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GLOSARIO

Autoevaluacion organizacional

Proceso sistematico mediante el cual una organizaciéon analiza de forma critica su
desempefio en relacion con un modelo de referencia, con el objetivo de identificar

fortalezas, areas de mejora y oportunidades para la mejora continua.
Criterios facilitadores

Conjunto de elementos del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que
evaluan las practicas de gestion implementadas por la organizacion y que actian como

impulsores de los resultados organizacionales.
Criterios de resultados

Conjunto de elementos del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que
miden los resultados alcanzados por la organizacion en relacion con clientes, personas,
sociedad y resultados globales, como consecuencia de la aplicacion de los criterios

facilitadores.
Excelencia en la gestion

Enfoque de gestion orientado a lograr resultados sobresalientes y sostenibles mediante la
implementacion de practicas sistematicas, alineadas a modelos de referencia que

promueven la mejora continua y la creacion de valor para los grupos de interés.
FUNDIBEQ

Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, organismo responsable del
desarrollo y actualizaciéon del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion,

orientado a la mejora del desempeio organizacional en los paises iberoamericanos.
Gestion de la calidad

Conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en relacion
con la calidad, orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y

demas partes interesadas.

Liderazgo y estilo de gestion
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Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que evalua la capacidad
de los lideres para definir la direccion de la organizacion, promover valores, inspirar al

personal y garantizar una gestion ética y coherente.
Mejora continua

Proceso permanente de identificacion, analisis e implementacion de acciones orientadas
a incrementar la eficacia, eficiencia y desempefio de los procesos y resultados

organizacionales.
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Modelo de referencia desarrollado por FUNDIBEQ que permite evaluar de manera
integral la gestion organizacional, estableciendo una relacion causal entre los criterios

facilitadores y los resultados obtenidos.
Procesos y clientes

Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que analiza la forma en
que la organizacion disefia, gestiona y mejora sus procesos para generar valor y satisfacer

las necesidades de los clientes.
Resultados globales

Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que evalta el desempefio
integral de la organizacion, considerando indicadores financieros, operativos y de

sostenibilidad.
Resultados de clientes

Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién que mide los resultados
alcanzados en relacion con la satisfaccion, fidelizacion y percepcion de valor por parte de

los clientes.
Resultados de las personas

Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que evalta los resultados
relacionados con el desempeiio, compromiso, satisfaccion y bienestar del personal de la

organizacion.

Resultados de la sociedad
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Criterio del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion que analiza el impacto
de la organizacion en su entorno social, ambiental y comunitario, asi como el

cumplimiento de responsabilidades éticas y legales.
Pymes

Pequetias y medianas empresas, definidas por su tamafio en funcion de criterios como
numero de empleados, nivel de ingresos y estructura organizacional, y que constituyen

un segmento clave del tejido empresarial.
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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo diagnosticar el nivel de cumplimiento de los
criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en pequefias y medianas
empresas (Pymes) del sector servicios, especificamente del subsector Actividades
profesionales, cientificas y técnicas CIIU M 69-75, ubicadas en el Distrito Metropolitano
de Quito. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo, utilizando como instrumento el cuestionario de autoevaluacion propuesto por

la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ), version 2019.

La poblacion estuvo conformada por 2.056 empresas del sector, de las cuales se obtuvo
una muestra efectiva de 36 Pymes, seleccionadas considerando criterios de accesibilidad
y disposicion a participar. El instrumento aplicado evaludé nueve criterios agrupados en
facilitadores y resultados, permitiendo obtener una vision integral del desempeiio

organizacional.

Los resultados evidencian un alto nivel de cumplimiento global, alcanzando una
puntuacion de 957,02 sobre 1.000 puntos posibles, equivalente a un 95,70%. Se
identificaron fortalezas relevantes en los criterios de Liderazgo y estilo de gestion,
Procesos y clientes, y Resultados de clientes, lo que refleja una orientacion clara hacia la
gestion operativa y la satisfaccion del cliente. No obstante, se detectaron oportunidades
de mejora en el criterio de Recursos, proveedores y alianzas, asi como en la formalizacion

de sistemas de medicion de resultados relacionados con las personas y la gestion global.

Se concluye que las Pymes del sector analizado presentan un nivel de madurez
organizacional favorable para avanzar hacia modelos de excelencia mas estructurados,
siendo prioritario fortalecer la gestion de alianzas estratégicas, la medicion del desempeinio
y la institucionalizacién de la mejora continua. Los hallazgos aportan evidencia empirica
relevante para el contexto ecuatoriano y contribuyen a la aplicacion practica del Modelo

Iberoamericano en el sector servicios.

Palabras clave: Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, Pymes, sector

servicios, excelencia en la gestion, mejora continua.



ABSTRACT

This study aims to diagnose the level of compliance with the criteria of the Ibero-
American Model of Excellence in Management in small and medium-sized enterprises
(SMEs) within the service sector, specifically in the subsector Professional, Scientific and
Technical Activities CIIU M 69-75, located in the Metropolitan District of Quito. The
research was conducted under a quantitative approach with a descriptive scope, using as
an instrument the self-assessment questionnaire proposed by the Ibero-American

Foundation for Quality Management (FUNDIBEQ), 2019 version.

The population consisted of 2,056 companies in the sector, from which an effective
sample of 36 SMEs was obtained, selected based on accessibility and willingness to
participate. The applied instrument evaluated nine criteria grouped into enablers and

results, allowing a comprehensive assessment of organizational performance.

The results show a high overall level of compliance, reaching a score of 957.02 out of
1,000 possible points, equivalent to 95.70%. Significant strengths were identified in the
criteria Leadership and management style, Processes and customers, and Customer
results, reflecting a strong orientation toward operational management and customer
satisfaction. However, opportunities for improvement were identified in the criterion
Resources, suppliers and partnerships, as well as in the formalization of measurement

systems related to people-related results and overall organizational performance.

It is concluded that SMEs in the analyzed sector exhibit a favorable level of organizational
maturity to progress toward more structured excellence models, with priority actions
focused on strengthening strategic partnerships, performance measurement, and the
institutionalization of continuous improvement. The findings provide relevant empirical
evidence for the Ecuadorian context and contribute to the practical application of the

Ibero-American Model within the service sector.

Keywords: Ibero-American Model of Excellence in Management, SMEs, service sector,

management excellence, continuous improvement.
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INTRODUCCION
La baja productividad de los sectores econdmicos del Ecuador se evidencia en la escasa
competitividad de productos y servicios tanto en calidad como en precios en comparacion
con el mercado internacional, confirmado en los resultados del Ranking de
Competitividad Global 2019 del Foro Economico Mundial (FEM) que ubica al pais en el
puesto 90 de 141 economias (WEF, 2020). Uno de los factores para la baja competitividad
del pais, es la falta de adopcion de modelos de gestion de la calidad o normativas que

impulsen la excelencia a los sectores econdmicos como objetivos estratégicos.

La adopcion de estos modelos genera un impacto positivo en la mejora organizacional y
aseguran la permanencia en el ambito productivo. Actualmente en el pais no se dispone
de una base de datos que permita analizar el estado de gestion respecto a aspectos como,
Liderazgo y estilo de gestion, Estrategia, Desarrollo de personas, Recursos, Proveedores
y Alianzas, Procesos y Clientes, Resultados de clientes, Personas, Sociedad y Globales y
que posibilite la comparacioén con organizaciones de excelencia a nivel internacional las
cuales, focalizan la gestion en la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
y de las partes interesadas. El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion fue
establecido por FUNDIBEQ en 1999, publicando las bases de la primera edicién del
Premio Iberoamericano de la Calidad. Este modelo cubre los aspectos del estado de la
gestion de una organizacion que desee enfocarse en la excelencia de su desempefio y
puede ser aplicado a nivel publico o privado y para cualquier tamafio y sector de actividad

(FUNDIBEQ, 2023).

La investigacion propuesta plantea la generacion de informacion sobre el nivel de
cumplimiento de los criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion V.
2019 AAPP revisado - FUNDIBEQ del sector servicios Actividades profesionales,
cientificas y técnicas CIIU M 69-75 facilitando el conocimiento de la existencia del
modelo y su alcance de aplicacion para la mejora de la gestion organizacional, logrando
impulsar iniciativas para la innovacion y excelencia en la gestion de procesos y creando

un efecto positivo en su desempeiio.

Enfocarse en una gestion hacia la excelencia, permitird a las empresas bajo estudio crear
iniciativas para su sostenibilidad econdmica y posibilitard su permanencia en mercados
nacionales o internacionales, alcanzando a impactar en el &ambito social con el

mantenimiento y generacion de empleo y en el nivel de competitividad.
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En ese sentido, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

(Cual es el nivel de cumplimiento de los criterios del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion en las Pymes del sector servicios Actividades profesionales,

cientificas y técnicas CIIU M 69-75 en el D.M.Q.?

En la misma linea se ha definido como objetivo general, establecer el nivel de
cumplimiento de los criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en
las Pymes del sector servicios actividades profesionales, cientificas y técnicas (CIIU

M69-75) en el D.M.Q.

Para alcanzar el objetivo propuesto se han definido cuatro objetivos especificos, el
primero se enfoca en describir los criterios del Modelo Iberoamericano de Excelencia en
la Gestion (v. 2019), en el segundo lugar, se plantea aplicar la herramienta de evaluacion
en las Pymes del sector servicios actividades profesionales, cientificas y técnicas (CIIU
M69-75), el tercero analiza los resultados de la evaluacion de los criterios del Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en las Pymes del sector servicios actividades
profesionales, cientificas y técnicas (CIIU M69-75) en el D.M.Q. y finalmente, se
pretende medir el nivel de cumplimiento de los criterios del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion en las Pymes del sector servicios actividades profesionales,

cientificas y técnicas (CIIU M69-75) en el D.M. Q.

Una vez aplicada la evaluacion a 36 Pymes del sector servicios actividades profesionales,
cientificas y técnicas (CIIU M69-75) en el D.M. Q. se obtiene un diagnostico estructurado

del nivel de cumplimiento de los criterios del modelo.

Los resultados muestran que el sector presenta un nivel de cumplimiento global del 96%
con un desempefio destacado en criterios como: Liderazgo y estilo de gestion (97%),
Procesos y clientes (98%) y Resultados con clientes (98%). Esto sugiere una fuerte
orientacion hacia el liderazgo organizacional, la eficiencia operativa y la experiencia del

cliente.

No obstante, se identifican areas con menor nivel de desarrollo relativo, como Recursos,
proveedores y alianzas (91%) y Resultados con el personal (93%), lo que evidencia
oportunidades para fortalecer la gestion del talento humano, la articulacién con aliados

estratégicos y la medicion de resultados internos.
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Estos hallazgos permitiran generar recomendaciones especificas orientadas a elevar el
nivel de excelencia en la gestion del sector, contribuyendo a la sostenibilidad,

competitividad y mejora continua de estas organizaciones.

X1V



1. REVISION DE LITERATURA

1.1. Caracterizacion de las Pymes en Ecuador y DMQ.

Las pequefias y medianas empresas (Pymes) representan mas del 90% del tejido
empresarial en Ecuador, y generan cerca del 60% del empleo formal (INEC, 2023). En el
Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), su participacion es especialmente activa en el
sector servicios, incluyendo actividades profesionales, cientificas, técnicas,

administrativas, educativas y de salud.

Estas empresas se caracterizan por tener estructuras organizativas flexibles, orientacion a
nichos de mercado, y una alta vulnerabilidad a cambios macroeconémicos. A pesar de su
importancia econdmica, enfrentan retos significativos en gestion estratégica,
transformacion digital, formalizacidn, acceso a financiamiento y profesionalizacion de su

talento humano (SERCOP, 2022).

1.2. Descripcion del sector servicios

El sector servicios en Ecuador representa aproximadamente el 63% del PIB nacional
(Banco Central del Ecuador, 2023). Dentro de este, el subsector "Actividades
profesionales, cientificas y técnicas" (CIIU M 69-75) reune empresas dedicadas a
servicios legales, contables, consultoria de gestion, arquitectura, ingenieria, investigacion

cientifica y desarrollo.

Estas organizaciones se caracterizan por ser intensivas en conocimiento, depender del
capital humano calificado y mantener una fuerte vinculacion con clientes corporativos o
institucionales. La calidad de su gestion influye directamente en su competitividad,

capacidad de innovacion y sostenibilidad.

1.3. Modelos de Excelencia en la Gestion.

Los modelos de excelencia son marcos de referencia que permiten evaluar, mejorar y

reconocer la gestion organizacional. Entre los més reconocidos a nivel global estan:
e EFQM (European Foundation for Quality Management) — Europa.
e Malcolm Baldrige National Quality Award — Estados Unidos.

e Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion — América Latina y Espafia.

1



Estos modelos coinciden en evaluar la organizacién bajo principios como liderazgo,
orientacion al cliente, enfoque en resultados, innovacién, y mejora continua. Ademas,

promueven practicas de autodiagnostico, alineacion estratégica y responsabilidad social.

1.4. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion y sus criterios.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Calidad, creado en 1999 por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ), se basa en el modelo EFQM,
utilizado como base (Rodriguez Medellin, Castillo Greiner, & Guerrero Pulido, 2021).

Este modelo se fundamenta en una serie de conceptos clave, seguin FUNDIBEQ:
e Lograr resultados equilibrados
e Afadir valor a los clientes
e Liderar con vision, inspiracién e integridad
e Gestionar por procesos
e Alcanzar el éxito mediante las personas
e Favorecer la creatividad y la innovacion
e Desarrollar alianzas
e Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible

El Modelo Iberoamericano pone un fuerte énfasis en cuestiones relacionadas con la
cultura, los valores y la ética. Ademas, concibe a la organizacion como un conjunto de
subsistemas interrelacionados y conectados, donde cada uno desempefia un papel y tiene
importancia especifica en la busqueda de la excelencia y la mejora continua de la

organizacion (Goitia Castro, 2020).

Criterios y Subcriterios del Modelo Iberoamericano

El Modelo Iberoamericano consta de nueve criterios que se dividen en dos categorias:
cinco criterios de Procesos Facilitadores y cuatro criterios de Resultados. Ademas, estos
criterios se desglosan en un total de 28 subcriterios, cada uno de los cuales aborda
diferentes aspectos relevantes (Rodriguez Medellin, Castillo Greiner, & Guerrero Pulido,

2021).
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Figura 1. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Fuente: Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ, 2019).

Dentro de los Procesos Facilitadores, se encuentran los siguientes criterios:

e Liderazgo y Estilo de gestion: Analiza como se desarrollan y se implementan la cultura
y los valores necesarios para el éxito a largo plazo, a través de comportamientos y
acciones adecuados por parte de todos los lideres. También evalua la estructura de la
organizacion, el marco de los procesos y el sistema de gestion, necesarios para ejecutar

de manera efectiva la politica y la estrategia.

e [Estrategia: Analiza como la organizacion desarrolla su mision y vision, y como las
implementa a través de una estrategia clara, orientada hacia los diferentes agentes y

personas con quienes interactiia, mediante programas adecuados para este proposito.

e Desarrollo de las personas: Analiza como la organizacién desarrolla, guia y
aprovecha el potencial de las personas, tanto de manera individual como en equipo,

con el fin de contribuir a una gestion eficaz y eficiente.



e Recursos, proveedores y alianzas: Evaliia cobmo la organizacion gestiona sus recursos
internos, como los financieros, de informacién, conocimientos, tecnoldgicos, de
propiedad intelectual y materiales, asi como los recursos externos, incluyendo
asociaciones con proveedores, distribuidores, alianzas y organismos reguladores, para

apoyar una gestion eficiente y eficaz.

e Procesos y clientes: Analiza como la organizacion disefa, desarrolla, produce y ofrece
productos y servicios, y como gestiona las relaciones con los clientes, con el fin de
satisfacer plenamente sus necesidades y expectativas actuales y futuras (FUNDIBEQ,

2019).

En cuanto a los Criterios de Resultados, se consideran los siguientes:

Resultados de clientes: Se refiere a los logros de la organizacion en relacion con sus

clientes externos.

o Resultados de personas: Evalua los logros de la organizacion en relacion con el

desarrollo de las personas.

e Resultados de sociedad: Mide los logros de la organizacion en términos de satisfacer

las necesidades y expectativas de la sociedad a nivel local, nacional e internacional.

e Resultados globales: Analiza los logros de la organizacion en relacién con su
desempefio proyectado, asi como en la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de todas las partes interesadas con un interés financiero u otro tipo en la organizacion

(FUNDIBEQ, 2019).

1.5. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en el sector servicios

La aplicacion del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (FUNDIBEQ,
2019) al sector servicios permite evaluar de forma integral no solo los procesos internos,
sino también los resultados logrados en términos de clientes, personal, sociedad y
sostenibilidad. Su enfoque holistico se adapta con efectividad a las caracteristicas de las
organizaciones prestadoras de servicios, que dependen en gran medida de la calidad del

talento humano, el trato al cliente y la innovacion continua.

En el contexto del sector servicios, este modelo se convierte en una herramienta clave
para diagnosticar brechas de gestion, alinear la estrategia con la operacion y fortalecer la
cultura organizacional. Ademas, su estructura modular facilita su aplicacion en pequenas
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y medianas empresas, permitiéndoles implementar procesos de mejora continua sin

requerir grandes inversiones.

Diversos estudios en Latinoamérica evidencian que la adopcion progresiva de modelos
de excelencia ha mejorado la eficiencia, percepcion del cliente y desempefio financiero
de empresas del sector terciario, especialmente cuando se integran con procesos de

evaluacion periodica, formacion del personal y liderazgo basado en valores.

1.6. Descripcion del sector Actividades profesionales, cientificas y técnicas CIITU M

69-75 y sus caracteristicas

El sector Actividades profesionales, cientificas y técnicas, clasificado bajo el codigo CITU
M, divisiones 69 a 75, comprende un amplio grupo de empresas que prestan servicios

intensivos en conocimiento especializado. Este sector incluye:

e Servicios juridicos y contables (M69)

e Actividades de consultoria de gestion empresarial (M70)

e Servicios de arquitectura e ingenieria (M71)

e Investigacion y desarrollo cientifico (M72)

e Publicidad y estudios de mercado (M73)

e Disefio especializado, fotografia, traduccion e interpretacion (M74)
e Actividades veterinarias (M75)

Las empresas de este sector se caracterizan por tener una alta dependencia del talento
humano calificado, operar en mercados altamente competitivos y responder a exigencias
crecientes en términos de calidad, tiempos de entrega y adaptacion a los cambios

tecnologicos.

En Ecuador, este subsector tiene un crecimiento sostenido en entornos urbanos como
Quito, donde representan una parte relevante del tejido empresarial formal. Su dinamismo
esta vinculado a sectores complementarios como la construccidon, la educacion, la
tecnologia y los servicios corporativos, por lo que su profesionalizacion y excelencia en

la gestion impactan transversalmente a la economia.



2. DISENO METODOLOGICO

El disefio de la muestra y del cuestionario garantizan la obtencion de informacion
estadisticamente valida para extraer conclusiones sobre el Modelo Iberoamericano de
FUNDIBEQ que aborda este trabajo. En esta seccion se expone la metodologia del trabajo

empirico realizado.

Se parte de un enfoque cuantitativo, utilizando un instrumento estructurado que permite
medir el grado de cumplimiento de los criterios de excelencia definidos por FUNDIBEQ
en empresas del sector servicios. La metodologia contempla la identificaciéon de una
poblacion relevante, el calculo estadistico de una muestra representativa y la aplicacion

directa del cuestionario por parte del investigador y encuestadores autorizados.

La encuesta estd estructurada en dos partes: la primera consta de informacion general
sobre la empresa y la segunda integra las preguntas de los criterios del Modelo

Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (v. 2019) (ver Anexo 1).

2.1. Estructura de la muestra

En funcién de la base de datos de las Pymes de la Superintendencia de Compaiiias del
Ecuador pertenecientes al sector servicios: Actividades profesionales, cientificas y
técnicas CIIU M 69-75, se identificaron 3.727 empresas en el D.M.Q. Con la aplicacion
del muestreo estadistico para poblacion finita, se realizo el calculo del tamafio de la

muestra conforme a la siguiente ecuacion:

zpqN
n=-— 2
e (N-1)+z"pq

Donde:

z = Distribucion normal (1,96)

p = Probabilidad de ocurrencia

q = Probabilidad de no ocurrencia del evento
N = Tamafio de la poblacion

e = Error muestral



Los valores para la aplicacion de la ecuacion del tamano de la muestra se encuentran en

la Tabla 1:

Tabla 1. Valores utilizados para el calculo del tamafio de la muestra

Variable Valor
Poblacion 2.056
Intervalo de confianza 95%
Z 1.96
Probabilidad a favor 50%
Probabilidad en contra 50%
Error de estimacion % 5%
Tamaiio de muestra 324

Fuente: Elaboracion propia

El tamafio de muestra calculado fue de 324 empresas que constituyen el objeto de la
investigacion. En el desarrollo de la investigacion de la base de datos se identificaron a
82 empresas que no se dedican a la actividad, 98 que no desean ser parte de la
investigacion, 53 empresas que no se encuentran en la ubicacidon referenciada y 55
empresas que no dispusieron de una ayuda completa y por ende los cuestionarios no se
contestaron completamente; por lo que, los resultados finales de esta investigacion se
basaron en 36 Pymes del sector Servicios: Actividades profesionales, cientificas y

técnicas (CIIU M).

2.2. Cuestionario y seleccion de variables

La herramienta utilizada para encuestar a las Pymes del sector servicios del D.M.Q. es la
disefiada por FUNDIBEQ (https://www.fundibeq.org/metodologia) para autoevaluacion
de empresas del sector privado considerando los criterios del Modelo Iberoamericano de

Excelencia en la Gestion (v. 2019). La encuesta considera los siguientes criterios:

e Criterios de “Procesos Facilitadores”: Liderazgo y Estilo de Gestion, Estrategia,

Desarrollo de las Personas, Recursos y Proveedores y Alianzas.

e Criterios de “Resultados”: Resultado de Clientes, Resultados de Personas, Resultados

de Sociedad y Resultados Globales.

El cuestionario contiene noventa y cinco preguntas, agrupadas de acuerdo con los nueve
criterios del Modelo Iberoamericano. Para responder a las preguntas, y poder obtener un

diagnostico aproximado de la situacion de una organizacion respecto a la Excelencia, se



utilizan dos tablas de valoracion, segln se trate de preguntas concernientes a los criterios
encuadrados en los Procesos Facilitadores o en los Resultados. Cada tabla contiene una

escala de valoracion con cinco posiciones que se muestra en las Tablas 2 y 3.

Tabla 2. Escala de calificacion para criterios facilitadores

Calificacion Comentarios ilustrativos Puntuacion
- No existe evidencia al respecto
No iniciado o no se sabe - Se detecta alguna idea o intencion 0
- Si existe, solo es aplicable a una minoria de areas.
- Iniciacion reciente
Implantacion escasa o poco - Alguna evidencia parcialmente documentada 25
relevante - Implantacion extensiva a algunas areas
- Revisiones ocasionales.
Implantacién - Evidencia clara y documentada
parcial/amplia y - Implantacion extensiva a mayoria de areas 50
significativa - Revisiones regulares.
.. - Evidencia clara y plenamente documentada
Ifnp lan}t?cmn plenay - Implantado en todas las areas relevantes 75
sistematica .
- Revisiones regulares.
- Evidencia clara y plenamente documentada
Implantacion y revision - Implantado en todas las areas 100

plenas y sistematicas - Revisiones sistematicas en un ciclo de mejora

- continua

Fuente: https://www.fundibeq.org/metodologia Desarrollo de la autoevaluacion mediante cuestionario

FUNDIBEQ (2019)

Tabla 3. Escala de calificacion para criterios de resultados

Calificacion Comentarios ilustrativos Puntuacién
Sin datos, tendencias - Resultados anecdoticos o casuales. 0
negativas - No se han medido o se desconocen.
Cierta mejora - Mayoria de resultados mediocres con algunos 25
buenos aislados
Resultados con tendencia -  Resultados buenos y tendencias eb progresion 50
a mejorar durante durante los 3 tltimos afios
algunos afos - Comparacion favorable de algunos indicadores
desde al menos 3 afios
Resultados buenos en la - Tendencia en progresion en los ultimos 3-5 75
mayoria de las areas - Los resultados alcanzan los objetivos fijados
- Mejoras en algunos indicadores que los mejores,
en los ultimos 3-5 afios.
Resultados excelentes - Resultados excelentes comparados con otras 100

organizaciones.
Tendencia en progresion en los tltimos 5 afios.

Fuente: https://www.fundibeqg.org/metodologia Desarrollo de la autoevaluacion mediante cuestionario

fundibeq (2019)


https://www.fundibeq.org/metodologia
https://www.fundibeq.org/metodologia

En la Tabla 4, se presenta el nimero de preguntas aplicado en la encuesta por cada criterio

del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

Tabla 4. Criterios y numero de preguntas en la encuesta aplicada

N° Criterio N° de preguntas
1 Liderazgo Y Estilo De Gestion 15
2 Estrategia 12
3 Desarrollo De Las Personas 10
4 Recursos, Proveedores Y Alianzas 17
5 Procesos Y Clientes 12
6 Resultados De Clientes 6
7 Resultados De Personas 6
8 Resultados De Sociedad 6
9 Resultados Globales 11

TOTAL 95

Fuente: Elaboracion propia a partir de FUNDIBEQ (2019)

La variable dependiente es el nivel de cumplimiento de los criterios del Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion del sector servicios actividades profesionales,

cientificas y técnicas (CIIU M).

2.3. Analisis estadistico de los datos

Para el analisis estadistico de datos se empled la encuesta disponible en la pagina WEB
de FUNDIBEQ (https://www.fundibeq.org/metodologia/evaluacion) y la Guia de

autoevaluacion disponible en el mismo sitio.



3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Consideracion general

La autoevaluacion de las Pymes se llevo a cabo a través del cuestionario de FUNDIBEQ

por tener un enfoque sencillo y rapido de autoevaluacion y el que menos recursos utiliza.

A través de la respuesta a las preguntas del modelo se realiza el diagnostico de las Pymes,

recogiendo los aspectos determinados en el modelo FUNDIBEQ. La autoevaluacion

permite obtener una primera imagen sobre la situacion de las Pymes de Servicios

subsector actividades profesionales, cientificas y técnicas (CIIU M), del Distrito

Metropolitano de Quito.

3.2. Resultados

A continuacidn, se presentan los resultados de la encuesta aplicada.

3.2.1. Informacion general del sector

Tabla 5. Informacion general del sector

Aspecto Frecuencia Porcentaje
Zona donde se ubica la empresa:
Urbana 34 94%
Rural 2 6%
Tipo de empresa
Pequefia 36 100%
Mediana 0 0%
Cargos
Asesor 8 22%
Secretario 8 22%
Abogado 4 11%
Accionista 4 11%
Técnico 4 11%
Propietario 2 5%
Arquitecto 1 3%
Contador 1 3%
Disefiador 1 3%
Fotografo 1 3%
Gerente 1 3%
Pasante 1 3%
Género del gerente/director:
Hombre 18 50%
Mujer 18 50%
Nivel de formacion académica del gerente/director:
Posgrado 6 17%
Universitaria 20 55%
Secundaria 10 28%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada
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El 94% de las empresas encuestadas estan localizadas en zonas urbanas, lo que es
coherente con la alta concentracion de empresas del sector “Actividades profesionales,
cientificas y técnicas” CIIU M 69-75 en el Distrito Metropolitano de Quito. Solo el 6%

corresponde a zonas rurales, evidenciando una baja representatividad de este entorno.

En cuanto al tipo de empresa, el 100% corresponde a pequefias empresas, sin registro de
microempresas en la muestra analizada. Este dato puede estar influenciado por la
dificultad de acceso a microempresas o por su limitada estructura organizativa que impide

completar procesos de autoevaluacion.

Respecto a los cargos de las personas que respondieron la encuesta, destacan los perfiles
de asesores y secretarios, con una participacion del 24% cada uno. Le siguen con 12% los
abogados, accionistas y técnicos. Estos resultados reflejan una diversidad de roles, aunque
llama la atencion que solo el 3% de las encuestas fueron respondidas directamente por
gerentes y un 6% por propietarios, lo cual podria limitar la profundidad del diagnostico

si quienes responden no tienen vision integral del negocio.

Sobre el perfil del gerente o director, existe una equidad de género del 50% entre hombres
y mujeres, un dato significativo en términos de liderazgo inclusivo en el sector. En
relacién con el nivel educativo, el 56% de los lideres empresariales posee formacion
universitaria, mientras que un 28% cuenta con posgrados, lo que refleja un nivel
académico considerablemente alto. Sin embargo, otro 28% posee Unicamente estudios
secundarios, lo que sugiere una dualidad en la formacion directiva, posiblemente reflejo
de un sector en transicion entre estructuras empresariales tradicionales y modelos de

gestion mas profesionalizados.
3.2.2. Evaluacion de los “procesos facilitadores” y de “resultados” y puntuacion total.

Los resultados de la encuesta proporcionan puntuaciones y ponderaciones para cada uno

de los nueve criterios evaluados.
3.2.2.1. Criterio 1: liderazgo y estilo de gestion

Tabla 6. Resultados Criterio 1

CRITERIO 1: LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION

Numero de respuestas (a) 0,00 0,07 0,20 3,27 32,47 TOTAL CRITERIO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 15,00
Valor (a x b) 0,00 1,67 10,00 245,00 3246,67 3503,33 6,49

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada
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El Criterio 1 examina la manera en que la entidad incorpora los principios de gestion de

calidad en su planificacion y en el ejercicio de su liderazgo.

Analisis de resultados: En el criterio 1, referido al Liderazgo y Estilo de Gestion, se
obtuvo un valor total de 3.503,33 puntos, que representa un valor ponderado de 6,49. El
valor ideal, es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la
calificacién maxima (5), corresponde a 6,67. Por tanto, el resultado obtenido representa
el 97,30% del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto en este criterio,

dejando un margen de 2,70% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas tienen buenas practicas de liderazgo y
comunican la importancia de los valores, y que la implementacion sistematica de esos
valores y la medicion continua del liderazgo son aspectos en los que ponen mayor

atencion.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacién fueron CR1-P3, CR1-P8 y
CR1-P9 (99,31%), que evaluan respectivamente si “los directivos responsables de la
organizacion reciben e imparten formacion sobre gestion de la calidad y comparten su
conocimiento con los demds miembros de la organizacion”, si “la organizacion tiene un
conocimiento fiable de la opinidn del cliente/usuario y del entorno en que se desenvuelve”
y si “se mide sistematicamente el comportamiento de los procesos y su impacto sobre los
resultados de la organizacién”. Este resultado evidencia que las empresas presentan
buenas practicas en la formacion directiva, el conocimiento del entorno y la medicion del

desempetio de los procesos.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuacion fue CR1-P1 (90,97%), que se
refiere a “si los directivos y responsables de la organizacion estdn implicados y muestran
su compromiso con los conceptos e instrumentos de la gestion de calidad y comunican a
la organizacion la mision, vision y valores”. En términos generales, este resultado sugiere
una oportunidad de mejora en la comunicacion sistematica y visible del compromiso

directivo con la gestion de la calidad.
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3.2.2.2. Criterio 2: Estrategia

Tabla 7. Resultados Criterio 2

CRITERIO 2: ESTRATEGIA

Numero de respuestas (a) 0,00 0,08 0,25 7,08 28,58 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 12,00
Valor (a x b) 0,00 2.08 12,50 531,25 2858,30 3404,17 7,88

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 2 examina la forma en que la organizacion define, despliega y revisa su politica
y estrategia, considerando las necesidades de los grupos de interés, el entorno, los

resultados obtenidos y la coherencia con la misidn, visidon y valores organizacionales.

Analisis de resultados: En el criterio 2, referido a la Estrategia, se obtuvo un valor total
de 3.404,17 puntos, que representa un valor ponderado de 7,88. El valor ideal, es decir,
aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion maxima (5),
corresponde a 8,33. Por tanto, el resultado obtenido representa el 94,60% del valor ideal,
lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto en este criterio, dejando un margen de

5,40% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas incorporan de manera consistente la
planificacion estratégica dentro de su gestion, considerando informacion relevante del
entorno, los resultados organizacionales y los requisitos normativos. Asimismo, sugiere
que la estrategia constituye un elemento integrado al direccionamiento general de las

Pymes evaluadas.

Resultado mas alto: La pregunta con mayor puntuacion fue CR2-P10 (97,92%), que
evaltia si “la organizacion disefia la politica, estrategia y valores culturales segiin procesos
establecidos”. Este resultado evidencia que las empresas cuentan con practicas definidas
para la formulacién de su politica y estrategia, lo que contribuye a la coherencia y

alineacion de la gestion organizacional.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuacion fue CR2-P1 (90,28%), que se
refiere a si “se han tenido en cuenta en la planificacion las necesidades y expectativas de
los usuarios”. El resultado muestra una oportunidad de mejora en la incorporacién
sistemdtica de la voz del cliente y del usuario dentro de los procesos formales de

planificacion estratégica.
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3.2.2.3. Criterio 3: Desarrollo de las personas

Tabla 8. Resultados Criterio 3

CRITERIO 3: DESARROLLO DE PERSONAS

Numero de respuestas (a) 0,00 0,00 0,60 4,20 31,20 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 10,00
Valor (a x b) 0,00 0,00 30,00 31500 3120,00 3465,00 9,63

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 3 examina la forma en que la organizacion gestiona, desarrolla y motiva a su
personal, considerando la alineacion con la politica y estrategia, la capacitacion, la

comunicacion interna, la evaluacion del desempefio y el clima laboral.

Analisis de resultados: En el criterio 3, referido al Desarrollo de las Personas, se obtuvo
un valor total de 3.465,00 puntos, que representa un valor ponderado de 9,63. El valor
ideal, es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion
maxima (5), corresponde a 10,00. Por tanto, el resultado obtenido representa el 96,30%
del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto en este criterio, dejando

un margen de 3,70% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas presentan practicas consolidadas en la
gestion del talento humano, especialmente en aspectos relacionados con la comunicacion
interna, el reconocimiento al desempefio y la generacion de un clima laboral favorable.
Asimismo, refleja una orientacion positiva hacia el desarrollo y la participacion del

personal dentro de la organizacion.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacion fueron CR3-P3 “; Se encuentra
definida la promocién profesional?” y CR3-P10 “;Se fomenta un clima de trabajo
favorable en la organizacion?”, ambos con un 98,61%. Estos resultados evidencian que
las empresas reconocen la importancia del crecimiento profesional y del entorno laboral

como factores clave para el desempefio y la permanencia del personal.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuacion fue CR3-P4 (92,36%), donde
se menciona si “se evalua al personal y se le ayuda a mejorar sus resultados”. Esto se
traduce en una oportunidad de mejora en la formalizacion y sistematizacion de los

procesos de evaluacion del desempeiio y retroalimentacion continua al personal.
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3.2.2.4. Criterio 4: Recursos y asociados

Tabla 9. Resultados Criterio 4

CRITERIO 4: RECURSOS, PROVEEDORES Y ALIANZAS

Numero de respuestas (a) 0,00 0,06 0,59 3,18 32,18 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 17,00
Valor (a x b) 0,00 1,47 29,41 238,24 3217,65 3486,76 5,70

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 4 examina la manera en que la organizacién gestiona sus recursos econdmicos,
materiales, tecnoldgicos y de conocimiento, asi como la relacion con proveedores y
alianzas externas, con el fin de apoyar la estrategia y mejorar la prestacion de los

Servicios.

Analisis de resultados: En el criterio 4, referido a Recursos, Proveedores y Alianzas, se
obtuvo un valor total de 3.486,76 puntos, que representa un valor ponderado de 5,70. El
valor ideal, es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la
calificacion maxima (5), corresponde a 5,88. Por tanto, el resultado obtenido representa
el 96,94% del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto, dejando un

margen de 3,06% para la mejora.

Este resultado puede indicar que, si bien las empresas gestionan de manera adecuada sus
recursos y tecnologias, aiin existen debilidades en la estructuracion y formalizacion de
alianzas estratégicas y en la optimizacion integral de los recursos fisicos y de
infraestructura, lo cual limita el aprovechamiento pleno de estos elementos como soporte

del desempeiio organizacional.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacion fueron CR4-P12 “;Se
preocupa la organizacion porque las aplicaciones informaticas sean compatibles con las
unidades y organizaciones con las que se relaciona?” y CR4-P13 “;Se identifican las
tecnologias avanzadas de acuerdo con las necesidades de la organizaciéon y su
planificacion estratégica?”’, ambos con un 100,00%. Estos resultados evidencian una clara
orientacion hacia la adopcion tecnologica y la compatibilidad de los sistemas como

soporte de la gestion organizacional.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuacion fue CR4-P9 (84,72%), que

evalua si “la gestion y disposicion de las instalaciones permite trabajar adecuadamente al
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personal”. El resultado pone en evidencia una oportunidad de mejora relacionada con la
adecuacion de la infraestructura fisica y los espacios de trabajo, aspectos que inciden

directamente en el desempefio y bienestar del personal.
3.2.2.5. Criterio 5: Procesos y clientes

Tabla 10. Resultados Criterio 5

CRITERIO 5: PROCESOS Y CLIENTES

Numero de respuestas (a) 0,00 0,08 0,08 1,83 34,00 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 12,00
Valor (a x b) 0,00 2,08 4,17 137,50 3400,00 3543,75 8,20

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 5 examina la forma en que la organizacion disefla, gestiona y mejora sus
procesos, asi como la orientacién hacia el cliente, considerando la identificacion de
necesidades, la mejora continua de los productos y servicios, y los mecanismos de

comunicacion y retroalimentacion con los clientes y usuarios.

Analisis de resultados: En el criterio 5, referido a Procesos y Clientes, se obtuvo un valor
total de 3.543,75 puntos, que representa un valor ponderado de 8,20. El valor ideal, es
decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion maxima
(5), corresponde a 8,33. Por tanto, el resultado obtenido representa el 98,44% del valor
ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto en este criterio, dejando un margen

de 1,56% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas cuentan con procesos bien definidos y
orientados al cliente, con énfasis en la personalizacion del servicio, la mejora continua
basada en informacion proveniente de los clientes y la utilizacion de mecanismos

formales para la gestion de la informacion y la satisfaccion del cliente.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacion fueron CR5-P5, CR5-P9 y
CR5-P11 respectivamente, “;Se facilita a los clientes atencion personalizada y
asesoramiento técnico durante y después de la entrega del producto/servicio?”, “;Se
facilita a los clientes atencion personalizada y asesoramiento técnico durante y después
de la entrega del producto/servicio?”, “; Tiene la organizacién establecidos mecanismos
de participacion y didlogo con los clientes/usuarios (canales de comunicacion, grupos,
reuniones, comités, etc.) para tratar sus necesidades?”, todos con un 100,00%. Estos
resultados evidencian una fuerte orientacion al cliente, destacando la importancia

otorgada a la atencion personalizada, al acompafiamiento posterior a la prestacion del
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servicio y a la gestion estructurada de la informacion proveniente del contacto con los

clientes.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuaciéon fue CR5-P8 (95,14%), que
evalta si “la organizacion dispone de documentos, guias o manuales que garanticen el
empleo de un lenguaje sencillo y comprensible en sus relaciones con los clientes y
usuarios”. Este resultado sugiere una oportunidad de mejora en la estandarizacion y
formalizacion de los mecanismos de comunicacion, especialmente en lo relacionado con

la claridad y accesibilidad del lenguaje utilizado en la interaccion con los clientes.
3.2.2.6. Criterio 6: Resultados de clientes/usuarios

Tabla 11. Resultados Criterio 6

CRITERIO 6: RESULTADOS DE CLIENTES

Numero de respuestas (a) 0,00 0,00 0,00 2,67 33,33 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 6,00
Valor (a x b) 0,00 0,00 0,00 200,00 3333,33 3533,33 16,36

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 6 examina los resultados obtenidos por la organizaciéon en relacion con la
percepcion y el rendimiento vinculados a la satisfaccion de los clientes y usuarios,
considerando la evolucion, el cumplimiento de objetivos y la posicion relativa frente a

referencias comparables.

Analisis de resultados: En el criterio 6, referido a Resultados de Clientes/Usuarios, se
obtuvo un valor total de 3.533,33 puntos, que representa un valor ponderado de 16,36. El
valor ideal, es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la
calificaciéon maxima (5), corresponde a 16,67. Por tanto, el resultado obtenido representa
el 98,14% del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto en este criterio,

dejando un margen de 1,86% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas realizan un seguimiento sistematico de los
indicadores relacionados con la satisfaccion de los clientes, logrando niveles favorables
tanto en la percepcion como en el rendimiento de los aspectos clave del servicio.
Asimismo, refleja una adecuada capacidad para cumplir los objetivos establecidos en

funcion de las expectativas de los clientes y usuarios.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacion fueron CR6-P2, CR6-P3 y

CR6-P5, correspondientes a: la posicion relativa de la organizacion frente a otras en
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relacion con la percepcion de satisfaccion de los clientes; el cumplimiento de los objetivos
definidos para los indicadores de rendimiento asociados a los factores clave de
satisfaccion; y la posicion comparativa de dichos resultados de rendimiento frente a
organizaciones similares. Estas tres preguntas alcanzaron un 98,61%. En conjunto, estos
resultados evidencian que las empresas presentan un desempefio sélido y competitivo en
la gestion de la satisfaccion del cliente, tanto desde la perspectiva perceptual como desde

el logro de los objetivos operativos establecidos.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuaciéon fue CR6-P1 (97,22%), que
evalua si la tendencia de los resultados de los indicadores relativos a la percepcion de los
clientes muestra una evolucion positiva en el tiempo. Sugiere una oportunidad de mejora
en el andlisis longitudinal de la informacién y en la consolidacién de tendencias que
permitan evidenciar con mayor claridad la mejora continua en la percepcion de los

clientes.
3.2.2.7. Criterio 7: Resultados del desarrollo de las personas

Tabla 12. Resultados Criterio 7

CRITERIO 7: RESULTADOS DE PERSONAS

Numero de respuestas (a) 0,00 0,00 0,00 9,67 26,33 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 6,00
Valor (ax b) 0,00 0,00 0,00 725,00 2633,33 3358,33 15,55

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 7 examina los resultados obtenidos por la organizacioén en relacion con la
satisfaccion, motivacion y desempetio de las personas, considerando la evolucion de los
indicadores, el cumplimiento de objetivos y la posicion relativa respecto a organizaciones

comparables del sector.

Analisis de resultados: En el criterio 7, referido a Resultados de Personas, se obtuvo un
valor total de 3.358,33 puntos, que representa un valor ponderado de 15,55. El valor ideal,
es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion
maxima (5), corresponde a 16,67. Por tanto, el resultado obtenido representa el 93,30%
del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto, dejando un margen de

6,70% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas presentan niveles favorables de satisfaccion

y desempefio del personal, asi como un seguimiento sistemdtico de los indicadores
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relacionados con la supervision y el rendimiento. No obstante, el margen de mejora
identificado sugiere la necesidad de fortalecer la medicion comparativa y el andlisis de la

evolucion de estos resultados en el tiempo.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuaciéon fueron CR7-P1, CR7-P3 y
CR7-P6, correspondientes a: la existencia de una tendencia de mejora global en los
niveles de satisfaccion y motivacion del personal; la correlacion entre los resultados de
satisfaccion de los empleados y las acciones de mejora emprendidas; y la relacion entre
la evolucion del rendimiento del personal y las acciones de mejora implementadas por la
organizacion. Estas tres preguntas alcanzaron un 93,75%. En conjunto, estos resultados
evidencian que las empresas reconocen la importancia de la mejora continua en la gestion
de personas y logran vincular, en buena medida, las acciones implementadas con los

resultados obtenidos en satisfaccion y desempefio del personal.

Resultado mas bajo: La pregunta con menor puntuaciéon fue CR7-P5 (92,36%), que
evalia la posicion relativa de los resultados de los indicadores de supervision y
rendimiento del personal frente a otras organizaciones del mismo sector de actividad. En
términos generales, este resultado pone de manifiesto una oportunidad de mejora en el
uso de referencias externas o benchmarks que permitan comparar de manera mas

sistematica el desempefio del personal con el de organizaciones similares.
3.2.2.8. Criterio 8: Resultados de la sociedad

Tabla 13. Resultados Criterio 8

CRITERIO 8: RESULTADOS DE SOCIEDAD

Numero de respuestas (a) 0,00 0,00 0,00 7,50 28,50 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 6,00
Valor (a x b) 0,00 0,00 0,00 562,50 2850,00 3412,50 15,80

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

El Criterio 8 examina los resultados obtenidos por la organizacion en relacion con la
percepcidn, aceptacion y reconocimiento que tiene la sociedad, considerando el
cumplimiento de objetivos, la evolucion de los indicadores y la posicion relativa frente a

otras organizaciones del mismo sector.

Analisis de resultados: En el criterio 8, referido a Resultados de la Sociedad, se obtuvo
un valor total de 3.412,50 puntos, que representa un valor ponderado de 15,80. El valor

ideal, es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion
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maxima (5), corresponde a 16,67. Por tanto, el resultado obtenido representa el 94,78%
del valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto, dejando un margen de

5,22% para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas mantienen una relacion favorable con la
sociedad, reflejada en niveles positivos de percepcion y aceptacion social. Sin embargo,
el margen de mejora identificado sugiere la necesidad de fortalecer la medicion
sistematica del impacto social y de consolidar acciones que permitan evidenciar una

evolucion sostenida de los resultados en este ambito.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuacion fueron CR8-P2, CR8-P3 y
CR8-P4, correspondientes a: la posicion relativa de la organizacion frente a otras del
sector en cuanto a la percepcidon y reconocimiento social; la correlacién entre la
percepcion social y las acciones de mejora emprendidas por la organizacion; y el
cumplimiento de los objetivos asociados al nivel de percepcion y aceptacion que la
sociedad tiene respecto a la organizacion. Estas tres preguntas alcanzaron un 95,14%. En
conjunto, estos resultados evidencian que las empresas logran posicionarse
favorablemente frente a su entorno social y vinculan sus acciones de mejora con los

resultados obtenidos en términos de aceptacion y reconocimiento.

Resultado mas bajo: Las preguntas con menor puntuacion fueron CR8-P1, CR8-P5 y
CR8-P6 (94,44%), que evaltian el cumplimiento de los objetivos relacionados con la
percepcion social, la posicidn comparativa frente a otras organizaciones y la evolucion
temporal de dichos resultados. En términos generales, estos resultados ponen de
manifiesto una oportunidad de mejora en el fortalecimiento del analisis comparativo y en
la consolidacion de tendencias que permitan demostrar de manera mas consistente la

mejora continua del impacto social de las organizaciones.
3.2.2.9. Criterio 9: Resultados globales

Tabla 14. Resultados Criterio 9

CRITERIO 9: RESULTADOS GLOBALES

Numero de respuestas (a) 0,00 0,00 0,36 6,55 29,09 TOTAL PONDERADO
Factor (b) 0,00 25,00 50,00 75,00 100,00 TOTAL 11,00
Valor (a x b) 0,00 0,00 18,18 490,91 2909,09 3418,18 8,63

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada
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El Criterio 9 examina los resultados globales de la organizacion, considerando el
desempefio econdmico y no econémico, el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la
gestion presupuestaria, la eficiencia de los procesos de apoyo y la comparacion con

organizaciones de referencia.

Analisis de resultados: En el criterio 9, referido a Resultados Globales, se obtuvo un
valor total de 3.418,18 puntos, que representa un valor ponderado de 8,63. El valor ideal,
es decir, aquel que se alcanzaria si todas las respuestas hubieran sido la calificacion
maxima (5), corresponde a 9,09. Por tanto, el resultado obtenido representa el 94,93% del
valor ideal, lo que evidencia un nivel de cumplimiento alto, dejando un margen de 5,07%

para la mejora.

Este resultado puede indicar que las empresas realizan un seguimiento integral de su
desempefio global, incorporando tanto indicadores econémicos como no econémicos, y
evaluando el cumplimiento de los objetivos definidos en la planificacion estratégica. No
obstante, el margen de mejora identificado sugiere la necesidad de fortalecer la evaluacion
comparativa y el andlisis sistemdtico de tendencias en algunos dmbitos de la gestion

global.

Resultado mas alto: Las preguntas con mayor puntuaciéon fueron CR9-P7 y CR9-P9,
correspondientes a: la comparacion de los indicadores econdmicos y no econdémicos con
los de otras unidades u organizaciones similares; y la medicion de los resultados de los
procesos de apoyo y gestion, especialmente en lo relacionado con los tiempos de ciclo.
Estas dos preguntas alcanzaron un 97,92%. En conjunto, estos resultados evidencian que
las empresas cuentan con practicas consolidadas de medicidon y comparacion de su

desempefio, lo que favorece la toma de decisiones basada en informacion objetiva.

Resultado mas bajo: Las preguntas con menor puntuacion fueron CR9-P1 y CR9-P2
(90,28%), que evaltian, respectivamente, la medicion de la percepcion de los méximos
responsables o entidades asociadas sobre los resultados de la organizacion y la tendencia
de dichas mediciones en el tiempo. Ambos resultados ponen de manifiesto una
oportunidad de mejora en la sistematizacion de la evaluacion de la percepcion externa de

los resultados globales y en el seguimiento de su evolucion temporal.
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Tabla 15. Evaluacion de los procesos facilitadores y de los resultados

VALOR

CRITERIO 0 25 50 75 100 TOTAL PROMEDIO
I: Liderazgo Y Estilo De 0,00 007 020 327 3247 36,00 6,49
Gestion
2: Estrategia 0,00 0,08 025 7,08 28,58 36,00 7,88
3: Desarrollo De Personas 0,00 0,00 0,60 4,20 31,20 36,00 9,63
4: Recursos, Proveedores Y 5 06 050 318 32,18 36,00 5,70
Alianzas
5: Procesos Y Clientes 0,00 0,08 0,08 1,83 34,00 36,00 8,20
6: Resultados De Clientes 0,00 0,00 0,00 2,67 33,33 36,00 16,36
7: Resultados Del Desarrollo 000 000 000 9.67 2633 36,00 15.55
De Las Personas
8: Resultados De Sociedad 0,00 0,00 0,00 7,50 28,50 36,00 15,80
9: Resultados Globales 0,00 0,00 036 6,55 29,09 36,00 8,63

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada
3.2.3. Puntuacion final

La puntuacion final presentada en la Tabla 16, es el resultado agregado de la valoracion
ponderada que pasa a un factor de correccion; segun los diferentes criterios del Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en el contexto de las Pymes del sector
servicios: Actividades profesionales, cientificas y técnicas CITU M 69-75, los mismos que
aseguran que la evaluacion sea mdas precisa y justa, y proporciona una vision mas

completa de la excelencia en la gestion en un contexto dado:

Tabla 16. Ponderacion de resultados de encuestas

CRITERIO VALORACION FACTOR PUNTOS
1: Liderazgo Y Estilo De Gestion 6,49 1,20 7,79
2: Estrategia 7,88 1,20 9,46
3: Desarrollo De Personas 9,63 1,10 10,59
:lilzzczzzsos, Proveedores Y 5.70 0.90 5.13
5: Procesos Y Clientes 8,20 1,10 9,02
6: Resultados De Clientes 16,36 1,30 21,27
3;1:321;15225 Del Desarrollo De 15,55 0.90 13.99
8: Resultados De Sociedad 15,80 0,90 14,22
9: Resultados Globales 8,63 1,40 12,08
Calificacion final porcentaje 94,23% 103,54%
Calificacion final puntos 942,29 1035,54

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada
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El puntaje ponderado obtenido para cada criterio y el puntaje ponderado maximo se

muestra en la Tabla 17.

Tabla 17. Puntos ponderados por criterio y puntaje ponderado méaximo

PUNTAJE
PUNTOS
CRITERIO PONDERADO
PONDERADOS ,

MAXIMO

1: Liderazgo Y Estilo De Gestion 7,79 8,00

2: Estrategia 9,46 10,00

3: Desarrollo De Las Personas 10,59 11,00

4: Recursos, Proveedores Y Alianzas 5,13 5,63

5: Procesos Y Clientes 9,02 9,16

6: Resultados De Clientes 21,27 21,67

7: Resultados De Personas 13,99 15,00

8: Resultados De Sociedad 14,22 15,00

9: Resultados Globales 12,08 12,73

Calificacion final porcentaje % 95,70 %

Calificacion final puntos PUNTOS 957,02

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

De manera general, el cumplimiento de los criterios facilitadores que se muestra en la
Figura 2 comparados con el puntaje ponderado méaximo, se encuentran entre el 91% y
98% de cumplimiento lo que sugiere que las empresas han implementado de manera plena
y sistematica los criterios del modelo de acuerdo con la Escala de Calificacion

FUNDIBEQ (Tabla 2 y 3).

23



1: LIDERAZGO Y

ESTILO DE GESTION
25.00
9: RESULTADOS
GLOBALES 2000
15.00

.00

8: RESULTADOS DE

2: ESTRATEGIA

3: DESARROLLO DE

SOCIEDAD LAS PERSONAS
7: RESULTADOS DE 4: RECURSOS
PERSONAS PROVEDORES Y
ALIANZAS

6: RESULTADOS DE
CLIENTES/USUARIO
S
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Figura 2. Comparativo entre puntos ponderados por criterio y puntaje ponderado maximo

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada

Considerando los resultados de la evaluacion de los procesos facilitadores y de los

resultados, se puede resumir que:

En los criterios facilitadores, se observa un desempeiio destacado en Procesos y clientes
(98%), Liderazgo y estilo de gestion (97%) y Desarrollo de las personas (96%), lo que
evidencia que las empresas cuentan con practicas consolidadas en la conduccion
organizacional, la orientacion al cliente y la gestion del talento humano. Por su parte, el
criterio Recursos, proveedores y alianzas (91%) presenta la menor puntuacion relativa
dentro de este grupo, reflejando una brecha asociada a la gestion estructurada de recursos

y al desarrollo de alianzas estratégicas.

En cuanto a los criterios de resultados, los mayores niveles de cumplimiento se registran
en Resultados de clientes/usuarios (98%), Resultados de la sociedad (95%) y Resultados
globales (95%), lo que indica que las empresas perciben resultados positivos derivados
de su gestion. No obstante, el criterio Resultados de las personas (93%) evidencia una
brecha relativa, sugiriendo oportunidades de mejora en la medicion sistematica del

desempeflo, satisfaccion y bienestar del personal.

Estas brechas, aunque no criticas, ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer la
formalizacion de procesos, la medicion estructurada de resultados y la integracion
estratégica entre facilitadores y resultados, especialmente en aquellas areas donde la

gestion se apoya principalmente en practicas informales o percepciones.
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La calificacion del nivel de cumplimiento de los criterios del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion de Pymes del sector servicios: Actividades profesionales,
cientificas y técnicas (CIIU M) es de 95,70%, correspondiendo a un total de 957/1000
puntos. Esto significa que las Pymes del sector se encuentran en una posicion favorable
para avanzar hacia modelos mas estructurados de excelencia, siendo prioritario consolidar
sistemas de planificacion, medicion y mejora continua que permitan sostener los

resultados alcanzados y fortalecer su competitividad en el largo plazo.

3.3. Discusion

Los resultados obtenidos en las 36 Pymes del subsector Actividades profesionales,
cientificas y técnicas (CIIU M 69-75) del Distrito Metropolitano de Quito evidencian un
alto nivel de desempefio global frente a los criterios del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion. La consistencia observada entre los procesos facilitadores
(liderazgo, estrategia, desarrollo de las personas, recursos y alianzas, procesos y clientes)
y los criterios de resultados (clientes, personas, sociedad y resultados globales) confirma
la logica causal propuesta por los modelos de excelencia, en los cuales la calidad de la
gestion se refleja directamente en resultados organizacionales sostenibles (FUNDIBEQ,

2019; EFQM, 2020).

Este comportamiento es coherente con la literatura internacional sobre gestion de la
calidad, que sostiene que la madurez en liderazgo, estrategia y procesos incrementa la
probabilidad de obtener resultados superiores y sostenibles en el tiempo (Deming, 1986;
Juran & Godfrey, 1999; Oakland, 2014). En particular, el Modelo EFQM plantea que la
creacion de valor organizacional depende de la alineacion entre propdsito, ejecucion y
medicion del desempetio, relacion que se evidencia de manera consistente en el subsector

analizado (EFQM, 2023).

Al contrastar estos resultados con estudios empiricos desarrollados en América Latina, se
identifican diferencias relevantes. En Colombia, Parra et al. (2009), al aplicar el modelo
EFQM en Pymes del sector metalmecéanico, reportaron valoraciones aceptables en
facilitadores, pero debilidades significativas en criterios de resultados, especialmente en
resultados de personas, resultados clave y resultados en sociedad. Los autores evidencian
ademas una limitada coherencia entre las practicas declaradas por la direccion y los
resultados percibidos por los grupos de interés. En comparacion, el subsector M del DMQ

presenta un desempefio porcentual elevado y mads equilibrado entre facilitadores y
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resultados, lo que sugiere una mayor institucionalizacion de la gestion y de los sistemas

de medicion.

Este mejor desempeiio puede explicarse por la naturaleza del subsector analizado. Las
actividades profesionales, cientificas y técnicas dependen intensamente del
conocimiento, la estandarizacion de procesos de servicio, la relacion con el cliente y la
reputacion organizacional, factores que favorecen la adopcion de practicas estructuradas
de gestion de calidad y orientacion al cliente (Talwar, 2011; Sampaio et al., 2010). Esta
caracteristica se refleja particularmente en los altos resultados obtenidos en los criterios
de Procesos y Clientes y Resultados de Clientes, donde la medicion, el seguimiento y la

mejora continua estdn mas consolidados.

En el contexto ecuatoriano, la evidencia empirica muestra que la madurez en la aplicacion
de modelos de excelencia es heterogénea y depende de factores como el tamaio de la
organizacion, el sector y la capacidad de medicion. Estudios previos reportan
evaluaciones iniciales con puntuaciones bajas bajo el modelo EFQM, cercanas a
274/1000, con debilidades marcadas en criterios de resultados y en la aplicacion
sistematica del ciclo REDER (Enriquez & Calderon, 2016). Asimismo, evaluaciones
realizadas en empresas publicas de servicios basicos alcanzan puntuaciones intermedias,
alrededor de 607/1000, mostrando avances en liderazgo y procesos, pero limitaciones en
resultados de personas y sociedad (Ponce & Andrade, 2018). Frente a estos antecedentes,
los resultados obtenidos en el subsector M del DMQ destacan por un nivel de desempefio
significativamente superior y por una mayor coherencia interna entre facilitadores y

resultados.

Desde una perspectiva latinoamericana, estos hallazgos se alinean con los retos
estructurales que enfrentan las Pymes de la regién, como el acceso limitado a
financiamiento, las brechas en transformacion digital, la debilidad en la gestion de
alianzas estratégicas y la limitada institucionalizacién de sistemas de medicion del
desempefio (CEPAL, 2020; BID, 2021). En este estudio, el criterio de Recursos,
Proveedores y Alianzas presenta el menor desempeno relativo, resultado consistente con
la literatura regional, que identifica este criterio como uno de los principales desafios para

la sostenibilidad y escalabilidad de las Pymes.

En sintesis, la comparacion con estudios realizados en Ecuador y América Latina permite

extraer dos conclusiones centrales. En primer lugar, el subsector Actividades
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profesionales, cientificas y técnicas del DMQ evidencia una madurez de gestion superior
a la reportada en diversos ejercicios regionales basados en modelos equivalentes al
EFQM, especialmente en la articulacién efectiva entre facilitadores y resultados. En
segundo lugar, la principal oportunidad estructural de mejora se concentra en el
fortalecimiento de alianzas estratégicas, la gestion de recursos y la profundizacion de los
sistemas de medicion de resultados en personas, elementos clave para consolidar la

mejora continua y la sostenibilidad organizacional en el largo plazo (Kaplan & Norton,

1996; Neely et al., 2002).
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

El presente estudio permitio diagnosticar el nivel de cumplimiento de los criterios del
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion en pequenas y medianas empresas
del subsector Actividades profesionales, cientificas y técnicas (CIIU M 69-75) del
Distrito Metropolitano de Quito, evidenciando un alto nivel de desempefio global y una

adecuada madurez organizacional en la gestion de la calidad.

Los resultados muestran una coherencia significativa entre los procesos facilitadores y
los criterios de resultados, lo que confirma la l6gica causal planteada por los modelos de
excelencia, segin la cual un liderazgo efectivo, una estrategia alineada, la adecuada
gestion de las personas, los recursos y los procesos se traducen en resultados favorables
para clientes, colaboradores, sociedad y desempeio global. Este hallazgo indica que, en
el subsector analizado, la gestion de la calidad no se limita a enfoques declarativos, sino

que se materializa en practicas con impacto medible.

En particular, los criterios de Liderazgo y estilo de gestion, Procesos y clientes y
Resultados de clientes alcanzaron los niveles mas altos de cumplimiento, lo que refleja
una orientacién clara hacia el cliente, la estandarizacion del servicio y el uso del
conocimiento como eje central de la propuesta de valor. Estos resultados son consistentes
con la naturaleza del subsector, caracterizado por actividades intensivas en conocimiento,
donde la calidad del servicio y la confianza del cliente constituyen factores criticos de

competitividad.

Por otro lado, el criterio de Recursos, Proveedores y Alianzas presentd el menor
desempeiio relativo, evidenciando oportunidades de mejora asociadas a la gestion de
alianzas estratégicas, el aprovechamiento de recursos externos, la infraestructura y la
adopcion sistematica de tecnologias. Esta situacion coincide con la literatura regional,
que identifica estas dimensiones como desafios estructurales recurrentes en las Pymes

latinoamericanas.

Asimismo, aunque los criterios de resultados de personas, sociedad y resultados globales
mostraron niveles de cumplimiento altos, los hallazgos sugieren la necesidad de fortalecer
los sistemas de medicion, seguimiento y comparacion externa, especialmente en lo
relacionado con la evaluacién longitudinal de tendencias y el uso de referencias

comparativas (benchmarking), elementos clave para consolidar la mejora continua.
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En resumen, las Pymes del subsector analizado presentan condiciones favorables para
avanzar hacia modelos de excelencia mas estructurados y sostenibles, siendo prioritario
reforzar la gestion de alianzas, la institucionalizacioén de los sistemas de medicion y la
profundizacion de una cultura de mejora continua. Los resultados obtenidos aportan
evidencia empirica relevante para el contexto ecuatoriano y confirman la aplicabilidad
del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion como herramienta diagndstica y

de orientacion estratégica en el sector servicios.

4.2. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos y en contraste con la literatura especializada en
modelos de excelencia y gestion de la calidad, se formulan las siguientes
recomendaciones orientadas a fortalecer la madurez organizacional de las Pymes del
subsector M 69-75 Actividades profesionales, cientificas y técnicas del Distrito

Metropolitano de Quito.

Se recomienda fortalecer la gestion de recursos, proveedores y alianzas estratégicas,
priorizando el desarrollo de relaciones colaborativas con actores externos que permitan
mejorar el acceso a conocimiento especializado, tecnologia, financiamiento y redes de
apoyo. La consolidacion de alianzas estratégicas constituye un elemento clave para
incrementar la sostenibilidad y competitividad de las Pymes, especialmente en contextos

caracterizados por limitaciones estructurales, como el latinoamericano.

Asimismo, se sugiere profundizar la institucionalizacion de los sistemas de medicion del
desempefio, particularmente en los criterios de resultados de personas y resultados
globales. Esto implica avanzar hacia esquemas mas sistematicos de seguimiento, analisis
de tendencias y comparacion externa (benchmarking), que permitan evaluar de manera
objetiva el impacto de las acciones de mejora y fortalecer la toma de decisiones basada

en evidencia.

En relacion con la gestion de personas, se recomienda reforzar los mecanismos de
evaluacion del desempefio y retroalimentacion continua, asegurando su alineacion con la
estrategia organizacional. La consolidacion de estos sistemas contribuira a fortalecer la
motivacion, el compromiso y el desarrollo del talento humano, elementos fundamentales

para sostener los niveles de desempefio alcanzados.
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Desde una perspectiva estratégica, se sugiere que las organizaciones utilicen el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestibn no tUnicamente como herramienta
diagnostica, sino como un marco de referencia permanente para la planificacion,
ejecucion y revision de la gestion. La adopcion sistematica del modelo puede facilitar la
priorizacién de acciones de mejora y la consolidacion de una cultura organizacional

orientada a la excelencia.

Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones amplien el alcance del estudio,
incorporando muestras mas amplias, andlisis comparativos entre subsectores del sector
servicios o estudios longitudinales, con el fin de profundizar en la evolucién de la
madurez organizacional y validar la consistencia de los resultados en distintos contextos

empresariales del pais.

30



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arguello, A. (2019). Un andlisis de las Mi Pymes en Ecuador. Redaccion.

Banco Central del Ecuador. (2023). Boletin de cuentas nacionales trimestrales. Obtenido
de Banco Central del Ecuador: https://www.bce.fin.ec

Banco Interamericano de desarrollo. (2023). Informe anual sobre el ecosistema
empresarial en América Latina y el Caribe. Obtenido de BID:
https://www.iadb.org

Bourne, M., Neely, A., Mills, J., & Platts, K. (2003). Implementing performance
measurement systems: A literature review. International Journal of Business
Performance Management, 1-24.

Castiglioni Dupin, M. C. (2020). Estudio Comparativo de Modelos de Excelencia -
Andlisis de Caso para Aplicar el Modelo PNC de Argentina. Tesis de
Licenciatura, Universidad del Salvador. Obtenido de
https://racimo.usal.edu.ar/8009/

Chico Frias, A. E., & Yagchirema Toalombo, G. M. (2020). El liderazgo empresarial y la
innovacion en el sector manufacturero en la ciudad de Ambato provincia de
Tungurahua.  Universidad  Técnica de  Ambato.  Obtenido  de
https://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/31146

ConQuito. (2021). Municipio de Quito y Conquito socializaron la vinculacion de
Mipymes y actores de la economia popular y solidaria a la compra publica.
Obtenido  de  https://www.conquito.org.ec/municipio-de-quito-y-conquito-
socializaron-la-vinculacion-de-mipymes-y-actores-de-la-economia-popular-y-
solidaria-a-la-compra-publica/

Corporacion Financiera Nacional. (2020). Ficha sectorial: fabricacion de estructuras
metalicas 'y sus partes. CFN. Obtenido de https://www.cfn.fin.ec/wp-
content/uploads/downloads/biblioteca/2020/ficha-sectorial-4-trimestre-2020/FS-
Fabricacion-de-estructuras-metalicas-y-sus-partes-4T2020.pdf

Crespo Garcia, M. K., Carchi Arias, K. L., Zambrano Zambrano, A. A., Orellana Sanchez,
D. A., Malla, G., & Emperatriz, S. (2020). Mejora Continua en el proceso contable
y su aporte en la competitividad de las Mi Pymes en la Provincia de El Oro
(Ecuador). Revista Espacios, 41(1), 1-11. Obtenido de
http://ww.revistaespacios.com/a20v41n01/a20v41n01p03.pdf

Dahlgaard, J. J., Kristensen, K., & Kanji, G. K. (2002). Fundamentals of total quality
management. Routledge.

De Nieves Nieto, C., & Ros McDonnell, L. (2006). comparacion entre los Modelos de
Gestion de Calidad Total: EFQM, Gerencial de Deming, Iberoamericano para la
excelencia y Malcom Baldrige. X Congreso de Ingenieria de Organizacion
Valencia.

Deming, W. E. (1986). Out of the crisis . MIT Press.

31



Deming, W. E. (1993). The new economics for industry, government, education. MIT
Press.

European Foundation for Quality Management. (2020). EFOM. Obtenido de The EFQM
Model: https://www.efqm.org/efqm-model/

European Foundation for Quality Management. (2023). EFQOM. Obtenido de The EFQM
model 2020: Driving sustainable performance: https://www.efqm.org/what-is-
the-efqm-model/

Fuentes Brito, J. P. (2018). El impacto del capital de trabajo en el margen y la
rentabilidad de las industrias manufactureras ecuatorianas durante el periodo
2012-2016. Trabajo de Titulacion de Magister en Gestion Financiera. UTPL.
Obtenido de https://dspace.utpl.edu.ec/handle/20.500.11962/22579

FUNDIBEQ. (2019). Metodologia Para La  Excelencia. Obtenido de
https://www.fundibeq.org/metodologia

FUNDIBEQ. (2019). Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. Fundacion

Iberoamericana para la Gestion de la Calidad . Obtenido de
https://www.fundibeq.org/images/pdf/Modelo Iberoamericano V_ 2019 Revisa
da.pdf

Geijsel, F., Sleegers, P., & Nan Den Berg, R. (2000). El liderazgo transformacional como
condicién que favorece la implementacion de programas de innovaciéon a gran
escala e las escuelas:perspectivas del profesorado. Congreso internacional sobre
direccion de centros educativos, 379-414.

Goitia Castro, L. H. (2020). Modelo Boliviano de Excelencia y su relacion con el Modelo
Iberoamericano y con el Vivir Bien propuesto por el gobierno. Revista Nacional
de Administracion, 11(2), 2902. doi:http://dx.doi.org/10.22458/rna.v11i2.2902

Herrera, D. (2020). Desafios y soluciones para mejorar el financiamiento a las mi pymes
durante la pandemia. ASOMIF, online. Obtenido de
https://asomifecuador.com/2020/12/24/elementor-10738/

INEC. (2010). Manual de Usuario CIIU - Clasi—cacon Industrial Internacional
Unifrome.  Direccion ~ Regional = Norte  (DINOR).  Obtenido  de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Poblacion_y Demografia/CPV_aplicativos/modulo_cpv/CIIU4.0.pdf

INEC. (2023). Boletin de cifras del sector productivo. Quito.

International Organization for Standardization. (2015). ISO. Obtenido de ISO 9001:2015
- Quality management systems - Requeriments:
https://www.iso.org/standard/62085.html

Juran, J. M., & Godfrey, A. B. (1999). Juran's quality handbook (Quinta ed.). McGraw-
Hill.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2001). Strategy-focused organization. Harvard Business
School Press.

32



Neely, A., Adams, C., & Kennerley, M. (2002). The performance prism: The scorecard
for measuring and managing business success. Financial Times Prentice Hall.

Oakland, J. S. (2014). Total quality management and operational excellence: Text with
cases (Cuarta ed.). Routledge.

Parra, C., Villa, J., & Restrepo, L. (2009). Aplicacion del modelo EFQM en pequenas y
medianas empresas del sector metalmecanico de Medellin. Revista EIA4, pags. 71-
78.

Ponce Andrade, J., Palacios Molina, D., Palma Avellan, A., & Salazar Olives, G. (2020).
Crisis econdmica pre y post-pandemia: su incidencia en la mortalidad de las Mi
Pymes en Ecuador. Revista Observatorio de la Economia Latinoamericana(9), 1-
21. Obtenido de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8299841

Quito Informa. (2022). Primera rueda de negocios: Quito una ciudad que exporta.
Obtenido de  http://www.quitoinforma.gob.ec/2022/02/22/primera-rueda-de-
negocios-quito-una-ciudad-que-exporta/

REEM. (2023). Registro Estadistico de Empresas. Obtenido de Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos INEC:
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/directoriodeempresas/

Reyna Tenorio, J., Ulloa de Souza, C., & Chere Quifidnez, F. (2022). Implementacion de
modelos de calidad en pequenias y medianas empresasdel sector industrial del
Ecuador. Sapienza: International Journal of Interdisciplinary Studies, 3(7), 124-
138. doi:https://doi.org/10.51798/sijis.v317.520

Rodriguez Medellin, A., Castillo Greiner, A., & Guerrero Pulido, D. (2021). Comparativo
de modelos de excelencia con los indicadores de gestion de cluster (ECEI).
Repositorio De La Red Internacional De Investigadores En Competitividad,
14(14), 1-19. Obtenido de https://riico.net/index.php/riico/article/view/1936

Rodriguez Medellin, J., Castillo Greiner, J., & Guerrero Pulido, J. (2021). Gestion de la
calidad: enfoque EFQM y modelos de excelencia. Ecoe Ediciones.

Rodriguez Mendoza, L., & Aviles Sotomayor, M. (2020). Las Pymes en Ecuador. Un
analisis  necesario.  Digital  Publisher ~ CEIT,  5(5-1), 191-200.
doi:doi.org/10.33386/593dp.2020.5-1.337

Sanchez Pacheco, E., Bermudez Fajardo, N., Zea Franco, D., & Zambrano Farias, J.
(2022). Liquidez, endeudamiento y rentabilidad de las Mi Pymes en Ecuador: un
analisis comparativo. INNOVA  Research  Journal,, 7(3.2), 36-50.
doi:https://doi.org/10.33890/innova.v7.n3.2.2022.2209

SERCOP. (2022). Informe de participacion de Mi Pymes en compras publicas. Obtenido
de Servicio Nacional de Contratacion Publica:
https://www.compraspublicas.gob.ec

WEF. (16 de diciembre de 2020). Informe de Competitividad Global Edicion Especial
2020: Como se estin desempeniando los paises en el camino hacia la
recuperacion.  Obtenido de  https://www.weforum.org/reports/the-global-

33



competitiveness-report-2020/in-full/infographics-
14b60f7c60? ga=2.55257324.678138358.1694140058-69898453.1694140058

Zambrano Alcivar, K. G. (2018). Las Pymes y su problematica empresarial. olo De
Capacitacion,  Investigacion Y  Publicacion (POCAIP), 3(8), 3-24.
doi:https://doi.org/10.23857/fipcaec.v3i8.55

34



ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario FUNDIBEQ

4 CRITERIO 1: LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION 25 | S0 | 75 100
PREGUNTAS 2 3 4 5 |TOTAL

LT |Los directivos y responsables de la organizacion, jestan implicados y muestran su compromiso
con los conceptos e instrumento de la gestion de calidad y comunican a la organizacion la mision,
visio...

1.2
Los directivos y responsables de la organizacion, ¢son accesibles y escuchan al personal?

1.3 L L . . ., .,

Los directivos responsables de la organizacion, jreciben e imparten formacion sobre gestion de
calidad, y comporten su conocimiento con los demas miembros de la organizacion?

1.4 |Los directivos y responsables de la organizacion, japoyan las mejoras y tienen en cuenta las
iniciativas del personal?

1.5 |Los directivos responsables de la organizacion, ;fomentan el trabajo en equipo aportando
recursos y ayudas?

1.6 |Los directivos y responsables de la organizacion, jreconocen y valoran los esfuerzos, logros y
resultados del personal?

1.7
;,Se han identificado todos los procesos clave de la organizacion?

1.8 . ., o . . .

(Tiene la organizacion un conocimiento fiable de la opinion del cliente/usuario y el entorno en
que se desenvuelve la organizacion?

1.9 (,Se mide sistematicamente el comportamiento de los procesos y su impacto sobre todos los
resultados de la organizacion (cliente/usuario, personal, sociedad, rendimiento global) y se
utilizan los r...

1.10 Cuenta la organizacion con un sistema que garantice el que todas las actividades destinadas a
prestar servicios funcionan correctamente y estan controladas seglin normas o requisitos
previamente e...

1.11 |¢Estan asignadas y son conocidas las responsabilidades (propietarios e involucrados) de los
procesos?

1.12
;,Se fomenta la innovacion y creatividad para aplicarla a la mejora de los procesos?

1.13 |;Se revisan los cambios introducidos en los procesos para asegurar la obtencion de los resultados
previstos?

1.14 |[¢Se comunica y se forma al personal en los nuevos procesos y en las modificaciones de los
existentes?

1.15
;Se incentiva la simplificacion de los procedimientos y tramites?
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA 0 25 50 75 100
# TOTAL|
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
21 (Se han tenido en cuenta en la planificacion las necesidades y expectativas de los
" |usuarios?
2.2 |;Se han tenido en cuenta en la planificacion la informacion relevante que se tiene del
entorno de la organizacion y de los proveedores?
23 . . . L
(Se han tenido en cuenta en la planificacion los resultados finales de la organizacion?
2.4 . . . . - .
(Se han tenido en cuenta en la planificacion las disposiciones normativas?
2.5 |;Se han tenido en cuenta las mejores practicas de otras organizaciones tanto para la
planificacion como para su revision?
2.6 |;En la politica y la estrategia se concilian las necesidades y expectativas de todos los
grupos que tienen interés en la organizacion?
La planificacion, jes coherente con la mision, vision, y valores de la organizacion?
2.8 . . . . ., .
(Se revisa la planificacion a partir de la evaluacion de su eficacia?
29 (Se tienen en cuenta en la politica y estrategia la opinion del personal y se confia en su
" |conocimiento y experiencia?
210 (La organizacion disefia la politica, estrategia y valores culturales segun procesos
’ establecidos?
211 (El personal de la organizacion conoce la politica y la estrategia y especialmente
aquellos objetivos que son relevantes para sus actividades?
212 (Los objetivos de la organizacion estan desplegados por areas, departamentos, grupos de
’ trabajo y personas?
CRITERIO 3: DESARROLLO DE LAS PERSONAS 0 25 50 75 100
# TOTAL
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
31 (Se establece en la organizacion la gestion de personal de acuerdo con la politica
’ y la estrategia?
32 (Se efectua la asignacion de responsabilidades mediante la adecuacion de la
’ capacitacion del personal a las necesidades de la organizacion?
33 (Se encuentra definida la promocion profesional?
34 (Se evalua al personal y se le ayuda a mejorar sus resultados?
3.5 (Se faculta al personal para que actlie y asuma mayores responsabilidades?
3.6 (Se disefian y aplican planes de formacion continua?
37 (Existen canales de comunicacion (vertical y horizontal) que garanticen el

dialogo en la organizacion?
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(Considera el personal que esta suficientemente informado y que se recogen y

3.8 .
valoran sus opiniones?
39 (,Se reconocen, valoran y recompensan los esfuerzos del personal por generar
’ mejoras y contribuir al cumplimiento de los objetivos de la organizacion?
3.10 (Se fomenta un clima de trabajo favorable en la organizacion?
CRITERIO 4: RECURSOS, PROVEEDORES Y ALIANZAS 25 50 75 100
# TOTAL
PREGUNTAS 2 3 4 5
41 La gestion de los recursos econdmicos, se efectiia teniendo en cuenta la
’ planificacion estratégica de la organizacion?
42 (Se identifican y establecen objetivos de mejora continua en la gestion de los
’ recursos econémicos?
43 (Se valoran las acciones para mejorar la eficacia y la eficiencia en la gestion
’ economica?
44 (La organizacion gestiona la informacion de acuerdo con las necesidades de su
’ personal y de sus clientes/usuarios?
45 (Se utiliza un lenguaje comprensible por todos los ciudadanos y clientes?
46 (Se identifica el conocimiento que necesita la organizacion y se gestiona en
’ beneficio de las personas y de los clientes?
47 (Se valoran las aportaciones del personal para enriquecer el conocimiento
’ necesario a la organizacion?
48 (Se gestionan los recursos materiales eficientemente teniendo en cuenta las
’ necesidades del personal y de los clientes/ciudadanos/usuarios?
4.9 |;Se ordena el uso de los edificios de acuerdo con las necesidades de los
clientes/usuarios y para facilitar su accesibilidad?
4.10 . . . . . ) . L
La gestion y disposicion de las instalaciones, ;permite trabajar bien el personal?
4.11 |;Se promueve el uso de materiales reciclados y reciclables?
412 (La organizacioén promueve el uso de las nuevas tecnologias que favorezcan la
’ mejora de la prestacion del servicio?
4.13  |;Se preocupa la organizacion porque las aplicaciones informaticas sean
compatibles con las unidades y organizaciones con las que se relaciona?
414 (Se identifican las tecnologias avanzadas de acuerdo con las necesidades de la
’ organizacion y su planificacion estratégica?
415 (Se organiza sistematicamente la cooperacion y la asociacioén con otras
’ organizaciones externas?
4.16 |;Se mejoran los productos/servicios de la organizacion con los convenios y

acuerdos suscritos con otras organizaciones externas?
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4.17

La organizacion, jpromueve acciones conjuntas de gestion de calidad con las
[personas u organizaciones externas asociadas?

CRITERIO 5: PROCESOS Y CLIENTES

25

50

75

100

PREGUNTAS

TOTAL

5.1

( Tiene la organizacion un sistema de identificacion y jerarquizacion de las
necesidades y expectativas de todos sus tipos de clientes?

52

(Maneja la organizacion la informacion relevante sobre las condiciones del
entorno social y administrativo para equilibrar las demandas de sus clientes
directos con el interés general?

53

( Tiene la organizacion un sistema que permita disefiar sus productos/servicios
adecuandolos continuamente a las necesidades y expectativas de los clientes?

5.4

(,Se mejoran los productos/servicios actuales y se desarrollan nuevos
productos/servicios o nuevas modalidades de prestacion partiendo del analisis de
los datos procedentes de los clientes y usuarios?

5.5

(Se facilita a los clientes atencion personalizada y asesoramiento técnico durante
y después de la entrega del producto/servicio?

5.6

(Se utilizan mecanismos de informacion general sobre los productos/servicios
prestados con los que se pueda llegar a todos los clientes/usuarios potenciales?

5.7

(Suministra la organizacion sus productos/servicios en condiciones de equidad
(territorial, social, etc.)?

5.8

(Dispone la organizacién de documentos, guias o0 manuales que garanticen el
empleo de un lenguaje sencillo y comprensible en sus relaciones (escritas y
verbales) con todo tipo de clientes y usuarios?

59

(Se facilita a los clientes atencion personalizada y asesoramiento técnico durante
y después de la entrega del producto/servicio?

(Tiene la organizacion un sistema de gestion de la informacion procedente del
contacto habitual con los clientes/usuarios, en especial, de las quejas y
sugerencias, para mejorar la prestacion del servicio?

( Tiene la organizacion establecidos mecanismos de participacion y didlogo con
los clientes/usuarios (canales de comunicacion, grupos, reuniones, comités, etc.)
para tratar sus necesidades, expectativas, preocupaciones y problemas con el
servicio?

5.12

¢ Se utilizan encuestas periddicas u otras formas de investigacion, asi como la
informacion extraida del contacto cotidiano para determinar e incrementar el
grado de satisfaccion de los clientes y usuarios en sus relaciones con la
organizacion?
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CRITERIO 6: RESULTADOS DE CLIENTES

25

50

75

100

TOTAL

PREGUNTAS

6.1

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

6.2

Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen los clientes
sobre aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion, ¢en
qué posicion relativa se encuentra respecto a los mejores de su sector de
actividad?

6.3

Los resultados de los indicadores de rendimiento de aquellos aspectos que han
sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion de los clientes,
(cumplen los objetivos marcados para cada periodo y frecuentemente los
superan?

6.4

La tendencia de los resultados de los indicadores de rendimiento de aquellos
aspectos que han sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion
de los clientes, ;muestra evolucion positiva?

6.5

Los resultados de los indicadores de rendimiento de aquellos aspectos que han
sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion de los clientes,
(en qué posicion relativa se encuentran respecto a los mejores del sector de
actividad?

6.6

La tendencia de los resultados de los indicadores de rendimiento de aquellos
aspectos que han sido identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion
de los clientes, ;muestra una correccion y es consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas?

CRITERIO 7: RESULTADOS DE PERSONAS

25

50

75

100

TOTAL

PREGUNTAS

7.1

(Existe una tendencia de mejora global en los niveles de satisfaccion y
motivacion del personal?

72

Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen todos sus
empleados respecto a aquellos que inciden directamente en su nivel de
satisfaccion, jcumplen o exceden los objetivos marcados para cada periodo,
mostrando dicho cumplimiento una evolucion positiva?

7.3

La tendencia de los resultados de los indicadores relativos al nivel de satisfaccion
de los empleados, ;muestran una correlacion y son consecuencia de las acciones
de mejoras emprendidas en dicha area?

7.4

Los resultados de los indicadores relacionados con supervision, el rendimiento de
los empleados, ;cumplen los objetivos marcados para cada periodo, mostrando
dicho cumplimiento una evolucion positiva?

7.5

Los resultados de los indicadores relacionados con la supervision, el rendimiento
de los empleados, (en qué posicion se encuentran respecto a las organizaciones
de su sector de actividad?
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La tendencia de los resultados de los indicadores relacionados con la supervision
7.6 |y el rendimiento de los empleados, ;muestra una correlacion y son consecuencia
de las acciones de mejora emprendidas en dicha area?

CRITERIO 8: RESULTADOS DE SOCIEDAD 0

25

50

75

100

TOTAL

PREGUNTAS 1

Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen la
sociedad respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de
8.1 aceptacion y reconocimiento de la organizacion, ¢cumplen o exceden los
objetivos marcados para cada periodo, mostrando dicho cumplimiento una
evolucion positiva?

Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tiene la sociedad
8.2 respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de aceptacion
y reconocimiento de la organizacion, ...

La tendencia de los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que
83 de la organizacion tiene la sociedad, ;muestran una correlacion y son
consecuencia de las acciones de mejora emprendidas en dicha area?

Los resultados de los indicadores relacionados con el nivel de percepcion y
grado de aceptacion que tiene la sociedad respecto a la organizacion, ;cumplen
o exceden los objetivos marcados para cada periodo, mostrando dicho
cumplimiento una evolucién positiva?

8.4

Los resultados de los indicadores relacionados con el nivel de percepcion y
grado de aceptacion que tiene la sociedad respecto a la organizacion, jen qué
posicion se encuentran respecto a otras organizaciones de su sector de
actividad?

8.5

La tendencia de los resultados de los indicadores relacionados con el nivel de
percepcion y grado de aceptacion que tiene la sociedad respecto a la
organizacion, ;muestran una correlacion y son consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas en dicha area?

8.6

CRITERIO 9: RESULTADOS GLOBALES 0

25

50

75

100

PREGUNTAS 1

TOTAL

(Se evalua la percepcion de los maximos responsables politicos o de las

9.1 Y . HE
personas o instituciones asociadas a la organizacion sobre sus resultados?

9.2 (Latendencia de estas mediciones es positiva?

(Se evaluan los resultados de la gestion del presupuesto de la

9.3 o
organizacion?

(Se evaluan los resultados cualitativos de los productos y/o servicios de la

9.4 o
organizacion?

(Se han alcanzado los objetivos previstos en la planificacion y la

95 estrategia?
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Los indicadores clave, tanto econémicos como no economicos de la

9.6 . . .
organizacion, jmanifiestan una tendencia favorable?

97 Las mediciones de estos indicadores econémicos y no econémicos, /,se
’ comparan con los de otras unidades y organizaciones similares?

98 Los resultados de la cooperacion, el uso de la tecnologia y la gestion del
’ conocimiento, ;siguen una tendencia favorable?

99 (,Se miden los resultados de los procesos de apoyo y gestion (duracion de
’ los tiempos de ciclos)?

910 Los resultados de los procesos de apoyo y gestion, ;siguen una tendencia
: favorable?

911 Estos resultados, ;son equivalentes o superiores a los de otras

organizaciones de referencia?
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Anexo 2: Listado de empresas encuestadas

Actividad
principal de la

RUC Nombre de la empresa: CIIU e (b
CIIU):
1793219018001 EFICORP ACCOUNTING S.A.S. M M69
1792502950001 ASESTAX ASESORIA EMPRESARIAL S.A. M M69
1793213282001 CAZARPESANTEZ S.A.S. M M69
1792768519001 ASESORAMIENTO Y ASISTENCIA POLILEGALABOGADOS S.A. M M69
1792672953001 EQUILATERALCONSULTANTS C.L. M M69
1792758467001 ELOHIM ADVISOR'S AUDITORS INTERNATIONAL EAAIS.A. M M69
1792153093001 ZEROPAPERS CIA. LTDA. M M70
1792833531001 CONSULTING MANAGEMENT DESIGN SGHG CIA.LTDA. M M70
1792111560001 WILMED ASESORIA CONTABLE, TRIBUTARIA E INFORMATICA M M70
CIA. LTDA.
1792909503001 PROASSIST S.A. M M70
1792528720001 E{II({)ISE/{/IOA PASEO ECUADOR SOLIDARIO PASEOECU SOCIEDAD M M70
1793220125001 ALEGS S.A.S. M M70
1792527636001 (S:];ZS[I{F}F]I)]?AAD INDUSTRIAL POMPIER CHANO SEINPOMEP M M70
1792265274001 i(s)llg/éf(’)?zl\lliAC%%[éil;(?AR(lj?i\U} ]%];Z AC'APACITACION, AUDITORIA Y M M70
1792461014001 SOLUCIONES DE INGENIERIA AMBIENTAL SOLUCIONING S.A. M M71
o0 CONSOLTORS ASESORAMINTO TECNICO GOBAL v
1792756758001 MCN CONSTRUCTORES S.A. M M71
1792077958001 MECANIZADOS VALLEJO VARGAS CIA. LTDA. M M71
1793221699001 NANOBIOTICA S.A.S. B.LC. M M71
1792435234001 &Al\l/\l/l(;/;lll\jg f: 1iOS]'{/;l".AIRE SERVICIOS & TECNOLOGIA M M71
1792627559001 INTEGRADORA TEKNIK SOLUTION TEKSOIN S.A. M M71
1793128246001 CONSULTRIV CONSULTORES CONSTRUCTORES S.A.S. B.I.C. M M71
1792647452001 TSK ELECTRONICA Y ELECTRICIDAD S.A. M M71
1792641594001 INPUTSOLUCIONES S.A. M M71
1793197104001 MARBO ASESORES S.A.S. M M71
1792982200001 BIGINDATA CIA.LTDA. M M72
1793010555001 PROTOTIPOS INDUSTRIALES DEL ECUADOR PROTINDEC M M72
CIA.LTDA.
1793224014001 ECUXPRO S.A.S. M M73
1792621194001 TRAMAR GROUP CIA.LTDA. M M73
1793202822001 ATKINS-GROUP-EC S.A.S. M M74
1792663458001 CONSULTORA AMBIENTAL Y DE GESTION VERDESOLUTION S.A. M M74
1792647169001 DTMARKTS CIA.LTDA. M M74
1793114504001 PACIOTTY CORPORATION S.A.S. M M74
1793222458001 EVADATA S.AS. M M74
1792071240001 PROPAKNA C.A. M M74
1793110126001 EGAE ESTRATEGIA GESTION ALIMENTARIA EMPRESARIAL S.A. M M74
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