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RESUMEN

La investigacion, implantacion del modelo de excelencia EFQM para la
mejora del desempefio de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L., Pucallpa,
2017, es una tesis de pregrado que tuvo como objetivo de establecer la
influencia de la implementacion de los agentes facilitadores en el modelo
EFQM de excelencia en los resultados de gestion de la empresa Total
Distribuidores E.I.R.L., Pucallpa, en la mejora el nivel de rentabilidad y
desarrollo empresarial. El estudio aplicé los conceptos y estrategias del modelo
EFQM de Excelencia, integrado a otros enfoques, en un esquema mas amplio
y completo de gestion; para evaluar el progreso de la empresa hacia la
excelencia. El disefio que se us6 fue cuasiexperimental de pretest-postest con
sujeto Unico, sin grupo de control, y el nivel de investigacion, el descriptivo
explicativo. Aplicando la estadistica, se estableci6 que la empresa Total
Distribuidores E.Il.R.L., incrementd su Puntuacion Global en un 13.4 %, como
medida del Grado de Excelencia, después de la aplicacién del Modelo EFQM;
por lo que se concluye que la implementacion del modelo referido en la
investigacion, logré en el personal de la empresa un cambio de actitud, que se
tradujo en una mayor implicacién personal hacia la empresa, y contribuy6 a

que el equipo directivo realizara las mejoras en las areas priorizadas.

PALABRAS CLAVES:

Agentes Facilitadores: Son aspectos del sistema de gestion de la organizacion.
Informan de como enfoca la organizaciéon sus acciones para lograr los resultados

que desea.

Resultados de Gestion:
Son los logros alcanzados por una empresa. Representan lo que la organizacion
consigue para cada uno de sus actores: Clientes, Empleados, Sociedad e

Inversores, y deben ser medibles.



ABSTRACT

The research, implementation of the EFQM excellence model for the
performance improvement of the company Total Distribuidores EIRL, Pucallpa,
2017, is an undergraduate thesis whose objective was to establish the influence
of the implementation of the facilitating agents in the EFQM model of
Excellence in the management results of the company Total Distributors EIRL,
Pucallpa, in improving the level of profitability and business development. The
study applied the concepts and strategies of the EFQM model of Excellence,
integrated with other approaches, into a broader and more complete
management scheme; To evaluate the company's progress towards excellence.
The design used was pretest-posttest quasiexperimental with single subject,
without control group, and the level of research, the explanatory descriptive.
Applying the statistics, it was established that the company Total Distribuidores
E.lLR.L., increased its Global Score by 13.4%, as a measure of the Degree of
Excellence, after the application of the EFQM Model; It was concluded that the
implementation of the model referred to in the research, achieved in the
company's personnel a change of attitude, which resulted in a greater personal
involvement towards the company, and contributed to the management team

making the improvements in The priority areas.

KEYWORDS:

Enablers: Are aspects of the management system of the organization. Report on

how the organization focuses its actions to achieve the results you want.

Results Management: They are the achievements of a company. Represent
what the organization gets for each of his actors: customers, employees, society

and investors, and should be measurable.
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INTRODUCCION

Las empresas se desarrollan en un contexto tecnoldgico, cientifico,
econdémico y social cambiante; esto implica que se deben adaptar a estos
cambios, realizando previamente transformaciones profundas, a través de
gestion de calidad y comprometiéndose al servicio, como principal factor de
desarrollo, imagen y rentabilidad del sector comercial. La gestién con calidad,
genera un efecto multiplicador importante, que se puede traducir en
autoconciencia de prestar un excelente servicio, competitividad vy
responsabilidad por la calidad, a nivel grupal e individual; por todo esto, los
directivos de las empresas deben establecer, sistemas de gestion adecuados

para cada una de sus organizaciones.

El Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si mismas
Y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Este modelo consiste en la
integracion de los ocho principios de la excelencia, un conjunto de criterios o
dimensiones de la excelencia empresarial (los agentes facilitadores y los
resultados de gestidon), y un agregado de reglas para evaluar el
comportamiento de la organizacién en cada criterio, basadas en la logica
Reder.

Con la implementacion del Modelo EFQM, de Excelencia se obtienen
como resultados generales, efectos positivos en la gestion de la empresa, que
se manifiesta en: influencia sobre las operaciones, los resultados econémicos,

los trabajadores, los clientes, y la calidad de los servicios.
Esta tesis, consta de cinco capitulos, en los cuales se trata lo siguiente:

Capitulo I: El Problema de Investigacion. Referido al planteamiento de la
realidad problematica, de que la empresa mencionada, presentaba deficiencias
en la eleccion, implementacion y desarrollo de su sistema de gestién, que se
traducia en un conocimiento y medicion parcial de los resultados de gestion, y
por consiguiente afectaba su capacidad de mejorar los referidos resultados.

Fue asi que, el Equipo Directivo de la empresa Total Distribuidores
ix



E.l.LR.L., en forma voluntaria, acept6 participar en la implementacion del Modelo
EFQM de Excelencia en su organizacién, como un complemento motivador en

el desarrollo empresarial.

Capitulo 1l: ElI Marco tedrico.- Comprende los antecedentes de la
investigacion en donde Loépez J. V., Bollet F. y Castafieda L. A., en el estudio
del Proceso de Autoevaluacion segun el Modelo EFQM en una empresa,
sefialan que la empresa objeto del estudio, ha utilizado la Autoevaluacion como
una forma de estructurar la planificacion de la mejora continua y un input del
proceso de planificacion estratégica; siendo los beneficios generados, el
identificar puntos fuertes, areas y acciones de mejora, establecer planes de
accion e involucrar a las personas en la mejora de calidad. También se elabor6
la hipotesis cientifica, casual, siguiente: “La implantacion adecuada del
Modelo de Excelencia EFQM, influye significativamente en la mejora del
desempeiio de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L de la ciudad de
Pucallpa, 2,017.”, cumpliendo con la verificacion del cumplimiento de la referida
hipotesis.

Capitulo IlI: Define el marco metodolégico usado en la investigacion,
como el tipo y nivel de la investigacion (aplicativo, explicativo), el disefio
(cuasiexperimental) y esquema de la investigacion; la poblacién y muestra; la
definicion operativa del instrumento de recoleccion de datos y las técnicas de
recojo, procesamiento y presentacion de datos.

Capitulo IV: Explica los resultados del pre test y post test realizados en
la unidad de analisis de la investigacion, el analisis comparativo de los

estadigrafos y la prueba de hipotesis.

Capitulo V: Discusion de resultados con la contrastacion con los
referentes bibliograficos y contrastacion de la hipétesis general en base a la
prueba de hipétesis, demostrando que la implementacién del modelo EFQM
mejoro los resultados de gestion de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.,
desarrollando la cultura de calidad en las personas integrantes de la referida
organizacién y la aplicacion del plan de mejora en la empresa. Se finaliza la

tesis con las respectivas conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I|: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema:

La Plaza o distribucion es una de las P’s de la mezcla de marketing y
se refiere a los medios de distribucién o canales adecuados por los cuales
se determinara el abastecimiento de los mismos y la oferta que ponen a
disposicion de sus clientes. Esto incluye: Puntos de venta o de atencién,
almacenamiento, formas de distribucién, intermediarios, todo aquello con
lo que la empresa garantizard que el consumidor pueda obtener posesion

del producto.

El sector de distribucion comercial en la actualidad se desarrolla en
un medio tecnoldgico, cientifico, econdmico y social de cambios
continuos; esto significa que las empresas destinadas a esta actividad,
deben adaptarse a esas variaciones, realizando preliminarmente
transformaciones profundas a través de gestion de calidad vy
comprometiéndose al servicio, como principal factor de competitividad del

sector de distribucion.

La gestién con calidad, genera un efecto multiplicador importante
gue se puede traducir en autoconciencia de prestar un excelente servicio,
productividad y responsabilidad por la cultura de calidad a nivel
individual, de los equipos de trabajo y de toda la organizacion; por todo



esto, los directivos de las empresas deben establecer, sistemas de

gestion adecuados para cada una de sus organizaciones?.

En esta investigacion se realiz6 un estudio en el campo de la
gestiéon de calidad empresarial, aplicando el modelo EFQM de excelencia;
que permiti6 mediante el método de la autoevaluacion, realizar un
diagnéstico base a fin de elaborar los planes de accién correctivos, en las
areas correspondientes para la mejora del desempefio de la empresa del
sector de distribucion, Total Distribuidores EIRL, en la ciudad de Pucallpa
periodo 2017.

Para cumplir con la investigacion fue indispensable la coordinacion
con los directivos de la empresa y sus trabajadores, quienes otorgaron
informacion referente a su organizacibn y su sistema de gestion al
resolver el cuestionario de auto evaluaciéon del modelo de calidad EFQM;
asimismo se hizo uso de archivos documentarios necesarios para realizar
el estudio y analisis de cada uno de los indicadores de las variables
planteadas en el presente proyecto de tesis.

1.1.1. Diagnéstico del problema:

En Pucallpa, la empresa Total Distribuidores EIRL, ubicado
en el Jr. José del Carmen Cabrejos N°158, presentd deficiencias en
la eleccion, implementacién y desarrollo de sus sistemas de
gestion, que se reflejaron en los siguientes aspectos de los
resultados, que las organizaciones consiguen en linea con sus
objetivos estratégicos, para cada uno de sus actores (Clientes,

Empleados, Sociedad e Inversores):

a. Resultados en los clientes: parcialmente conocidos, al haber

tenido pocas medidas de las percepciones de los clientes hacia

! Lépez, J. V. (2014). Implementacién del modelo EFQM de Excelencia para la mejora de gestién del
restaurante turistico La Rueda en la ciudad de Pucallpa 2014. Tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, Universidad Alas Peruanas, filial Pucallpa - Perd.



la organizacion basados en encuestas, grupos focales,
calificaciones de la organizacibon como proveedora de
servicios de distribucion, felicitaciones y quejas, referente a:
reputacion e imagen, valor otorgado por los clientes a los
productos y servicios publicos, distribucion de productos y
servicios publicos, atencion y apoyo al cliente y fidelidad y

compromiso del cliente.

También careci6 de medidas de los indicadores de
rendimiento sobre: distribucion de productos y servicios,
atencién y apoyo al cliente, gestiobn de quejas, implicacion de
clientes y aliados en el disefio de productos, servicios,

procesos, etc.

b. Resultados en las personas: parcialmente conocidos, al
haber poseido algunas medidas de percepcion de los
empleados hacia la organizacion, basados en encuestas,
grupos focales, entrevistas y evaluaciones del desemperiio,
sobre: satisfaccion, implicacibn y compromiso, motivacion,
delegacion y asuncion de responsabilidades, liderazgo y
gestion, gestibn de las competencias y del desemperio,
formacién, reconocimiento y desarrollo de carreras

profesionales, comunicacion eficaz y condiciones de trabajo.

Asi como al haber carecido de medidas de los indicadores
de rendimiento referentes a: actividades de implicacion y
compromiso, actividades de gestion de las competencias y del
desempeifio, resultados de la gestion del liderazgo, actividades
de formacién, reconocimiento y desarrollo de carreras

profesionales y comunicacion interna.

c. Resultados en la sociedad: desconocidos, al no haber poseido
medidas de percepcion de las autoridades locales y ciudadanos,
basados en encuestas, informes, referencias en prensa o en

3



otros medios, reuniones publicas, ONGs y agentes sociales y
administraciones publicas, referidos a: impacto ambiental,
imagen y reputacién, impacto en la sociedad, impacto del lugar

de trabajo, premios y cobertura en medios de comunicacion.

Asi como carecio de indicadores para medir los resultados
alcanzados, referentes a: actividades ambientales, econémicas y
sociales, cumplimiento de la legislacion y las diferentes
normativas oficiales, resultados respecto a salud y seguridad,

gestion de compras y proveedores socialmente responsable.

d. Resultados Clave: medidas parciales de los resultados clave
econdémico-financieros y no econdémicos que demuestran el
triunfo alcanzado en la implantacion de la estrategia, para
conocer el éxito a corto plazo, faltando el de medio y largo plazo
de la empresa en relacién a: resultados econdémico-financieros,
percepciones de los grupos de interés que aportan la
financiacion, resultados de la gestion y control del presupuesto,
volumen de productos o servicios clave y resultados de los

procesos clave.

Asi como haber carecido de medidas de los indicadores
clave econdmico-financieros y no econdémicos que utilizé la
organizacion para medir su rendimiento operativo en aspectos
de: gestion econdémico-financiera y presupuestaria, costes de
los planes, programas y proyectos, rendimiento de los procesos
clave, rendimiento de los aliados y proveedores, y tecnologia,

informacion y conocimiento.

1.1.2. Las causas:
Gracias al estudio realizado, fue posible deslindar que las
causas que originaron el conocimiento parcial de los resultados de

la administracion y por consiguiente la capacidad de mejorarlos en



forma total por parte de la empresa Total Distribuidores EIRL,

fueron:

a. Liderazgo: poco desarrollado, que se manifestd cuando los
lideres no definieron la Mision, Vision, valores y principios éticos
y no actuaron como modelo de referencia; a los lideres les faltd
definir, supervisar, revisar e impulsar tanto la mejora del sistema
de gestion de la organizacion como su rendimiento; cuando los
lideres no se implicaron con los grupos de interés externos, no
reforzaron una cultura de excelencia entre las personas de la
organizacion, no se aseguraron de que la organizacion sea

flexible y no gestionaron el cambio de manera eficaz.

b. Estrategia: no estuvo basada en la comprension de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y del
entorno externo, no se basé en la comprension del rendimiento
de la organizacion y sus capacidades, y la estrategia y sus
politicas de apoyo no se comunicaron, implantaron vy

supervisaron.

c. Personas: cuando los planes de gestién de las personas no
apoyan la estrategia de la organizacién, no se desarrolla el
conocimiento y las capacidades de las personas, las personas
no estan alineadas con las necesidades de la organizacion, falta
de implicacion y no asumen su responsabilidad con la
organizacién, Las personas no se comunican eficazmente en
toda la organizacién y carecen de un sistema de recompensa,

reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

d. Alianzas y Recursos: hubo falta de gestion: de aliados y
proveedores para obtener un beneficio sostenible, de los
recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito

sostenido, de edificios, equipos, materiales y recursos
5



1.1.3.

1.1.4.

naturales, de la tecnologia para hacer realidad la estrategia, de
la informacién y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de

decisiones y construir las capacidades de la organizacion.

e. Procesos, productos y servicios: los procesos se disefiaron y
se gestionaron a fin de optimizar parcialmente el valor para los
grupos de interés, los productos y servicios se desarrollaron
para dar un beneficio incompleto a los clientes, no se
promocionaron ni pusieron en el mercado eficazmente, y hubo

poca gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Prondstico del problema:
Si no se revertia esta situacion, mediante la implantacion de
un sistema idoneo de gestion en la empresa Total Distribuidores

EIRL, en el futuro se hubiera podido encontrar que:

a. La empresa Total Distribuidores EIRL habria podido llegar al
declive o quedarse estancada por dificultades operativas de
caracter empresarial, generando una baja considerable en los

empleos y disminucion de la productividad.

b. La empresa que es objeto de investigacion, habria podido tener
dificultad para conservar la fidelidad de sus clientes, y lograr que
hagan promocién positiva hacia ella, para aumentar de esta

manera el flujo de nuevos clientes.

c. La lenta evolucién y crecimiento sostenido del sector de
distribucion, habria podido reducir las oportunidades de empleo
directo e indirecto, asi como el dinamismo de la economia

regional y nacional, que beneficiard a nuestra sociedad.

Control al pronéstico del problema:
Por lo que, fue necesario aplicar en la mayor brevedad
posible, las estrategias para contribuir satisfactoriamente a la

implantacion de la gestibn de calidad empresarial, que se
6



constituyo en toda una cultura de calidad, y cultura empresarial que
respondi6 a los retos del momento y futuro del sector de

distribucién de Pucallpa.

Para mejorar los aspectos descritos en la empresa Total

Distribuidores EIRL, objeto de la investigacion, se propuso:

Que la empresa referida, realizara un importante proceso de
cambio y desarrollo organizacional, exigidas por la evolucién de la
sociedad hacia la era del conocimiento, y las consiguientes

transformaciones que se vienen produciendo dentro de ella.

Este proceso de cambio parti6 de la concepcion de la
administracion de la empresa, como una institucion prestataria de
servicios requeridos por la sociedad y que debi6 adecuarse
constantemente a la evolucion de sus exigencias de calidad. Lo
gue sSupuso a su vez un impulso para que la empresa pudiera
obtener resultados a su favor, conjuntamente con los objetivos
previamente definidos y que las personas asumieran una posicion
activa y participativa frente a la propia organizacion, como arbitros

finales de la calidad de los servicios prestados.

Para la evaluacion de la calidad de estos servicios, fue
necesario definir los niveles de aplicacion en la empresa Total
Distribuidores EIRL, del Modelo EFQM de Excelencia que permitio,
tanto la imprescindible auto evaluacién, como la evaluacion
integrada en el conjunto de organizaciones del sector de

distribucion.

Esto significo la inclusion del referido modelo de calidad en
un esquema mas amplio y detallado de gestion, junto a los demas
enfoques administrativos utilizados en la empresa objeto del

estudio.

El Modelo EFQM de Excelencia permitio a las personas

entender la causa y el efecto de la relacién entre lo que hacen sus



organizaciones y los resultados que consiguen. La ventaja del
Modelo es que puede ser aplicado a cualquier organizacion,
independientemente del tamafio, sector o antigiiedad. No caduca y
tiene en cuenta un gran ndmero de conceptos distintos.
Proporciona un lenguaje comun que facilita que las personas
intercambien de forma efectiva sus conocimientos y experiencias,

tanto dentro como fuera de su propia organizacion?.

Asimismo fue fundamental mejorar la perspectiva financiera
en la creacién del valor econdmico agregado, concentrando sus
esfuerzos en sus procesos internos y obteniendo la flexibilidad y
capacidad de responder en corto tiempo a las expectativas de los
clientes, invirtiendo en los recursos humanos y tecnologias de la

informacion.

El uso sistematico y regular del Modelo por parte del equipo
directivo permiti6 a éste el establecimiento de planes de mejora
basados en hechos objetivos y la consecucién de una visibn comuan

sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar.

1.2. Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢, Como influyo la implantacion del Modelo de Excelencia EFQM,
en la mejora del desempefio de la empresa Total Distribuidores
E.l.LR.L. de la ciudad de Pucallpa, 20177

1.3.2. Problemas especificos
a. ¢Cual fue la medida de influencia de la implantacién del
Modelo de Excelencia EFQM, en los resultados de los clientes
de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, 20177

2 La Fundacidn Navarra para la Excelencia (2014). Implantacién del modelo EFQM en Navarra. incidencia
en la competitividad empresarial y generacién de empleo. Confederacion de Empresarios de Navarra,
Espafa.



b. ¢Cudl fue el nivel de influencia de la implantacién del Modelo
de Excelencia EFQM, en los resultados del personal de la
empresa Total Distribuidores E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa,
20177

c. ¢Cual fue la capacidad de influencia de la implantacion del
Modelo de Excelencia EFQM, en los resultados de la sociedad
de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, 20177

d. ¢Cual fue el nivel de influencia de la implantacion del Modelo
de Excelencia EFQM, en los resultados clave en la empresa
Total Distribuidores E.I.R.L. de la ciudad de Pucallpa, 2017?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Se determind la influencia de la implantacion del Modelo de
Excelencia EFQM, realizando un diagnostico empresarial inicial y
final mediante el método de la autoevaluacion, para la mejora del
desempeiio de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

1.3.2. Objetivos especificos
a. Se establecié la medida de influencia de la implantacion del
Modelo de Excelencia EFQM, en los resultados en los clientes
de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, 2017.

b. Se verifico el nivel de influencia de la implantacion del Modelo
de Excelencia EFQM, en los resultados en las personas de la
empresa Total Distribuidores E.ILR.L. de la ciudad de
Pucallpa, 2017.

c. Se determino la capacidad de influencia de la implantacion del
Modelo de Excelencia EFQM, en los resultados en la



1.4.

sociedad de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

d. Se establecio el nivel de influencia de la implantacion del
Modelo de Excelencia EFQM, en los resultados clave de la
empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. de la ciudad de
Pucallpa, 2017.

Justificaciéon del estudio

La investigacion intenté ayudar en la solucion de un problema
fundamental, como fue el desarrollo limitado de los sistemas de gestion
de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L. del sector de distribucion en
Pucallpa, y fue vital el estudio y la aplicacion de los conceptos y
estrategias de la gestion de calidad, que se constituyeron como factor
clave para el rendimiento competitivo de la empresa antes mencionada,
puesto que el modelo EFQM es un modelo util, practico y orientado a

mejorar el resultado de las organizaciones.

Por estas razones fue necesario que se priorice este estudio;
efectuando la investigacion aplicada a la empresa Total Distribuidores
E.l.LR.L. que es parte de un sector tan importante como el de distribucién
y en una actividad que contribuye al desarrollo socio econémico de la

region y del pais.

El estudio fue importante, toda vez que, como consecuencia del
proceso de investigacion, se aplicé las técnicas del modelo EFQM de
Excelencia, los que permitieron mejorar la competitividad de la empresa,
contribuyendo a su vez al aporte de la ciencia administrativa, que
muestra progresos continuos de acuerdo al entorno cambiante del sector

empresarial, en este caso del sector de distribucion.

El resultado de la investigacion tuvo una aplicacion practica en la
empresa del sector de distribucion en Pucallpa, generando de esta
manera el mejoramiento de la calidad de gestion de las organizaciones y

de servicios de distribucién, en un sector que cobra cada vez mas
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1.5.

relevancia, ayudando asi, a que las empresas sean rentables y puedan
desarrollarse, por la confluencia de los sectores minoristas y mayoristas

gue se encuentran en la region.

Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones de la empresa en el campo organizacional y que
se relacionaron con las variables de la investigacion fueron: vision y
mision sin formular, moderado acceso a los servicios financieros e
insuficiente uso de la tecnologia, poco desarrollo de cultura de la
excelencia, limitada accesibilidad a los servicios de desarrollo
empresarial, politica y estrategia incompleta, capacitaciones no
actualizadas para el personal, mediana capacidad de gestion de
alianzas, recursos y procesos, poco uso de medidas de percepcion e

indicadores de rendimiento en los resultados de gestion.

Reducido tiempo y conocimientos del personal de la empresa,
para la realizacién de las autoevaluaciones; escasez de informacién por
parte del equipo directivo de la organizacion para los requerimientos de

la investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio
2.1.1. Jessy Virginia Lopez Donayre3, en su trabajo de investigacion
titulada, Implementacion del modelo EFQM de excelencia para la
mejora de gestion del restaurante turistico La Rueda en la ciudad de
Pucallpa 2014. Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado
en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, Universidad Alas Peruanas,
filial Pucallpa - Pera. Tuvo por objetivo determinar la influencia de la
implementacion del modelo EFQM de excelencia, en la mejora de la
gestién del Restaurant Turistico La Rueda en la ciudad de Pucallpa,
periodo 2014. Mediante el resultado de la prueba de hipétesis, se
determind que la implementacion en el modelo EFQM de excelencia,
de los agentes facilitadores influyé significativamente en la gestion
del restaurante Turistico la Rueda en la ciudad de Pucallpa, periodo
2014, ya que luego de haber aplicado la prueba de hipotesis, se tuvo
indicios suficientes que probaron que los resultados de gestidon se

incrementaron en un 15%, en el post test.

3 Lépez, J. V. (2014). Implementacién del modelo EFQM de Excelencia para la mejora de gestién del
restaurante turistico La Rueda en la ciudad de Pucallpa 2014. Tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, Universidad Alas Peruanas, filial Pucallpa - Perd.

12



2.1.2.

2.1.3.

En el trabajo de investigacion de Frank Bollet Ramirez*, modelo
EFQM de excelencia en la gestion de los establecimientos de
hospedajes categorizados de Pucallpa 2010. Tesis para obtener el
grado académico de Magister en Gestibon Empresarial de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan 2011, Huanuco - Pera. Tuvo
como objetivo determinar la influencia de la implementacion en el
modelo EFQM de excelencia de los agentes facilitadores en los
resultados de gestion de los establecimientos de hospedaje
categorizados de Pucallpa — 2010. Mediante el resultado de la
prueba de hipétesis, se determiné que la implementacion en el
modelo EFQM de excelencia, de los agentes facilitadores influyo
positivamente en los resultados de gestion de los establecimientos
de hospedajes categorizados de Pucallpa — 2010, se tuvo indicios
suficientes que prueban que los resultados de gestion se

incrementaron en un 16%, en el post test.

Luis Anibal Castafieda NuGfiez®, en su trabajo de investigacion,
Implementaciéon del Modelo EFQM de Excelencia, para la mejora de
la Gestion del hotel Antonio’s de Pucallpa 2012, tesis para obtener el
académico de Doctor en Gestion Empresarial, de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan 2011, Huanuco - Perd. Tuvo como
objetivo determinar la influencia de la implementacién del modelo
EFQM de excelencia, en la mejora de la gestién del Hotel Antonio’s
de la ciudad de Pucallpa, mostrando tendencias positivas en los
resultados de gestion. En los resultados se determind que la
implementacion del modelo EFQM de excelencia influyo

significativamente en la Gestion del Hotel Antonio’s de la ciudad de

4 Bollet, F. (2011). Modelo EFQM de excelencia en la gestién de los establecimientos de hospedajes
categorizados de Pucallpa 2010. Tesis para obtener el grado académico de Magister en Gestion
Empresarial, Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco - Peru.

5> Castafieda, L.A. (2013). Implementacién del Modelo EFQM de Excelencia, para la mejora de la Gestion
del hotel Antonio’s de Pucallpa 2012. Tesis para obtener el grado académico de Doctor en Gestion
Empresarial, Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco - Peru.
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Pucallpa periodo 2013, puesto que se tuvo indicios suficientes que
prueban que los resultados de gestion se incrementaron en un
17.76%, en el post test.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Origenes del Modelo de Excelencia EFQM®
Los japoneses a través de su prestigioso JUSE (Union de
Cientificos e Ingenieros de Japén) desarrollaron ya por el afio 1951
un modelo de Calidad Total, denominado DEMING, que analizaba
las &reas de mejora, en toda la operativa de la entidad, en unos
aspectos considerados fundamentales para la competitividad.

En el afio 1978 los norteamericanos refinaron esa operativa
con la misma finalidad y a este modelo lo denominaron Malcolm

Baldrige.

El éxito alcanzado por los premios Malcom Baldrige en los
Estados Unidos y los premios Deming en Japén, basados en el
desarrollo de los principios de lo que entonces se denominé Calidad
Total (Total Quality Management, TQM), llevaron en 1988 a 14 de
las mayores compafiias europeas (Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy,
Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestlé, Olivetti, Philips, Renault,
Sulzer, Volkswagen), con el apoyo de la Comisibn Europea, a
constituir la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad
(European Foundation for Quality Management), EFQM, con la
mision especifica de desarrollar un esquema europeo para la mejora

de la calidad fundamentado en principios similares.

En 1991 EFQM desarroll6 el Modelo Europeo de Excelencia,
que fue utilizado en 1992 como referencia para la evaluacion de los
candidatos al primer Premio Europeo a la Calidad (European Quality
Award).

6 La Fundacién Navarra para la Excelencia (2014). El Modelo de Excelencia EFQM. En Implantacién del
modelo EFQM en Navarra. incidencia en la competitividad empresarial y generacion de empleo (pp. 21-
23). Confederacion de Empresarios de Navarra, Espaia.
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Tras los modelos generales han aparecido variantes
nacionales y regionales como el modelo australiano (derivado del
Malcolm) o el Fundibeq iberoamericano (derivado del EFQM) y

muchos otros.

Aceptando la confusion que modelos similares puede
provocar en un entorno globalizado, todos estos modelos operan de

forma similar:

* Definen areas y subareas que consideran claves y en las que la

entidad que implanta el modelo debe mejorar.

» La deteccién de puntos fuertes a consolidar y areas de mejora a
conseguir se detecta mediante una herramienta de
autoevaluacion a aplicar por la misma entidad que conoce las
evidencias que tiene en cada subarea y la compara con la utopia

del modelo y la realidad de sus competidores.

* Tras la priorizacién y seguimiento de las implantaciones a mejorar,
cabe replantearse un nuevo ciclo de analisis y mejora. La
constatacion del avance conseguido en cada ciclo se apoya en
una puntuacion del modelo que sirve de referencia para

compararnos con nuestros competidores y con nuestro pasado.

La evolucion del Modelo EFQM, hasta su dltima versién de
2013, ha reforzado el énfasis en su concepcion como referente
global, que propicie el éxito sostenido de las organizaciones. En este
sentido, el término “Calidad Total”, que puede parecer restringido a
determinados ambitos de la gestion de las organizaciones, ha sido

sustituido por el de “Excelencia”.

2.2.2. El Modelo de Excelencia EFQM’
“Todas las organizaciones europeas, tanto del sector publico

como privado, estan buscando nuevas oportunidades. El incremento

7 Ibid. pp.14-21.
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de la presion para competir en un escenario global con recursos
limitados significa que tenemos que trabajar de manera conjunta
para asegurarnos un futuro prospero para las generaciones
venideras. El Modelo EFQM de Excelencia proporciona un marco
que fomenta la cooperacion, la colaboracién y la innovacion que
necesitamos para asegurarnos que este objetivo se cumpla”.

(Herman Van Rompuy, Presidente del Consejo Europeo).

Necesidad de un modelo. El mundo no se detiene, estd cambiando
cada vez mas rapido. La interdependencia entre las organizaciones,
comunidades, paises y economias estd creciendo y haciéndose

cada vez mas fuerte.

Parece evidente que la competitividad que asegura la
sostenibilidad de empresas y organizaciones se basa en
diferenciarse de la competencia consiguiendo que los grupos de
interés de la entidad o stakeholders (accionistas, clientes,
empleados, proveedores...) sean mas fieles a la nuestra que a la de

nuestros competidores.

En un entorno globalizado nadie puede conformarse con su
situacién actual, por muy positiva que sea, y se requiere una mejora
continua en la satisfaccion de las expectativas crecientes de estos

grupos.

Las experiencias positivas de muchas entidades en definir,
priorizar y perseguir esta mejora continua han sido analizadas por
los guris de la gestion empresarial generando los modelos de
gestion actualmente mas extendidos por el mundo. Los mas
populares son el modelo ISO 9001, orientado a la fidelizacién del
cliente, y los modelos de Excelencia, orientados a la fidelizacion del
conjunto de stakeholders.

El Modelo EFQM de Excelencia es el marco para comprender

y gestionar esta complejidad.
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El Modelo es pragmatico y practico, ha sido desarrollado por

organizaciones lideres con el fin de promover una mejora continua.

El Modelo EFQM de Excelencia permite a las personas
entender la causa y el efecto de la relacion entre lo que hacen sus

organizaciones y los resultados que consiguen.

La ventaja del Modelo es que puede ser aplicado a cualquier
organizacion, independientemente del tamafio, sector o antigiedad.
No caduca y tiene en cuenta un gran numero de conceptos distintos.
Proporciona un lenguaje comun que facilita que nuestros miembros
intercambien de forma efectiva sus conocimientos y experiencias,

tanto dentro como fuera de su propia organizacion.

La estructura del Modelo EFQM. El Modelo esta compuesto por un

total de tres elementos integrados (Fig. 5):

+ Conceptos Fundamentales de la Excelencia. Los Conceptos
Fundamentales de la Excelencia describen los cimientos
esenciales para que cualquier organizacion alcance una

excelencia sostenida.

* Los Criterios. Los Criterios aportan el marco para ayudar a las
organizaciones a convertir los Conceptos Fundamentales y el

Esquema Logico REDER en la practica.

* El Esquema Légico REDER. REDER es una herramienta simple
pero a la vez poderosa para conducir las mejoras de forma

sistematica a todas las areas de la organizacion.

Conceptos Fundamentales de la Excelencia. Los Conceptos
Fundamentales de la Excelencia describen los cimientos esenciales
para que cualquier organizacién alcance una excelencia sostenida y
pueden utilizarse como base para describir los atributos de una

cultura excelente. Asimismo, constituyen también un lenguaje comun
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para la alta direccion.

@_Anadir valor para los clientes

Mantener en el tiempo
resultados sobresalientes g

® Crear un futuro sostenible

Alcanzar el éxito mediante @
el talento de las personas

® Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad @

® Aprovechar la creatividad

. Aded o= B la innovacién
Liderar con visién, inspiracion @ y

e integridad

Figura 1. Conceptos Fundamentales de la Excelencia
Fuente: EFQM. MODELO EFQM DE EXCELENCIA. SlideShare

Existen 8 conceptos fundamentales:

» Afadir valor para los clientes. Las organizaciones excelentes
afiaden constantemente valor para los clientes comprendiendo,
anticipando y satisfaciendo necesidades, expectativas y

oportunidades.

« Crear un futuro sostenible. Las organizaciones excelentes
producen un impacto positivo en el mundo que les rodea porque
incrementan su propio rendimiento al tiempo que mejoran las
condiciones econdmicas, ambientales y sociales de las

comunidades con las que tienen contacto.

» Desarrollar la capacidad de la organizacion. Las organizaciones
excelentes incrementan sus capacidades gestionando el cambio
de manera eficaz dentro y fuera de ellas.
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» Aprovechar la creatividad y la innovacion. Las organizaciones
excelentes generan mayor valor y mejores resultados a través de
la mejora continua y la innovacion sistemética, aprovechando la

creatividad de sus grupos de interés.

* Liderar con vision, inspiracién e integridad. 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.

+ Gestionar con agilidad. Las organizaciones excelentes se
reconocen de manera generalizada por su habilidad para
identificar y responder de forma eficaz y eficiente a oportunidades

y amenazas.

* Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas. Las
organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran
y crean una cultura de delegacion y asuncion de
responsabilidades que permite alcanzar tanto los objetivos

personales como los de la organizacion.

* Mantener en el tiempo resultados sobresalientes. Las
organizaciones excelentes alcanzan resultados sobresalientes
gue se mantienen en el tiempo y satisfacen las necesidades a
corto y largo plazo de todos sus grupos de interés, en el contexto

de su entorno operativo.

Los Criterios. El Modelo EFQM de Excelencia permite comprender
la causa - efecto de las relaciones entre lo que hacen las
organizaciones (los agentes facilitadores) y los resultados

conseguidos.
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Agentes Facilitadores Resultados

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

Figura 2. Los Agentes Facilitadores y los Resultados del Modelo EFQM
Fuente: Modelo EFQM de Excelencia, Zitec Consultores

Para alcanzar el éxito una organizacion necesita reforzar su
liderazgo y establecer una clara estrategia. Necesita desarrollar y
mejorar la politica con sus empleados asi como cuidar a los
colaboradores y mejorar los procesos con el fin de dar valor afiadido
a los productos y servicios que ofrece a sus clientes.

Si los enfoques son correctos y bien implementados, podra
alcanzar los objetivos que desea y lo que sus grupos de interés

esperan.

Agentes Facilitadores. Hay 5 Agentes Facilitadores definidos a la
izquierda del Modelo (Fig. 2). Estas son las acciones que una
organizacion necesita llevar a cabo para desarrollar e implementar
Su estrategia.

+ Liderazgo. Definicion: Las organizaciones excelentes cuentan con

lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando
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como modelos 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.

» Estrategia. Definicion: Las organizaciones excelentes desarrollan
su Mision y Vision a través de una estrategia centrada en sus
grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la

estrategia.

» Personas. Definicidn: Las organizaciones excelentes valoran a las
personas que las integran y crean una cultura que permite lograr
los objetivos personales y los de la organizacibn de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan las capacidades de
las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por
las personas de la organizacién, potencian la comunicacion
interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para,
de este modo, motivar a las personas, incrementar su
compromiso con la organizaciéon y favorecer que utilicen sus

capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

» Alianzas y Recursos. Definicién: Las organizaciones excelentes
planifican y gestionan las alianzas externas, proveedores y
recursos internos, para apoyar su estrategia y politicas de apoyo,

asi como el eficaz funcionamiento de sus procesos.

* Procesos, Productos y Servicios. Definicion: Las organizaciones
excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos
y servicios para generar cada vez mayor valor para sus clientes y

otros grupos de interés.

Criterios de Resultados. Hay cuatro criterios de resultado que se
muestran a la derecha del Modelo (Fig. 2). Estos son los resultados
que las organizaciones consiguen en linea con sus objetivos

estratégicos. En los cuatro criterios de resultados podemos
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encontrar que las organizaciones excelentes:

Utilizan un conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores
de rendimiento, basados en las necesidades y expectativas de
sus clientes, para determinar el éxito del despliegue de su

estrategia y politicas de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan
relacion con sus clientes basandose en sus necesidades y

expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

Segmentan los resultados para comprender la experiencia,

necesidades y expectativas de los grupos de clientes especificos.

Demuestran resultados positivos y sostenidos en los clientes

durante al menos 3 afnos.

Entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos
resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento,
percepciones y resultados relacionados.

* Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan

para ello en que comprenden las relaciones causa-efecto que

existen.

* Interpretan la comparacion de los resultados clave que guardan

relacién con sus clientes con los de organizaciones similares vy,
donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer

objetivos.

Cuatro criterios de resultados del Modelo EFQM:

Resultados en los Clientes. Definicion: Las organizaciones
excelentes alcanzan y sostienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o superan incluso las necesidades y

expectativas de sus clientes.

. Resultado en las personas. Definicion: Las organizaciones
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excelentes alcanzan y sostienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o superan incluso las necesidades y

expectativas de las personas.

iii.Resultados en la sociedad. Definicién: Las organizaciones
excelentes alcanzan y sostienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o superan incluso las necesidades y

expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

iv.Resultados clave del Negocio. Definicidon: Las organizaciones
excelentes alcanzan y sostienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o superan incluso las necesidades y

expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacion.

Esquema Logico REDER. El esquema légico REDER es una
poderosa herramienta de gestibn y una manera estructurada de

evaluar el rendimiento de una organizacion.

Planificar y Desarrollar - Resultados requeridos
ENFOQUES (metas claras)

- Enfoques (qué haremos
para llegar a los

DESPLEGAR
resultados)

Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

- Despliegue

- Mecanismos de
Evaluacion, Revision y

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR : S
Perfeccionamiento

Enfoques y Despliegue

Figura 3. Esquema Logico REDER del Modelo EFQM
Fuente: La planificacion estratégica desde el modelo EFQM. Carlos Diez

Segun la légica REDER, toda organizacion necesita:
» Establecer los Resultados que quiere lograr como parte de su

estrategia.

* Planificar y desarrollar una serie de Enfoques sdlidamente
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fundamentados e integrados que la lleven a obtener los resultados

requeridos ahora y en el futuro.
» Desplegar los enfoques de manera sistemética para asegurar su
implantacion.

* Evaluar, Revisar y Perfeccionar los enfoques desplegados

basandose en el seguimiento y analisis de los resultados

alcanzados y en las actividades continuas de aprendizaje.

ESQUEMA LOGICO REDER

Qué RESULTADOS queremos lograr a
nivel de:
Rendimiento de la organizacion
Econdmico financiero

Operativo

LOS LOGROS ALCANZADOS POR LA
ORGANIZACION,

» Tendencias positivas yo rendimiento sostenido.
# Objetivos adecuados y se alcanzan

R Percapcion de grupos de interés | = Buen rendimiento comparado con oras
organizaciones
¥ Consecuenciade los enfoques (causa-efecto)
» Aplicacion de los resultados en areas relevantes
(alcance)
Qué ENFOQUES vamos a planificar y LO QUE SE HA PLANIFICADO HACER Y LAS
desarroliar para obiener esos resultados. | RAZONES PARA ELLO.
» Solidamente fundamentado:
Lagica clara.
E Procesos bien definidos v desarmollados.
Orientada a grupos de interés
# Integrado:
Apoya a la politica v estrategia.
Winculado a ofros agentes.
De qué manera vamos 2 DESPLEGAR |LO QUE SE HACE PARA APLICAR EL ENFOQUE
D los eni‘oque; para asegurar una buena )
implantacion Implantado en areas relevantes.
De modo sistematico.
La forma de EVALUAR vy REVISAR los  |LO QUE SE HACE PARA EVALUAR Y REVISAR EL
enfoques en base al seguimiento y ENFOQUE Y EL DESPLIEGUE.
analisis de los resultados alcanzados
ER Mediciones regulares.

Actividades de aprendizaje.
Identificar, establecer prioridades
Planificar & implantar la mejora.

Figura 4. Esquema Logico REDER en el Modelo EFQM
Fuente: Modelo EFQM de Excelencia, SlideShare
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Mantener en el tiempo Afadir valor para
resultados Qs clientes
sobresalientes

1. LIDERAZGO PO 9, RESULTAL
TR 2 LA

Gestionaf con agilidad

Liderar con
vision, inspiracion
e integridad

creatividad y
lainnovacién

Figura 5. Diagrama de Integracion de Principios de Excelencia, Criterios y
Matriz Reder.
Fuente: EFQM Guia para la Transicién, EFQM Publications

2.2.3. Implantacion del Modelo EFQM
El Modelo se implanta cuando a través del método de la
autoevaluacion se puede conocer las capacidades actuales de la
organizacion. El resultado de una evaluacion nos da normalmente el
namero de fortalezas y oportunidades para mejorar el desempefio de
la organizacion en el futuro.

Identificar las fortalezas dentro de una organizacién es
importante porque estas fortalezas pueden ayudar a resolver los
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problemas encontrados.

Por definicion, cumplir con un estandar cerrado no es
Excelencia. Excelencia significa ir mas all4 de lo que se espera. A
diferencia de auditar frente a un estandar, una evaluacién otorga al
equipo de direccion un gran numero de opciones y oportunidades.
Los aspectos que ellos escogen abordar y como elijan abordarlos,
dependeré de sus prioridades estratégicas.

En la préactica se aplica como una metodologia participativa y
sistematica que proporciona una herramienta de uso sencillo y

practico: un conjunto de cuestiones para:

o Analizar una organizacion, en cada uno de los aspectos
clave.

o Identificar sus puntos fuertes y sus areas de posible
mejora.

e Establecer un nivel de excelencia (puntuacién) en cada uno de los
aspectos clave (Fig. 6).

o Establecer las prioridades donde actuar.

EL MODELO EFQM

FACILITADORES RESULTADOS

Figura 6. Esquema del Modelo EFQM de Excelencia y la ponderacién entre

criterios.
Fuente: EFQM. Modelo EFQM de Excelencia, SlideShare
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2.2.4. Autoevaluacion y mejora del rendimiento®

La EFQM recomienda adoptar el proceso de Autoevaluacion
como estrategia para mejorar el rendimiento de una organizacion. La
EFQM estd convencida de que, aplicada rigurosamente, la
Autoevaluacion ayuda a las organizaciones, grandes y pequefas,
del sector privado o publico, a trabajar de un modo mas eficaz y
eficiente. La Autoevaluacion es un examen global, sistematico y
periédico de las actividades y resultados de una organizacién
comparados con el Modelo EFQM de Excelencia. El proceso de
Autoevaluacion permite a la organizacion diferenciar claramente sus
puntos fuertes de las &reas donde pueden introducirse mejoras. Tras
este proceso de evaluacion se ponen en marcha planes de mejora
cuyo progreso es objeto de seguimiento. Las organizaciones llevan a
cabo este ciclo de evaluacion y elaboracion de planes de accion de
manera repetida al objeto de alcanzar una mejora verdadera y

sostenida.

Las organizaciones que utilizan el Modelo EFQM de Excelencia
para la Autoevaluacion coinciden en que el ejercicio les reporta una
amplia gama de beneficios entre los que destacan los siguientes:
Proporciona un planteamiento muy estructurado y basado en datos
que permite identificar y evaluar los puntos fuertes y las areas de
mejora de la organizacion y medir su progreso peridédicamente.
Educa a las personas de la organizacion en los Conceptos
Fundamentales y en el marco general que permite gestionar y
mejorar la organizacion, relacionando dichos Conceptos y marco
general con las responsabilidades de las personas. Integra las
distintas iniciativas de mejora en el dia a dia de la organizacién.
Facilita la comparacion con otras organizaciones, de naturaleza

similar o distinta, al utilizar un conjunto de criterios ampliamente

8 EFQM (2003) EFQM Introduccién a la Excelencia. En Autoevaluacién y mejora del rendimiento (pp. 9).
Bruselas, Bélgica.
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aceptados en toda Europa y también al identificar y permitir

compartir las “buenas practicas” dentro de la organizacion.

En consecuencia, el proceso de Autoevaluacion ofrece a las
organizaciones la oportunidad de aprender sobre sus puntos fuertes
y débiles, sobre lo que significa la “excelencia” para ella, sobre la
distancia que ha recorrido la organizacion en el camino hacia la
excelencia, cuanto le queda todavia por recorrer y cOmo se compara

con otras organizaciones.

2.2.5. Mejora del desempefio empresarial
Es el cambio favorable y conveniente que sea notorio o
importante, en la medida del desempefio global de una organizacion,
entre dos periodos comparativos. Los Cuatro criterios de resultados
del Modelo EFQM considerados para esta medida de mejora son:
resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en
la sociedad y resultados clave de la actividad.

a. Resultados en los clientes®

Definicion: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen
en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden

los derechos, necesidades y expectativas de sus clientes.

En la préctica, las organizaciones excelentes: Utilizan un
conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, necesidades vy
expectativas de sus clientes, para determinar el éxito del

despliegue de su estrategia y sus mecanismos de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave
gue guardan relacibn con sus clientes basandose en sus

derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la

 Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de Los Servicios (2014). Modelo
EFQM de Excelencia 2013. En Resultados en los clientes (pp. 28-29). Madrid, Espaiia.
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estrategia escogida.

Segmentan los resultados para entender e interpretar la
experiencia, necesidades y expectativas de grupos de clientes
especificos.

Demuestran resultados positivos o sostenidos en los

clientes durante al menos 3 afios.

Identifican y entienden claramente las razones y los
factores clave que impulsan las tendencias observadas y el
impacto que estos resultados pueden tener sobre otros
indicadores de rendimiento, percepciones Yy resultados

relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados
futuros y se basan para ello en que entienden e interpretan

las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparaciéon de los resultados clave
obtenidos respecto a los clientes con los de organizaciones
similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para

establecer objetivos.

Los resultados en los clientes se componen de dos sub

criterios:

6a. Percepciones: 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.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre: reputacion e

imagen; valor otorgado por los clientes a los productos y servicios;
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distribucion de productos y servicios; servicio, atencion y apoyo al

cliente y; fidelidad y compromiso del cliente.

6b. Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que
utiliza la organizacion para supervisar, interpretar, predecir y
mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las
percepciones de los clientes. Estos indicadores deben dar una
idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia de clientes,

sus mecanismos de apoyo y sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento
sobre: distribucion de productos y servicios, servicio; atencion y
apoyo al cliente; gestion de quejas; implicacion de clientes y
aliados en el disefio de productos, servicios, procesos, etc.

b. Resultados en las personas?®

Definicion: Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen
en el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden

los derechos, necesidades y expectativas de las personas.

En la préactica las organizaciones excelentes: Utilizan un
conjunto de medidas de percepcién y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, las necesidades vy
expectativas de las personas, para determinar el éxito del
despliegue de su estrategia y sus mecanismos de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave que
guardan relacion con las personas basandose en sus derechos,
necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia
escogida.

Segmentan los resultados para entender e interpretar
la experiencia, necesidades y expectativas de grupos

especificos de personas de la organizacion.

10 Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de Los Servicios (2014). Modelo
EFQM de Excelencia 2013. En Resultados en las personas (pp. 30-31). Madrid, Espafia.
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Demuestran resultados positivos o0 sostenidos en las

personas durante al menos 3 afios.

Identifican y entienden claramente las razones y los
factores clave que impulsan las tendencias observadas y el
impacto que estos resultados pueden tener sobre otros

indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

Tienen conflanza en su rendimiento y resultados
futuros y se basan para ello en que entienden e interpretan

las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave
que guardan relacibn con las personas con los de
organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos

datos para establecer objetivos.

Los resultados en las personas se componen de dos sub

criterios:

7a. Percepciones: 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. 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 Yy Sus procesos.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre:
satisfaccion, implicacion y compromiso; motivacién y delegacion y
asuncion de responsabilidades; liderazgo y gestidon; gestion de
las competencias y del desempefio; formacion, reconocimiento y
desarrollo de carreras profesionales; comunicacion eficaz v;

condiciones de trabajo.

7b. Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que

utiliza la organizacion para supervisar, interpretar, predecir y
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mejorar el desempefio de las personas y predecir su impacto
sobre las percepciones. Estos indicadores deben dar una idea
clara del despliegue y el impacto de la estrategia de personas,

sus mecanismos de apoyo y sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento
sobre: actividades de implicacion y compromiso; actividades de
gestién de las competencias y del desempefio; resultados de la
gestion del liderazgo; actividades de formacién, reconocimiento

y desarrollo de carreras profesionales y; comunicacion interna.
c. Resultados en la sociedad!

Definicién: 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.

En la practica, las organizaciones excelentes: Utilizan un
conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores de
rendimiento, basados en los derechos, necesidades vy
expectativas de los grupos de interés relevantes de la
sociedad, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia

y de sus mecanismos de apoyo.

Establecen objetivos claros para los resultados clave
gque guardan relacion con la sociedad, basandose en sus
derechos, necesidades y expectativas y de acuerdo con la

estrategia escogida.

Segmentan los resultados para entender e interpretar la
experiencia, necesidades y expectativas de grupos de interés

relevantes de la sociedad.

Demuestran resultados en la sociedad positivos o

11 Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de Los Servicios (2014). Modelo
EFQM de Excelencia 2013. En Resultados en la sociedad (pp. 32-33). Madrid, Espafia.
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sostenidos durante al menos 3 afos.

Identifican y entienden claramente las razones y los
factores clave que impulsan las tendencias observadas y el
impacto que estos resultados pueden tener sobre otros

indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros
y se basan para ello en que entienden e interpretan las

relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave
que guardan relacion con la sociedad con los de
organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos

datos para establecer objetivos.

Los resultados en la sociedad se componen de dos sub

criterios:

8a. Percepciones: Son las percepciones que de la organizacion
tiene la sociedad. Pueden obtenerse de una serie de fuentes
como, por ejemplo, encuestas, informes, referencias en prensa o
en otros medios, reuniones publicas, ONGs y agentes sociales y
Administraciones Publicas. Estas percepciones deben dejar
claro qué opina la sociedad sobre la eficacia del despliegue y
resultados de la estrategia social y ambiental, sus

mecanismos de apoyo y Sus procesos.

Las medidas pueden incluir percepciones sobre: impacto
ambiental; imagen y reputacion; impacto en la sociedad; impacto
del lugar de trabajo y; premios y cobertura en medios de

comunicacion.

8b. Indicadores de rendimiento: Son medidas internas que
utiliza la organizacién para supervisar, interpretar, predecir y
mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las
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percepciones de los grupos de interés relevantes de la sociedad.
Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el
impacto de la estrategia social y ambiental, sus mecanismos de

apoyo Yy sus procesos.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento
sobre: actividades ambientales, econOomicas y sociales;
cumplimiento de la legislacion y las diferentes normativas oficiales;
resultados respecto a salud y seguridad y; gestion de compras y

proveedores socialmente responsable.
d. Resultados clave de la actividad?!?

Definicion: 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.

En la préctica las organizaciones excelentes: Desarrollan un
conjunto de resultados clave econdmico-financieros y no
econdémicos, basado en los derechos, necesidades y expectativas
de los grupos de interés que aportan la financiacion, con el fin de

determinar el éxito del despliegue de su estrategia.

Establecen objetivos claros para estos resultados clave
basandose en |as necesidades y expectativas de los grupos de
interés que aportan la financiacién y de acuerdo con la estrategia

escogida.

Segmentan los resultados para entender e interpretar el
rendimiento de areas especificas de la organizacion, y la
experiencia, necesidades y expectativas de los grupos de interés

gue aportan la financiacion.

Demuestran resultados clave positivos 0 sostenidos

12 Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de Los Servicios (2014). Modelo
EFQM de Excelencia 2013. En Resultados clave (pp. 33-35). Madrid, Espaiia.
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durante al menos 3 anos.

Identifican y entienden claramente las razones y los
factores clave que impulsan las tendencias observadas y el
impacto que los resultados clave puedan tener sobre otros

indicadores de rendimiento vy resultados relacionados.

Tienen confianza en su rendimiento y resultados
futuros y se basan para ello en que entienden e interpretan

las relaciones causa-efecto que existen.

Interpretan la comparacion de los resultados clave con
los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan

estos datos para establecer objetivos.

Los resultados en las personas se componen de dos sub

criterios:

9a. Resultados Clave de la Actividad: Son los resultados clave
econdémico-financieros y no econémicos que demuestran el éxito
alcanzado en la implantacién de la estrategia. El conjunto de
medidas y objetivos relevantes seran definidos y acordados con

los grupos de interés que aportan la financiacion.

Las medidas pueden incluir: resultados econdmico-
financieros; percepciones de los grupos de interés que aportan la
financiacion; resultados de la gestién y control del presupuesto;
volumen de productos o servicios publicos clave y; resultados de

los procesos clave.

9b. Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad: Son los
indicadores clave econdmico-financieros y no econémicos que
utiliza la organizacibn para medir su rendimiento operativo.
Ayudan a supervisar, interpretar, anticipar y mejorar los posibles

resultados estratégicos clave.

Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento
sobre: gestibn econdmico-financiera y presupuestaria; costes de
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los planes, programas y proyectos; rendimiento de los procesos
clave; rendimiento de los aliados y proveedores y; tecnologia,

informacién y conocimiento.

2.3. Definicion de términos
Agentes facilitadores: Se denominan asi a los cinco primeros criterios
del modelo EFQM: liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos,
procesos, productos y servicios. En concreto, hacen referencia a las
actuaciones y actividades desarrolladas por la organizacién, cuyo enfoque

es relevante para conseguir el éxito en los resultados de la misma.

Agentes: Conjunto de criterios englobados en el modelo de la EFQM
cuyo enfoque realizado por la organizacibn es relevante para la

consecucién de la excelencia de los resultados empresariales.

Agilidad de la organizacion: Capacidad para responder y adaptarse

oportunamente a cualquier amenaza u oportunidad que surja.

Aliado (partner): Personas u organizaciones publicas o privadas externas
a la organizacidbn que ésta escoge para trabajar, alcanzar objetivos

comunes y lograr un beneficio mutuo sostenido.

Alianza: Relacion de trabajo duradera entre organizacion y aliados en la
gue ambas partes crean y comparten valor afiadido. Las alianzas pueden
establecerse, por ejemplo, con proveedores, distribuidores, entidades
educativas o clientes. Las alianzas estratégicas apoyan de modo especial

los objetivos estratégicos de la organizacion.

Aprendizaje: La adquisicion y comprension de informacion que puede

conducir a la mejora o al cambio.

Area de Mejora: Elementos susceptibles de ser mejorados dentro de la

organizacién con respecto a un criterio definido en el Modelo EFQM.

Autoevaluacion: Es un examen global, sistematico y regular de las
actividades y resultados de una unidad comparados con el Modelo EFQM
de Excelencia.
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Benchmarking (comparaciones con organizaciones relevantes):
Comparacion sistematica de enfoques con otras organizaciones
relevantes, para obtener informacion valiosa que ayude a la

organizacién a adoptar acciones para mejorar su rendimiento.

Buenas / mejores practicas: Enfoques, politicas, procesos o métodos
gue conducen a logros excepcionales. Dado que es dificil definir lo que es
“‘mejor’, la mayoria de las organizaciones prefieren usar la expresion
‘buenas practicas”. Entre las maneras de encontrar buenas practicas
fuera de la organizacién se encuentran el benchmarking y el aprendizaje

externo.

Cadena de Valor: Secuencia concatenada de actividades y procesos que
van generando mayor valor en el producto o servicio para cualquier grupo

de interés.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,
producto o proceso, que satisfacen las necesidades establecidas del

cliente.

Capacidad de la organizacion: Se refiere a la habilidad y capacidad de
la organizacién para alcanzar objetivos especificos. La organizacion
puede incrementar su capacidad, por ejemplo, mediante alianzas externas
o aprendizaje y desarrollo, accediendo al conocimiento, competencias,

experiencia, recursos y procesos relevantes.

Capital intelectual: Valor de una organizacién que no esta recogido en
su contabilidad tradicional. Representa los activos intangibles de una
organizacién y, con frecuencia, es la diferencia entre el valor de mercado

y su valor contable.

Ciclo de vida: Secuencia de todas las fases de un producto o servicio
desde su concepciéon, Vviabilidad, disefio, desarrollo, prestacion,

distribucion y mantenimiento, hasta su retirada.

Clientes: persona que demanda los bienes o servicio que presta una

organizacion.
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Colaboradores: Personas o entidades con los que la organizacion tiene
acuerdos, y colaboran con ella para la consecucion de sus fines, mediante

la aportacion de recursos, productos o servicios.

Competencia clave: Capacidad o actividad interna bien llevada a cabo
que es crucial para que la organizacion sea competitiva, rentable o

eficiente.

Conceptos fundamentales de la excelencia: Conjunto de principios
probados y clave en que se basa el Modelo EFQM de Excelencia.

Creatividad: La generacion de ideas que da lugar a practicas de trabajo

y/o productos y servicios nuevos o mejorados.

Delegacion y asuncion de responsabilidades (empowerment):
Proceso por el que individuos o equipos asumen responsabilidades para
tomar decisiones y trabajan con cierto grado de autonomia en sus

acciones.

Despliegue: Lo que se hace para implantar sistematicamente el
enfoque en las areas consideradas relevantes para la gestion. Es una de

las fases del esquema légico REDER.

Diversidad: Medida en que las personas de la organizacién reconocen,
aprecian y aprovechan las caracteristicas que hacen Unico a cada
individuo. La diversidad puede estar relacionada con la edad, raza, grupo

étnico, género, creencias, capacidades fisicas y orientacion sexual.

Enfoque: Forma o manera general de que algo tenga lugar. El enfoque
se compone de procesos y acciones estructuradas, integrados en un
marco de principios y politicas. Es una de las fases del esquema logico
REDER.

Estrategia: Plan a alto nivel que describe las formas por las cuales una
organizacién intenta lograr su Mision y Visién. Estas tacticas se
traducen en objetivos estratégicos y objetivos que, alineados, reflejan lo
gue la organizacion tiene que hacer.

Evaluacion, revision y perfeccionamiento: Elemento que trata de lo
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gue hace una organizacion para valorar y examinar el enfoque y su
despliegue en términos de medicion, aprendizaje y mejora. Es una de las

fases del esquema logico REDER.

Excelencia: Practicas sobresalientes en la gestion de la organizacion y el

logro de los resultados basados en conceptos fundamentales.

Factores criticos de éxito: Numero limitado (generalmente entre 3 y 8)
de caracteristicas, condiciones o variables, que inciden directamente
sobre la eficacia, eficiencia y viabilidad de una organizacion, programa o

proyecto.

Gestion del cambio: Enfoque para liderar la transicion desde la situacion
0 estado actual de personas, equipos y organizaciones a otro definido y
deseado. Proceso organizacional que tiene por objeto ayudar a los grupos

de interés afectados por el cambio a aceptarlo y hacerlo suyo.

Grupos de Interés (Stakeholders): se refiere a las personas,
organizaciones, administraciones u otras unidades de la propia
administracion que tienen un interés econémico o de otro tipo en las

actividades y en el rendimiento de la organizacion.

Indicador: Expresion cuantitativa que permite predecir o evaluar el grado

de cumplimiento de requisitos y objetivos.

Innovacion: traduccién practica de ideas en nuevos productos, procesos,

sistemas e interacciones sociales.

Liderazgo: Implicacion y labor de los/as responsables de la organizacion
para desarrollar la misién y vision de la organizacion, asi como los valores

y recursos necesarios para garantizar un sistema de gestion de calidad.

Mejora continua: Ciclo de cuatro fases que deberia acompafar a toda

mejora que afronta la organizacion.

Misidon: Declaracion que describe el propdsito o razén de ser de una

unidad.

Plan de mejora: conjunto de acciones planificadas, priorizadas,
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temporalizadas y dirigidas para mejorar la gestion de la organizacion.
Percepcion: Opinidn que los grupos de interés tienen de la organizacion.

Personas: Totalidad de individuos empleados en la organizacion (a
tiempo completo o parcial, incluidos los voluntarios); se incluyen los

lideres de cualquier nivel.

Proceso clave: son los procesos que afectan mas significativamente a la

consecucién de la politica y estrategia de la organizacion.

Propietario del proceso: Persona responsable de la totalidad del
proceso que esta facultada para tomar decisiones, resolver problemas
gue surjan, incluyendo la asignacion de los recursos necesarios dentro del

margen existente, y asegurar la mejora continua del mismo.

Proveedores: Quienes suministran bienes y servicios. Pueden ser

externos o internos.

Puntos fuertes y débiles: Aspectos detallados que la evaluacion ha
constatado como fortalezas y debilidades de cada uno de los criterios
analizados. Constituyen la base para disefiar los planes de mejora.

REDER: Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision. Es el

esquema utilizado para evaluar o autoevaluar una unidad.

Responsabilidad Social: Politicas y practicas para medir y gestionar el
impacto social y medioambiental de la organizacién, su reputacion y la

comunicacion con la sociedad.

Resultados clave: Logros alcanzados por la organizacién en relacién con

sus objetivos y metas.

Resultados en la sociedad: Logros alcanzados por la organizacion en
relacion con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la

sociedad.

Resultados en las personas: Logros alcanzados por la organizacion en

relacion con las necesidades y expectativas del personal.

Resultados en los clientes: Logros alcanzados por la organizacion en
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relacion con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus

clientes, que son los/las destinatarios de las actividades que se realizan.

Resultados: Es una las fases del esquema logico REDER. Este elemento
se ocupa de los logros alcanzados por una unidad.

Satisfaccion del cliente: Esta relacionado positivamente con la calidad
percibida (a mayor calidad percibida, mayor satisfaccion), y con la
diferencia entre la calidad percibida y las expectativas previas a la
recepcion del servicio o producto.

Sociedad: Infraestructura social externa a la organizacion que puede

verse afectada por la actividad de ésta.

Valores: Conjunto de conocimientos y expectativas que describen cuél es
el comportamiento y cualidades esenciales de las personas de la
organizacion y sobre los que se basan el conjunto de relaciones

profesionales.

Visién: Declaracion en la que se describe cémo desea ser la

organizacion en el futuro.

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
La implantacién adecuada del Modelo de Excelencia EFQM,
influye significativamente en la mejora del desempefio de la
empresa Total Distribuidores E.l.LR.L de la ciudad de Pucallpa,
2,017.

2.4.2. Hipotesis especifica

a. La implantacion adecuada del Modelo de Excelencia EFQM,
influye significativamente en los resultados en los clientes de la
empresa Total Distribuidores E.I.R.L de la ciudad de Pucallpa,
2017.

b. La implantacion adecuada del Modelo de Excelencia EFQM,

influye significativamente en los resultados en las personas de
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la empresa Total Distribuidores E.I.R.L de la ciudad de Pucallpa,
2017.

c. La implantacion adecuada del Modelo de Excelencia EFQM,
influye significativamente en los resultados en la sociedad de la
empresa Total Distribuidores E.I.LR.L de la ciudad de Pucallpa,
2017.

e. La implantacion adecuada del Modelo de Excelencia EFQM,
influye significativamente en los resultados clave de la empresa
Total Distribuidores E.I.R.L de la ciudad de Pucallpa, 2017.

2.5. Variables
2.5.1. Definicién conceptual de la variable
La presente investigacion analiza la problematica desde dos

variables.

a. Variable Independiente: Implantacion del Modelo de
Excelencia EFQM en la empresa Total Distribuidores
E.l.LR.L: El Modelo se implanté cuando a través del método de
la autoevaluacion se pudo conocer las capacidades actuales de
la organizaciéon. El resultado de esta evaluacion nos di6 el
namero de fortalezas y oportunidades para mejorar el

desempefio de la organizacion.

b. Variable Dependiente: Mejora del Desempefio de la
empresa Total Distribuidores E.I.R.L: Es el cambio favorable
y conveniente que sea notorio o importante, en la medida del
desempeiio global de una organizacion, entre dos periodos
comparativos. Los Cuatro criterios de resultados del Modelo
EFQM considerados para esta medida de mejora fueron:
resultados en los clientes, resultado en las personas, resultados

en la sociedad y resultados clave de la actividad.
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2.5.2. Definicion operacional de la variable

Variable Independiente: Implantacion del Modelo de Excelencia EFQM en la

empresa Total Distribuidores E.I.R.L

Definicion Operativa

Dimensién

Indicadores

Técnica e
instrumento

Liderazgo

1. Desarrollo de mision, visién, valores y principios éticos

2. Definicion, supervision, revision e impulso de la mejora del sistema de
gestion de la organizacién y su rendimiento.

3. Implicacién con los grupos de interés externos

4.Refuerzo de cultura de excelencia entre las personas de la
organizacion

5.Aseguramiento de que la organizacién sea flexible y gestién del
cambio de manera eficaz

Estrategia

1.Basado en comprender las necesidades y expectativas de los grupos
de interés y del entorno externo

2.Basado en comprender el rendimiento de la organizacién y sus
capacidades.

3.Desarrollo, revision y actualizacion de la estrategia y sus politicas de
apoyo

4.Comunicacién, implantacion y supervision de la estrategia y sus
politicas de apoyo

Personas

1.Apoyo de los planes de gestion de las personas a la estrategia de la
organizacion

2. Desarrollo del conocimiento y las capacidades de las personas

3. Alineacion de las personas con las necesidades de la organizacion,
Implicacién y asuncion de responsabilidades

4. Comunicacion eficaz de las personas en toda la organizacion

5.Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la
organizacion

Alianzas y
Recursos

1. Gestion de aliados y proveedores para obtener un beneficio sostenible

2.Gestion de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito
sostenido

3. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos
naturales

4. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia

5. Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz
toma de decisiones y construir las capacidades de la organizacion

Procesos,
Productos
y Servicios

1.Disefio y gestion de procesos a fin de optimizar el valor para los grupos
de interés

2.Desarrollo de productos y servicios para dar un valor 6ptimo a los
clientes

3.Promocion y puesta de los productos y servicios en el mercado
eficazmente

4. Produccién, distribucion y gestion de los productos y servicios
5. Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

Técnica:
Autoevaluacion

Instrumento:
Cuestionario de
Autoevaluacion
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Variable Dependiente: Mejora del Desemperfio de la empresa Total

Distribuidores E.l.R.L

Definicidon Operativa

Dimension

Indicadores

Técnica e
instrumento

Resultados
en los
clientes

Medidas de percepcion: basados en estudios de opinién

e Reputacién e imagen.

¢ Valor otorgado por los clientes a los productos y servicios.
e Distribucién de productos y servicios.

e Servicio, atencién y apoyo al cliente.

e Fidelidad y compromiso del cliente.

Indicadores de rendimiento: para predecir satisfaccion

e Distribucién de productos y servicios.

e Servicio, atencién y apoyo al cliente.

e Gestion de quejas.

e Implicacion de clientes y aliados en el disefio de productos,
SEervicios, procesos, etc.

Resultados
en las
personas

Medidas de percepcion sobre:

e Satisfaccion, implicacion y compromiso.

e Motivacién y delegacion y asuncién de responsabilidades

e Liderazgo y gestion.

¢ Gestion de las competencias y del desempefio.

e Formacion, reconocimiento y desarrollo de carreras profesionales.
e Comunicacion eficaz.

e Condiciones de trabajo.

Indicadores de rendimiento relacionados con:

¢ Actividades de implicacién y compromiso.

¢ Actividades de gestion de las competencias y del desempefio.

¢ Resultados de la gestion del liderazgo.

e Actividades de formacién, reconocimiento y desarrollo de
carreras profesionales.

e Comunicacion interna.

Resultados
enla
sociedad

Medidas de percepcion sobre:

¢ Impacto ambiental

¢ Imagen y reputacion

¢ Impacto en la sociedad.

¢ Impacto del lugar de trabajo.

e Premios y cobertura en medios de comunicacion

Indicadores de rendimiento relacionados con:

¢ Actividades ambientales, econémicas y sociales.

e Cumplimiento de la legislacion y las diferentes normativas oficiales.
¢ Resultados respecto a salud y seguridad.

e Gestibn de compras y proveedores socialmente responsable.

Resultados
Clave

Medidas de resultados clave de la actividad en relacion a:

¢ Resultados econdmico-financieros.

e Percepciones de los grupos de interés que aportan la financiacion.
¢ Resultados de la gestion y control del presupuesto.

¢ Volumen de productos o servicios publicos clave.

¢ Resultados de los procesos clave.

Indicadores clave de rendimiento de Empresa en aspectos:
¢ Gestion econdmico-financiera y presupuestaria.

¢ Costes de los planes, programas y proyectos.

¢ Rendimiento de los procesos clave.

¢ Rendimiento de los aliados y proveedores.

e Tecnologia, informacién y conocimiento.

Técnica:

Autoevaluacion

Instrumento:

Cuestionario de
Autoevaluacion
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2.5.3. Operacionalizacién de la variable

a. Variable

Independiente: Implantacion del

Modelo de

Excelencia EFQM en la empresa Total Distribuidores EIRL.

Dimensioén Indicadores ltems - Escala_
N° Contenido Valorativa
h [ ¢Se encuentran definidas por escrito Ta misién, vision y valores de Ta organizacion?
b | ¢Revisan y mejoran Ta direccion / Tinea de mando Ta efectividad del Tiderazgo a
partir de los resultados de las encuestas u otras informaciones disponibles?
B [ ¢Existe un mecanismo formal para priorizar las actividades de mejora 'y su
Desarrollo ?lnanmacmn?
Y u | ¢Ha participado Ta direccion en Ta definicion de Ta mision, vision y Tos valores de Ta
de mision, organizacion?
vision, 5 | ¢Impulsan su desarrollo y actuan como modelo de referencia para el resto de Ta
valores y organizacién?
L b | ¢Se estimulay anima Ta asuncion de responsabilidades (empowerment) de Tos
principios empleados?
éticos 7 | ¢Estos principios éticos y valores son conocidos por todos Tos empleados?
g [ ¢Participan y se involucran directamente Tos mandos en Tas acciones de formacion?
o | ¢Se producen contactos informales de Tos mandos con el personal, tales como
visitas espontaneas a equipos de mejora, desayunos de trabajo, etc.?
ho [¢Se dispone de un sistema de encuestas al personal en el que se incluya preguntas
sobre la eficacia de su gestion y el compromiso de los mandos con la Gestion de la 0 = Ningun
Calidad Total? = Ningu
Definicién. 1 |¢Se ha establecido una estructura organizativa adecuada para apoyar la implantacion | avance
ey de la estrategia de la organizacion? 1 = Avance
SUpervision, k5 T,Se ha implantado un esquema de gestién por procesos? Insuficiente
revision e  h3 1;Los procesos clave definidos, permiten el desarrollo, despliegue y actualizacién de |, _ sufici
impulso de fa politica definida? 2 = Avance
| - de 114 ¢Se han desarrollado procesos que permitan implantar mejoras, mediante Ta aceptable
amejora de creatividad, la innovacion v las actividades de aprendizaje? 3-A
la gestion h5 |¢Se desarrolla un proceso mediante el cual de mide Ta efectividad de Ta = Avance
organizacion, se revisan y mejoran los resultados clave? significativo
he Bgélnsetsg?contactos directos de Tos directivos con los clientes, proveedores y 4 = Objetivo
. h7 |¢Comprenden y satisfacen las necesidades y expectafivas de sus clientes y partners? logrado
Implicacion  [g7];Se establecen alianzas con los proveedores y se mide la efectividad de las
con los mismas mediante indicadores? ;Se llevan a cabo actividades de mejora conjunta?
ho |¢Existen planes para mejorar la relacion y el contacto de os empleados con los
grupos de clientes?
interés po | ¢Se da reconocimiento a los grupos de interés por su contribucion a los resultados
externos de la organizacion?
b1 | ¢Existen programas de mejora de Ta calidad conjuntos con organizaciones externas?
b2 | ¢Participan Tos directivos en actividades externas a la organizacion tales como
conferencias, seminarios, etc.?
p3 |¢Se apoyan aquellas actividades dirigidas a Ta mejora del medio ambiente y su
1. Liderazgo contribucion a la sociedad? _ ]
’ ba [¢Se mide de algun modo la implicacion de los lideres con los clientes, y con la
sociedad en general?
b5 | ¢Existe un esquema formal de reuniones que alcanza desde [a alta direccion a
os empleados de base? ¢Son accesibles los directivos?
b6 |¢Comunican Tos Tideres a la organizacion Ta mision, vision y valores, Ta
Refuerzo de pglitlca y |EStl;?te€J|la é, se aseguraI su_correcto entegdllmlelnto? -
;Estan implicados los directivos en el reconocimiento de Tos Togros de Tos
cultura de P fndividuospy equipos? J
excelencia pg [;Existen premios impulsados por Tos directivos a los individuos como o
entre las reconocimiento de sus esfuerzos y logros? ;Se conocen de antemano los criterios
para la concesion de los reconocimientos?
personas bg |¢Se da publicidad a Ta concesion de Tos reconocimientos? ¢Participan Tos directivos
en los actos de concesion de los premios?
B0 |¢Los mandos emplean el compromiso con Ta mejora como uno de Tos criterios para
seleccionar candidatos para la promocién y recompensa?
B1 |¢Se mide Ta_efectividad de Tos programas de comunicaciones y reconocimiento
y asi garantizar el efecto de motivacion y satisfaccion del empleado?
B2 |¢Se estudian Tas causas internas y externas a la organizacion que pueden generar un
cambio en la misma?
Asegura- 3 | ¢Existen procedimientos y metodologias para la identificacion de los cambios
miento de la de la organizacion? Y una vez identificados,
flexibilidad ¢existen metodologias para seleccionar los mas adecuados?
" y B4 |¢Se involucran Tos [ideres de Ta organizacion en el desarrollo de Tos proyectos que
gestion del cgnllevan unk?allmbioI enll?j orqagizacién? I I
i ;Se responsabilizan Tos Tideres de garantizar Ta inversion y Tos recursos necesarios
cambio de 5 fiara degarrollar los proyectos de cgmbio? Y
manera 36 | ¢Se evaltan Ios riesgos que ocasionan Tos cambios planificados?
eficaz B7 |¢Garantiza la direccion de Ta organizacion Ta implantacién completa de Tos cambios?
B8 | ¢Existen indicadores que midan Ta eficacia de Tos cambios?
B9 |¢Se revisa la eficacia de Tos cambios implantados en Ta organizacion?
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: . : Items Escala
Dimension | Indicadores | — - ;
N Contenido Valorativa
1 |;la organizacién esta recopilando, analizando y utilizando la siguiente
informacion para la definicion de los planes y estrategias:
Comprension de clientes, proveedores, partners, empleados, alianzas externas,
necesidades y benchmarking, etc.?
expectativas de|2 | ;Se analizan las necesidades y expectativas de los distintos grupos de
grupos de interés en la organizacion?
interes 3 | ¢Estan establecidos los flujos de informacién interna relevantes para la
preparacion de los planes y la estrategia?
4 | ;Existe algin mecanismo para revisar la idoneidad y efectividad de esta
informacion?
5 |¢Hay responsables de la recogida, analisis y evaluacion de la
informacién?
6 |¢Esta la organizacion recopilando, analizando y utilizando la siguiente
Comprensién de informacion para la definicion de los planes y estrategias: materiales
rendimiento  de sociales, legales y del medio ambiente, ) indicadores  de o
organizacién y funcionamiento interno 'y puntos fuertes y débiles, indicadores|0 = Ningln avance
sus econdmicos y demograficos, resultados de las actividades de aprendizaje, | 1 = Avance
idad resultados y practicas de organizacion externas consideradas como las | ficient
capaciaades mejores, resultados de los indicadores internos de rendimiento? nsumnciente
7 | ¢Existen criterios para la recogida de dicha informacion? 2 = Avance
8 | ¢Se revisa esta informacion y se evallia su idoneidad para asi introducir a_lceptable
otras fuentes distintas? 3 = Avance
9 | ¢Existe una planificacion a corto/medio plazo basada en la estrategia? 4 E'%g_'ct"’_‘t'vo
10 | ;Esta establecido un plan de desarrollo de la estrategia a partir de = Objetvo
informacion relevante? logrado
11 | ;Es consecuente la estrategia con los valores, misién y visién de la
Desarrollo, organizacion?
revision y - - -
o ; 2
actualizacién de 12 |;Se alinea Ia_ estra_ltej'gla de la f)rganlzac_lon. cF)n la de sus p.artners. :
. | estrategia y sus 3 | ¢La estrategia definidas, reflejan los principios de la Gestion de Calidad
2. Estrategia|politicas Total?
14 | ;Existen reuniones periddicas de seguimiento de resultados de las
estrategias frente a objetivos planificados?
15 | ;Se toman planes de accién cuando no se alcanzan los objetivos?
16 | ;Se modifican los planes cuando cambian las condiciones externas?
(legislacion, entorno econémico, etc.)
17 | ;Estan identificados los factores criticos de éxito?
18 | ;Se revisa y actualiza periddicamente la estrategia a largo plazo?
19 | ;La gestion de procesos definida permite desplegar en su totalidad la
estrategia definida?
20 | ¢Existe una definicion acerca de cuando se considera a un proceso como
clave? ;Existe una relacién de procesos clave?
21 | Estos procesos clave, ¢soportan la mision de la organizacion?
Comunicacién 22 | ;Se establecen medidas e indicadores de estos procesos para evaluar y
implantacio ’ mejorar la efectividad del esquema de procesos clave en relacion con la
Implantacion 'y politica y estrategia?
supervision de - - —
la estrategia 23 | (Conoacen todos los empleados la estrategia de la organizacion?
24 | ;Se comunican los planes a través de reuniones en cascada a todos los
niveles de la organizacion?
25 | ¢Se basan los objetivos de departamento y personales, en los planes
anuales de la organizacion?
26 | ¢Prioriza cada mando los planes asignados a su departamento?
27 | iSe pregunta a los empleados en qué medida conocen los planes y la
estrategia de la organizacion?
28 | (Entienden los empleados como contribuyen a la consecucion de los
objetivos generales de la organizacion?
29 | ¢Se modifica el organigrama y los procedimientos internos para adaptarse

a las necesidades surgidas de la politica y estrategia?
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Dimensién

Indicadores

Items

[

Contenido

Escala
Valorativa

3.Personas

Apoyo de
planes de
gestién de
personas a
estrategia de
organizacion

¢Existen planes de recursos humanos dentro de los planes anuales de Ia organizacion?

¢+ Se basan los planes de recursos humanos en la estrategia de la organizacion?

¢Existe algiin mecanismo objetivo para identificar las necesidades de recursos humanos de Ta
organizacion?

¢ Se cubren dichas necesidades mediante traslados o reasignaciones siempre que sea posible?

,Se implica a las personas de Ta organizacion y a sus representantes en el desarrollo de
as politicas, estrategias y planes de recursos humanos?

¢Existe un proceso eficiente de seleccion de personal que garantice Ta imparcialidad y Ta
igualdad de oportunidades en el empleo?

~N o oN N2

¢Contemplan los planes de recursos humanos Iasdpolltlcas de remuneracion, traslados, |
promociones, etc.,... asegurando el cumplimiento de todos los requisitos legales en materia
de empleo?

¢Existe un responsable de recursos humanos en la organizacion?

[lefee

¢ Se utilizan técnicas de trabajo en grupo, motivacion, implicacion, etc.?

¢Se mide Ta satisfaccion de Tos empleados y se recogen sus opiniones mediante encuestas
de opinién y se ponen en marcha planes de mejora?

Desarrollo del
conocimiento y
las
capacidades
de las
personas

¢Se 1dentifican y clasifican claramente Tas necesidades de Ta organizacion en cuanto a
conocimientos y capacidades del personal?

¢ Se establecen mecanismos para lograr incorporar a los empleados adecuados para cubrir Tas
necesidades existentes?

¢Existen planes de formacion especificos en la organizacion?

¢Estan adaptados Tos planes de formacion a las necesidades de cada puesto de trabajo,
empleado o grupo de empleados?

¢;Existen evaluaciones de Ia calidad de Tos cursos de formacion?

¢Existe formacién o entrenamiento en el puesto de trabajo?

¢ Se fomenta Ia formacién continuada?

¢ Se comunican claramente y por escrito Tos objetivos a los empleados?

¢ Se establecen Tos objetivos por consenso entre Tas partes?

;Estan basados Tos objetivos de cada individuo y departamento en Tos objetivos generales de
a organizacion?

¢Entienden Tos empleados como sus objetivos ayudan al cumplimiento de Tos objetivos
generales de la organizaciéon?

¢ Se revisa periddicamente el nivel de cumplimiento de Tos objetivos?

¢Se emplean Tos resultados de Tas evaluaciones para ayudar a [os empleados a mejorar el
rendimiento?

Alineacion de
las personas
con las
necesidades
de la
organizacion,
Implicacién y
asuncion de
responsabilida
des

¢Estan claramente definidas las caracteristicas del programa de equipos (voluntariedad,
horario, facilitador, formacion, etc....)?

25

(EXiste un programa de sugerencias de mejora?

26

¢+ Se fomenta Ia participacion individual y de equipos en Tas actividades de mejora?

27

;Se proporciona formacion en técnicas de trabajo en equipo para fomentar su implicacion en
as actividades de mejora?

28

¢La direccion se preocupa por estimular Ta creatividad e innovacion de Tos empleados,
proporcionandoles el suficiente respaldo y soporte para llevarlas a cabo?

¢ Se fomenta Ta participacién mediante conferencias, actos, publicacion de folletos, posters,
carteles, etc.?

30

¢ Se practica dentro de Ta organizacidn Ta delegacién de responsabilidades?

¢Se fomenta y estimula al personal para que tome iniciativas proporcionando la suficiente
autonomia?

c%Se ev_aIug} de alguna forma el grado de implicacion de Tas personas y se establecen acciones
e mejora?

¢ Se anima a las personas para que trabajen en equipo? ;Se estimula ese trabajo?

Comunicacion
eficaz de las
personas en
toda la
organizacion

¢+ Se han identificado de forma clara y sistematica las necesidades de comunicacion?

¢Existe un plan de comunicaciones internas basadas en lo anterior? ¢Se utiliza correctamente?

¢Existen suficientes mecanismos de comunicacion descendente? (Reuniones en
cascada, revistas y otras publicaciones, comunicaciones internas, comunicacion directa
mando-empleado, étc.)

¢Existen suficientes mecanismos de comunicacion ascendente?

ificier ] SSugerenuas de mejora,
comunicacién directa empleado- mando, reuniones informales, etc.

¢Existen mecanismos de comunicacion horizontal? (Trabajo en equipo, coordinacion de
grupos, procesos horizontales, etc. )

¢La organizacion dispone de algun sistema que permita evaluar y mejorar la eficacia de Ta
comunicacion?

¢La organizacion tiene planes'y programas para compartir fas mejores practicas y el
conocimiento?

Recompensa,
reconocimiento
y atencién a
las personas

¢Estan Tos temas de remuneracion, traslado, despidos y demas asuntos Taborales alineados
con la politica y estrategia dentro de los limites legales?

¢Hay algln sistema de remuneracion variable?

¢Existe un programa de reconocimiento para fomentar [a participacion y Ta toma de
responsabilidades?

44

¢Hay premios como una de Tas formas de reconocimiento?

;Las bases para Ia concesién de premios es conocida por Tos empleados?

46

¢Se encuentra definido un sistema de actividades sociales y culturales que fomente Ta
participacion de los empleados?

47

¢Existe algin programa definido que involucre al personal en temas relacionados con
seguridad y medio ambiente?

48

;Existen en Ta organizacion instalaciones y servicios a la disposicion de sus empleados
servicio médico, cafeteria, medios de transporte, guarderias, etc.)?

49

¢ Se da informacion a Tos empleados en temas de salud o sequridad?

50

¢Dispone Ta organlzamon_de_ algln mecanismo que permita evaluar y mejorar la eficacia de
sus programas de reconocimiento y beneficios?

0 = Ningun
avance
1 = Avance
Insuficiente
2 = Avance
aceptable
3 = Avance
significativo
4 = Objetivo
logrado
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Dimension| Indicadores ltems - Escal_a
N° Contenido Valorativa
1 [¢Seidentifica a los partners clave y se establecen alianzas estratégicas, en linea con la
estrategia de la propia organizacion, sobre la base de una confianza reciproca?
. 2 [¢La politica de Tas alianzas se basa en la definicion de una misién conjunta,
Gestion de aprovechamiento de recursos, de conocimiento, etc.?
aliados y 3 | ¢Existen reuniones periédicas al mas alto nivel entre Ta organizacién y Tos partners?
proveedores 4 [;Se realizan estudios para identificar nuevas posibilidades de colaboraciéon?
para obtener 5 [ ¢Se analiza que Ta mision, vision, valores y Ta de Tos partners es compatible con Ta de Ta
beneficio propia organizacion?
; 6 [¢Qué mecanismos tiene Ia organizacion para apoyar el desarrollo mutuo con sus partners?
sostenible 7 ¢F|ay acglwdades Tplanes en marcha para generar una filosofia innovadora a través de las
alianzas?
8 [¢Qué sinergias se han suscitado con Tos partners? ;Han mejorado los
procesos? ;Han afiadido valor a la cadena cliente/proveedor?
9 [Se evalla, revisa y mejora Ia gestion de Ia relacion con Tos partners?
10 | ¢Existe una planificacion de Ta gestion de recursos econdmicos y financieros propia para
a organizacién?
i 11 | ¢Se asignan recursos financieros en apogo de Ta estrategia y planes fijados por Ta
Gestion de organizacion, estableciendo prioridades?
recursos econ- [12 [;Se evallan las inversiones en activos tangibles e intangibles de acuerdo a los planes de Ta
financieros para organizacion?
asegurar un 13 | ¢Existe una clara distribucion de responsabilidades para la aprobacion'y ejecucion del
éxito sostenido gasto?
14 | ¢Existen una serie de indicadores que midan Ta eficiencia de Ta gestion economica y
financiera?
15 éUltIhZZEl I’z;\ organizacion procedimientos internos de control y seguimiento de Ta ejecucion | 0 = Ningin
el gasto?
16 [ Se revisa y mejora Ia gestion de [os recursos econdmicos y financieros? avance
17 [¢EXxiste una gestion de riesgos financieros? 1 = Avance
18 [¢éExiste un programa de gestion de activos? i A
: - L - s . Insuficiente
19 [¢Hay una estrategia definida para hacer mejor uso de los edificios, equipos y otros _
recursos (alquiler, contratacion, etc.)? 2 = Avance
., 20 [¢Se dispone de un plan de mantenimiento preventivo y de utilizacién adecuada de los aceptable
Gestion recursos tales como edificios, materiales y equipos? 3 = Avance
sostenible de 21 [¢Existen planes de contingencia para Ios recursos Criticos? anificati
edificios, 22 | éEstan los activos de la organizacién convenientemente asegurados contra robo, signi .ICb?ltIVO
equipos, incendio, etc.? ] 4 = Objetivo
materiales y 23 | ¢Se protegen Igs activos mediante vigilancia, sistemas antirrobo, proteccion contra logrado
recursos |_ncer1d|os, etc.? i ] . - .
24 | ¢éSe tiene en cuenta el impacto negativo de los activos de la organizacién en la sociedad?
4. Alianzas naturales 25 [¢Se optimizan los inventarios y rotacién del material?
26 [ ¢Se revisan los edificios o instalaciones asegurando que cumplen las leyes y normas
y aplicables en cuanto a seguridad e higiene?
Recursos 27 | éExisten planes concretos para reducir los consumos de materias primas, energia, etc.?
28 | ¢Se tiene en cuenta el impacto ambiental al seleccionar las materias primas?
29 [¢éSe conservan y reciclan los recursos no renovables y se minimizan los desperdicios?
30 [¢Se revisan los edificios e instalaciones asegurando que cumplen las normativas
medioambientales?
31 [¢éSe utilizan mecanismos para medir, revisar y mejorar la gestién de los activos?
32 [ ¢Se identifican las necesidades tecnoldgicas en funcion de la estrategia de la
organizaciéon?
Gestion de la 33 éi{:eef;an esta?blecido cauces para estar al dia en cuanto a tecnologias relevantes, nuevas y
b gentes?
tecnologla_ para 3471 Asisten los empleados de la organizacién a seminarios, congresos, etc. relativos a
hacer realidad nuevas tecnologias?
la estrategia 35 | éSe participa en programas nacionales o internacionales para el desarrollo tecnoldgico?
36 [ ¢Se implantan tecnologias para apoyar la mejora de procesos, los sistemas de
informacién y otros?
37 | ¢éSe evalua el resultado de la aplicacién de las nuevas tecnologias y se proponen mejoras
fruto de la misma?
38 | ¢Hay alglin programa/proceso para identificar y sustituir las viejas tecnologias?
39 [ ¢Se ha establecido un Plan de Sistemas de Informacién en apoyo de la estrategia de la
organizacién?
Gestion de la 40 ils-it?’\a/t?geit;a;nismo para recoger, estructurar y gestionar el conocimiento en apoyo de la
Inform_ac_lon yel a1 ¢Existe un sistema para organizar los flujos de informacidn, tanto internos como
conocimiento externos, de forma que se asegure que todos los empleados disponen de acceso a la
para apoyar una informacidn y al conocimiento adecuado para realizar su trabajo?
eficaz toma de |42 [élLa informacidn relevante sobre servicios y procesos (funcionamiento de procesos,
decisiones y empleado's, proveedores, clieptes, etc.) e§ta' accesilqle alos empleados que la necesiten?
construir las 43 [ ¢Existen sistemas para garantizar la seguridad de la informacién?
capacidades de 44 c‘,SeI emplean m;ecanismos para garantizar la validez e integridad de los datos contenidos
en los sistemas?
la organizacion [45 [;Se aplican los avances en tecnologias de la informacion?
46 | ¢Se han adoptado medidas para la proteccion y explotacion de la propiedad
intelectual, el conocimiento y las innovaciones (patentes y marcas)?
47 | ¢Lainformacidn disponible se utiliza para mejorar y optimizar los sistemas de gestion, de
forma creativa e innovadora?
48 | ¢Se evalGa y mejora de alguna manera la efectividad de la de gestién de la informacion y

del conocimiento?
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relaciones con
los clientes

¢Se preocqua Ta organizacion por Tlevar a cabo el seguimiento de Ta prestacion de servicios,
asi como el servicio de atencion al cliente, para determinar los niveles de satisfaccion? ;Se
realiza de forma innovadora y creativa?

41

¢Se implica Ta organizacion activamente con los clientes para atender sus quejas y
reclamaciones?

42

¢;Existen mecanismos para medir Ia efectividad de Ta atencién y servicio al cliente?

43

¢ Se realizan actividades para aumentar Tos niveles de satisfaccidn de clientes?

: . : Items Escala
Dimension|indicadores .
Valorativa
N° Contenido
1 ¢Se han disefiado los procesos de la organizacion, y en especial los claves que
contribuyen a la consecucion de estrategia y planificacion?
o 2 | ;Se emplean los mapas de procesos o técnicas similares para analizar y representar el
Disefio y esquema de procesos de la organizacion?
gestion de  [37|;Se establecen propietarios y equipos de mejora para cada proceso?
3roce§0§ afin (777" Hay alguna persona o grupo responsable de identificar los procesos clave?
elev(;rljolrmlzar 5 | ;Se han identificado los grupos de interés que se ven afectados por los procesos clave?
6 | ¢Existen objetivos claros para cada una de las mediciones de rendimiento de los procesos?
! ;Se aplican sistemas normalizados de gestion de la calidad tales como sistemas de
calidad (ISO 9000), sistemas de gestion medioambiental o sistemas de gestién de
riesgos laborales?
8 | ¢Se mide, revisa y mejora la efectividad del sistema de gestion de procesos?
9 [¢Se identifican y establecen prioridades para las oportunidades de mejora de procesos tanto
continua como dréstica?
10 [ ¢Se establecen objetivos de mejora para las mediciones de los procesos?
11 [¢Se consideran los resultados pasados a la hora de establecer Tos objetivos de futuro? 0 = Ningun
121¢Se recoge informacion procedente de empleados, proveedores y otras organizaciones avance
externas y se emplea para establecer dichos objetivos?
13]¢Los r_esu!t,ad’gs de Tas mediciones de Tos procesos, son revisados por Ta direccion de Ta 1 = Avance
organizacion Insuficiente
Desarrollo de 177,55 foman medidas cuando Tos resultados estén por debajo de Tos objetivos previsios? _
productosy  [T57;Se concede autonomia a [os empleados para gue mejoren 10s procesos? 2 = Avance
servicios para |16 ¢Se empl;ean técnicas tales como Ta reingenieria de procesos o la mejora continua de aceptable
dar valor procesos: =
éptimo a 171¢Se imparte formacion en herramientas estadisticas, disefio de experimentos, técnicas 3 _A\/_e_lnce
- de trabajo en equipo, creatividad, resolucion de problemas, etc., dirigida a estimular el significativo
clientes talento creativo e innovador? 4 = Objetivo
181 ¢ Se emplea informacion y comparaciones con organizaciones externas para estimular Tos | d
cambios? ograao
19 [ ¢Existe un procedimiento definido para implantar cambios en Tos procesos?
20 ¢Se emplean Tas experiencias piloto?
5. Procesos 211 ¢Se cuenta con Tos empleados afectados al disefiar Tos cambios?
Productos| 22 gfgalrwzgacritgnf’?rmamon a Tos empleados afectados antes de Ta implantacion de cambios en Ta
y 231 ¢Se realiza un seguimiento de Tos resultados del proceso modificado para asegurar el Togro
Servicios de los objetivos previstos?
241:Se utilizan estudios de mercado, encuestas a clientes %/ otros tipos de informacion
Promocion y para identificar las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes?
ta d 25]¢Se emplea el benchmarking con organizaciones similares?
puesta de 26 ¢La definicion y disefio de los servicios que ofrece Ta organizacion se basa en la creatividad
productos y y la innovacion?
servicios en |27 ¢Se documentan debidamente Tas caracteristicas de Tos nuevos servicios?
mercado 28| ¢ Se da formacion al personal acerca de Tas caracteristicas de los nuevos servicios antes de su
eficazmente puesta en funcionamiento? ] ] _
291 ¢Se realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccion con los nuevos servicios?
30 ¢Se revisa y se mejora la efectividad del proceso de desarrollo de nuevos servicios?
31| ¢Existen procedimientos que describen como debe Ilevarse a cabo Ta prestacion de
Produccion todos los servicios que proporciona la organizacion?
Lo 2] ¢Se comunica formalmente a Tos clientes Tos cambios o Ta implantacidn de nuevos servicios
distribucion y 0 productos?
gestion de los [33]¢Recibe el personal de la organizacion la formacidn necesaria para prestar los
productos y servicios de acuerdo a los procedimientos establecidos?
servicios 341;Reciben _Iosr)usuarlos/cllentes una informacion suficiente y correcta durante Ta prestacion de
0S Servicios?
35 [ ¢Se toman mediciones de defectos, errores o de ciclo durante Ta prestacién de los servicios?
36 [ ¢Existe un programa formal de gestioén de relaciones con Ios clientes?
37| ¢Existe un responsable definido para la mejora de Ia satisfaccidn de Ios clientes?
Gesti6 38 ¢Mantiene Ta organizacion contactos frecuentes con los clientes para debatir sus
estiony necesidades, expectativas y preocupaciones?
mejora de las (397 ;Se realizan encuestas de satisfaccion a los clientes?
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b. Variable Dependiente:

Mejora del

empresa Total Distribuidores E.I.LR.L

Desempefio de

la

Dimension

Indicadores

ltems

Contenido

Escala
Valorativa

6. Resultados
en los
clientes

Medidas de
percepcion:
basados en
estudios de
opinién

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por sus clientes y que inciden directamente en su nivel de satisfaccion?

¢Obtiene informacion directa y periodica relativa a la percepcion que tienen Tos
clientes respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

Los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que tienen los clientes
respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion,
ccumplen los objetivos marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

N

La tendencia de los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que
tienen los clientes respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel
de satisfaccion, ;muestra una evolucion positiva?

(&)

¢Se recogen y comparan, de forma periodica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de percepcion de la satisfaccion de los
clientes de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion
de los clientes, ¢muestra una correlacion y son consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de Tos clientes,
;abarcan los aspectos y areas relevantes y estan adecuadamente segmentados?

Indicadores
de
rendimiento:
para predecir
satisfaccion

¢Se han identificado Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel
de satisfaccion de sus clientes?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de|
satisfaccion de sus clientes, ccumplen los objetivos de calidad marcados para cada
periodo y frecuentemente los superan?

10

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes, ;muestra una evolucién positiva?

=)

1

¢Serecogen y comparan, de forma peri6dica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los resultados de los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes de su
competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento gue
inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes, ;muestran una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

13

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de|
satisfaccion de sus clientes, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan
adecuadamente segmentados?

7. Resultados
en las
personas

Medidas de
percepcién

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por su personal y que inciden directamente en su nivel de satisfaccion?

¢Obtiene informacion directa y periddica relativa a fa percepcion que tiene su
personal _r,esg)ecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

Los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que tiene su personal
respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion,
ccumplen los objetivos marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos a Ta percepcion que tiene
su personal respecto a aquellos aspectos gue inciden directamente en su nivel de
satisfaccion, ¢muestra una evolucion positiva?

¢Se recogen y comparan, de forma periddica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de percepcion de la satisfaccion de su
personal con los de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion
de su personal, ¢muestra una correlacion y son consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de su personal,
cabarcan los aspectos y areas relevantes y estdn adecuadamente segmentados?

Indicadores
de
rendimiento

¢Se han identificado Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de su personal?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel
de satisfaccion de su personal, ¢cumplen los objetivos de calidad marcados para
cada periodo y frecuentemente los superan?

10

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de su personal, ;muestra una evolucion
positiva?

11

¢Se recogen y comparan, de forma periddica y sistematica, Tos datos mas
relevantes correspondientes a los resultados de los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de su personal y el personal de
su competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de su personal, ¢muestra una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

13

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel
de satisfaccion de su personal, ;abarcan los aspectos y areas relevantes y estan

adecuadamente segmentados?

0 = Ningun
avance
1 = Avance
Insuficiente
2 = Avance
aceptable
3 = Avance
significativo
4 = Objetivo
logrado
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Dimensién

Indicadores

Iltems

Contenido

Escala
Valorativa

8. Resultados
en la
sociedad

Medidas de
percepcion

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por la sociedad en general y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

¢Obtiene informacion directa y periodica relativa a la percepcion que tiene la
sociedad en general _rgsgecto a aquellos aspectos que inciden directamente en
su nivel de satisfaccion®

Los resultados de Tos indicadores relativos a Ta percepcidn que tiene Ta
sociedad en general respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en
su nivel de satisfaccion, ;,cumplen los objetivos marcados para cada periodo y
frecuentemente los superan?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que
tiene la sociedad en general respecto a aquellos aspectos que inciden
directamente en su nivel de satisfaccion, ¢muestra una evolucion positiva?

¢Se recogen y comparan, de forma periodica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de percepcion de la satisfaccion de la
sociedad en general con los resultados de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos al nivel de
satisfaccion de la sociedad en general, ¢muestra una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de Ta
sociedad en general, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan
adecuadamente segmentados?

Indicadores
de
rendimiento

¢Se han identificado los indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ¢cumplen los objetivos de
calidad marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

10

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ;muestra una
evolucion positiva?

11

¢Se recogen y comparan, de forma periodica y sistematica, Tos datos mas
relevantes correspondientes a los resultados de los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general y
los resultados de su competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ¢muestra una
correlacion y son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ;abarcan los aspectos y areas
relevantes y estan adecuadamente segmentados?

9. Resultados
Clave

Medidas de
resultados
clave de la
actividad

¢Mide Ta Organizacion de forma periodica y sistematica sus resultados
econémico-financieros y no econémicos?

Los resultados relativos a Tos indicadores clave (econémicos y no economicos),
¢cabarcan los aspectos y areas relevantes y estan adecuadamente segmentados?

La tendencia de Tos resultados clave (econdmicos y no econémicos) de la
organizacion, ¢muestra una evolucion positiva?

Los resultados de Tos indicadores clave (econdmicos y no economicos) de la
organizacion, ;cumplen los objetivos marcados para cada periodo y
frecuentemente los superan?

¢Se recogen y comparan, de forma periddica y sistematica, los datos
correspondientes a los resultados de los indicadores econémicos y no
econdmicos de su competencia/sector?

Los resultados clave de [a organizacion, ¢muestran una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

Indicadores
clave de

rendimiento
de Empresa

¢Mide Ta Organizacion de forma periddica y sistematica sus indicadores de Tos
resultados clave (econédmico-financieros y no econémicos)?

Los resultados relativos a Tos indicadores de Tos resultados clave (economico-
financieros y no econémicos), ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan
adecuadamente segmentados?

|

La tendencia de Tos indicadores de los resultados clave (economico-financieros
y no econémicos) de la organizacion, ;muestra una evolucién positiva?

Los resultados de los indicadores de los resultados clave (economico-
financieros y no economicos) de la organizacion, ;,cumplen los objetivos
marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

11

;Se recogen y comf)aran, de forma peri6dica y sistematica, Tos datos
correspondientes a los indicadores de los resultados clave (economico-
financieros y no econémicos) de su competencia/sector?

12

Los resultados indicadores de Tos resultados clave (economico-financieros y no
econémicos), ;muestran una correlacion y son consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas?

0 = Ningun
avance

1 = Avance

Insuficiente

2 = Avance
aceptable

3 = Avance
significativo

4 = Objetivo
logrado
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CAPITULO Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que le correspondié fue el aplicado,

porque se aplico los conocimientos ya existentes.

La Investigacion Aplicada persigue fines de aplicacion directos
e inmediatos. Busca la aplicacién sobre una realidad circunstancial
antes que el desarrollo de teorias. Esta investigacion busca

conocer para hacer y para actuar's.

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion fue el explicativo que se encarga
de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de
relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas
(investigacion postfacto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipoétesis. Sus resultados y

conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos!4.

13 Gonzales, A.,

Oseda, D., Ramirez, F. G., y Gave J. L. (2011). (Cémo aprender y ensefiar Investigacion

Cientifica? (p. 141). Huancavelica, Peru. Universidad Nacional de Huancavelica

4 1bid., p. 142.
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3.2. Descripcion del ambito de la investigacion
El disefio a emplear fue el cuasi experimental, por proporcionar los
argumentos mas solidos y convincentes para establecer efectos causales
de la variable independiente, por el hecho de que se controlaron bien las
fuentes de validez interna o rigurosidad del disefio. La razén que no
permitié usar un disefio experimental, es que se trabajo con una empresa
solamente y el hecho de no haber dispuesto de un grupo o empresa de

control por no ser conveniente'®.

El disefio cuasi experimental que se empleo fue el de pre test-post
test sin grupo de control. En la investigacion, participé en forma
voluntariamente la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L. Se realiz6 el
diagnostico empresarial inicial y final, mediante la autoevaluacion
efectuada por parte del personal de la empresa, para lograr identificar sus
puntos fuertes, y sus areas de mejora, y asi se pudo sugerir planes de
mejora para el desempefio empresarial, y se establecié algunos
indicadores que nos permitieron seguir la evolucion de esos objetivos y

de la gestion empresarial.

Se representa de la siguiente manera:

Sujeto Asignacion Pre-test Tratamiento Post-test
empresa Total | Voluntaria Autoevaluacién Implementacion Autoevaluacion
Distribuidores Inicial Agentes Final
E.L.R.L. Facilitadores

La empresa Total Distribuidores E.I.R.L, sujeto de la investigacion,
se encuentra ubicada en el Jr. José del Carmen Cabrejos N°158, de la
ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo,

departamento de Ucayali, Peru.

La organizacion se dedica a la distribucion de diferentes productos

15 BISQUERRA, R. y DORIO, I. (2004) Metodologia de la Investigacién Educativa (p. 188). Madrid Espafia
Editorial La Muralla S.A.
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en mercados minoristas y mayoristas, brindando articulos como, licores,
tabaco, medicina, productos de limpieza e higiene personal, agrupado

dentro del sector de distribucion comercial.

Las personas que trabajan en la empresa, realizaron el
procedimiento de autoevaluacion a la organizacion y estuvieron

constituidas segun la tabla 1.

Tabla 1
Personal de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

Areas Sub-éreas Sub total Total
Administrativos Administracion 4 7
Contabilidad 3
Almaceén 7
Reparto 13
Ventas General 12 21
Colgate 9
Cobranzasy 2
créditos
Total personas 50

Fuente: elaboraciéon del autor

3.3. Poblacién y muestra
3.3.1. Poblacion
Estuvo constituida por un sujeto Unico, la empresa de
distribucion comercial: Total Distribuidores E.LR.L, que se
encuentra ubicada en el Jr. José del Carmen Cabrejos N°158, de la
ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel

Portillo, departamento de Ucayali, Peru.

3.3.2. Muestra
Debido a la decision voluntaria para participar en el estudio,

se tom6 como muestra a la empresa de distribucion comercial:
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Total Distribuidores E.l.LR.L, que se encuentra ubicada en el Jr.
José del Carmen Cabrejos N°158, de la ciudad de Pucallpa.
Las 50 personas que trabajan en la empresa, realizaron el

procedimiento de autoevaluacion a la organizacion.

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas
Para la recoleccion de los datos se utilizo la Técnica de la
Autoevaluacion Modelo EFQM, de Excelencia. Esta técnica se
aplicé a los directivos y trabajadores de la empresa objeto de la
investigacién en el pre-test y en el post-test, con la finalidad de
recoger datos relacionados sobre el desarrollo de la gestion

empresarial.

El disefio de este diagndstico, constituyd la herramienta
fundamental para el éxito en la obtencién de datos y la verificacion
de la hipotesis, se elabord en funcion a las variables, dimensiones
e indicadores de la matriz de consistencia, con la finalidad de
recoger datos para la evaluacion del nivel de excelencia, de las
diferentes areas de gestidon de la empresa, constituyendo un apoyo
para su mejora continua; el mismo que sirvid para interrelacionar
las variables de estudio, establecer los puntos fuertes, las areas de
mejora, y obtener la puntuacion global como medida del grado de
excelencia de la empresa. Se elabord cuestionarios escritos,
combinados con aseveraciones abiertas y cerradas, para las dos
autoevaluaciones especificadas en el disefio de investigacion, que
se aplico tanto a los directivos, como a los empleados de la
empresa, es decir:

Primera Autoevaluacion (Pre Test)
Segunda Autoevaluacion (Post Test)

3.4.2. Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el siguiente
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instrumento, validado por la Fundacién Europea para la Gestion de

la Calidad: Cuestionario de autoevaluacion.

El cuestionario de Autoevaluacion que se aplico a la
empresa, consta de 9 dimensiones y 260 preguntas, distribuidas en

nueve paginas, con dos grupos de criterios o dimensiones:

a. Los Agentes Facilitadores (Criterios 1 al 5) son aspectos del
sistema de gestion de la organizacion. Son las causas de los
resultados.

b. Los Resultados (Criterios 6 al 9) representan lo que la
organizacién consigue para cada uno de sus actores (Clientes,

Empleados, Sociedad e Inversores).

Para cada grupo de criterios hay un conjunto de reglas de

evaluacion basadas en la llamada "l6gica Reder":

En los agentes facilitadores se obtuvo datos del enfoque en
su fundamentacion e integracion con otros aspectos del sistema de
gestidn, y si estan sisteméaticamente desplegados e implantados en
las operaciones de la organizacion, y si su efectividad se evalta y

revisa peridodicamente con objeto de aprender y mejorar.

En los resultados se recolecté informacion referente a las
tendencias positivas del desempefio empresarial, a la comparacion
con los objetivos propios, y si estan causados por los enfoques de

los agentes y si abarcan todas las areas relevantes.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo como instrumento, el
cuestionario de autoevaluacion EFQM, que se encuentra validado por la
Fundaciéon Europea para la Gestion de la Calidad (en inglés, European

Foundation for Quality Management, EFQM).
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3.6. Plan de recoleccion y procesamiento de datos
3.6.1. Recoleccion de datos
La recolecciéon de datos, se efectud con el cuestionario de
autoevaluacion EFQM, que fue contestado por los directivos vy
trabajadores de la empresa objeto de la investigacion en el pre-test
y en el post-test, con la finalidad de recoger datos relacionados

sobre el desarrollo de la gestiobn empresarial.

La primera autoevaluacion (pre test), se efectué con la
finalidad de recoger datos, para la evaluacion inicial del nivel de
excelencia y obtener la puntuacion global como medida del grado
de excelencia de la empresa, de las diferentes areas de gestion de
la empresa, el mismo que sirvid para interrelacionar las variables
de estudio, estableciendo los puntos fuertes y las areas de mejora,
para efectos de plantear planes de mejora, objetivos e indicadores
de rendimiento, que se aplicé en la empresa tratando de mejorar el

desempefio de la organizacion.

Después de que la empresa realizé los planes de mejora, se
procedié a la segunda autoevaluacion (Post Test) con la finalidad
de recoger datos, para la evaluacion final del nivel de excelencia y
obtener la puntuaciéon global final, como medida del grado de
excelencia alcanzado por la empresa, de las diferentes areas de
gestion de la empresa, el mismo que sirvi6 para comparar las
puntuaciones iniciales y finales, y establecer la influencia de la

implantacion del modelo EFQM en la empresa.

3.6.2. Técnicas para el procesamiento de datos

a. La revision y consistencia de la informacion: este paso
consistié basicamente en depurar la informacion revisando los
datos contenidos en los instrumentos de trabajo de campo, con

el propésito de ajustar los llamados datos primarios.
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b. Clasificacion de la Informacion: Se llevd a cabo con la
finalidad de agrupar datos mediante la distribucion de

frecuencias de las variables independiente y dependiente.

c. Lacodificaciéon y tabulacion: La codificacion fue la etapa en la
gue se forma un grupo de valores, de tal manera que los datos
son tabulados. La tabulacion manual se realiz6 ubicando cada
una de las variables en los grupos establecidos en la
clasificacion de datos, o sea en la distribucion de frecuencias.
También se utilizé la tabulacibn mecénica, aplicando programas

0 paquetes estadisticos como el SPSS y hoja de célculo Excel.

3.6.3. Técnicas para el analisis e interpretacion de datos
a. Estadistica Descriptiva para Cada Variable
e Medidas de Tendencia central. Se calculé la media, mediana

y moda de los datos agrupados.

e Medidas de Dispersion. Se estim6 la desviacion tipica o

estandar, coeficiente de variacion de los datos agrupados.

b. Estadistica Inferencial para cada Variable. Se utiliz6 el
procedimiento para analizar la diferencia entre las medias de
dos poblaciones relacionadas, la prueba t apareada como

prueba de hipétesis.

3.6.4. Técnicas para la presentacién de datos
a. Tablas Estadisticas, con la finalidad de presentar datos
ordenados y asi facilitar su lectura y andlisis, se construyo
Tablas estadisticas de tipo bidimensional, es decir, de doble
entrada porque en dichas tablas se distingue dos variables de

investigacion.

b. Graficos de Columnas, sirvieron para relacionar los promedios

de las puntuaciones del equipo directivo con los del personal, en
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sus respectivas dimensiones, y los promedios de las

dimensiones en ambas autoevaluaciones.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

A continuacion se presenta los resultados sistematizados, en tablas de
distribucion de frecuencias, graficos estadisticos, y medidas de tendencia
central, los mismos que facilitaran el analisis y la interpretacion

correspondiente.

4.1 Resultados del pre test

4.1.1 implantacion del modelo de excelencia EFQM para la mejora
del desempefio de la empresa Total Distribuidores E.LLR.L.,

Pucallpa, 2017.
El 01 de Abril 2017, se inicio la implementacion del Modelo
EFQM de Excelencia, con la realizacion de la Autoevaluacion
Inicial, ejecutado por el Equipo Directivo y los Trabajadores de la
empresa Total Distribuidores E.ILR.L., como trabajo de

investigacion cientifica.

La culminacién de la Autoevaluacion Inicial, se realiz6 el 29

de Abril del 2017, recogiéndose dichos documentos.

4.1.2 Analisis del pre test
Del 29 de Abril al 11 de Mayo del 2017, se realizo el analisis
de las Autoevaluaciones individuales, procediéndose a obtener un
promedio de la puntuacion del Equipo Directivo y de los
Trabajadores, por cada afirmacion de las nueve dimensiones
incluidas en dicho documento. Los promedios referidos, se

muestran en el Grafico 1.
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AUTOEVALUACION INICIAL, TOTAL DISTRIBUIDORES E.I.R.L.,

60 7
53

50 - 46

a0 {7~ 36

29 32 29 30

30 4 2727

Grafico 1. Puntuacion de las nueve dimensiones en la Autoevaluacion

inicial de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L., 2017.
Fuente: Tabla 2. Puntuaciéon Global Inicial, del Grado de Excelencia de la
empresa Total Distribuidores E.I.LR.L., 2017.

Dimensiones: 1. Liderazgo 2. Estrategia 3. Personas 4. Alianzas y recursos
5. Procesos productos y servicios 6. Resultados en los clientes
7. Resultados en las personas 8. Resultados en la sociedad
9. Resultados Clave.

Se observd que en las cinco dimensiones de los Agentes
Facilitadores, de los 100 puntos que puede alcanzar cada dimension, el
rango de puntuacién fue de 29 a 36 puntos, con cuatro de los

promedios que se encontraron entre los 29 y 32 puntos.

Las cuatro dimensiones de los resultados tuvieron como puntaje,
de los 100 puntos que pueden alcanzar dos de ellas, resultados en las
personas y resultados en la sociedad, ambas obtuvieron 27 puntos; y
de los 150 puntos que pueden alcanzar las otras dos, resultados en

los clientes tuvo 46 puntos y resultados clave obtuvo 53 puntos.

El resultado del andlisis de las autoevaluaciones, fue la
Puntuacidon Global Inicial, de 309 puntos (30.9%), como medida del
Grado de Excelencia de la empresa Total Distribuidores E.l.R.L.,
2017, (Medido en una escala de 0 a 1000), distribuidas de la siguiente

manera.
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Vi.

Vii.

viii.

En la dimension Liderazgo, se tuvo como promedio 56 puntos, de los
156 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el cuestionario,

obteniéndose 36 (36%) de los 100 puntos de la dimension.

En la dimension Estrategia, se tuvo como promedio 34 puntos, de
los 116 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el
cuestionario, obteniéndose 29 (29%) de los 100 puntos de la

dimension.

En la dimensién Personas, se tuvo como promedio 64 puntos, de los
200 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el cuestionario,

obteniéndose 32 (32%) de los 100 puntos de la dimension.

En la dimensién Alianzas y Recursos, se tuvo como promedio 55
puntos, de los 192 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en
el cuestionario, obteniéndose 29 (29%) de los 100 puntos de la

dimension.

En la dimension Procesos productos y servicios, se tuvo como
promedio 52 puntos, de los 172 que se puede alcanzar como
Puntaje maximo en el cuestionario, obteniéndose 30 (30%) de los

100 puntos de la dimension.

En la dimensién de los Resultados en los clientes, se tuvo como
promedio 16 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como Puntaje
maximo en el cuestionario, obteniéndose 46 (46%) de los 150

puntos de la dimension.

En la dimension de los Resultados en las personas, se tuvo como
promedio 14 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como Puntaje
maximo en el cuestionario, obteniéndose 27 (27%) de los 100

puntos de la dimension.

En la dimension de los Resultados en la sociedad, se tuvo como
promedio 14 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como Puntaje
maximo en el cuestionario, obteniéndose 27 (27%) de los 100

puntos de la dimension.
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iX. En la dimension de los Resultados clave, se tuvo como promedio 17
puntos, de los 48 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en
el cuestionario, obteniéndose 53 (53%) de los 150 puntos de la

dimension.

En las dimensiones de los Agentes Facilitadores, se obtuvo una
puntuacion promedio de 31.2 puntos (31.2%), sobre 100 puntos de cada
dimension, con un rango entre 29 y 36 puntos, correspondiendo la
menor puntuacion a las dimensiones de Estrategia y de Alianzas y
Recursos con (29%) y la mayor, a la de Liderazgo con (36%); en las
dimensiones de Resultados, la puntuacion promedio fue de 38.25,
sumando el total: 309 puntos (30.9%), como puntaje global y medida
del Grado de Excelencia inicial de la empresa Total Distribuidores
E.LR.L., 2017.

Tabla 2.

Puntuacién Global Inicial, del Grado de Excelencia de la empresa Total
Distribuidores E.l.R.L., 2017.

AUTOEVALUACION EFQM, INICIAL EMPRESA TOTAL DISTRIBUIDORES E.l.R.L. 2017

N° Dimension Puntaje Puntaje Puntos Puntos obtenidos
maximo obtenido maximo de en dimension
cuestionario cuestionario dimension

01 Liderazgo 156 56 100 36

02 Estrategia 116 34 100 29

03 Personas 200 64 100 32

04 Alianzas y 192 55 100 29
recursos

05 Procesos 172 52 100 30

productos y

servicios

06 Resultados en los 52 16 150 46
clientes

07 Resultados en las 52 14 100 27
personas

08 Resultados en la 52 14 100 27
sociedad

09 Resultados clave 48 17 150 53

Puntuacién global inicial del grado de excelencia empresarial de Total 309

Distribuidores E.I.R.L., 2017.

Fuente: autoevaluacion EFQM inicial de la empresa Total Distribuidores E.l.LR.L., 2017.
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4.1.3 interpretacion de los resultados del pre test

Del analisis se infiere que en las cinco dimensiones de los
Agentes Facilitadores, se obtuvieron puntajes entre 29 y 36 puntos,
lo que hace suponer que la empresa tenia un nivel previo de
desenvolvimiento, en lo referente a esas dimensiones; también en
los resultados el puntaje en sus cuatro dimensiones fue entre 27 y
53 puntos, lo que implicé la existencia de algunas medidas de
percepcion, medidas e indicadores de rendimiento en los resultados

de gestion de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L., 2017.

El promedio de puntuacion de las nueve dimensiones de la
autoevaluacion EFQM inicial, fue de 34.33 puntos. La suma del total
de puntos de las dimensiones dio como resultado: 309 puntos
(30.9%), como puntaje global y medida del Grado de Excelencia
inicial de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L., 2017. (Medido en
una escala de 0 a 1000).

También la Autoevaluacion inicial permitio establecer los
puntos fuertes, las areas u oportunidades de mejora en la empresa

objeto de estudio.

4.1.4 Determinacién de los puntos fuertes de la empresa
Asi mismo se establecié los Puntos Fuertes de la Empresa,
en las nueve dimensiones de la Autoevaluacion, segun el siguiente

detalle:

i) Puntos Fuertes en la dimension Liderazgo:
= Se estimula y anima la asuncibn de responsabilidades
(empowerment) de los empleados.
= Se apoyan aquellas actividades dirigidas a la mejora del medio
ambiente y su contribucién a la sociedad.

= Se evallan los riesgos que ocasionan los cambios planificados.

64



ii) Puntos Fuertes en la dimension Estrategia
o Existen criterios para la recogida de informacion para la
definicion de los planes Las politicas y estrategias se realizan
de acuerdo a las necesidades y expectativas de los grupos de

interés.

o Existen reuniones periddicas de seguimiento de resultados

de las estrategias frente a objetivos planificados.
iii) Puntos Fuertes en la dimension Personas:

o Existe mecanismo objetivo para identificar las necesidades

de recursos humanos de la organizacion.

o Contemplan los planes de recursos humanos las politicas de
remuneracion, traslados, promociones, etc.,... asegurando el
cumplimiento de todos los requisitos legales en materia de

empleo.

o Los empleados entienden como sus objetivos ayudan al

cumplimiento de los objetivos generales de la organizacion.
iv) Puntos Fuertes en la dimension Alianzas y Recursos:

e Los activos de la organizacibn estdn convenientemente

asegurados contra robo, incendio.

e Se protegen los activos mediante vigilancia, y sistemas

antirrobo.
v) Puntos Fuertes en la dimensién Procesos, Productos y Servicios:

e Se emplean los mapas de procesos o técnicas similares para
analizar y representar el esquema de procesos de la
organizacion.

e Se cuenta con los empleados afectados al disefiar los cambios.
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vi) Puntos Fuertes en la dimension de Resultados en los Clientes:

o Se recogen y comparan, de forma periddica y sistemética,
los datos mas relevantes correspondientes a los niveles de
percepcion de la satisfaccion de los clientes de su

competencia/sector.

o La tendencia de los resultados de los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de sus
clientes, muestran una correlacién y son consecuencia de las

acciones de mejora emprendidas.
vii) Puntos Fuertes en la dimension de Resultados en las Personas:

o La tendencia de los resultados de los indicadores relativos a
la percepcion que tiene su personal respecto a aquellos
aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion,

muestra una evolucion positiva.

o Los resultados de los indicadores relativos al nivel de
satisfaccion de su personal, abarcan los aspectos y areas

relevantes y estan adecuadamente segmentados.

viii)Puntos Fuertes en la dimension de Resultados en la Sociedad: se

carece.

iX) Punto Fuerte en la dimensién de Resultados Claves:
o La Organizacion mide de forma periddica y sistematica sus
indicadores de los resultados clave (econdmico-financieros vy

no econdmicos

4.1.5 Establecimiento de areas u oportunidades de mejora:
Con estas areas de mejora, el Lider de la empresa disefio e

implant6 un Plan de Mejora, como un proceso continuo.
i) Areas de Mejora en la dimension Liderazgo:

e Implicacién del Lider en la implementacién de la mejora, como

un proceso continuo en la empresa.
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e Formular y hacer conocer la misién, vision y los valores de la

empresa.
ii) Areas de Mejora en la dimensién Estrategia:

e Las politicas y estrategias son revisadas, analizadas vy

ejecutadas en pocas ocasiones.

e Las politicas y estrategias no estan establecidos en un

documento formal.
e No tiene un Plan de marketing
iii) Areas de Mejora en la dimension Personas:

e Aumentar la motivacion del personal, para lograr una mayor
implicacibn con la empresa (p.e. otorgar diplomas de

reconocimiento)

e Desarrollar programas de capacitacion a todo el personal,
relacionados con el trato al cliente e implementar

capacitaciones en cuanto a seguridad Industrial.
e Implementar un manual de organizacion y funciones MOF.
iv) Areas de Mejora en la dimension Alianzas y Recursos:
e Adquisicion de grupo electrogeno para emergencias

e Adquisicion de un software para la optimizacion de los

servicios.

e Crear una pagina web para mostrar informacion para los

grupos de interés.

v) Areas de Mejora en la dimensién Procesos, Productos vy

Servicios:

e Implementar un sistema de gestion normalizado para los

procesos.

e Implementacion del manual de organizacion y funciones MOF.
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e Implementacion de un organigrama.

vi) Areas de Mejora en las dimensiones de Resultados de Gestion:
debe continuarse con la implementacion de las medidas de
percepcion y de los indicadores de rendimiento, relacionados con

los clientes, el personal, la sociedad y los resultados clave.

4.1.6. Implementacion de mejoras por la empresa Total Distribuidores
E.lLR.L., Pucallpa, 2017.

El 19 de Mayo 2017, se inici6 la implementacion de las

mejoras sugeridas en el informe de la primera Autoevaluacion

Modelo EFQM de Excelencia, priorizandose las siguientes areas:
i) En la dimension Liderazgo:

e El lider se implico en la implementacion de la mejora, como

un proceso continuo en la empresa.

e Se formuld y se hizo conocer la mision, vision y los valores

de la empresa, a todo el personal. (Anexo 3)
i) En la dimension Estrategia:

e Las politicas y estrategias se revisaron, analizaron y

ejecutaron de forma continua.

e Se establecié un plan de marketing por medio de internet y

medios de comunicacion.
iii) En la dimension Personas:

e Se aumento la motivacion del personal, para lograr una
mayor implicacion con la empresa, otorgando diploma de
reconocimiento a los dos trabajadores que destacaron en el
mejor trato a los clientes y en la colaboracion con la

empresa.

e Se desarroll6 programas de capacitaciéon al personal, en
materias relacionadas con el trato al cliente y seguridad

industrial.
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e Se implement6 el manual de organizacion y funciones MOF.
iv) . En la dimensién Alianzas y Recursos:

e Se cotiz0 la adquisicién de un software para la optimizacion

de los servicios.
v). En la dimension Procesos, Productos y Servicios:
e Se implement6 el manual de organizacién y funciones.
e Se cre0 un organigrama.
vi) En la dimension de resultados en clientes:

e Se implement6 las medidas de la percepcién de los clientes,
referentes al servicio prestado por la empresa Total
Distribuidores E.I.LR.L., Pucallpa, 2017, mediante encuestas

realizadas a los perceptores del servicio.

e Se disefid 17 indicadores de rendimiento en relacién a los

clientes.
vii) En la dimensidn de resultados en el personal:

e Se implementd las medidas de percepcion del personal,
referentes a la motivacion y satisfaccion de los trabajadores
en la empresa, mediante entrevistas al personal.

viii) En las dimensiones de resultados en la sociedad y los

resultados clave

e Se implementaron las medidas de percepcidon, y los

indicadores de rendimiento de la empresa.
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4.2. Resultados del post test

4.2.1 Realizacion del post test
El 22 de Junio del 2017 se inicio la realizacion de la
Autoevaluacion final, ejecutado por el Equipo Directivo y los
Trabajadores de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

La culminacién de la Autoevaluacion Final, se realizo el 01 de
Julio del 2017, recogiéndose los documentos respectivos. Cuyos

resultados se muestran en el Gréfico 2 y la Tabla 3.

4.2.2 Analisis del post test
Del 01 de Julio al 07 de Julio del 2017, se realiz6 el analisis
de las Autoevaluaciones individuales, procediéndose a obtener un
promedio de la puntuacion del Equipo Directivo y de los
Trabajadores, por cada afirmacion de las nueve dimensiones
incluidas en dicho documento. Los promedios referidos, se

muestran en el Grafico 2.

AUTOEVALUACION FINAL. TOTAL DISTRIBUIDORES E.I.R.L.. 2017.
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Grafico 2. Puntuacion de las dimensiones en la Autoevaluacion Final de la

empresa Total Distribuidores E.I.R.L., 2017.
Fuente: Tabla 3. Puntuacion Global Final, del Grado de Excelencia de la
empresa Total Distribuidores E.I.R.L., 2017.

Dimensiones: 1. Liderazgo 2. Estrategia 3. Personas 4. Alianzas y recursos
5. Procesos productos y servicios 6. Resultados en los clientes
7. Resultados en las personas 8. Resultados en la sociedad
9. Resultados Clave.
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Se observo que en las cinco dimensiones de los Agentes
Facilitadores, de los 100 puntos que puede alcanzar cada dimension, el
rango de puntuacion fue de 36 a 62 puntos, con tres de los promedios
gue se encontraron entre los 36 y 39 puntos.

Las cuatro dimensiones de los resultados tuvieron como puntaje,
de los 100 puntos que pueden alcanzar dos de ellas, resultados en las
personas y resultados en la sociedad, obtuvieron 40 y 29 puntos
respectivamente; y de los 150 puntos que pueden alcanzar las otras
dos, resultados en los clientes tuvo 72 puntos y resultados clave

obtuvo 69 puntos.

El resultado del andlisis de las autoevaluaciones, fue la
Puntuacion Global Final, de 443 puntos (44.3%), como medida del
Grado de Excelencia de la empresa Total Distribuidores E.L.R.L.,
2017, (Medido en una escala de 0 a 1000), distribuidas de la siguiente

manera.

i. En la dimension Liderazgo, se tuvo como promedio 87 puntos, de
los 156 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el
cuestionario, obteniéndose 62 (62%) de los 100 puntos de la

dimension.

ii. En la dimensién Estrategia, se tuvo como promedio 45 puntos, de
los 116 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el
cuestionario, obteniéndose 39.00 (39%) de los 100 puntos de la

dimension.

iii. En la dimension Personas, se tuvo como promedio 96 puntos, de
los 200 que se puede alcanzar como Puntaje maximo en el
cuestionario, obteniéndose 58 (58%) de los 100 puntos de la

dimension.

iv. En la dimension Alianzas y Recursos, se tuvo como promedio 69

puntos, de los 192 que se puede alcanzar como Puntaje maximo
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Vi.

Vii.

en el cuestionario, obteniéndose 36 (36%) de los 100 puntos de la

dimension.

En la dimension Procesos productos y servicios, se tuvo como
promedio 65 puntos, de los 172 que se puede alcanzar como
Puntaje maximo en el cuestionario, obteniéndose 38 (38%) de los

100 puntos de la dimension.

En la dimensién de los Resultados en los clientes, se tuvo como
promedio 29 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como
Puntaje maximo en el cuestionario, obteniéndose 72 (72%) de los

150 puntos de la dimension.

En la dimension de los Resultados en las personas, se tuvo como
promedio 21 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como
Puntaje maximo en el cuestionario, obteniéndose 40 (40%) de los

100 puntos de la dimension.

viii. En la dimensién de los Resultados en la sociedad, se tuvo como

promedio 19 puntos, de los 52 que se puede alcanzar como
Puntaje maximo en el cuestionario, obteniéndose 29 (29%) de los

100 puntos de la dimension.

. En la dimensién de los Resultados clave, se tuvo como promedio

21 puntos, de los 48 que se puede alcanzar como Puntaje
maximo en el cuestionario, obteniéndose 69 (69%) de los 150

puntos de la dimension.

En las dimensiones de los Agentes Facilitadores, se obtuvo

una puntuacion promedio de 46.6 puntos (46.6%), sobre 100 puntos

de cada dimension, con un rango entre 36 y 62 puntos,

correspondiendo la menor puntuacion a la dimensién de Alianzas y

Recursos con (36%) y la mayor, a la de Liderazgo con (62%); en las

dimensiones de Resultados, la puntuacion promedio fue de 52.5

puntos (52.5%),, sumando el total: 443 puntos (44.3%), como

72



Tabla 3.

puntaje global y medida del Grado de Excelencia final de la empresa
Total Distribuidores E.I.LR.L., 2017.

Puntuacion Global Final, del Grado de Excelencia de la empresa Total
Distribuidores E.I.R.L., 2017.

AUTOEVALUACION EFOQM, FINAL EMPRESA TOTAL DISTRIBUIDORES E.I.R.L. 2017

N° Dimension Puntaje Puntaje Puntos Puntos obtenidos
maximo obtenido méaximo de en dimensién
cuestionario cuestionario dimensién

01 Liderazgo 156 96 100 62

02 Estrategia 116 45 100 39

03 Personas 200 115 100 58

04 Alianzas y 192 69 100 36
recursos

05 Procesos 172 65 100 38

productos y

servicios

06 Resultados en los 52 25 150 72
clientes

07 Resultados en las 52 21 100 40
personas

08 Resultados en la 52 15 100 29
sociedad

09 Resultados clave 48 22 150 69

Puntuacién global final del grado de excelencia empresarial de Total 443

Distribuidores E.I.LR.L., 2017.

Fuente: Autoevaluacion EFQM final de la empresa Total Distribuidores E.l.R.L., 2017.

4.2.3 Interpretacion de los resultados del post test.

Del analisis se infiere que cinco de las nueve dimensiones
obtuvieron una puntuacién entre 29 y 40 puntos, y las otras cuatro
dimensiones tuvieron una puntuacion entre 58 y 72 puntos; lo que
indica un incremento en la medida de todas las dimensiones en las
variables de la investigacion, como consecuencia de la aplicacion
del Modelo EFQM, en la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

El promedio de puntuacion de las nueve dimensiones de
ambas variables, fue de 49.22 puntos, lo que significa un
incremento de 14.89 puntos, en relacién al promedio del pre test
(34.33)

La suma del total de puntos de las dimensiones en el post
test, dio como resultado: 443 puntos (44.3%), como puntaje global
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y medida del Grado de Excelencia final de la empresa Total
Distribuidores E.lLR.L. (Medido en una escala de 0 a 1000),
significando un incremento del 13.4%, en relacion al pre test (309
puntos), reflejo de la ejecucion del plan de mejora y el cambio de

actitudes del equipo directivo y personal de la empresa.

4.2.4 Comparaciéon entre los resultados del pre test con los del post

test

Se presenta la Tabla 4 y el Grafico 3, con los valores de las
puntuaciones de las nueve dimensiones, obtenidas en ambas
autoevaluaciones, observandose un incremento notorio en los puntos de
las nueve dimensiones en el post test, siendo el promedio de puntuacién
de las nueve dimensiones de ambas variables, de 49.22 puntos, lo que
significa un incremento de 14.89 puntos, en relacion al pre test que fue
de 34.33 puntos.

La suma del total de puntos de las dimensiones en el post test, dio
como resultado: 443 puntos (44.3%), como puntaje global y medida del
Grado de Excelencia final de la empresa Total Distribuidores E.I.LR.L.,
significando un incremento del 13.4%, en relacion al puntaje global del
pre test, que fue de 309 puntos (30.9%), reflejo de la implementacion
del modelo EFQM, y la consiguiente ejecucion del plan de mejora y el
cambio de actitudes del equipo directivo y personal de la empresa.

Se nota en la Tabla 4 y el Gréfico 3, un incremento significativo
de los valores de las dimensiones del post test comparado al pre test.
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Tabla 4.

Comparacion entre los valores de las puntuaciones de las
dimensiones del pre y post test, de la empresa Total

Distribuidores E.l.R.L.

VALOR DE LAS DIMENSIONES (EN PUNTOS)

DIMENSIONES Pre Test Post Test Incremento
1. Liderazgo 36 62 26
2. Estrategia 29 39 10
3. Personas 32 58 26
4. Alianzas y Recursos 29 36 7
5. Z;?\(/:iiisgss productos y 30 38 8
6. Resultados en Clientes 46 72 26
7. Resultado en Personal 27 40 13
8. Resultado en sociedad 27 29 2
9. Resultados Clave 53 69 16
TOTAL 309 443 134

VALOR DE DIMENSIONES DE PRE Y POST TEST

80 T

72 69

62
58

60 - 53

50 - “
39 22 40

29 298 30 29
30 A

20

H Pre Test

M Post Test

Gréfico 3. Comparacion entre los valores de las puntuaciones de

las dimensiones del pre y post test

Fuente: Tabla 4. Comparacion entre los valores de las puntuaciones de las

dimensiones del pre y post test
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4.3. Analisis comparativo de los estadigrafos
A continuacion se presenta la Tabla 5, con los valores de los

estadigrafos de las dimensiones del pre y post test.

Tabla 5.

Valores comparativos de estadigrafos, segun puntuaciones de las
dimensiones, en el pre test y post test, de la empresa Total Distribuidores
E.ILR.L. Pucallpa-2017.

Autoevaluacion Total Distribuidores E.I.LR.L. Pucallpa-2017.

Estadigrafos Pre test Post test
Media 34,33 49,22
Mediana 30 40
Moda 29 --
Desviacion estandar 9,19 16,00
Varianza de la muestra 84,5 256,19
Curtosis 0,97 -1,76
Coeficiente de asimetria 1,42 0,33
Rango 26 43
Minimo 27 29
Maximo 53 72
Cuenta 9 9

Fuente: Tabla 4. Comparacién entre los valores de las puntuaciones de las dimensiones del
pre y post test, de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

Se observo que en los valores de los estadigrafos de tendencia
central, de dispersion y de simetria, hay diferencias entre los del pre testy
post test, lo que evidencio que las puntuaciones de las dimensiones en el

post test aumentaron progresivamente.

Andlisis de los estadigrafos del pre test y post test
= La media aritmética o promedio de las dimensiones en el pre test
fue de 34,33, mientras que el promedio de las dimensiones en el
post test fue de 49,22, con un incremento de 14.89 puntos.
e En el pre test, la mediana indicO que cuatro de las nueve

dimensiones, obtuvieron unas puntuaciones inferiores a 30 y las
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otras cuatro alcanzaron puntuaciones superiores. En el post test
cuatro de las nueve dimensiones, lograron unas puntuaciones
inferiores a 40, y las otras cuatro tuvieron puntuaciones superiores.

e En el pre test la moda o la puntuacion que ocurri6 con mayor
frecuencia en las dimensiones fue de 29, y en el post test no existio
ningun valor repetido.

e Se obtuvo como desviacion estandar en el pre test 9.19 y en el
post test 16.

e Enelpretestla curtosis fue de 0.97 y de -1,76 en el post test.

Interpretacion de los estadigrafos del pre test y post test.

e Se observO que el promedio de las puntuaciones de las
dimensiones en el post test, superd en 14.89 puntos al del pre test,
lo que evidencié que la aplicacion del Modelo EFQM influy6
positivamente en los resultados de gestion empresarial.

e Los valores de las medianas dividieron en este caso a las
dimensiones del pre test y post test en partes iguales.
Consecuentemente nos indicaron que las dimensiones en el post
tesl obtuvieron puntuaciones superiores en 10 puntos, a las del pre
test.

e La desviacién estandar que correspondié a las dimensiones del
post test, fue mayor que la desviacidén estandar del pre test, lo que
demostré que las puntuaciones de las dimensiones del post test,
tuvieron una dispersion mayor en relacién al promedio aritmético,
mientras que las puntuaciones del pre test estuvieron en un mayor

acercamiento al promedio aritmético.

4.4. Pruebade hipoétesis
Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2010, p. 107-108),
manifestaron que las hipotesis del proceso cuantitativo se someten a
prueba o escrutinio empirico para determinar si son apoyadas o refutadas,

de acuerdo con lo que el investigador observa, y demostrarse como
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probablemente correctas o incorrectas, sin que interfieran los valores y las
creencias del individuo. Para tal efecto se ha considerado los siguientes

pasos:
4.4.1. Formulacion de la hipoétesis

Hernandez, R., et al. (2010, p. 96-104), manifestaron que las
hipodtesis de investigacion se definen como proposiciones tentativas
acerca de la o las posibles relaciones entre dos o0 méas variables.
Se les suele simbolizar como Hi o Hi, Hz, Hs, etc. (cuando son

varias), y también se les denomina hipoétesis de trabajo.

Las hipétesis nulas son, en cierto modo, el reverso de las
hipotesis de investigacion. También constituyen proposiciones
acerca de la relacion entre variables, s6lo que sirven para refutar o
negar lo que afirma la hipotesis de investigacion. Se les suele

simbolizar como Ho
Ho: lp S0 — (donde p= 1= U2)

pul = Media pre test, y p2 = Media post test
Hipodtesis nula: “la media de los valores de la puntuacion de las
dimensiones del post test es menor o igual que la del pre test, lo
que significa que la implantacibn adecuada del Modelo de
Excelencia EFQM, no influye significativamente en la mejora del

desempeiio de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L”
Hi: Wp>0

HipoOtesis de investigacion: “la media de los valores de la
puntuacion de las dimensiones del post test es mayor que la del
pre test, lo que significa que implantacion adecuada del Modelo de
Excelencia EFQM, influye significativamente en la mejora del
desemperio de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L”.
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4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

Determinacion si la prueba es unilateral o bilateral

La hipotesis de investigacion indica que la prueba es
unilateral de cola derecha, porque se trata de verificar solo una
probabilidad.

Determinacion del nivel de significatividad de la prueba
Asumimos el nivel de significacion de 5% (a=0.05), en

consecuencia el nivel de confiabilidad es de 95%.

Determinacion de la prueba de hipo6tesis a usar, en dos
muestras de poblaciones relacionadas.

Se utiliz6 el procedimiento para analizar la diferencia entre
las medias de dos poblaciones que estuvieron relacionadas; en
esta investigacion se tomaron mediciones repetidas para el mismo
conjunto de elementos (la autoevaluacién inicial y final en la
empresa Total Distribuidores E.I.R.L.). La variable numérica, se
convirtio en la diferencia entre los valores de las dimensiones, en
lugar de los valores en si mismos. Bajo la teoria de que los mismos
elementos 0 individuos se comportaron de la misma forma si
fueron tratados de igual manera, nuestro objetivo fue mostrar que
cualquier diferencia entre dos mediciones de los mismos elementos
o individuos, obedece a diferentes condiciones de tratamiento,
reduciendo el efecto de la variabilidad que se debi6é a los propios
elementos o individuos (Berenson, M., Krehbiel, T., Levine, D.

(2007, p. 322-324)). Por lo que se empled la prueba t apareada.

Determinacion del valor de los coeficientes criticos
El valor critico de la t, en el area de la cola superior
especifica (a= 0.05), para una muestra de n=9 dimensiones, con n-

1 grados de libertad (8), en la tabla fue de 1.8595, usando el valor
de la tabla, la regla de decision fue: Rechace Hosit > tg = 1.8595,

de otra manera no rechace Ho.
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4.4.6. Calculo de lapruebat apareada para la diferencia de la media
Calculamos el estadistico de la prueba con los datos que se

tuvo mediante las siguientes férmulas:

Donde:

|
I

il

[ar

*|

i (Di - E:]:

Los resultados que presenta la Tabla 6, fue para la muestra
de n=9 dimensiones de las autoevaluaciones de la empresa Total

Distribuidores E.I.R.L en Pucallpa, el afio 2017.
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Tabla 6.
Mediciones repetidas de los valores de las dimensiones
Autoevaluacion EFQM, de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

VALOR DE LAS DIMENSIONES (EN PUNTOS)

Dimensiones Pre test Post test Diferencia (Di)
1. Liderazgo 36 62 26
2. Estrategia 29 39 10
3. Personas 32 58 26
4. Alianzas y Recursos 29 36 7
5. Procesqs productos 30 38 8
y servicios
6. Re_sultados en 46 72 26
Clientes
7. RPesuItados en 27 40 13
ersonas
8. Resgltados en 27 29 2
Sociedad
9. Resultados Clave 53 69 16
TOTAL 309 443 134

de

Fuente: Tabla 4. Comparacién entre los valores de las puntuaciones de las

dimensiones del pre y post test, de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L.

Para las diferencias n=9, la diferencia de la media muestral fue:

134

=

]

=]
I
'_\
o
loo)
©

Y la desviacion estandar de la diferencia entre los valores de las

dimensiones del post y pre test fue:

i (D; — E:]z

Sp= 4 — =18.90

Con lo que se obtuvo los siguientes datos:
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DATOS
PRE TEST POST TEST

JU1 = 3433 | 2= 4922

ng =9 n = 9
WUp= -14.89
D = 14.89
Sp =9.18
_ 14.89+14.89

Entonces: t= luego: t =9.73

9.18+/9

4.4.7. Grafico y toma de decisiones, en una prueba t apareada, de
una cola, con un nivel de significancia de o= 0.05, con 8

grados de libertad

Zona de aceptacion
~,

Zona de rechazo

0.95
4 =0 18595 t=9.73

Valor critico

El valor de t = 9.73 se ubic6 a la derecha del valor critico, ts =
1.8595, que fue la zona de rechazo, por lo tanto se descarto la
hipétesis nula y se acepto la hipotesis de investigacion; es decir se

tuvo indicios suficientes que probaron que:
82



‘la media de los valores de la puntuacion de las dimensiones
del post test es mayor que la del pre test, lo que significa que
implantacion adecuada del Modelo de Excelencia EFQM, influye
significativamente en la mejora del desempefio de la empresa Total
Distribuidores E.l.R.L. 2017”.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo presentamos la confrontacion de la situacién
problemética formulada, con los referentes bibliograficos de las bases tedricas,

en base a la prueba de hipotesis y el aporte cientifico de la investigacion.

5.1. Contrastacion con los referentes bibliogréficos

Frente a la interrogante, ¢ Cémo influyd la implantacion del Modelo
de Excelencia EFQM, en la mejora del desempefio de la empresa Total
Distribuidores E.I.R.L de la ciudad de Pucallpa, 2017?, luego de haber
concluido con la investigacion y a la luz de los resultados obtenidos, se
pudo determinar que la aplicacion del modelo EFQM de excelencia,
influye positivamente en la mejora del desempefio de la empresa Total
Distribuidores E.l.LR.L de la ciudad de Pucallpa, 2017, tal como se
evidencian en la Tabla 4 y Grafico 3, en la que se muestra la mayor
puntuacion de los valores de las nueve dimensiones del post test, en

relacion a los valores del pre test.

Segun la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad, en el
Modelo EFQM de Excelencia los elementos Enfoque, Despliegue, y
Evaluacion y Revision evallan el desempefio de la variable Agentes
Facilitadores, mientras que el elemento Resultados evalla los criterios
gue componen las dimensiones de la variable Resultados de Gestion. El
Modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo ayudar a las
organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a Si

mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento.
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5.2.

5.3.

Los resultados de las dos Autoevaluaciones se muestran en la
Tabla 4 y Gréafico 3, notAndose que la empresa al conocerse mejor,
mediante la primera Autoevaluacion realizada por el equipo directivo y los
trabajadores, pudo establecer sus fortalezas y debilidades, priorizar sus
areas de mejora y realizar un cambio de actitud hacia la mejora continua,
por lo que en la segunda Autoevaluacion, después de aplicar los planes
de mejora en las distintas areas, hubo un incremento del 13.4%, en
relacion al puntaje global del pre test, reflejo de la implantacion del

modelo EFQM, y del autoconocimiento generado.

Contrastacion de la hipétesis general en base a la prueba de
hipdtesis

Frente a la hipotesis propuesta, “La implantacion adecuada del
Modelo de Excelencia EFQM, influye significativamente en la mejora del
desempeiio de la empresa Total Distribuidores E.l.LR.L de la ciudad de
Pucallpa, 2,017”, luego de haber aplicado la prueba de hipotesis se tiene
indicios suficientes que prueban que los resultados de gestibn se
incrementaron en un 13.4%, con la implantacién adecuada del modelo
EFQM de excelencia, en el post test, ya que el valor de t =9.73 se ubica
a la derecha de ts = 1.8595 que es la zona de rechazo, por lo tanto se

descarto la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis de la investigacion.

Al finalizar el presente trabajo de investigacion, se observd que
existe un resultado ascendente en el post test, tal como se muestra en la
prueba de hipotesis. Demostrando que los agentes facilitadores del
modelo EFQM mejora el desempefio de la empresa de distribucion
comercial en Pucallpa, desarrollando la cultura de calidad entre su
personal y la aplicacion del plan de mejora en las referidas

organizaciones.

Aporte cientifico de la investigacion
A los miembros del equipo directivo de las empresas de
distribucion comercial, les sirve esta metodologia de gestion de calidad

total, como factor clave para el rendimiento y competitividad de las
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empresas indicadas. También tiene una aplicacion practica en las demas
empresas del sector comercial en Pucallpa, promoviendo de esta forma
el mejoramiento de la calidad de gestion de las organizaciones y de los

servicios de distribucién comercial.
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CONCLUSIONES

1. Mediante el resultado de la prueba de hipédtesis, se determina que la
implantacion adecuada del modelo EFQM de excelencia, influye
significativamente en la mejora del desempefio de la empresa Total
Distribuidores E.I.R.L de Pucallpa — 2017, ya que luego de haber aplicado la
prueba de hipotesis, se tiene indicios suficientes que prueban que los

resultados de gestion se incrementaron en un 13.4%, en el post test.

2. Se establece que la implantacion adecuada del modelo EFQM de
excelencia, influye positivamente en los resultados en los clientes de la
empresa Total Distribuidores E.I.LR.L, pues en la Tabla 4 se nota un
incremento de 26 puntos (26%) en los valores de los resultados en los
clientes, en el post test.

3. Se verifica que la implantacién adecuada del modelo EFQM de excelencia,
influye significativamente en las personas de la empresa Total Distribuidores
E.l.LR.L, pues en la Tabla 4 se nota un incremento de 13 puntos (13%) en los
valores de los resultados en las personal, en el post test.

4. Se determina que implantacién adecuada del modelo EFQM de excelencia,
influye positivamente en resultados en la sociedad de la empresa Total
Distribuidores E.l.R.L, pues en la Tabla 4 se nota un incremento de 2 puntos

(2%) en los valores de los resultados en la sociedad, en el post test.

5. Se establece que implantacién adecuada del modelo EFQM de excelencia,
influye significativamente en los resultados clave de la empresa Total
Distribuidores E.l.LR.L, pues en la Tabla 4 se nota un incremento de 16

puntos (16%) en los valores de los resultados clave, en el post test.

6. Que las organizaciones de cualquier clase, pueden utilizar la Autoevaluacion
del modelo EFQM de excelencia, como una forma de estructurar la
planificaciéon de la mejora continua y un input del proceso de planificacion
estratégica; siendo los beneficios generados, el identificar puntos fuertes,
areas y acciones de mejora, establecer planes de accion e involucrar a las

personas en la mejora de calidad.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los miembros del equipo directivo de empresas de
distribucion comercial o de cualquier otra organizacion en general para que
implementen un modelo de calidad total, que integre los otros enfoque

administrativos, en un esquema mas amplio y completo de gestion.

2. Que los gerentes de las empresas se preocupen en obtener medidas de
percepcion de los clientes, basados en estudios de opinion, asi como
indicadores para medir resultados alcanzados, referentes a: la Imagen
general de empresa, en productos y servicios prestados, apoyo y atencion

en servicios prestados, y fidelidad de clientes a empresas.

3. Que los administradores de las empresas traten de poseer medidas de
percepcion de los empleados, basados en encuestas, grupos focales y
entrevistas, sobre motivacion y satisfaccion del personal; asi como de
indicadores para medir resultados alcanzados en: logros alcanzados en
temas relacionados con las personas, motivacion e implicacion del personal,
satisfaccion del personal: absentismo, quejas y rotacion, y servicios que

empresas proporciona al personal.

4. Que los gerentes de las empresas se preocupen en poseer medidas de
percepcion de las autoridades locales y ciudadanos, basados en encuestas,
informes, articulos de prensa, reuniones publicas, representantes sociales, y
de indicadores para medir los resultados alcanzados, referidos a: imagen
general, actividades como miembro responsable de la sociedad, actividades
para reducir molestias y dafos provocados, relaciones con autoridades y

felicitaciones y premios recibidos.

5. Que los gerentes de las empresas se preocupen en efectuar la medicion de
los resultados claves de rendimiento para conocer el éxito a corto, medio y
largo plazo, en relacion a: resultados economicos y financieros, y resultados
en cuota de mercado, nuevos servicios. Asi como poseer los indicadores
clave de rendimiento de empresas en aspectos: econdmico y financieros, y
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procesos: rendimiento, tiempo de ciclo y productividad, para poder

establecer acciones de mejora en dichas areas.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Implantacion del Modelo de Excelencia EFQM, para la Mejora del desempefio de la empresa Total Distribuidores E.I.R.L., Pucallpa, 2,017

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
- esarroJlo de mision, vision, valores y principios eticos -

PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL . Definicion, supervision, revision e |m;)J/uFI)so de mejora de la gestién Tino de
(Como  influys  la|S€ determind la influencia de . iy Liderazgo mplicacion con los grupos de interés externos poae =
implantacién del Modelo [l& implantacién del Modelo La implantacion adecuada Refuerzo de culturade excelencia entre las personas ) Investigacion.
de Excelencia EFQM, |[de  Excelencia =~ EFQM, del Modelo de Excelencia VARIABLE Agﬁ;\qurgg:gﬂtggﬁé%égégggdsad gxq%stzttlgRVggl ggmrbdoodsedrgar?gr%gﬁcaz Aplicado
en la mejora del|realizando | un. _d:agnosfglcci EFQM, influy6 INDEPENDIENTE . ComBrensién de rendimiento e_,organizacién ysgus ‘c):apacioades. Nivel de
desempefio de la |empresarial inicial 'y Tfinall significativamente  en la Estrategia Desarrollo, revision P/ actualizacion de estratedia y sus politicas Investigacion.
empresa Total |mediante el método de lal aiora del desempefio de la Comunicacion, Implantacion y supervision de la estrategia Explicativo
Distribuidores E.I.R.L de |autoevaluacion, para la ] p Total IApoyo de planes de gestion de personas a estrategia de organizacion Disefio
la ciudad de Pucallpa, |mejora del desempefio de la| €MPresa o Desarrallo del conocimiento y las capacidades de [as personas Cuasi

2017?

PROBLEMAS

ESPECIFICOS

a. ¢;Cudl fue la
medida de influencia
de la inclusion del
Modelo de Excelencia
EFQM, en los
resultados de los

clientes de la empresa
Total Distribuidores
E.ILR.L de la ciudad de
Pucallpa, 201772

. ¢ Cudl fue el
nivel de influencia de la
implementacién del
Modelo de Excelencia
EFQM, en los
resultados del personal
de la empresa Total

Distribuidores E.LLR.L
de la ciudad de
Pucallpa, 201772

c ;Cudl fue la

bapacidad de influencia
de la implantacion del
Modelo de Excelencia

EFQM, en los
resultados de la
sociedad de la
empresa Total
Distribuidores E.LLR.L
de la ciudad de

Pucallpa, 2017?

. ¢Cudl fue el
nivel de influencia de la
inclusion del Modelo de
Excelencia EFQM, en
los resultados clave en

la empresa  Total
Distribuidores E.lLR.L
de la ciudad de

Pucallpa, 201772

empresa Total Distribuidores
la ciudad de

E.LR.L de
Pucallpa, 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
. Se establecié la
medida de influencia de la
Modelo de
Excelencia EFQM, en los
resultados en los clientes

a

inclusion del

de la empresa

Distribuidores E.l.LR.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

b Se verific6

nivel de influencia de la
implantacion del Modelo de
Excelencia EFQM, en los

resultados en las pers
de la empresa

Distribuidores E.l.R.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

. Se determiné la
capacidad de influencia de

la
Modelo

implementacion
de

Total Distribuidores E.

de la ciudad de Pucallpa,

2017.

resultados
empresa

Distribuidores E.l.R.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

Excelencia
EFQM, en los resultados en
la sociedad de la empresa

. Se establecio el
nivel de influencia de la
implantaciéon del Modelo de
Excelencia EFQM, en los
clave de

Total

el

onas
Total

del

LR.L

la
Total

o

del
EFQM,
significativamente en

Distribuidores E.I.R.L de la
ciudad de Pucallpa, 2,017.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
a.La implantacion adecuada
Modelo de Excelencia
influyé

los

resultados en los clientes

de la empresa

Total

Distribuidores E.l.LR.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

La

implantacion

adecuada del Modelo de
Excelencia EFQM, influyo

significativamente en

los

resultados en las personas

de la empresa

Total

Distribuidores E.I.R.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

del
EFQM,
significativamente en

c.La implantacion adecuada
Modelo de Excelencia
influyo

los

resultados en la sociedad

de la empresa

Total

Distribuidores E.l.LR.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

La

implantacion

.adecuada del Modelo de
Excelencia EFQM, influyo

significativamente en los
resultados clave de la
empresa Total

Distribuidores E.I.LR.L de la
ciudad de Pucallpa, 2017.

IMPLANTACION
DEL MODELO DH
EXCELENCIA

Personas

Alineacion de las personas con las necesidades de la organizacion,
mplicacion y asuncion de responsabilidades o
IComunicacion eficaz de las personas en toda la organizacion
Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas

EFQM EN LA
EMPRESA TOTAL

Alianzas y

Gestion de allados y proveedores para obtener beneficio sostenible
Gestion de recursos eco-financieros para asegurar un éxito sostenido
Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.

Gestidn de la tecnologia para hacer realidad la estrategia
PISTRIBUIDORES | Recursos Gestion de la |nforma%|cf)npy el conocimiento para apoygr una eficaz toma
E.LR.L de decisiones y construir las capacidades de la orgariizacion
Procesos 1Seno ){ gestion de procesos a fin de optimizar el valor )
' Desarrollo de productos y servicios para dar valor optimo a _clientes
Productos 'y Promocion yégue_sta de productos y servicios en mercado eficazmente
Servicios Produccion; distribucion'y Pestlon de los productos y servicios
Gestion y mejora de las relaciones con los clientes
Medidas de percepcion: basados en estudios de opinion
Reputacion e imagen. Valor otorgado por los clientes a los productos y
Resultados  servicios. Distribucion de productos y servicios. Servicio, atencion y
en los apoyo al cliente. Fidelidad y compromiso del cliente. |
i indicadores de rendimientfo: para predecir satisfaccion »
VARIABLE Clientes DIStI’IbU?IOII’J dte rodtu,ctocsj y servmllos IpubI_lgosd S(Ia_rw%:m, atle_nglon y
apoyo al cliente. Gestion de ‘quejas. Implicacion de clientes y aliados en
DEPENDIENTE ePdl)éeﬁo de productos, servucz‘losj, procegos, etc. y
Medidas de percepcion sobre: ) . -~
Satisfaccion, implicacion y compromiso. Motivacién y delegacion y
asuncion de responsabilidades. Liderazgo y gestion. .
Resultados [Gestion  de las competencias y “del ~ desempefio. Formacion,
MEJORA DEL | reconocimiento y desarrollo, de carreras profesionales. Comunicacion
DESEMPENO DE enlas eficaz. Condiciones de trabajo.
personas indicadores de rendimiento relacionados con; »
LA EMPRESA Actividades de implicacion y cpmgromlso. Actividades de gestion de las
TOTAL competencias y del desempefio. Resultados de la gestion del liderazgo.
Actividades dé_formacion, reconocimiento y deSarrollo de carreras
DISTRIBUIDORES rofesionales. Comunicacion interna.
EILR.L Medidas de_percepcion sobre: - -
e Impacto ambiental. Imagen y reputacion. Impacto en la sociedad. .
Resultados  |mpacto del lugar de trabajo. Premios y cobertura en medios de
enla comunicacion. o .
- indicadores de rendimiento relacignados con;: .
sociedad Actividades ambientales, econdémicas y_sociales. Cumplimiento de la
Iegrslamon y las diferentes normativas oficiales. Resultados respecto a
salud y seguridad. Gestion de compras y proveedores socialmente
esponsable.
Medidas de resultados clave de Ta actividad en relacion a:
Resultados economico-financiergs. Percepciones de los  grupos de
Resultados  |nterés que aportan la financiacion. Resultados_de la ?estlon y control
Clave del presupuesto. Volumen de productos o servicios publicos clave.

Resultados de los procesos clave.
Indicadores clave de rendimiento de Empresa en aspectos:

Gestion economico-financiera y presupuestaria. Costes de los planes,
rogramas y proyectos, Rendimiento de los procesos clave.

endimiento de’los aliados y proveedores. Tecnologia, informacion y
conocimiento.

experimental:

El de pretest-
postest con
sujeto Unico, sin
grupo de control.
Esquema

Ee:

Ol. X .02
Poblacién
Sujeto Unico:
empresa total
Distribuidores
E.LR.L
Muestra
Empresa total
Distribuidores
E.l.LR.

Pucallpa.
Técnica

Auto evaluacién,
Instrumento
Cuestionario de
Autoevaluacion
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ANEXO 2: CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

A continuacién, te presentamos la Autoevaluacion, del Modelo EFQM de Excelencia, que responde al nivel de 09
criterios especificos sobre: liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos productos y servicios
y los resultados en clientes, personas, sociedad y resultados clave. Conteste cada una de las preguntas reflexionando y
marcando con una X la categoria de la escala Valorativa que mejor refleje su opinién, después efectlie un resumen de
los principales puntos fuertes y areas de mejora, para efectos de plantear planes de mejora, objetivos e indicadores de
rendimiento para optimizar la gestién de la organizacién y obtener la puntuacién global como medida del grado de
excelencia de la Empresa (escala de 0 a 1000).

CRITERIO O DIMENSION 1. LIDERAZGO

Instrucciones para el diligenciamiento

AutoevalUe la conformidad del Criterio 1. Liderazgo, asegurandose de leer cada una de las preguntas y sefialando
con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcion que mas se ajuste a la evidencia objetiva que pueda
demostrar para esa categoria.

CRITERIO O DIMENSION 1. LIDERAZGO

Indicador

NO

Pregunta

Ningun
avance

0

Avance
Insuficiente

1

Avance
Aceptable|

2

_ Avance
significativo

3

Objetivo
Logrado

4

¢Se encuentran definidas por escrito Ta mision, vision y valores de Ta
organizacién?

¢Revisan y mejoran [a direccion / Tinea de mando la efectividad del Tiderazgo a
partir de los resultados de las encuestas u otras informaciones disponibles?

,Existe un mecanismo formal para priorizar Tas actividades de mejora y su
inanciacion?

Desarrollo
de mision,

¢Ha participado Ja direccion en Ta definicion de Ta mision, vision y Tos valores
de la organizacion?

vision,

¢Impulsan su desarrollo y actlian como modelo de referencia para el resto de Ta
organizacion?

valores y

¢Se estimula 'y anima [a asuncion de responsabilidades (empowerment) de Tos
empleados?

principios
éticos

¢Estos principios éticos y valores son conocidos por todos Tos empleados?

;Participan y se involucran directamente Tos mandos en Tas acciones de
ormacion?

© oo N o O B W N

¢Se producen contactos informales de Tos mandos con el personal, tales como
visitas espontaneas a equipos de _mejora, desayunos de trabajo, etc.?

[
(=

¢Se dispone de un sistema de encuestas al personal en el que se incluya
Frecgunga}s sobre la eficacia de su gestion y el compromiso de los mandos con
a Gestion de la Calidad Total?

Definicion,
supervision,
revision e
impulso de
la mejora de
la gestion

¢Se ha establecido una estructura organizativa adecuada para apoyar la
implantacion de la estrategia de la organizacion?

¢Se ha implantado un esquema de gestién por procesos?

¢Los Procegos clave definidos, permiten el desarrollo, despliegue y
actualizacion de la politica definida?

¢Se han desarrollado procesos que permitan implantar mejoras, mediante Ta
creatividad, la innovacion y las actividades de aprendizaje?

¢Se desarrolla un proceso mediante el cual de mide Ta efectividad de la
organizacion, se revisan y mejoran los resultados clave?

Implicacién
con los
grupos de
interés
externos

z,Exnstenr)contactos directos de Tos directivos con los clientes, proveedores y
partners?

¢Comprenden y satisfacen las necesidades y expectativas de sus clientes y
partners?

¢Se establecen alianzas con los proveedores y se mide Ta efectividad de Tas
mismas mediante indicadores? ;Se llevan a cabo actividades de mejora
conjunta?

(;IIE_xnsteg planes para mejorar la relacion y el contacto de Tos empleados con Tos
clientes?

20

¢Se da reconocimiento a los g}rupos de interés por su contribucion a los
resultados de la organizacién®

21

¢Existen programas de mejora de Ia calidad conjuntos con organizaciones
externas?

22

¢Participan los directivos en actividades externas a la organizacion tales como
conferencias, seminarios, etc.?

23

¢Se apoyan aquellas actividades dirigidas a Ta mejora del medio ambiente y su
contribucion a la sociedad?

24

¢Se mide de algiin modo Ta implicacion de Tos Tideres con Tos clientes, y con Ta
sociedad en general?

Refuerzo
de cultura
de
excelencia

25

¢Existe un esquema formal de reuniones que alcanza desde la alta direccion
a los empleados de base? ;Son accesibles los directivos?

26

,Comunican los Tideres a Ta organizacion la mision, vision y valores,
a_politica_y estrategia y se asegura su_correcto entendimiento?

27

¢Estan implicados Tos directivos en el reconocimiento de Tos Togros de Tos
individuos y equipos?

¢Existen premios impulsados por os directivos a los individuos como
reconocimiento de sus esfuerzos y logros? ;Se conocen de antemano los
criterios para la concesion de los reconocimientos?
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entre las 29 T¢Se da publicidad a Ta concesion de Tos reconocimientos? ¢Participan Tos
directivos en los actos de concesién de los premios?

personas 30 1;Los mandos emplean el compromiso con la mejora como uno de 1os Criterios
para seleccionar candidatos para la promocién y recompensa?

31 [;Se mide Ta efectividad de Jos programas de comunicaciones y
reconocimiento y asi garantizar el efecto de motivacion y satisfaccion del
empleado?

32 [ ¢Se estudian Tas causas internas y externas a la organizacion que pueden
generar un cambio en la misma?

Asegura- 337 ;Existen procedimientos y metodologias para Ta identificacion de 1os

miento de la| cambios que la organizacién? Y una vez identificados,

flexibilidad ;Existen metodologias para seleccionar los mas adecuados?

- Y34 [ ¢Se involucran Tos lideres de Ta organizacion en el desarrollo de Tos proyectos

gestion del que conllevan un cambio en la organizacién?

cambio de |35 | ¢Se responsabilizan Tos Tideres de garantizar Ta inversion y Tos recursos
necesarios para desarrollar los proyectos de cambio?

manera 36 [ ¢Se evaluan os riesgos que ocasionan los cambios planificados?

eficaz 37 ¢Ga|£)a.ntlga Ta direccion de Ta organizacion Ta implantacion completa de Tos
cambios?

38 | ¢Existen indicadores que midan [a eficacia de Tos cambios?

39 [ ¢Se revisa la eficacia de Tos cambios implantados en Ta organizacion?

CRITERIO O DIMENSION 2. ESTRATEGIA

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 2. Estrategia, asegurandose de leer cada una de las preguntas y sefialando
con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcion gue mas se ajuste a la evidencia objetiva que pueda
demostrar para esa categoria.

IComprension
de necesidades
 expectativas
de grupos de
nterés

¢la organizacion esta recopilando, analizando y utilizando la siguiente
informacion para la definicion de los planes y estrategias:

clientes, proveedores, partners, empleados, alianzas externas, benchmarking,
etc.?

= N A A A Objet]
CRITERIO O DIMENSION 2. ESTRATEGIA a\I/r;%lég |nSUVfEi1(?ig$lte Acgggﬁesign}/f?gggvo Logllialgg
Indicador |N° Pregunta 0 1 2 3 4
1

¢Se analizan las necesidades y expectativas de los distintos grupos de interés en
la organizacion?

¢Estan establecidos los flujos de informacion interna relevantes para la
preparacion de los planes y la estrategia?

¢(Existe algiin mecanismo para revisar la idoneidad y efectividad de esta
informacion?

¢Hay responsables de la recogida, analisis y evaluacion de la informacion?

IComprensién
de rendimiento
de organizacion|
y sus
capacidades

¢(Estd la organizacion recopilando, analizando y utilizando la siguiente
informacion para la definicion de los planes y estrategias: materiales sociales,
legales y del medio ambiente, indicadores de funcionamiento interno y
puntos fuertes y débiles, indicadores econémicos y demogréficos, resultados
de las actividades de aprendizaje, resultados y précticas de organizacion
externas consideradas como las mejores, resultados de los indicadores internos
de rendimiento?

¢Existen criterios para la recogida de dicha informacion?

¢ Se revisa esta informacion y se evalla su idoneidad para asi introducir otras
fuentes distintas?

Desarrollo,
revision y
|actualizacion
de estrategia 'y
sus politicas

¢Existe una planificacion a corto/medio plazo basada en la estrategia?

¢(Esta establecido un plan de desarrollo de la estrategia a partir de informacién
relevante?

¢Es consecuente la estrategia con los valores, mision y vision de la
organizacion?

¢Se alinea la estrategia de la organizacion con la de sus partners?

¢La estrategia definidas, reflejan los principios de la Gestion de Calidad Total?

¢Existen reuniones periddicas de seguimiento de resultados de las estrategias
frente a objetivos planificados?

15

¢Se toman planes de accién cuando no se alcanzan los objetivos?

16

¢Se modifican los planes cuando cambian las condiciones externas?
(legislacién, entorno econémico, etc.)

17

¢Estan identificados los factores criticos de éxito?

18

¢Se revisa y actualiza periédicamente la estrategia a largo plazo?

19

¢La gestion de procesos definida permite desplegar en su totalidad la estrategia
definida?
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IComunicacion,
mplantacion y
supervision de
a estrategia

20

¢Existe una definicion acerca de cuando se considera a un proceso como clave?
¢Existe una relacién de procesos clave?

21

Estos procesos clave, ;soportan la mision de la organizacion?

22

¢ Se establecen medidas e indicadores de estos procesos para evaluar y mejorar
la efectividad del esquema de procesos clave en relacion con la politica y
estrategia?

¢Conocen todos los empleados la estrategia de la organizacion?

¢Se comunican los planes a través de reuniones en cascada a todos los niveles
de la organizacién?

25

¢Se basan los objetivos de departamento y personales, en los planes anuales de
la organizacion?

26

¢Prioriza cada mando los planes asignados a su departamento?

27

¢Se pregunta a los empleados en qué medida conocen los planes y la estrategia
de la organizacién?

28

¢Entienden los empleados como contribuyen a la consecucidn de los objetivos
generales de la organizacién?

29

¢Se modifica el organigrama y los procedimientos internos para adaptarse a las
necesidades surgidas de la politica y estrategia?

CRITERIO O DIMENSION 3. PERSONAS

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 3. Personas, asegurandose de leer cada una de las preguntas y sefialando
con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcién que mas se ajuste a la evidencia objetiva que pueda
demostrar para esa categoria.

lorganizacion

remuneracion, traslados, promociones, etc.,... aseg;urando el cumplimiento
de todos los requisitos legales en materia de empleo?

A Ningdn] Avance [ Avance [ Avance [Objetivo
CRITERIO O DIMENSION 3. PERSONAS avance |Insuficiente|Aceptablelsignificativo| Logrado
Indicador |N° Pregunta 0 1 2 3 4
1 [¢Existen planes de recursos humanos dentro de Tos planes anuales de Ta
organizacion?
2 [¢Se basan Tos planes de recursos humanos en Ia estrategia de la organizacion?
3 [¢Existe algtn mecam_smqpb;etlvo para identificar las necesidades de recursos
ﬁumanos e la organizacién?
Apoyo de 4 1¢Se cubren dichas necesidades mediante traslados o reasignaciones siempre que
| d sea posible? .
planes de 5 [¢Se |mi)llca a las personas de la organizacion y a sus representantes en el
gestion de desarrollo de las politicas, estrategias y planes de recursos humanos?
personas a | 6 [¢Existe un proceso eficiente de seleccion de personal que garantlce la
; imparcialidad y la igualdad de oportunidades en el empleo?
estrategia de 1
7 | ¢Contemplan Tos planes de recursos humanos Tas politicas de

¢Existe un responsable de recursos humanos en la organizacion?

©| oo

¢Se utilizan técnicas de trabajo en grupo, motivacion, implicacion, etc.?

10

¢Se mide Ta satisfaccion de los empleados y se recogen sus opiniones
mediante encuestas de opinién y se ponen en marcha planes de mejora?

Desarrollo del
conocimiento
y las
capacidades
de las
personas

11

¢Se identifican y clasifican claramente Tas necesidades de Ta organizacién en
cuanto a conocimientos y capacidades del personal?

12

¢Se establecen mecanismos para lograr incorporar a los empleados adecuados
para cubrir las necesidades existentes?

13

¢Existen planes de formacion especificos en la organizacion?

14

¢Estan adaptados Tos planes de formacion a las necesidades de cada puesto de
trabajo, empleado o grupo de empleados?

¢Existen evaluaciones de Ia calidad de Tos cursos de formacién?

¢Existe formacion o entrenamiento en el puesto de trabajo?

¢ Se fomenta la formacion continuada?

¢Se comunican claramente y por escrito Tos objetivos a los empleados?

¢ Se establecen Tos objetivos por consenso entre Tas partes?

¢Estan basados Tos objetivos de cada individuo y departamento en Tos objetivos
generales de la organizacion?

¢Entienden Tos empleados como sus objetivos ayudan al cumplimiento de Tos
objetivos generales de la organizacién?

¢Se revisa periodicamente el nivel de cumplimiento de Tos objetivos?

¢Se emplean los resultados de Tas evaluaciones para ayudar a fos empleados a
mejorar el rendimiento?

Alineacion de
as personas

,Estan claramente definidas las caracteristicas del programa de equipos
?voluntanedad, horario, facilitador, formacion, etc....)?

¢EXxiste un programa de sugerencias de mejora?

¢Se fomenta Ta participacion individual y de equipos en Tas actividades de
mejora?
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con las

27

¢Se proporciona formacion en técnicas de trabajo en equipo para fomentar su
implicacién en las actividades de mejora?

necesidades
de la
lorganizacion,

¢La direccion se preocupa por estimular Ta creatividad e innovacion de Tos
en%pleados, proporcionandoles el suficiente respaldo y soporte para llevarlas a
cabo?

lorganizacion

Implicacién y |29 %Se fomentaTa partlmf)acmn mediante conferencias, actos, publicacion de
asuncién de olletos, posters, carteles, etc.?
esponsabilid 30 [ ¢Se practica dentro de Ta organizacion Ta delegacion de responsabilidades?
adeps 31 [ ¢Se fomenta y estimula al personal para que tome iniciativas proporcionando la
suficiente aufonomia?
32 [ ¢Se evalta de alguna forma elogrado de implicacidn de Tas personas y se
establecen acciones de mejora?
33 | ¢Se anima a [as personas para que trabajen en equipo? ;Se estimula ese trabajo?
34 1 :Se han identificado de forma clara y sistematica las necesidades de
comunicacion?
35 [ ¢Existe un plan de comunicaciones internas basadas en To anterior? ;Se utiliza
o correctamente?
IComunicacio [36 | (Existen suficientes mecanismos de comunicacion descendente?
h eficaz de fReuniones en cascada, revistas y otras publicaciones, comunicaciones
as personas internas, comunicacion directa mando-empleado, etc.)
bn toda la 37 iExmten suficientes _mecanismos de comunicacion ascendente?

Sugerencias de mejora, comunicacion directa empleado- mando, reuniones
informales, etc.)

38

¢Existen mecanismos de comunicacion horizontal? (Trabajo en equipo,
coordinacién de grupos, procesos horizontales, etc. )

39

¢La organizacion dispone de algun sistema que permita evaluar y mejorar Ta
eficacia de la comunicacion?

40

¢La organizacion tiene planes y programas para compartir las mejores practicas
y el conocimiento?

41

,Estan Tos temas de remuneracion, traslado, despidos y demas asuntos
aborales alineados con la politica y estrategia dentro de los limites legales?

42

¢Hay algdn sistema de remuneracion variable?

43

¢Existe un programa de reconocimiento para fomentar Ta participacién y Ta
toma de responsabilidades?

Recompensa,
reconocimient

¢Hay premios como una de Tas formas de reconocimiento?

45

¢Las bases para Ta concesién de premios es conocida por Tos empleados?

o y atencién
as personas

76

¢Se encuentra definido un sistema de actividades sociales y culturales que
fomente la participacion de los empleados?

47

¢Existe algun programa definido que involucre al personal en temas
relacionados con seguridad y medio ambiente?

78

¢Existen en Ta organizacion instalaciones y servicios a la disposicion de sus
empleados (servicio médico, cafeteria, medios de transporte, guarderias, etc.)?

49

¢Se da informacion a los empleados en temas de salud o seguridad?

50

¢Dispone Ta organizacién de alglin mecanismo que permita evaluar y mejorar
la eficacia de sus programas de reconocimiento y beneficios?

CRITERIO O DIMENSION 4. ALIANZAS Y RECURSOS
Instrucciones para el diligenciamiento
AutoevalUe la conformidad del Criterio 4. Alianzas y Recursos, asegurandose de leer cada una de las preguntas y
sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcidén que mas se ajuste a la evidencia objetiva que
pueda demostrar para esa categoria.
= Ningun| Avance | Avance | Avance |[Objetivo
CRITERIO O DIMENSION 4. ALIANZAS Y RECURSOS avance |Insuficiente|Aceptablelsignificativo| Logrado
Indicador |N° Pregunta 0 1 2 3 4
1 [¢Se identifica a Tos partners clave y se establecen alianzas estratégicas, en linea
con la estrategia de la propia organizacion, sobre la base de una confianza
reciproca?
. 2 [¢La politica_de Tas alianzas se basa en Ja definicion de una misién conjunta,
Gestion de aprovechamiento de recursos, de conocimiento, etc.?
aliados y 3 [ ¢Existen reuniones periddicas al mas alto nivel entre la organizacion y Tos
proveedores partners? i — — s
bara obtener ¢Se realizan estudios para identificar nuevas posibilidades de colaboracion?
beneficio 5 | ¢Se analiza que Ta mision, vision, valores y Ta de Tos partners es compatible con
tenibl la de la propia organizacion?
sostenible § | ;QUE mecanismos fiene Ta organizacion para apoyar ef desarrollo MUTO Con SUS
partners?
7 | ¢Hay actividades / planes en marcha para generar una filosofia innovadora a
traves de las alianzas?
8 [¢Qué sinergias se han suscitado con Tos partners? ;Han mejorado los
procesos? ¢Han afadido valor a la cadena cliente/proveedor?
9 | ¢Se evalla, revisa y mejora la gestion de Ta relacion con Tos partners?
10 [ ¢Existe una planificacion de Ta gestion de recursos econémicos y financieros
propia para aorqamzfamon? - I —_—
i 11 [, Se asignan recursos financieros en apoyo de Ta estrategia y planes fijados por
Gestion de a orgagizacién, estableciendo prioricfe)\d)és? giayp ! P
ecursos 12 [¢Se evaluan Tas inversiones en activos tangibles e intangibles de acuerdo a Tos
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planes de la organizacién?

econ-
financieros | 13 | ¢EXiste una clara distribucion de responsabilidades para la aprobaciony
ara asequrar ejecucion del gasto?
para aseg 14 T ;Existen una serie de indicadores que midan [a eficiencia de Ta gestion
un exﬂp econdmica y financiera?
sostenido 15 [ ¢ Utiliza Ta organizacion procedimientos internos de control y seguimiento de Ta
ejecucion del gasto?
16 | ¢Se revisa'y mejora la gestion de Tos recursos econémicos y financieros?
17 [ ¢Existe una gestion de riesgos financieros?
18 [ ¢Existe un programa de gestion de activos?
19 [ ¢Hay una estrateﬁla_deflnlda para hacer m%]or uso de los edificios, equipos y
otros recursos (alquiler, contratacién, etc.)?
20 | ¢Se dispone de un plan de mantenimiento preventivo y de utilizacion adecuada
de los recursos tales como edificios, materiales y equipos?
Gestis 21 | ¢Existen planes de contingencia para los recursos criticos?
esthn 22 | ¢Estan Tos activos de [a organizacion convenientemente asegurados contra robo,
sostenible de incendio, etc.?
edificios, 23 [¢Se protegen Tos activos mediante vigilancia, sistemas antirrobo, proteccion
equipos, contra incendios, etc.?
materialesy |24 gggi gggg’)en cuenta el impacto negativo de Tos activos de a organizacion en Ta
€cursos 25 [ ¢Se optimizan los inventarios y rotacion del material?
naturales
26 | ¢Se revisan Tos edificios o instalaciones asegurando que cumplen Tas Teyes y
normas aplicables en cuanto a sequridad e higiene?
27 | ¢Existen planes concretos para reducir fos consumos de materias primas,
energia, etc.?
28 | ¢Se tiene en cuenta el impacto ambiental al seleccionar Tas materias primas?
29 [ ¢Se conservan y reciclan Tos recursos no renovables y se minimizan Tos
desperdicios?
30 [ ¢Se revisan los edificios e instalaciones asegurando que cumplen las normativas
medioambientales?
31 [ ¢Se utilizan mecanismos para medir, revisar y mejorar la gestion de Tos activos?
32 [ ¢Se identifican Tas necesidades tecnoldgicas en funcion de Ta estrategia de Ta
organizacion?
” 33 [ ¢Se han establecido cauces para estar al dia en cuanto a tecnologias relevantes,
Gestion Eje la nuevas y emergentes?
tecnologia 341 ¢ Asisten Tos empleados de Ta organizacion a seminarios, congresos, etc.
para hacer relativos a nuevas tecnologias?
; 35 [ ¢Se participa en programas nacionales o internacionales para el desarrollo
ealidad la tecnol6gico?
estrategia 36 | ;Se implantan tecnologias para apoyar la mejora de procesos, I0s sistemas de

informacién y otros?

¢Se evalua el resultado de [a aplicacion de las nuevas tecnologias y se proponen
mejoras fruto de la misma?

¢Hay algtin programa/proceso para identificar y sustituir Tas viejas tecnologias?

¢Se ha establecido un Plan de Sistemas de Informacion en apoyo de Ta
estrategia de la organizacién?

Gestion de la

¢Hay mecanismo para recoger, estructurar y gestionar el conocimiento en
apoyo de la estrategia?

nformacion y
el
conocimiento

¢Existe un sistema para organizar Tos flujos de informacion, tanto internos
como externos, de forma que se asequre que todos los empleados disponen de
acceso a la informacion y al conocimiento adecuado para realizar su trabajo?

para apoyar
una eficaz

¢La informacion relevante sobre servicios y procesos (funcionamiento de
procesos, empleados, proveedores, clientes, etc.) est4 accesible a los empleados
que la necesiten?

toma de

¢Existen sistemas para garantizar la seguridad de Ta informacion?

decisiones y
construir las

¢Se emplean mecanismos para garantizar la validez e integridad de Tos datos
contenidos en los sistemas?

capacidades

¢Se aplican los avances en tecnologias de la informacion?

de la
lorganizacion

¢Se han adoptado medidas para Ta proteccion y explotacion de Ta

edi ] ) gropledad
intelectual, el conocimiento y las innovaciones (patentes y marcas)?

¢La informacion disponible se utiliza para mejorar y optimizar los sistemas de
gestién, de forma creativa e innovadora?

¢Se evalla y mejora de alguna manera Ta efectividad de Ta de gestion de Ta
informacién y del conocimiento?

CRITERIO O DIMENSION 5. PROCESOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 5. Procesos Productos y Servicios, asegurdndose de leer cada una de las
preguntas y sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcion que méas se ajuste a la evidencia
objetiva que pueda demostrar para esa categoria.

;Se han disefiado los procesos de la organizacion, y en especial los claves

- Ningin| A A A Objeti
CRITERIO O DIMENSION 5. PROCESOS PRODUCTOS Y SERVICIOS) ji700 | CHEten o ncentablelsignificativo Loéf}ggg
Indicador |N° Pregunta 0 1 2 3 4
I
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Disefio y
gestién de
procesos a
fin de
optimizar el
valor

que contribuyen a la consecucién de estrategia y planificacion?

¢Se emplean los mapas de procesos o técnicas similares para analizar y
representar el esquema de procesos de la organizacién?

¢ Se establecen propietarios y equipos de mejora para cada proceso?

¢Hay alguna persona o grupo responsable de identificar los procesos clave?

¢Se han identificado los grupos de interés que se ven afectados por los
procesos clave?

¢Existen objetivos claros para cada una de las mediciones de rendimiento de
los procesos?

¢Se aplican sistemas normalizados de gestion de la calidad tales como
sistemas de calidad (ISO 9000), sistemas de gestién medioambiental o
sistemas de gestion de riesgos laborales?

¢Se mide, revisa y mejora la efectividad del sistema de gestion de procesos?

Desarrollo
de
productos y
servicios
para dar
valor 6ptimo
a clientes

¢Se identifican y establecen prioridades para las oportunidades de mejora de
procesos tanto continua como dréstica?

¢ Se establecen objetivos de mejora para las mediciones de los procesos?

;Se consideran Tos resultados pasados a la hora de establecer los objetivos de
uturo?

¢Se recoge informacion procedente de empleados, proveedores y otras
organizaciones externas y se emplea para establecer dichos objetivos?

¢Los resultados de Tas mediciones de Tos procesos, son revisados por Ta
direccion de la organizacion?

¢Se toman medidas cuando los resultados estan por debajo de Tos objetivos
previstos?

¢ Se concede autonomia a los empleados para que mejoren fos procesos?

¢Se emplean técnicas tales como la reingenieria de procesos o la mejora
continua de procesos?

¢Se imparte formacion en herramientas estadisticas, disefio de
experimentos, técnicas de trabajo en equipo, creatividad, resolucion de
problemas, etc., dirigida a estimular el talento creativo e innovador?

18

¢Se emplea informacién y comparaciones con organizaciones externas para
estimular los cambios?

19

¢Existe un procedimiento definido para implantar cambios en los procesos?

20

¢ Se emplean Tas experiencias piloto?

21

¢Se cuenta con los empleados afectados al disefiar Tos cambios?

22

¢Se imparte formacion a los empleados afectados antes de Ta implantacion de
cambios en la organizacién?

23

¢Se realiza un seguimiento de Tos resultados del proceso modificado para
asequrar el logro de los objetivos previstos?

Promocion y
puesta de
productos y
servicios en
mercado
eficazmente

24

¢Se utilizan estudios de mercado, encuestas a clientes y otros tipos de
informacion para identificar las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los clientes?

25

¢ Se emplea el benchmarking con organizaciones similares?

26

¢La definicion y disefio de Tos servicios que ofrece la organizacion se basa en fa
creatividad y la innovacién?

27

¢Se documentan debidamente Tas caracteristicas de Tos nuevos servicios?

28

¢Se da formacion al personal acerca de las caracteristicas de los nuevos
servicios antes de su puesta en funcionamiento?

29

¢Se realizan encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccion con Tos nuevos
Servicios?

30

¢Se revisa y se mejora la efectividad del proceso de desarrollo de nuevos
servicios?

Produccion,
distribucion
y gestiéon de
los
productos y
servicios

31

¢Existen procedimientos que describen como debe Tlevarse a cabo Ta
prestacién de todos los servicios gue proporciona la organizacion?

32

¢Se comunica formalmente a los clientes Tos cambios o Ta implantacion de
Nuevos servicios o productos?

33

;Recibe el personal de Ta organizacion la formacién necesaria para prestar
0s servicios de acuerdo a los procedimientos establecidos?

34

¢Reciben Tos usuarios/clientes una informacion suficiente y correcta durante Ta
prestacién de los servicios?

,Se toman mediciones de defectos, errores o de ciclo durante Ta prestacion de
0s servicios?

Gestiony
mejora de
las
relaciones
con los
clientes

36

¢Existe un programa formal de gestion de relaciones con Tos clientes?

37

(,FXISte’l)Jn responsable definido para Ta mejora de Ta satisfaccion de Tos
clientes?

38

¢Mantiene Ta organizacion contactos frecuentes con los clientes para debatir
sus necesidades, expectativas y preocupaciones?

39

¢Se realizan encuestas de satisfaccién a Tos clientes?

40

¢Se preocupa [a organizacion por Ilevar a cabo el seguimiento de Ta prestacion
de servicios, asi como el servicio de atencion al cliente, para determinar los
niveles de satisfaccion? ;Se realiza de forma innovadora y creativa?

41

¢Se implica la organizacidn activamente con los clientes para atender sus
quejas Y reclamaciones?

42

(,FXISI%H mecanismos para medir Ta efectividad de Ta atencién y servicio al
cliente?

43

¢Se realizan actividades para aumentar los niveles de satisfaccion de clientes?
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CRITERIO O DIMENSION 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 6. Resultados en los clientes, asegurandose de leer cada una de las
preguntas y sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcidon que mas se ajuste a la evidencia
objetiva que pueda demostrar para esa categoria.

CRITERIO O DIMENSION 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Indicador

NO

Pregunta

Ningun
avance

0

Avance
Insuficiente

1

Avance
Aceptable|

2

_Avance
significativo

3

Objetivo
Logrado

4

1

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por sus clientes y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

¢Obtiene informacion directa y periddica relativa a la percepcion que tienen Tos
clientes respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

Medidas de
percepcion:

Los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcidn que tienen Tos clientes|
respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion, ¢cumplen los objetivos marcados para cada periodo y
frecuentemente los superan?

basados en
estudios de

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que
tienen los clientes respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su
nivel de satisfaccion, ¢muestra una evolucion positiva?

opinion

¢Se recogen y comparan, de forma periodica y sistematica, Tos datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de pércepcion de la satisfaccion de los
clientes de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos al nivel de
satisfaccion de los clientes, ¢muestra una correlacion y son consecuencia de las
acciones de mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de Tos
clientes, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan adecuadamente
segmentados?

¢Se han identificado Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de sus clientes?

Indicadores
de

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel
de satisfaccion de sus clientes, ¢cumplen los objetivos de calidad marcados para
cada periodo y frecuentemente los superan?

rendimiento:
para

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes, ;muestra una evolucion
positiva?

predecir
satisfaccion

¢Serecogen y comparan, de forma periodica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los resultados de los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes de su
competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes, ;muestran una correlacion y
son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

13

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel
de satisfaccion de sus clientes, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan

adecuadamente segmentados?

CRITERIO O DIMENSION 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 7. Resultados en las personas, asegurandose de leer cada una de las
preguntas y sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcién que mas se ajuste a la evidencia
objetiva que pueda demostrar para esa categoria.

CRITERIO O DIMENSION 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Indicador

NO

Pregunta

Ningun
avance

0

Avance
Insuficiente

1

Avance
Aceptable|

2

_Avance
significativo

3

Objetivo
Logrado

4

Medidas de
percepcion

1

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por su personal y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

¢Obtiene informacién directa y periddica relativa a Ja percepcion que tiene su
personal _r,esg)ecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion’

Los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que tiene su personal
respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion, ;cumplen los objetivos marcados para cada periodo y
frecuentemente los superan?

La tendencia de los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que
tiene su personal respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su
nivel de satisfaccion, ¢muestra una evolucion positiva?

¢Se recogen y comparan, de forma periédica y sistematica, Tos datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de pércepcion de la satisfaccion de su
personal con los de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores refativos al nivelde
satisfaccion de su personal, ¢muestra una correlacion y son consecuencia de las
acciones de mejora emprendidas?
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Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de su
personal, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan adecuadamente
segmentados?

Indicadores
de
rendimiento

¢Se han identificado Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de su personal?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de su personal, jcumplen los objetivos de calidad
marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

10

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de su personal, ;muestra una evolucion
positiva?

11

¢Serecogen y comparan, de forma periédica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los resultados dé los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de su personal y el personal
de su competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de su personal, ¢muestra una correlacion y
son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

13

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de su personal, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y
estan adecuadamente segmentados?

CRITERIO O DIMENSION 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Instrucciones para el diligenciamiento

Autoevalle la conformidad del Criterio 8. Resultados en la sociedad, asegurandose de leer cada una de las
preguntas y sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcion que mas se ajuste a la evidencia
objetiva que pueda demostrar para esa categoria.

CRITERIO O DIMENSION 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Indicador

NO

Pregunta

Ningun
avance

0

Avance
Insuficiente

1

Avance
Aceptable|

2

_ Avance
significativo

3

Objetivo
Logrado

4

Medidas de
percepcion

1

¢Identifica y revisa de forma sistematica cuales son aquellos aspectos mas
valorados por la sociedad en general y que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion?

¢Obtiene informacion directa y periodica relativa a la percepcion que tiene Ta
sociedad en general respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su
nivel de satisfaccion?

Los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que tiene Ta sociedad
en general respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion, ¢cumplen los objetivos marcados para cada periodo y
frecuentemente los superan?

La tendencia de los resultados de Tos indicadores relativos a la percepcion que
tiene la sociedad en general respecto a aquellos aspectos que inciden
directamente en su nivel de satisfaccién, ¢muestra una evolucién positiva?

¢Se recogen y comparan, de forma periddica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los niveles de percepcion de la satisfaccion de la
sociedad en general con los resultados de su competencia/sector?

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores relativos al nivel de
satisfaccion de la sociedad en general, ¢muestra una correlaciony son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

Los resultados de Tos indicadores relativos al nivel de satisfaccion de Ta
sociedad en general, ¢abarcan los aspectos y areas relevantes y estan
adecuadamente segmentados?

Indicadores
de
rendimiento

¢Se han identificado Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general?

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ¢cumplen los objetivos de
calidad marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

10

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ¢muestra una
evolucion positiva?

11

¢Serecogen y comparan, de forma periédica y sistematica, los datos mas
relevantes correspondientes a los resultados dé los indicadores internos de
rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general y
los resultados de su competencia/sector?

12

La tendencia de Tos resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que
inciden en el nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ;muestra una
correlacion y son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

13

Los resultados de Tos indicadores internos de rendimiento que inciden en el
nivel de satisfaccion de la sociedad en general, ¢abarcan los aspectos y areas
relevantes y estan adecuadamente segmentados?
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CRITERIO O DIMENSION 9. RESULTADOS CLAVE

Instrucciones para el diligenciamiento

pueda demostrar para esa categoria.

Autoevalle la conformidad del Criterio 9. Resultados clave, asegurandose de leer cada una de las preguntas y
sefialando con una (X) el cuadro que corresponda a la descripcion que mas se ajuste a la evidencia objetiva que

A N A A A Objet
CRITERIO O DIMENSION 9. RESULTADOS CLAVE a\llggnlég Insu\q‘?gg%te Acgggﬁesignﬁ?ggﬁvo Log]ﬁ'aléi/g
Indicador |N° Pregunta 0 1 2 3 4

1 [¢Mide Ta Organizacion de forma periodica y sistematica sus resultados
econdmico-financieros y no econémicos?

Los resultados relativos a Tos indicadores clave (economicos y no economicos),
¢cabarcan los aspectos y areas relevantes y estan adecuadamente segmentados?

2
; 3 [Latendencia de Tos resultados clave (econémicos y no econdémicos) de la
Medidas de organizacion, ;muestra una evolucidn positiva?

4

resultados Los resultados de Tos indicadores clave (econémicos y no econoémicos) de la
clave de la organizacion, ;,cumplen los objetivos marcados para cada periodo y

o frecuentemente los superan?
actividad 5 [¢Se recogen y comparan, de forma periddica y sistematica, los datos

correspondientes a los resultados de los indicadores econémicos y no
econdmicos de su competencia/sector?

6 | Los resultados clave de Ta organizacion, ¢muestran una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas?

7 | ¢Mide Ta Organizacion de forma periodica y sistematica sus indicadores de Tos
resultados clave (econémico-financieros y no econémicos)?

8 | Los resultados relativos a Tos indicadores de Tos resultados clave (economico-
financieros y no econdmicos), ;abarcan los aspectos y areas relevantes y estan
adecuadamente segmentados?

Indicadores 513 tendencia de Tos indicadores de Tos resultados clave (econémico-financieros
clave de y no econdmicos) de la organizacion, ;,muestra una evolucion positiva?

rendimiento | 10 | Los resultados de Tos indicadores de Tos resultados clave (economico-
financieros y no economicos) de la organizacion, ;cumplen los objetivos
de Empresa marcados para cada periodo y frecuentemente los superan?

11 [ ¢Serecogen y comf)aran, de forma periddica y sistematica, Tos datos
correspondientes a los indicadores de los resultados clave (econémico-
financieros y no econémicos) de su competencia/sector?

12 [ Los resultados indicadores de Tos resultados clave (economico-financieros y no
econdmicos), ;muestran una correlacion y son consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas?
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ANEXO 3: MISION, VISION Y LOS VALORES DE LA EMPRESA TOTAL
DISTRIBUIDORES E.I.LR.L.

Empresa Total Distribuidores E.I.LR.L., Pucallpa, 2017.

VISION
Seremos una organizacion lider a nivel nacional e internacional en distribucion,
con un portafolio diversificado de productos y marcas de excelente calidad,
optimizando e innovando procesos con tecnologia de punta, capaz de
adaptarse a los cambios para satisfacer de manera oportuna las necesidades
de nuestros clientes.

"Que el cliente nos elija por ser su mejor opcién”.

MISION

Formamos una empresa lider en la distribucion de productos de consumo
masivo, caracterizada por la excelencia en el servicio. Somos competitivos,
exitosos, innovadores y con calidad humana, trabajamos unidos como un
equipo comprometido para mantener y reforzar este liderazgo, generando
crecimientos constantes y rentables en los proveedores que confian en
nosotros.

VALORES

Somos una empresa con solidos valores corporativos que ponemos de
manifiesto en todas y cada una de nuestras actividades. Los cinco valores que
forman los cimientos de nuestra organizacion y que defendemos vy
promovemos activamente son:

Respeto

Es la consideracion de que alguien o incluso algo tienen un valor por si mismo
en cualquier campo y cualquier época. Es una de las bases sobre la que se
sustenta la ética y la moral, se manifiesta con una actitud de dialogo y cortesia
hacia los demas; frente a las cosas ajenas, valorando la propiedad de otros y
cumplimiento con las normas pactadas.

Integridad

Es obrar con rectitud, honradez y transparencia frente a uno mismo y los
demas, sin importar las circunstancias; evitando situaciones que puedan poner
en riesgo el bienestar y la reputacion de la empresa y de todos los que la
conformamos.

Compromiso

Es cumplir con nuestras obligaciones y responsabilidades, convencidos de que
nuestra vida y la de la empresa sera mejor si cada uno cumple con su deber.
La persona comprometida va mas alla de cumplir con una obligacién, poniendo
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en practica todas sus capacidades para sacar adelante todo aquello que se le
ha confiado. Damos lo mejor de nosotros.

Servicio

El servicio implica una accidon espontanea, sin obligacion de hacerlo. Es una
actitud de colaboracion permanente hacia los demas. Las personas que son
serviciales siempre estan atentas buscando el momento, la oportunidad de
ayudar a alguien.

Alta orientacion al cliente.
El pilar fundamental de la empresa son sus colaboradores internos y externos
gue permiten alcanzar de manera efectiva los objetivos establecidos. Toda la
actividad de la empresa, empieza y termina con el cliente.

“El cliente es el Jefe”
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