceso
las personas, asociados . proceso de definicion y
dades de . valores, impulsan su : de
. y otros interesados, e - despliegue, con S
mejora, > - despliegue y son un L definiciény
incipiente en clientes y - | revisiones -
pero no modelo de referencia. o . despliegue, se
proveedores clave. . periddicas para analizar
se han p Todos los lideres de . comprueba la
. La mayoria de los| . - . las  necesidades de .
ejecutado P primer nivel participan . . eficacia  del
lideres colaboran en su L cambio y su despliegue .
enun - en la definicion del R mismo y en
definicion e impulsan L en la organizacion, -
document . - marco estratégico de . funcion de los
su despliegue, su actitud . considerando las
oformal. referencia. Hay marcos L resultados se
es coherente con P opiniones de los grupos .
- estratégicos . . actua para
el marco estratégico y - - de interés. -
particularizados para los mejorar.
son un modelo de - :
. - diferentes niveles de la
referencia a seguir. o
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente. Puntuacion
0] 5]10][15]20]25[30]35]40]45]|50]55]60]|65]70]75]80]85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 1:

LIDERAZGO

Se evalla la capacidad de los lideres para desarrollar y facilitar la consecucién de la misién y la
vision; ademas, si desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y hacen
realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

SUBCRITERIO 1C: Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

1.3. ¢Se implica y fomenta el equipo lider la participacion en asociaciones profesionales, universidades y otras
instituciones, mediante foros, conferencias, publicaciones, etc., y apoya aquellas actividades dirigidas a incrementar su
contribucion a la sociedad?

¢Actualmente pasantes se encuentran ejecutando actividades?

Sin . . - . . - Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Pasantes
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
asociados,
Pasantes - proveedores y
- proveedores clave).
- definidos - .
La actitud de todos los . . - Se revisa la
- documentados - Existe una sistematica o :
lideres es coherente con , propia
. - desplegados a todas L S metodologia para todo | . .
Existen . la mision, vision y sistematica
.| las personas, asociados . el
Oportuni - valores, impulsan su L del proceso
y otros interesados, e - proceso de definicion y
dades . . despliegue y son un . de
incipiente en clientes y .| despliegue, con L
para la modelo de referencia. s definiciony
proveedores clave. . revisiones -
colaborac . Todos los lideres de o . despliegue, se
- La mayoria de los| . - . periddicas para analizar
ion de . primer nivel participan . comprueba la
lideres colaboran en su L las  necesidades de .
pasantes, L - en la definicion del . . eficacia  del
definicion e impulsan - cambio y su despliegue .
pero no . - marco estratégico de N mismo y en
su despliegue, su actitud . en la organizacion, -
se han referencia. Hay marcos . funcion de los
. es coherente con - considerando las
ejecutado - estratégicos L resultados se
el marco estratégico y - - opiniones de los grupos .
enun particularizados para los . . actia para
son un modelo de - - de interés. .
document . - diferentes niveles de la mejorar.
referencia a seguir. N
oformal. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
Puntuacion
o] 5]10]15]20]25|30[35]40|45[50]55|60[65|70]75]80] 85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 1:

LIDERAZGO

Se evalla la capacidad de los lideres para desarrollar y facilitar la consecucién de la misién y la
visién; ademas, si desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacién logre un éxito sostenido y hacen|
realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

SUBCRITERIO 1D: Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la

organizacion.

1.4. ;Existen reconococimientos entregados a los lideres de los procesos?

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Reconocimiento
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
asociados,
. - proveedores y
Reco_ngumlento proveedores clave).
- definidos . .
La actitud de todos los . . - Se revisa la
- documentados - Existe una sistematica o :
lideres es coherente con , propia
. - desplegados a todas L S metodologia para todo | . -
Existen . la mision, vision y sistematica
- las personas, asociados . el
reconocim - valores, impulsan su L del proceso
. y otros interesados, e - proceso de definicion y
ientos para | .. . despliegue y son un : de
P incipiente en clientes y .| despliegue, con N
los lideres modelo de referencia. s definiciony
proveedores clave. . revisiones -
de los . Todos los lideres de o . despliegue, se
La mayoria de los| - . periddicas para analizar
procesos , . primer nivel participan - comprueba la
lideres colaboran en su L las  necesidades de .
pero no se L - en la definicion del . . eficacia  del
definicion e impulsan - cambio y su despliegue .
han . - marco estratégico de R mismo y en
. su despliegue, su actitud . en la organizacion, -
ejecutado referencia. Hay marcos . funcion de los
es coherente con (o considerando las
enun - estratégicos L resultados se
el marco estratégico y - . opiniones de los grupos .
documento particularizados para los . . actia para
son un modelo de - . de interés. -
formal. . . diferentes niveles de la mejorar.
referencia a seguir. L
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
Puntuacion
0| 5]10]15[20]|25]30][35]40]45]50]|55[60]65|70]75]80] 85] 90] 95| 100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 1:
Se evalla la capacidad de los lideres para desarrollar y facilitar la consecucién de la misién y la
vision; ademas, si desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido yi|
hacenrealidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

LIDERAZGO

1.5. ¢Se comunican los cambios producidos a los grupos de interés?

SUBCRITERIO 1E: Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el
cambio de manera eficaz.

Sin . . - . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Cambios
comunicados
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y
a todos los niveles
(personas, clientes,
Cambios asociados,
. - proveedores y
comunicados .
- proveedores clave). . . - Se revisa
- definidos . Existe una sistematica .
La actitud de todos los . la propia
. - documentados . 0 metodologia para| . Lo
Existen lideres es coherente sistematic
. - desplegados a todas TR todo el
cambios con la mision, visién'y L a del
las personas, - proceso de definicion
en los . valores, impulsan su . proceso de
asociados 'y otros - y despliegue, con S
procesos, | . despliegue y son un L definicion
interesados, e - | revisiones
pero no Lo . modelo de referencia. . y
incipiente en clientes . periddicas para .
se han Todos los lideres de - despliegue,
. yproveedores clave. . . analizar las
ejecutado . primer nivel . secomprueba
La mayoria de los S necesidades de L
enun ) participan en la - la eficacia
lideres colaboran en L cambio y su .
document S definicion del marco - del mismo y
su  definicion e - despliegue en la -
oformal. - estratégico de NN en  funcion
impulsan su - organizacion,
- . referencia. Hay - de los
despliegue, su actitud - considerando las
marcos  estratégicos L resultados se
es coherente con - . opiniones de los .
- particularizados  para . . actta  para
el marco estratégico ; . gruposde interés. :
los diferentes niveles mejorar.
yson un modelo de o
. . de la organizacion,
referencia a seguir.
acordes al marco
estratégico global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del Puntuacion
ambito
correspondiente.
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CRITERIO 2:

ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Misién y Visién desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de
interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer|
realidad la estrategia.

SUBCRITERIO 2A: La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los
grupos de interés y del entorno externo.
2.1 ¢Existen usuarios cuentan con descuento por tercera edad?

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Usuarios
tercera edad
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y
a todos los niveles
(personas,  clientes,
. asociados,
Usuarios
- proveedores y
tercera edad .
. proveedores clave). . . - Se revisa
- definidos - Existe una sistematica .
La actitud de todos los . la propia
- - documentados p 0 metodologia para | . o
Existen lideres es coherente sistematic
. - desplegados a todas L T todo el
usuarios con la mision, visién y ... |a del
las personas, . proceso de definicion
de la . valores, impulsan su - proceso de
asociados y otros - y despliegue, con N
tercera : despliegue y son un L definicién
interesados, e - | revisiones
edad , R - modelo de referencia. o y
incipiente en clientes . periddicas para .
pero no Todos los lideres de - despliegue,
yproveedores clave. . . analizar las
se han . primer nivel ] secomprueba
. La mayoria de los . necesidades de .
ejecutado p participan en la . la eficacia
lideres colaboran en S cambio y su .
enun S definicion del marco . del mismo y
su  definicion e L despliegue en la -
document | estratégico de NN en funcion
impulsan su - organizacion,
oformal. R . referencia. Hay . de los
despliegue, su actitud - considerando las
marcos  estratégicos L resultados se
es coherente con - . opiniones de los .
- particularizados  para . X actta  para
el marco estratégico . . gruposde interés. -
los diferentes niveles mejorar.
yson un modelo de B
- - de la organizacion,
referencia a seguir.
acordes al marco
estratégico global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del Puntuacion
&dmbito
correspondiente.
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CRITERIO 2:

ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de
interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer|
realidad la estrategia.

SUBCRITERIO 2B: La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacién y sus

capacidades.

2.2. ;Existen planes de mejora para el personal del area?

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Personas con
planes de
mejora
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés
y atodos los niveles
(personas,  clientes,
Personas con .
asociados,
planes de .
. - proveedores y . Se revisa
mejora Existe una -
definidos proveedores clave). sistematica o la propia
Existen La actitud de todos P sistemétic
- documentados . metodologia para
personas los lideres es a del
- desplegados a todo el
con coherente con la proceso
todas las personas, . . proceso de
planes de - mision,  vision y NN de
. asociados y otros . definicion y S
mejora , - valores, impulsan su - definicion
interesados, e - despliegue, con
pero no Lo despliegue y son un T y
incipiente en .| revisiones .
se han clientes modelo de referencia. eridicas ara despliegue,
ejecutad Y | Todos los lideres de | Pe"'C P se
proveedores clave. . - analizar las
oenun : primer nivel ) comprueba
La mayoria de los . necesidades de S
documen lideres colaboran en participan en la cambio su la eficacia
toformal. colab definicién del marco ! y del mismo y
su definicién e - despliegue en la -
- estratégico de NN en funcién
impulsan su - organizacion,
. . referencia. Hay . de los
despliegue, su actitud - considerando las
marcos  estratégicos L resultados se
es coherente con - . opiniones de los .
particularizados para . ! actia para
el marco - . gruposde interés. -
estratégico vson un los diferentes niveles mejorar.
modelc? y de de la organizacion,
referencia a seguir acordes al = marco
gutr. estratégico global,
y se encuentran
definidos,
documentados Puntuaci6
y desplegados n
dentro del
admbito
correspondiente.
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CRITERIO 2:

ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas
organizaciones desarrollan y despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

operacional?

SUBCRITERIO 2C: La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan.

2.3. ¢ EXiste un proceso formal de revision y actualizacion de la politica y Estrategia

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Politica y
Estrategia
Operacional
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
. (personas, clientes,
Politica . y asociados,
Estrategia .
- - proveedores y . . . Se revisa la
Operacional Existe una sistematica o -

. - definidos proveefjores clave). metodologia para todo propia
Existen - documentados La actitud de todos los el sistematica
procesos lideres es coherente con S del proceso

de - desplegados a todas la misién, visién y proceso de definicion y de

actualizaci las personas, asociados valores, impulsan su des!ol_|egue, con definiciény
6n de y otros interesados, e despliegue y son un revisiones desplieque. se

P incipiente en clientes y - | periddicas para analizar phiegue,
politicay roveedores clave modelo de referencia. las  necesidades  de comprueba la
estrategia P . ' Todos los lideres de . . eficacia  del

- La mayoria de los| . - . cambio y su despliegue .
operaciona | ; primer nivel participan N mismo y en
lideres colaboran en su L en la organizacion, L
|, pero no L - en la definicion del . funcion de los
definicién e impulsan - considerando las
se han . - marco estratégico de L resultados se
. su despliegue, su actitud . opiniones de los grupos .
ejecutado referencia. Hay marcos . . actla para
enun es coherente con estratégicos de interés. mejorar
documento gg?alrfno ej:gageelgc: co d)é particularizados para los
formal. referencia a sequir diferentes niveles de la
guir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 2:

ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas
organizaciones desarrollan y despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

sUBCRITERIO 2D: COMO se comunica y despliega eficazmente la Estrategia a toda la
organizacion

2.4. ;Se realiza evaluaciones de sensibilizacion identidad empresarial?

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Evaluaciones de
Sensibilizacion
de
Identidad
empresarial
Operacional
- definidos
- documentados
Evaluaciones - desplegados a todos
Sensibilizacion los grupos de interés y a _
. - todos los niveles - - - Se revisa la
de identidad . Existe una sistematica o -
- empresarial (pergonas, clientes, metodologia para todo propia
Existen ~ definidos asociados, el sistematica
evaluacion - proveedores y N del proceso
es de - documentados roveedores clave) proceso de definiciéon y de
Lo - desplegados a todas b - . despliegue, con S
|dentldaq las personas, asociados La actitud de todos los revisiones def|n|.0|ony
empresaria Lo lideres es coherente con o . despliegue, se
| y otros interesados, € la  mision.  vision periddicas para analizar comprueba la
- incipiente en clientes y S Yllas necesidades de L
operaciona valores, impulsan su : . eficacia  del
| proveedores clave. : cambio y su despliegue .
» PeTono La mayoria de los despliegue 'y son un en la organizacion Mismo —y - en
se han lideres colaboran en su modelo de referencia. considerando Ia; funcién de los
ejecutado S . Todos los lideres de L resultados se
definicion e impulsan . - . opiniones de los grupos .
enun su despliegue, su actitud primer nivel participan de interés actl_Ja para
documento es coherente C‘0n en la definicion del ’ mejorar.
formal. - marco estratégico de
el marco estratégico y - 9
son un modelo  de referencia. Hay marcos
. - estratégicos
referencia a seguir. - )
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos, Puntuacion
documentados y
desplegados
dentro del ambito
correspondiente.
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CRITERIO 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivo)
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la comunicacion interna, recompensan Y|
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion Y|
favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

SUBCRITERIO 3A: LOS planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la

organizacion.

3.1. ¢Existe planes carrera en el area?

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Planes de carrera
Operacional
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
asociados,
Planes de carrera
. - proveedores y
- definidos .
proveedores clave). . . - Se revisa la
- documentados - Existe una sistematica o :
La actitud de todos los . propia
. - desplegados a todas | ; metodologia para todo | ©. -
Existen - lideres es coherente con sistematica
las personas, asociados L s el
planes de . la mision, vision y L del proceso
y otros interesados, € . proceso de definicion y
carrera, o - valores, impulsan su - de
incipiente en clientes y - despliegue, con S
pero no se despliegue y son un g definiciény
proveedores clave. .| revisiones .
han P modelo de referencia. R . despliegue, se
. La mayoria de los . periddicas para analizar
ejecutado . Todos los lideres de A comprueba la
lideres colaboran en su| - . las  necesidades de L
enun L - primer nivel participan . . eficacia  del
definicion e impulsan L cambio y su despliegue .
documento . - en la definicion del A mismo y en
su despliegue, su actitud - en la organizacion, -
formal. marco estratégico de . funcién de los
es coherente con - considerando las
- referencia. Hay marcos L resultados se
el marco estratégico y - opiniones de los grupos .
estratégicos - . actua para
son un modelo de - - de interés. .
. - particularizados para los mejorar.
referencia a seguir. : -
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente. Puntuacion
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CRITERIO 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivo)
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la comunicacion interna, recompensan Y|
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion Y|
favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

SUBCRITERIO 3B: S€ desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

3.2. (Existen personas capacitadoras de procesos internas?

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Personas
capacitadoras
internas
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
Personas (personas, clientes,
Existen capacitadoras asociados, _ o Se revisa la
personas internas - proveedores y | Existe una sistematica o propia
capacitado - definidos proveedores clave). metodologia para todo sisternatica
ras , pero |- documentados La actitud de todos los | € del proceso
no se han |-desplegados a todas | |ideres es coherente con | Proceso de definicion y de
ejecutado las personas, asociados | g mision, vision y des.plllegue, con definicion y
en un |Y otros interesados, e |yalores, impulsan su | fevisiones despliegue, se
documento | incipiente en clientes y | gespliegue y son un | Periddicas para analizar compruebal la
formal. proveedores clave. modelo de referencia. | 185  necesidades  de oficacia  del
La mayoria de 10s|Todos los lideres de | cambio y su despliegue mismo y en
lideres colaboran en su| primer nivel participan | €N 12  organizacion, funcion de los
definicion e impulsan|en |a definicion del | considerando las resultados  se
su despliegue, su actitud | marco estratégico  de | OPiniones de los grupos actia para
es coherente con referencia. Hay marcos de interes. mejorar
el marco estratégico y estratégicos '
son un modelo de | particularizados para los
referencia a seguir. diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados Puntuacion
dentro del ambito
correspondiente.
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CRITERIO 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivo
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la comunicacidn interna, recompensan Y,
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y

favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

3.3. (Numero de planes de mejora con cultura de creatividad e innovacion?

SUBCRITERIO 3c: Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion,
implicadas y asumen su responsabilidad.

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Planes de mejora
creativos e
innovadores
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
Planes de mejora (pers_onas, clientes,
- asociados,
f:reatlvos € - proveedores y . . . Se revisa la
|nn0\_/a_dores proveedores clave), Existe una,S|stemat|ca 0 propia
Existen - definidos La actitud de todos los metodologia para todo sistemética
planes de - documentados lideres es coherente con ¢l L del proceso
mejora - desplegados a Fodas la mision, vision y proceso de definicién y de
creativos e las personas, asociados valores, impulsan su des_pl_legue, con definiciény
innovador yc_)tr_os |nteres§dos, € despliegue y son un rev!szlo'nes . despliegue, se
es, pero no incipiente en clientes y modelo de  referencia. periddicas para analizar comprueba’ la
se han proveedores,clave. Todos los lideres de las 'neceSIdades- de eficacia  del
ejecutado Iia mayoria de los primer nivel participan cambio y su des.plle.g'ue mismo y en
en un Ilde_re's'?olaborgn N SUlen la definicion del | =" 'Ia organizacion, funcioén de los
documento definicion e impulsan marco estratégico de cor_15_|derando las resultados se
su despliegue, su actitud . 9 opiniones de los grupos .
formal. es coherente con referencia. Hay marcos de interés actua para
o estratégicos ' mejorar.
el marco estratégico y particularizados para los
Sofn un mOdelq de diferentes niveles de la
reterencia a seguir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivo
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la comunicacion interna, recompensan Y|
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion |

favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

3.4. ;Se realiza procedimientos de feedback en el area?

SUBCRITERIO 3D: Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion.

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Procedimientos
de feedback
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
- asociados,
Procedimientos - proveedores
de feedback P y .
g proveedores clave). . . . Se revisa la
- definidos . Existe una sistematica o -
La actitud de todos los . propia
. - documentados . metodologia para todo | . -
Existen lideres es coherente con sistematica
rocedimi - desplegados a todas la mision, vision y el del proceso
Entos de las personas, asociados valores i;n ulsan  su | Proceso de definicion y de
feedback y otros interesados, e des Iie’ue ¢ son un despliegue, €N 1 definicion
) incipiente en clientes y plieg y - | revisiones . y
en el area, modelo de referencia. - . despliegue, se
proveedores clave. . periddicas para analizar
pero no se . Todos los lideres de - comprueba la
La mayoria de los| . - . las  necesidades de -
han . primer nivel participan . . eficacia  del
. lideres colaboran en su L cambio y su despliegue .
ejecutado L - en la definicion del R mismo y en
definicion e impulsan L en la organizacion, -
en un . - marco estratégico de . funcion de los
su despliegue, su actitud . considerando las
documento referencia. Hay marcos L resultados se
es coherente con L opiniones de los grupos i
formal. - estratégicos . . actia para
el marco estratégico y - - de interés. -
son un modelo de particularizados para los mejorar.
referencia a sequir diferentes niveles de la
guir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente. Puntuacion
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CRITERIO 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite lograr los objetivo)
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la comunicacion interna, recompensan Y|
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion Y|
favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de Ia

SUBCRITERIO 3E:

organizacion.

3.5. ;Se realizan actos de reconocimiento a los funcionarios del area?

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Reconocimiento
S a los
funcionarios
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
Reconocimiento (personas, clientes,
s a los asociados,
funcionarios - proveedores y Existe una sistematica o Se re_zvisa la
definidos proveedores clave). metodologia para todo | ProP'2
Existen documentados La actitud de todos los ol gia p sistematica
reconocim - desplegados a todas lideres es coherente con roceso de definicion del proceso
ientos a pleg . la mision, vision 'y proce: Y| de
las personas, asociados . despliegue, con S
los otros intoresados. & valores, impulsan su revisiones definiciony
funcionari ?/nci iente en cliente|s despliegue 'y son un eriddicas para analizar despliegue, se
0s del rO\E)eedorescIave Y | modelo de referencia. Ipas necegidades de comprueba la
area, pero Ea mavoria de‘ los Todos los lideres de cambio v su desplieque eficacia  del
no se han lideres c)glaboran en su primer nivel participan en Iay or anigacigc’m mismo y - en
ejecutado definicion e imoulsan en la definicion del considerandog Ias’ funcién de los
en un su despliegue, su §ctitud marco  estratégico de opiniones de los grupos resultados se
documento e cohgren%e éon referencia. Hay marcos dzinterés grup acttia para
formal. el marco estratéaico estratégicos ' mejorar.
gicoy particularizados para los
son un modelo de - -
referencia a sequir diferentes niveles de la
guir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 4:

ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos,
para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre
el uso de los recursos publicos.

4.1. ;Los procesos cuentan con Parthers?

SUBCRITERIO 4a: Gestion de aliados y proveedores para obtener un beneficio sostenible.

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Parthers
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
asociados,
- proveedores y
_PZ:E%ZOS proveedores clave).
La actitud de todos los - - - Se revisa la
- documentados . Existe una sistematica o -
lideres es coherente con . propia
. - desplegados a todas L S metodologia para todo | . -
Existen las personas. asociados la mision, vision y ol sistematica
Parthers, personas, valores, impulsan su L del proceso
ero no se |V otros interesados, e desplieque son un | Proceso de definicion y de
P incipiente en clientes y plieg y .| despliegue, con S
han modelo de referencia. S definiciény
- proveedores clave. . revisiones -
ejecutado . Todos los lideres de - . despliegue, se
La mayoria de los| - . periddicas para analizar
en un |y primer nivel participan . comprueba la
ideres colaboran en su L las  necesidades de L
documento L - en la definicion del . . eficacia  del
definicion e impulsan - cambio y su despliegue .
formal. . - marco estratégico de A mismo y en
su despliegue, su actitud . en la organizacion, -
referencia. Hay marcos . funcion de los
es coherente con L considerando las
. estratégicos L resultados se
el marco estratégico y - - opiniones de los grupos .
particularizados para los - . actia para
son un modelo de - - de interés. .
referencia a sequir diferentes niveles de la mejorar.
' organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
Puntuacion
0] 5]10]15]20]25]30]35]40]45[50]55]60[65]70]75]80] 85]90] 95] 100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 4:

ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos,
para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre
el uso de los recursos publicos.

sostenido.

4.2. ;Existen procesos de planificacion para el uso de recursos en el area?

SUBCRITERIO 4B: Gestion de los recursos econdémico-financieros para asegurar un exito

Sin . . . . . . Evidencia
. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total
Planificacion de
uso de recursos
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
Planificacion de fm&'@fﬁjares
uso de recursos P y .
L proveedores clave). . . - Se revisa la
- definidos - Existe una sistematica o -
La actitud de todos los . propia
. - documentados . metodologia para todo | ©. -
Existe lideres es coherente con sistematica
planificaci - desplegados atodas la mision, vision y el del proceso
on de uso las personas, asociados valores i’m ulsan  su | Proceso de definicion y de
de y otros interesados, e des Iie’ue P son un despliegue, con | Lefinicion
incipiente en clientes y plieg y .| revisiones - y
recursos, modelo de referencia. o . despliegue, se
proveedores clave. . periddicas para analizar
pero no se p Todos los lideres de - comprueba la
h La mayoria de los| . ivel . las  necesidades de ficaci del
an lideres colaboran en sy | Primer nive participan cambio . eficacia e
- L y su despliegue .
ejecutado L - en la definicion del A mismo y en
definicion e impulsan - en la organizacion, -
en un . - marco estratégico de . funcién de los
su despliegue, su actitud . considerando las
documento referencia. Hay marcos L resultados se
es coherente con - opiniones de los grupos i
formal. o estratégicos . L actua para
el marco estratégico y - - de interés. -
son un modelo de particularizados para los mejorar.
referencia a sequir diferentes niveles de la
guir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente. Puntuacion
0| 5]10]15]20]25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80] 85] 90 95] 100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 4:

ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos,
para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre
el uso de los recursos publicos.

SUBCRITERIO 4c: Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.

4.3. ¢La institucion ha implementado la normativa de Buenas Practicas Ambientales?

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Buenas Practicas
Ambientales
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
los grupos de interés y a
todos los niveles
(personas, clientes,
Buenas Practicas asociados,
. - proveedores y
Ambientales .
- definidos proveedores clave). Existe una sistematica o Se revisa la
- documentados La actitud de todos los metodologia para todo propia
Existe el - desplecados a todas lideres es coherente con el gla p sistematica
uso de las grsgnas asociados la mision, vision y roceso de definicion del proceso
Buenas personas, valores, impulsan su proce Y | de
- y otros interesados, e - despliegue, con N
Practicas T - despliegue y son un . definiciény
. incipiente en clientes y .| revisiones .
Ambiental roveedores clave modelo de referencia. eribdicas para analizar despliegue, se
€s, pero no Ea mavoria d(;, los Todos los lideres de lloas necefidades de comprueba la
se han | - Y primer nivel participan . . eficacia  del
. lideres colaboran en su L cambio y su despliegue .
ejecutado definicion e impulsan en la - definicion  del en la organizacion mismo —y - en
en un su despliegue, su :fctitud marco _ estratégico de considerandéJ Ia; funcion de los
documento plIegue, referencia. Hay marcos L resultados se
formal es coherente con estratégicos opiniones de los grupos actia para
’ el marco estratégico y - X de interés. .
son un modelo de particularizados para los mejorar.
referencia a sequir diferentes niveles de la
guir. organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del ambito
correspondiente. Puntuacion
0] 5[10]15]20][25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80] 85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 4:

ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos,
para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre
el uso de los recursos publicos.

sUBCRITERIO 4D: Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia.

4.4. ¢La institucion cuenta con vigencia tecnoldgica en sus sistemas informaticos,
plataformas, canales, productos y servicios ofertados?

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
\Vigencia Tecnoldgica en
sus sistemas informaticos,
plataformas, canales,
productos 'y  servicios
ofertados
\Vigencia Tecnoldgica en| - definidos
sus sistemas informaticos,| - documentados
plataformas, canales, - desplegados a todos
productos 'y  servicios| los grupos de interés y a
. ofertados todos  los  niveles | _ » Se revisa la
0S o (personas, clientes, | Existe una sistematica o .
sistemas - definidos asociados, metodologia para todo propia
informétic | - documentados - proveedores y el sistematica
0sS, -desplegados a todas proveedores clave)_ proceso de definicic’my del proceso
plataforma | las personas, asociados | | 5 actitud de todos los | despliegue, con |98
s, canales, |y otros interesados, € | |igeres es coherente con | revisiones gefinicion y
productos incipiente en clientesy | |2 misién.  visién y | periédicas para analizar despliegue, se
y servicios | proveedores clave. -’ ; comprueba la
j valores, impulsan su|las necesidades de | o .oT g
ofertados | La mayoria de 10S| gespliegue y son un | cambio y su despliegue | oo
se lideres colaboran en su| yoqelg de referencia. [en  la  organizacion, | e Y €1
encuentran | definicion e impulsan | Toqos los lideres de | considerando las | funcion de los
asistidos, | su despliegue, su actitud | hrimer nivel participan | opiniones de los grupos resultados s
pero no se | €s coherente con en la definicién del| de interés. actta  para
han el marco estratégico y | marco estratégico  de mejorar.
ejecutado | son un modelo de | eferencia. Hay marcos
en un | referencia a seguir. estratégicos
documento particularizados para los
formal. diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos, Puntuacion
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5|10][15][20]25[30]35|40]45]50|55]60]65]70] 75| 80] 85 90 95 100
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CRITERIO 4:

ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas externas, sus proveedores y recursos internos,
para apoyar el despliegue y ejecucion de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre]
el uso de los recursos publicos.

4.5. ¢La institucion cuenta con lideres de entrenamiento para los procesos de su area?

sUBCRITERIO 4€: Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma
de decisiones y construir las capacidades de la organizacion.

Sin . . . . . . Evidencia

. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total

Lideres de procesos para
procesos en el area.
- definidos
- documentados
- desplegados a todos
Lideres de procesos para los grupos de interés y a
procesos en el area. todos  los  niveles
. (personas, clientes,
- definidos asociados
- documentados ;

) - proveedores y . o Se revisa la
Existe - desplegados a todas proveedores clave). Existe una sistematica o propia
Lideres de | las personas, asociados i metodologia para todo | . -
entrenamie |y otros interesados, e ITa actitud de todos los el e sistematica

y = SIS lideres es coherente con L del proceso
nto de |incipiente en clientesy ||, misién, visién y | Proceso de definicion y de
procesos , | proveedores clave. valores, impulsan su despliegue, Con | yefinicion
pero no se |La mayoria de los despliegue y son un revisiones desolie ueyse
han lideres colaboran en su| . delo de referencia. | Peridicas para analizar pliegue,
. L . . . comprueba la
ejecutado definicion e impulsan | toqos los lideres de| '8 necesidades de eficacia  del
en un | su despliegue, su actitud primer nivel participan cambio y su despliegue mismo en
documento | es coherente con en la definicién del|€n la organizacion, no -y
f - . funcion de los
ormal. el marco estratégicoy | jarco estratégico  de considerando las resultados  se
son un modelc_) de referencia. Hay marcos opiniones de los grupos actiia para
referencia a seguir. estratégicos de interés. mejorar
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del ambito Puntuacién
correspondiente.
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CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios pdblicos para generar cada vez

mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

SUBCRITERIO 5A: L0S Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los

grupos de interés

5.1. ¢ Los lideres poseen la caracterizacion de procesos pertenecientes al area?

Sin . . . . . . Evidencia

. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total

Caracterizacion de
procesos
- definidos
- documentados
o - desplegados a todos
Caracterizacion de| |os grupos de interés y a
procesos todos los niveles
o (personas, clientes,
- definidos asociados
- documentados )

. - proveedores y . o Se revisa la
Existe la |- desplegados a todas proveedores clave). Existe una sistematica o propia
Caracteriz las personas, asociados i metodologia para todo | '. -
acion de |y otros interesados, e L,a actitud de todos los el o P sistematica

y = SIS lideres es coherente con L del proceso
procesos , | incipiente en clientesy | |2 misién.  vision y | proceso de definicién y de
pero no se | proveedores clave. valores, impulsan su despliegue, con definiciony
hfa\n L,a mayoria de los despliegue y son un | revisiones . despliegue, se
ejecutado lideres colaboran en su| \odelo de  referencia. | Periodicas para analizar com rueba' la
en un | definicion e impulsan| toqos los lideres de| 18 necesidades de mpri
. . . . eficacia  del
documento | su despliegue, su actitud primer nivel participan cambio y su despliegue mismo en
formal. es coherente con en la definici6n del|€n la organizacion, oy
. . funcién de los
el marco estratégico y marco  estratégico de considerando las resultados  se
son un modelq de referencia. Hay marcos opiniones de los grupos actia para
referencia a seguir. estratégicos de interés. mejorar
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios plblicos para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

clientes.

producto/servicio?

Bueno () Regular( ) Malo ()

5.2. ¢Nivel de satisfaccion de los clientes/usuarios con la entrega o instalacion del

suBcRITERIO 58: L0OS Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los

Sin . . . . . . Evidencia

. . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara
evidencia Total

Caracterizacion de
procesos
- definidos
- documentados
o - desplegados a todos
Caracterizacion de| los grupos de interésy a
[Procesos todos los niveles
. (personas, clientes,
- definidos asociados
- documentados ;

) - proveedores y . o Se revisa la
Existe la |- desplegados a todas proveedores clave). Existe una sistematica o propia
Caracteriz | las personas, asociados i metodologia para todo | . -
acion de |y otros interesados, e ITa actitud de todos los el e sistematica

Y= SIS lideres es coherente con L del proceso
procesos , | incipiente en clientes y la mision, visién y | Proceso de definicion y de
pero no se | proveedores clave. valores, impulsan  su despliegue, con definicion y
hfam La mayoria de los despliegue y son un revisiones despliegue, se
ejecutado lideres colaboran en su| .\ delo de referencia. | Peridicas para analizar ‘
L - . . comprueba la
en un | definicion e impulsan| toqos los lideres de|!8 necesidades de eficacia  del
documento | su despliegue, su actitud primer nivel participan cambio y su despliegue mismo en
formal. es coherente con en la definicion del|€n la organizacion, no -y
. . funcién de los
el marco estratégicoy | jarco estratégico  de considerando las resultados  se
son un modelc_) de referencia. Hay marcos opiniones de los grupos actiia para
referencia a seguir. estratégicos de interés. mejorar
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del &mbito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios pdblicos para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

5.3. ¢Los lideres de procesos mantienen compromisos de calidad?

suBCRITERIO 5c: L0S Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado
eficazmente.

_Sm - Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total

Los lideres de procesos|
mantienen Compromisos|
de calidad
- definidos
- documentados

Los lideres de procesos| - desplegados a todos

mantienen Compromisos| los grupos de interés y a

de calidad todos los  niveles

. (personas, clientes,

) - definidos asociados, Se revisa la
Existe - documentados - proveedores y Existe una sistematica o -
compromi - desplegados a todas proveedores clave). metodologia para todo Sirsciz:sética
so0s de | las personas, asociados || 5 actitud de todos los | €l del proceso
calidad, y otros interesados, € | |ideres es coherente con | Proceso de definicién y d P
pero no se | incipiente en clientesy | |2 mision, vision y | despliegue, con defini i6n
han proveedores clave. valores, impulsan  su revisiones de “CO y
ejecutado | La mayoria de 0S| jeqpjieque y son un | periddicas para analizar esp egl:)e, 76
en un | lideres colaboran en su modelo de referencia. | 1as  necesidades  de c](c)_mpr_ue adall
documento | definicion e impulsan| toqos los lideres de | cambio y su despliegue eheacia - de
formal. su despliegue, su actitud | yimer nivel participan | €n 12 organizacion, ]r(msmf) v oen

. uncion de los
es coherente con en la definicion del | considerando las | ooultados  se
el marco estratégico Y | marco  estratégico  de | Opiniones de los grupos |
son un modelo de | oferencia. Ha de interés. aCtl.Ja para

- . - Hay marcos mejorar.
referencia a seguir. estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados Puntuacion
dentro del &mbito
correspondiente.
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CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios pUblicos para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

suBCRITERIO 50: L0S Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.

5.4. ¢(Se ha obtenido Oportunidades de Mejora con respecto a los productos y

servicios?
_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Oportunidades de mejora|
de productos y servicios:
- definidos
- documentados
) ) - desplegados a todos
Oportunidades de mejoral |os grupos de interés y a
de productos y servicios: | todos los niveles
. (personas, clientes,
- definidos asociados
- documentados ;
- proveedores y . . . i
Se ha | - desplegados a todas proveedores clave). Existe una sistematica o Eforr)?;”sa la
estionado | las personas, asociados ; i - -
?nejoras y O?ros interesados, e L,a actitud de todos los (rerl\etodologla pere. tod sistematica
' y = G lideres es coherente con L del proceso
pero no se | incipiente en clientesy ||, mision, vision y | Proceso de definicion y de
h_an proveedores,clave. valores, impulsan  su des.plllegue, con definicion y
ejecutado La mayorfa de 10s| gesnlieque son un | revisiones .
en un | 1id plieg y o . despliegue, se
ideres colaboran en su| nodelo de  referencia. | Periédicas para analizar comorueba la
documento | definicion e impulsan| to40s los lideres de|la necesidades de | ‘o pr!
f . - . . eficacia  del
ormal. su despliegue, su actitud primer nivel participan cambio y su despliegue mismo en
es coherente con en la definicion del|€en la organizacion, oy
o . funcién de los
el marco estratégicoy | jarco estratégico  de considerando las resultados  se
n un model ; ini
son un odec_) de referencia. Hay marcos | OPiniones de los grupos actiia para
referencia a seguir. estratégicos de interés. mejorar
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados
dentro del ambito Puntuacion
correspondiente.
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CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios pablicos para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

sUBCRITERIO 5e: Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.

5.5. ¢ ASesoran a los clientes sobre el uso responsable de los productos y servicios

publicos?
_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Se ha |Asesoramiento a losAsesoramiento a  los
lasesorado a [clientes sobre el usoclientes sobre el wuso
los clientes [responsable de losresponsable de los
sobre el uso [productos y  serviciosproductos |y  servicios
responsable publicos publicos
de los o o Existe una sistematica o .
ervicios - definidos - definidos metodologia para todo Se revisa la
nablicos, - documentados - documentados el propia
hero no se - desplegados a Fodas -desplegados_ a Fodos proceso de definicion y sistematica
han las personas, asociados | los grupos de interés y a despliegue, con del proceso
ejecutado en y otros interesados, e | todos los niveles | ovisiones de_ .
un incipiente en clientes y | (personas, clientes, periédicas para analizar defml_cu’)n y
documento proveedores clave. asociados, las necesidades de despliegue, se
formal. La mayoria de los| - proveedores y cambio y su despliegue co_mpr_ueba la
Ilde.re_s_cl:olaborgn en su proveeFiores clave). en la organizacion, ef!cama del
defmmqn e |mpul.san La actitud de todos 10s | . siderando lag | TSmOy en
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con opiniones de 10s grupos funcion de los
es coherente con la  mision, vision Y| ya interés. resultados se
el marco estratégicoy | valores, impulsan su actlia para
son un modelo de |despliegue y son un mejorar.
referencia a seguir. modelo de referencia.
Todos los lideres de
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos, Puntuacion
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
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ANEXO 2: CUESTIONARIO REDER- CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de sus clientes.

SUBCRITERIO 6A: Percepciones

6.1. ¢En el buzon de sugerencias se ha atendido en su totalidad?

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
El buzdn de sugerenciasfEl buzén de sugerencias
Se ha [se ha atemdido y sese ha atemdido y se
atendido lencuentran: encuentran:
las
sugerencia | - definidos - definidos Existe una sistematica o .
s de los |- documentados - documentados metodologia para todo | S& "évisa la
usuarios, - desplegados a todas |- desplegados a todos | g propia
pero no se | las personas, asociados | los grupos de interés y a | hroceso de definicion y | SiStematica
han y otros interesados, e [todos  los  niveles | gespliegue, con | del proceso
ejecutado incipiente en clientes y | (personas, clientes, | ravisiones de .
en un | proveedores clave. asociados, periodicas para analizar | definiciony
documento | La mayoria de los| - proveedores Y |las necesidades de | desPliegue, se
formal. lideres colaboran en su | proveedores clave). cambio y su despliegue | COMPrueba la
definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | ¢y |3~ organizacion, eficacia  del
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | considerando lag | MISMO 'y en
es coherente con la_ misién, vision y | ohiniones de los grupos funcion de los
el marco estratégicoy | valores, impulsan su| ge interés. resultados se
son un modelo de |despliegue y son un acttia para
referencia a seguir. modelo de referencia. mejorar.
Todos los lideres de
primer nivel participan
en la definicion del
marco  estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y Puntuacion
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
0| 5[10]15]20][25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80]85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de sus clientes.

suBcrITERIO 6B: INndicadores de rendimiento

6.2. ;Se ha atendido solicitudes de emergencia de manera inmediata?

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
)Atencion de solicitudes|Atencion de solicitudes de
Se ha (de emergencia: emergencia:
atendido
solicitudes | - definidos - definidos
de - documentados - documentados Existe una sistematica o
emergenci - desplegados a todas |- desplegados a todos metodologia para todo Se re_zvisa la
a, pero no las personas, asociados | los grupos de interésy a | g propia
se han |y otros interesados, e |todos  los  niveles | proceso de definicion y | S'Stematica
ejecutado | incipiente en clientes y | (personas, clientes, | despliegue, con | del proceso
en un | proveedores clave. asociados, revisiones de
documento |La mayoria de los| - proveedores Y | periédicas para analizar | d€finiciony
formal. lideres colaboran en su | proveedores clave). las necesidades de despliegue, se
definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | cambio y su despliegue comprueba  la
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con| en |a ~ organizacion, ef!cama del
es coherente con la  mision, vision Y| considerando las | MISMO 'y en
el marco estratégicoy | valores, impulsan su | gpinjones de los grupos funcion de los
son un modelo de |despliegue y son un| deinterés. resultados se
referencia a seguir. modelo de referencia. actlia para
Todos los lideres de mejorar.
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados Puntuacion
dentro del &mbito
correspondiente.
0| 5[10]15]20][25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80] 85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de las personas.

SUBCRITERIO 7A: Percepciones
7.1. ¢ EXiste entrevistas cruzadas en cuanto a clima laboral en el area?

_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Entrevistas cruzadas defEntrevistas cruzadas de
Se ha [clima laboral en el area: [clima laboral en el &rea:
entrevistad
0 en | - definidos - definidos
aspectos - documentados - documentados Existe una sistematica o )
de clima |-desplegados a todas |- desplegados a todos | metodologia para todo Se revisa la
laboral, las personas, asociados | los grupos de interésy a | g propia
pero no se |Y otros interesados, e |todos  los  niveles | proceso de definicion y sistematica
han incipiente en clientes y | (personas, clientes, | despliegue, con | del proceso
ejecutado proveedores clave. asociados, revisiones de
en un |La mayoria de los| - proveedores Y | periodicas para analizar | definiciony
documento | lideres colaboran en su | proveedores clave). las necesidades de despliegue, se
formal. definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | cambio y su despliegue | COTPrueba la
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | en  |a~ organizacion, | eficacia  del
es coherente con la  mision, Vision Y| considerando las | MISMO Yy en
el marco estratégicoy | valores, impulsan su| opiniones de los grupos | fUncion de los
son un modelo de |despliegue y son un| de interés. resultados  se
referencia a seguir. modelo de referencia. actua para
Todos los lideres de mejorar.
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados Puntuacién
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5|10]15][20]25[30]35]|40]45]50|55]60]65]70] 75| 80] 85 90 95 ] 100
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de las personas.

suscriTERIO 78: Indicadores de rendimiento

7.2.. ¢Nivel de calificacion de evaluacion de desempefio?

Excelente () Muy Bueno () Satisfactorio () Insuficiente ()
_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Evaluaciones de[Evaluaciones de
Existe desempefio desempefio
evaluacion
es de | - definidos - definidos
desempefi | - documentados - documentados Existe una sistematica o _
o, pero no | - desplegados a todas | - desplegados a todos | metodologia para todo | S¢ revisa la
se han | las personas, asociados | los grupos de interésy a | g propia
ejecutado | Y Otros interesados, e |todos  los  niveles | proceso de definicion y | Sistematica
en un | incipiente en clientes y | (personas, clientes, | despliegue, con | del proceso
documento | Proveedores clave. asociados, revisiones de
formal. La mayoria de los| - proveedores Y | periédicas para analizar defini_ciény
lideres colaboran en su | proveedores clave). las necesidades de | despliegue, se
definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | cambio y su despliegue | COTPrueba la
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | en |a  organizacion, | éficacia  del
es coherente con la  mision, Vision Y| considerando lag | TISMO 'y €n
el marco estratégicoy | valores, impulsan su | gpiniones de los grupos | funcion de los
son un modelo de | despliegue y son un| de interés. resultados  se
referencia a seguir. modelo de referencia. actlia para
Todos los lideres de mejorar.
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados Puntuacién
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5]10]15]2]25[30[35[40]45]|50]|55]60|65|70]75[80]85]00] 95]100
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

SUBCRITERIO 8A: Percepciones
8.1.. (EXiste reconocimientos publicos sobre actividades desarrolladas en el

area?
.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Reconocimientos Reconocimientos publicos
Existe publicos del area: del area:
actividade
s - definidos - definidos
desarrollad | - documentados - documentados Existe una sistemética o ,
as de -deSp|egadOS a todas -deSp|egadOS a tOdOS metodologia para todo Se re.V|sa Ia
interés las personas, asociados | los grupos de interésy a | g propia
pablico, y otros interesados, e |todos los  niveles | proceso de definicion y | Sistematica
pero no se | incipiente en clientes y | (personas, clientes, | despliegue, con | del proceso
han proveedores clave. asociados, revisiones de
ejecutado La mayoria de los| - proveedores Y | periodicas para analizar definicion y
en un | lideres colaboran en su| proveedores clave). las necesidades de | despliegue, se
documento | definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | cambio y su despliegue | COTPrueba la
formal. su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | en |a~ organizacion, | éficacia  del
es coherente con la  mision, vision Y| considerando las | MISMO Yy €en
el marco estratégico y | valores, impulsan su | gpiniones de los grupos | funcion de los
son un modelo de |despliegue y son un| ge interés. resultados  se
referencia a seguir. modelo de referencia. actlia para
Todos los lideres de mejorar.
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados y
desplegados Puntuacion
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5]10]15]20]25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80] 85] 0] 95] 100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos,
necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

suBcrITERIO sg: Indicadores de rendimiento

8.2. (Se adopta medidas ambientales para la ejecucion de actividades
referentes al area?

.Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Medidas ambientales enMedidas ambientales en
Se adopta |la ejecucion defla ejecucion de
medidas actividades referentes alfactividades referentes al
ambientale farea: area:
s para la . o Existe una sistematica o .
ejecucion | - definidos - definidos metodologia para todo | S€ "€visa la
de - documentados - documentados el propia
actividade - desplegados a todas | - desplegados a todos proceso de definicion y sistematica
s, pero no las personas, asociados | los grupos de interés y a despliegue, con del proceso
se han |Y otros interesados, e | todos los niveles | ravisiones de_ .
ejecutado incipiente en clientes y | (personas, clientes, periédicas para analizar defml_cu’)n y
en un | proveedores clave. asociados, las necesidades de despliegue, se
documento |La mayoria de los| - proveedores Y | cambio y su despliegue comprueba la
formal. lideres colaboran en su | proveedores clave). en la  organizacion, eficacia  del
definiciébn e impulsan | La actitud de todos los considerando las mismo y en
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con opiniones de 10s grupos funcion de los
es coherente con la  mision, Vision Y| yainterss. resultados se
el marco estratégicoy | valores, impulsan su actlia para
son un modelo de |despliegue y son un mejorar.
referencia a seguir. modelo de referencia.
Todos los lideres de
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos, Puntuacion
documentados vy
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
0| 5[10]15]20][25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]80] 85]90] 95]100
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las
necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién

SUBCRITERIO 9A: Resultados Clave de la Actividad

9.1.. ¢El volumen periddico de producto o servicio conforme del &rea se?

Incrementa () Mantiene () Decrece ()
_Sm . Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
El volumen deEl volumen de
El producto/servicio producto/servicio
producto/s [conforme del areason:  iconforme del area son:
ervicio . m
conforme | - definidos - definidos Existe una sistematica o _
se - documentados - documentados metodologia para todo Se revisa la
gestiona, - desplegados a todas | - desplegados a todos | g propia
pero no se | las personas, asociados | los grupos de interés y a | hroceso de definicion y sistematica
han y otros interesados, e |todos  los  niveles | gespliegue, con | del proceso
ejecutado incipiente en clientes y | (personas, clientes, | ravisiones de 5
en un | proveedores clave. asociados, periodicas para analizar | d€finiciony
documento | La mayoria de los - proveedores Y |las necesidades de | despliegue, se
formal. lideres colaboran en su | proveedores clave). cambio y su despliegue comprueba la
definicion e impulsan | La actitud de todos 10S| gn |3~ organizacion, | éficacia  del
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | ¢onsiderando las | MISMO Y €n
es coherente con la_ misién, vision y | ohiniones de los grupos | funcion de los
el marco estratégicoy | valores, impulsan su | ge interés. resultados se
son un modelo de |despliegue y son un actua para
referencia a seguir. modelo de referencia. mejorar.
Todos los lideres de
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados Yy Puntuacion
desplegados
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5[10]15]20[25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]|80] 85]90] 95]100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las
necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién

9.2.. (Existen planes de mejora no reiterados?

suBcrITERIO 9B: Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad

_Sm - Alguna evidencia Evidencia Evidencia Clara Evidencia
evidencia Total
Planes de mejora noPlanes de mejora no
Planes de [reiterado en el &rea: reiterado en el area:
mejora
reiteradosy - definidos - definidos
pero no se | - documentados - documentados Existe una sistematica o .
han - desplegados a todas | - desplegados a todos | metodologia para todo Se revisa la
ejecutado las personas, asociados | los grupos de interésy a | g propia -
en un |y otros interesados, e |todos  los  niveles | hroceso de definicion y | SiStematica
documento | incipiente en clientes y | (personas, clientes, | despliegue, con | del proceso
formal. proveedores clave. asociados, revisiones de
La mayoria de los| - proveedores Y | periadicas para analizar | definiciony
lideres colaboran en su | proveedores clave). las necesidades de | despliegue, se
definicion e impulsan | La actitud de todos 10s | cambio y su despliegue | COTPrueba la
su despliegue, su actitud | lideres es coherente con | en |~ organizacion, | eficacia  del
es coherente con la  mision, vision Y| considerando las | MISMO 'y en
el marco estratégicoy | valores, impulsan su| opiniones de los grupos | fUncion de los
son un modelo de |despliegue y son un| ge interés. resultados  se
referencia a seguir. modelo de referencia. actua para
Todos los lideres de mejorar.
primer nivel participan
en la definicion del
marco estratégico de
referencia. Hay marcos
estratégicos
particularizados para los
diferentes niveles de la
organizacion, acordes al
marco estratégico
global,
y se encuentran
definidos,
documentados vy
desplegados Puntuacion
dentro del &mbito
correspondiente.
0] 5[10]15][20][25]30]35]40]45[50]|55]60[65]70]75]|80] 85]90] 95] 100

EVIDENCIAS (Consensuadas)
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ANEXO 3: TABLA DE CONSENSO

TABLA DE CONSENSO
EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A. TUNGURAHUA
L, e
e NIVEL DE EVALUACION: DIRECTIVO, OPERATIVO Y SOPORTE
PUNTUACION DE CADA MACROPROCESO
SisTEMA DE RECEP CION ¥
N N e e N 0 [
1al 35) 60] 35) 100 50| 85 25| 100 85 100] 10|
1b) 50] 100 100 35 100 100] 100 100 100] 100 100
1: Liderazgo 1c} 100 100 100 10| 100 100 100 100 100 100 100
1d) 50] 25| 10| 100 5| 100 25 100 100 10] 10|
1e} 90) 85 100 100 10| 100 100 100 100 100 100
TOTAL] 65) 74] 69) 69 53] 97| 70] 100 97| 82] 64
2a) 100 100] 100 100 100 100 100, 100 100] 100] 100
Esﬁ;’::g'::y 2 50] 60] 100) 100 100 100] 50 100} 100} 100] 100)
2c} 5| 35] 10| 100 100} 100] 10| 100 100] 35] 10|
2d| 50) 35] 10| 10| 5| 85 15| 10] 100] 10| 10|
TOTAL] 51 58 55 78 76 96 44] 78 100] 61 55
3al 25 35 100| 100 90| 35] 95 100 100] 35 100|
3b) 50] 35 10| 25| 0| 95 30| 10] 10] 100 10|
3: Personas 3 10 10 100 10 25 100 10 50| 100 95| 100
3d| 60) 10| 10| 10| 100} 10| 20| 100 100] 85) 10|
3e} 100] 100] 10| 10| 10| 10| 50| 100 100] 100] 100]
TOTAL] 49] 38 46| 31 45] 50} 41 74 82 83 64]
4al 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
4b 100 35] 10| 100 95 10] 50| 50| 100] 50] 10|
4: Alianzasy
Recursos Ac| 100] 100] 100] 100 100 100] 100 100 100] 100] 100]
Ad) 100] 100] 100] 100 100 100] 100 100 100] 100] 100]
e 35 40) 100] 10| 10| 35] 10| 35 100] 100] 10|
TOTAL] 87] 75| 82] 82 81 69| 72 77 100] 90] 64]
5al 100 100 100 100 100 100] 100 100 100] 100 100|
50 100 100 10 100 100 100 100 100 100 100) 100)
5: Procesos. 5S¢} 10| 10| 100] 10| 10| 10| 10| 10] 10| 10| 10|
Sl 100] 100] 100] 100 100 100] 100 80) 100] 100] 100]
Se} 100] 100 100] 100 100} 100] 100 100 100] 100] 100]
TOTAL] 82] 82 82] 82 82 82 82 78 82 82 82]
RESULTADO 67, 65 67, 68 67, 79 62) 81 92 80 66
5: Resultacos en 64 80) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
fos lientes 60} 100 85| 100 100 100 100 05| 100) 100) 100) 100)
TOTAL] 90| 93] 100] 100 100 100] 98 100] 100] 100 100,
7: Resultados en 7al 10} 10} 10} 60| 2| 19) 2| 100) 35] 50) 100)
fes personas 70) 90 85 100 10 15 100) 100) 100 100 100 100}
TOTAL] 50) 48] 55] 35 20) 55] 63] 100 68| 75] 100
8: Resultados en 8al 100) 19) 100) 100 100 100) 100 100) 100) 50) 100)
fa socieded 80} 100) 100) 100) 100) 100) 100) 100) 100) 100) 100 100
TOTAL] 100 55] 100 100 100 100 100 100 100 75] 100
9: Resultados 9al 100] 100] 100) 100 100 100] 100 100 100] 100] 100]
clave o B 10 50) 100 100 100 10) 19 100 25) 100}
TOTAL] 53 55| 75 100 100 100 55| 55| 100 63 100
RESULTADO)| 73 63) 83 84 80) 89 79 89 92, 78 100
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ANEXO 4:

Empresa Eléctrica Ambato
Regional Centro Norte S.A.

EEASA

Hoja resumen de evaluacion de acuerdo a la Matriz
de Puntuacion REDER

1. CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO 1% 2 % 3 % 4 % 5 %
Subcriterio 1A 62 2A 100 3 74 4A 100 S5A 100
Subcriterio 1B 90 2B 87 3B 34 4B 55 5B 92
Subcriterio 1C 92 2C 55 3¢ 56 4C 100 5C 18
Subcriterio 1D 49 20 31 D 47 4 100 5D 98
Subcriterio 1E 90 3E 63 4F 44 SE 100
TOTAL 381,83 273,18 274,09 399,54 408,18
=5 +4 +5 =5 +5
VALORACION [ s [
ASIGNADA AL
CRITERIO
2. CRITERIOS DE RESULTADOS
CRITERIO 6 % 7 % 8 % 9 %
Subcriterio  6A 98 x0,75 73,5 7A 40x0,75 30 8A  87x025 21,75 9A 100 x0,50 50
Subcriterio 68 98 x0,25 245 7B 82x0,25 205 88  100x0,75 75 9B  55x0,50 27,5
VALORACION [ s
ASIGNADA AL
CRITERIO
3. CALCULO DE LA PUNTUACION FINAL
CRITERIO VALORACION FACTOR PUNTOS
1. LIDERAZGO 76 x1,0 76
2. POLITICA Y ESTRATEGIA 68 x0,8 54
3. PERSONAS 55 x0,9 50
4. ALIANZAS Y RECURSOS 80 x0,9 72
5. PROCESOS 82 x1,4 115
6. RESULTADOS EN LOS CLIEN 98 x2,0 196
7. RESULTADOS EN LAS PERSC 51 X0,9 46
8. RESULTADOS EN LA SOCIED 97 X0,6 58
9. RESULTADOS CLAVE 78 x1,5 117
PUNTUACION TOTAL EFQM 783,8

183



ANEXO 5: FOTOGRAFIAS APLICACION CUESTIONARIO

MACRO PROCESO ATENCION AL CLIENTE

504 e
< Empresa Eléctrica Ambato R I3

inicio  Opiniones  Publicaciones  Fotos  Videos

. Empresa Eléctrica Ambato Reglonsl Centro  ***

La #EEASA con a finalidad de reduc las
aglomeraciones en el Centro Integrado de Atencién ol
Cliente de ka matriz #Amsato, pane a disposici

Empresa Eléctrica Ambato Regl.. * &
10 abr. 2018 + @

z la Victoria #EEASA )
jando sobre el a... Ver mas

Guardianes de Luz|
continuamos concienc

PROMEDIS
ToTaL Lo “

5 510080 aadale cm
2020 e

" o NGmero de interacciones de yoz
o oz que ingresaron en
do QU0 Ingresaron en el 2010, e
Wes adiciones de atenc:

MEMORANDO DC-CAC-010-2021

:  PRESIDENTE EJECUTIVO
3 JEFE CENTRO DE ATENCION DE LLAMADAS

:'mna REMITESE INFORME SOBRE EL NUMERO OPTIMO DE AGENTES

DEL CENTRO DE ATENCION DE LLAMADAS

INFORME DE RESULTADOS DE CALIDAD DEL SERVICIO
OMERCIAL

c
NOMBRE DE LA EMPRESA ELECTRICA
(Mes marzo ANO 2021)

1.-BASE NORMATIVA

Marzo 02, 2021

En reiaciin 8 a atencion que s tealiza on ol Centro de Atencion de Llamadas, pongo
- 10 qua. on of 810 2020 el factor de servicio presentd un decremento
e 9.49% resoecio ol aA0 2010, debo 8 un incremento de 4.877 llamadas
atandenadas. y un incremento de 6,04% de 1 tasa de abandono, como Usted podra
conatatar 8 continuacion
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MACRO PROCESO COMERCIALIZACION DE ENERGIA
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MACRO PROCESO COMPRAS
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MACRO PROCESO DISTRIBUCION DE ENERGIA
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MACRO PROCESO GESTION DE RECURSOS
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MACRO PROCESO PLANIFICACION
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EEASA
MEMORANDO DP-ETE-0341-2021

EMPRESA ELECTRICA AMBAT

REGIONAL CENTRO NORTE S.A i s e
(EEASA) A l;:;mME MONITOREO DE INDICES SGC,
i e FECHA  Abril 14,2021
| En cumplimiento con el procedimiento de Monitorea de Indioes SGC, adgunto

comprende 6 monitore de 1odos los indicadorss del Sistama da Goeton de I8

En base a fos resultados obtenidos. ulmmmdulmim-ﬂhs:v:
Seciarados n i sistema SGC informatico, 38 indcadores fueron Ingresad
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EEASA
MEMORANDO DF-DIR-3317-2020

PARA:  PRESIDENGIA

K EJECUTIVA
DE: DIRECCION FINANCIERA (E)
DIRECCION PLANIFICACION (£)
SOESUPUESTO PRORROGADO EJERCICIO ECONOMICO
FECHA:  Dicembre 9, 2020

ASUNTO:

fhdiunio se sevicd ancontrar el Presupuesto Promrogado do. Operacien,
Juersicn v Caja de la Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norle

« EEASA, del ejercicio econdmico 2021, documentos que han sido
‘elaborados por los Departamentos Financiero y Planificacion, en base a los
requerimientos de financiacion de las operaciones relacionadas con
generacidn, ventas, administracion & inversion en toda el area de concesion
de la Empresa

El presupuesto prorogado ejercicio 2021 cumple con Ia base legal vigente,
politicas institucionales y consideraciones generales para alcanzar los
abjetivos estratégicos previstos.

Es pertinente indicar que los presupuestos mencionados fueron presentados.
a funcionarios del Ministerio de Energia y Recursos Naturales No
Renovables para la revision conjunta que tuvo lugar via plataforma Webex el
dia midrcoles 9 de diciembre del afto en curso, debiendo indicar que en este
documento se han incuido las recomendaciones emitidas y que fueron
a fin de ponerios a i6n de la Presidencia Ejecutiva
y Directorio de la EEASA.
Por lo indicado, al tiempo de presentarie los presupuestos, solicitamos que

se ponga en conocimiento del Directorio para su respectiva revision y
recomendacion para su aprobacién a la Junta General de Accionistas.
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MACRO PROCESO RECEPCION Y PRESERVACION DE MATERIALES
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MACRO PROCESO TRANSPORTE DE ENERGIA
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MACRO PROCESO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Informacion grabada en CD)
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