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INTRODUCCION

El Salvador es uno de los paises mas emprendedores de Latinoamérica, pero
lamentablemente la mayoria de empresas emprendedoras pequefias y medianas no llegan
a una etapa de madurez en el tiempo y terminan cerrando operaciones por diversas causas.
En la presente investigacion se detallan los motivos identificados como diagndstico de las
PYMES en EL Salvador.

Inicialmente se presenta la metodologia a seguir en la investigacion, en la que sefiala toda
la informacién secundaria y los marcos de referencia que deben ser estudiados previamente
para conocer el ambiente en el que se desenvuelven las PYMES.

Dentro del marco tedrico se encuentran todas las definiciones esenciales para conocer a
cerca del tema desde que es sistema hasta la definicibn de un Modelo para una Gestién de
Excelencia. Dentro del marco normativo se encuentran todos los datos sobre la legislacion
de las instituciones estudiadas que velan por la calidad en el pais, entre ellas estan: ES
CALIDAD, ONS y CNC, en este apartado se detallan los conceptos y procesos para optar
a mejorar la calidad y obtener certificaciones. Dentro del marco contextual se encuentra la
investigacion acerca de las PYMES, las instituciones que pueden proporcionarles ayuda,
las principales problematicas identificada en otros paises de Latinoamérica, una muestra
de los principales modelos para PYMES que se han implementado recientemente en
algunos paises, mostrando los puntos de similitud entre esos modelos y el actual Modelo
Salvadorefio para una Gestion de Excelencia.

Luego de recaudar suficiente informacion secundaria, se plantea el siguiente paso de la
investigacion de modo sistémico, es decir se identifican los agentes principales que
intervienen en el nivel de calidad actual de las PYMES para poder alimentar de informacion
el nuevo modelo, el primer sistema es definido como ES CALIDAD, el segundo como
Instituciones de Formacion Profesional, el tercero como las Instituciones de Apoyo
Financiero, el cuarto es el sistema conformado por todas las PYMES del pais y el ultimo
sistema es el que esta en formacion, el sistema que detalla el funcionamiento del modelo
para PYMES.

Después, con la informacién de cada sistema, recopilada mediante encuestas y entrevistas
se sintetiza la informacion para lograr generar una guia de autoevaluacion que mostrara el
nivel de calidad que se tiene actualmente en las PYMES. Los resultados de esta guia daran
pauta para identificar los puntos fuertes y puntos débiles de forma general en cada sector
productivo tanto de las pequefias como de las medianas.

Para el andlisis se utilizaran técnicas como diagrama de Pareto para priorizar las fortalezas
y debilidades mas representativas que tienen las PYMES, luego se analizaran los aspectos
internos y externos mediante la técnica FODA. Como resultado del FODA se generaran
estrategias que ayuden a mejorar sistematicamente el nivel de calidad actual de las
PYMES.

Para resolver las problematicas identificadas, el disefio del modelo de Gestién consta de
tres fases principales, en la primera fase denominada Organizacion y Planificacion, donde
se describen las caracteristicas de la estructura organizativa propuesta para ES CALIDAD
para el manejo del proceso de evaluacion con base al Modelos para una Gestion de



Excelencia dirigido a las PYMES y el cuadro de mando integral donde se describen los
indicadores que se derivan de las lineas estratégicas que se persiguen para establecieron
los mecanismos que permitan dar el seguimiento y control de los procesos con el objetivo
de medir sus resultados en relacion a los planes adoptados y diagnosticar las desviaciones
a las referencias establecidas.

En | a segunda fases, se describe toda | a
es por ello que se menciona sobre la identificacion, levantamiento y modelamiento de los
diferentes procesos y procedimientos de la Division, a través del disefio del Manual de
Procedimientos, y la guia de registro.

El establecimiento de un Sistema de indicadores que contiene la informacién necesaria para
el calculo de cada indicador y los estandares que faciliten el analisis del resultado obtenido,
dando apoyo a esta fase se disefié una base de datos que permita almacenar la informacion
en un Sistema de Informacién Administrativo, para posteriormente ser analizada a través.

La tercera fase del disefio denominada Sistema de Informacion Administrativa, en el cual
se incluye toda la documentacion respectiva al modelo de forma virtual, que faciliten el
andlisis del resultado obtenido, dando apoyo a esta fase se disefi6 una base de datos que
permita almacenar todos los datos del Sistemas de gestion implementado para desarrollar
el proceso de evaluacion, que facilita el manejo de informacion y respuesta rapidas ante
posibles problemas desarrollados

Para finalizar se presenta el sistema inversiones del proyecto en el que se resaltan los
costos en los que se incurriria la adopcién del nuevo modelo, ademas del analisis sobre los
beneficios y flujos de efectivos que se proyectan tendran en los periodos siguientes, luego
se realizan las evaluaciones financieras pertinentes para conocer cOmo seran las relaciones
entre los beneficios, costos, inversiones y tiempos de recuperacién de la inversion hecha,
siguiendo con las evaluaciones socioeconémicas que muestran la contribucion a la
sociedad y la economia que se presentara con la implementacién del nuevo modelo y
finalizando con el plan de implementacion que debe utilizarse para lograr echar a andar el
proyecto.

base

de



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

1 Disefiar un Modelo de Sistema de Gestion para la Oficina Administradora del Premio
Salvadorefio de la Calidad, con el fin de fortalecer la Calidad de la Pequefia y
Mediana Empresa (PYMES) mediante la propuesta de una unidad organizativa que
gestione un conjunto de guias, procedimientos, politicas y manuales para brindar
un servicio que permita diagnosticar y aprovechar sus oportunidades de mejora en
la busqueda de la excelencia

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer los antecedentes, estructura y beneficios que ofrecen los Sistemas de Gestion
de Calidad y Modelos de Excelencia, describir la manera como estos son aplicados por
las PYMES mediante la elaboracién de los marcos tedrico, normativo y contextual.

2. Construir un inventario de organizaciones que proporcionen recursos para el desarrollo
de la calidad en El Salvador, de tal manera que permita fomentar la cultura de mejora
continua en las PYMES vy disminuir las brechas identificadas actualmente.

3. Disefar la guia de autoevaluacién y determinar de forma cuantitativa el nivel de
cumplimiento actual en base a la guia de las PYME’s seleccionadas como muestra,
presentando la problematica existente en la Calidad, a fin de disefiar documentos y
acciones necesarias acorde al Modelo para una Gestién de Excelencia.

4. I|dentificar los factores internos y externos que afectan el desempefio de calidad en las
organizaciones, formulando oportunidades de mejora en las PYMES por medio del
andlisis de la informacion, representando el compromiso actual de las organizaciones
con la calidad.

5. Describir los procesos estratégicos, misionales y apoyo que involucra el sistema de
gestondelan Di vi si - n de eval ua®iY-ME Sicone taintaén ge st i
definir una estructura organizativa propuesta, que permitan conocer las actividades
involucradas y los recursos necesarios para el desarrollo del mismo.

6. Gestionar la informacion del modelo y de las PYMES, por medio del disefio del Sistema
de Informacién Gerencial que racionalmente integre la informacién por medio de
instrumentos y métodos formalizados para facilitar la toma de decisiones.

7. Disefiar formatos de instrumentos y manuales que contribuyan a la formalizacién de
los procesos tanto estratégicos, operativos como de apoyo en las PYMES para tener
bases que fundamenten en un futuro la mejora realizada desde la adopcion del modelo.

8. Definir indicadores de gestion que permita a las Pequefias y Medianas Empresas
(PYMES) evaluar la eficacia, eficiencia y efectividad de las acciones de mejora
implementadas para reconocer los logros conquistados como su potencial para el
futuro.



10.

11.

Disefiar un plan de implementacion para determinar las actividades y los tiempos
necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion propuesto en la Oficina
Administradora del Premio Salvadorefio a la Calidad en El Salvador.

Realizar una evaluacion econdémica del proyecto para reflejar los beneficios
econdmicos que obtendra la Oficina Administradora del Premio Salvadorefio a la
Calidad (ES CALIDAD) con la implementacion del Modelo de Sistema de Gestion.

Determinar una evaluacion de riesgos y de valor agregado del Modelo de Sistema de
Gestion a ES CALIDAD, las medianas y pequefias empresas y a la sociedad en
general.



. METODOLOGIA GENERAL DE INVESTIGACION
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.  MARCO TEORICO

A. SISTEMA

1. Definicion de sistema
En la actualidad, la Sociedad Espafiola de Sistemas Generales (SESGE), con sede en
Madrid, ha recopilado las definiciones modernas del concepto de sistemay en el documento
intitulado "Conceptos B8sicos0O se mencionan | as
"Un sistema se define como todo conjunto de variables que elige un observador de entre
las disponibles de la maquina real". Ashby distingue entre sistemas empiricos, y

epi stemol -gicos o te-ricos. Considera el conj unt
estima que es necesario desarrollar "una légica rigurosa de los sistemas”.!

"Un sistema, es un dispositivo gqgue aceptd una o T
AfLa teorza gener al de sistemas es, a | a vez, un
la semidtica y la semantica, seran los instrumentos trans-disciplinarios mas generales,

puesto gue nos permiten expresar, medir e interp

Para sintetizar puede decirse que un sistema es un conjunto de componentes que
interactlian entre si para lograr un objetivo comun. La sociedad esta rodeada de sistemas.
Por ejemplo, cualquier persona experimenta sensaciones fisicas gracias a un complejo
sistema nervioso formado por el cerebro, la medula espinal, los nervios y las células
sensoriales especializadas que debajo de la piel; estos elementos funcionan en conjunto
para hacer que el sujeto experimente sensaciones de frio, calor, comezén, etc. Las
personas se comunican con el lenguaje, que es un sistema muy desarrollado formado por
palabras y simbolos que tiene un significado para el que habla y para quienes lo escuchan.
El concepto de sistema en general esta sustentado sobre el hecho de que ningun sistema
puede existir aislado completamente y siempre tendra factores externos que lo rodean y
pueden afectarlo, Muir citado en Puleo (1985) que dijo: "Cuando tratamos de tomar algo,
siempre lo encontramos unido a algo mas en el Universo".

Puleo define sistema como:

"Un conjunto de entidades caracterizadas por ciertos atributos, que tienen relaciones
entre siy estan localizadas en un cierto ambiente, de acuerdo con un cierto objetivo".
Una organizacion es un sistema. Sus componentes: mercadotecnia, manufactura, ventas,
investigacion, embarques, contabilidad y personal, trabajan juntos para crear utilidades que
beneficien tanto a los empleados como a los accionistas de la compafiia. Cada uno de estos
componentes es a su vez un sistema. El departamento de contabilidad, por ejemplo, quizé
esté formado por cuentas por pagar, cuentas por cobrar, facturacion y auditoria entre otras.

1 Ashby, W.R. Deeing for a Brain. John Wiley
2 Drenick, Fox, J. System Theory. Polytechnic Press
% Rodriguez, R. Andlisis Organizacional



2. Sub sistema
Cada una de esas partes del sistema posee sus propias caracteristicas y condiciones y, por
lo mismo pueden ser consideradas como un subsistema. En consecuencia los subsistemas
son pequefios sistemas dentro de sistemas mas grandes.
Si al interior del sistema se desarrolla el concepto de subsistema hacia el exterior se
encuentra el de sUper sistema, esta aproximacion lleva implicito el concepto de orden y
jerarquia entre los diferentes, aunque semejantes sistemas. Lo mas importante de esta
jerarquia es que los sistemas inferiores se encuentran contenidos en los superiores, este
es el principio de recursividad.
Sobre la idea de recursividad se puede pensar en la organizacion como el sistema que se
encuentra inmerso en un super sistema llamado entorno, y que ademas cuenta con
subsistemas que se pueden identificar con los departamentos, areas funcionales o
elementos interrelacionados. De esta manera se puede observar que al pasar de un super
sistema al sistema y de este a los subsistemas los estudios administrativos van de lo
general a lo especifico.

3. Teoria general de sistemas
El analisis de sistemas se puede utilizar en las organizaciones cuando se consideran a

éstas como una estructura de relaciones donde se da solucién a los problemas. Las
decisiones relativas a la solucion de los problemas en la organizacién deben surgir de una
evaluacion integral de los problemas que se analizan y en Ultima instancia por su
complejidad total.

Los métodos particulares para el mejoramiento de las funciones de solucién a los problemas
sélo tienen importancia si la organizacion adopta la posicién de analizarse totalmente como
un sistema integral.

El primer expositor de la Teoria General de los Sistemas fue Ludwing von Bertalanffy, en el
intento de lograr una metodologia integradora para el tratamiento de problemas cientificos.
Por los tanto la teoria general de sistemas:A Es un m®t odo que nos
|l os conocimientos con | a intenci-n de una
Engloba la totalidad de los elementos del sistema estudiado asi como las interacciones que
existen entre los elementos y la interdependencia entre ambos.

4. Elementos de un sistema
La organizaciéon como un sistema orientado a la calidad identifica las entradas, las salidas
y el disefio de conversion.
El enfoque permite caracterizar al sistema de acuerdo con Churchman: objetivos del
sistema total (misi6n), entorno, recursos (subsistemas), componentes (procesos Yy
procedimientos de los subsistemas) y la administracion.

per mite
mayor



llustracién 2 LA ORGANIZACION COMO UN SISTEMA, CONSIDERANDO LAS ENTRADAS Y LAS SALIDAS DEL

MISMO, ASI COMO LAS CARACTERISTICAS PROPUESTAS POR CHURCHMAN.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA.

a)

b)

d)

e)

Objetivos del sistema total: Se define por objetivos del sistema a aquellas metas
o fines hacia los que el sistema tiende. Por lo que la busqueda de metas o teologia
es una de las caracteristicas de los sistemas. Es importante la distincion entre
objetivos reales y objetivos establecidos del sistema. Para su diferenciacién propone
la utilizacién del principio de primacia.

Recursos (sub-sistema): Son los medios que el sistema dispone para la
realizacion de las actividades necesarias para el logro de sus metas. Los recursos
estan dentro del sistema y contrariamente al entorno incluyen todo aquello que el
sistema puede cambiar y utilizar en beneficio propio.

Componente: Son los trabajos o actividades que el sistema debe efectuar para el

logro de los objetivos.

1. Entradas: Las entradas se definen como el componente impulsor o iniciador con
el cual funciona el sistema.

2. Proceso: Es la actividad que posibilita la trasformacion del insumo en un
producto Gtil y adecuado para el cumplimiento de los objetivos del sistema.

3. Salida o producto: Es el resultado del proceso que se espera supla una
necesidad especifica.

Retroalimentacion: Se define como una funcién del sistema que compara el
producto con un criterio y devuelve cierta informacién que contribuye a la mejora del
proceso a través de la generacién de nuevos insumos.

Ambiente: El medio ambiente esta formado por todas las variables externas al
sistema que lo afectan de una marea directa o indirecta y que tiene un impacto en
los resultados que este obtiene.



f) Administracién: Para la administracion de los sistemas se incluyen dos
actividades: planeacion y control. La planeacion del sistema considera todos los
aspectos del sistema antes identificados: metas, objetivos, entorno, utilizacién de
recursos y sus componentes o actividades. El control considera el examen y
ejecucion de planes y la planeacién para el cambio. Asociado al concepto de
planeacién y control se introduce el de realimentacion o flujo de informaciéon®.

5. Caracteristicas de los sistemas
La organizacion como un sistema, definido por la interrelacion de tres vectores que orientan,
estructuran las relaciones, disefian y producen los productos en procesos definidos por las
necesidades de los clientes,® permite visualizar las caracteristicas asignadas por la teoria
general de sistemas. Entre las que encontramos a:

llustracién 3 LA ORGANIZACION COMO UN SISTEMA DE TRES VECTORES.

Estructura
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FUENTE: EL ENFOQUE DE ANALISIS DE SISTEMAS Y LA ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD, LUIS ALFREDO VALDES HERNANDEZ
INVESTIGADOR DE LA DIVISION DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION, UNAM.

A Interrelacion e interdependencia, de objetos, atributos y eventos se hace patente
en la dependencia existente entre entorno, mision, estructura organizacional, disefio
de transformacién y las necesidades de los clientes.

A Holistico: esta presente porque la organizacion es un ente indivisible como indica

Bl ai se Pascal cuando afir ma: AEncuentro i mp
conocimiento del todo; como también imposible es conocer el todo sin el
conocimiento espec2fico de | as parteso.

A Bulsqueda de metas: la organizacion tiene una meta real que es la de proporcionar
satisfactores a sus clientes, lo cual queda plasmado en la misién o razon de ser de
la organizacion. Esta puede cambiar en el tiempo, pues las necesidades de los
clientes también son cambiantes ya que se ven transformadas en un entorno
turbulento; es decir, aquel en el que la velocidad con que se presentan cambios es

4 FUENTE: C.W. Churchman, El enfoque de sistemas.
SFUENTE:Lui s Alfredo Val d®s Hern8ntaz, oihnszatemaesegnel-gdmonestrac
y Administracion, pp. 35-50.



mayor que la velocidad con la que se presentan soluciones; como reconocio
Heraclito® todo cambia en la plenitud del tiempo.

A Entradas y salidas: en la organizacion orientada a la calidad las salidas son los
resultados del proceso de transformacion diseflado para obtener productos
(satisfactores) con caracteristicas suficientes y necesarias para cubrir las
necesidades de los clientes; en las entradas se ubican los elementos sobre los
cuales se aplican los recursos.

A Proceso de transformacion: el disefio del proceso de transformacién o conversion
esta delimitado por las necesidades de los clientes que, ademas, estructuran a la
mision de la organizacion y orientan a las metas de la misma.

A Jerarquia: existe un orden diferenciado entre el entorno (supersistema),
organizacion (sistema) y las areas o departamentos de la misma (subsistemas),
cumpliendo asi el principio de la recursividad.

A Diferenciacién: los diferentes departamentos o areas de la organizacion tienen
misiones que aun cuando estén orientadas por la misién general de la organizacién
son diferentes entre si, lo cual permite al sistema responder rapidamente a los
cambios del entorno.

A Entropia: incertidumbre y desorden son conceptos relacionados; la organizacion
como sistema muestra una alta o baja entropia (el aumento de entropia esta
relacionado de manera directa por las interacciones entre el entorno y la
organizacioén). Reducir la entropia significa disminuir la cantidad de incertidumbre
presente lo cual se logra mediante la obtencion y manejo de la informacién
pertinente a la solucién de problemas propios del sistema.

A Sinergia: Todo cambio en alguna de las partes afecta a todas las demas y en
ocasiones al sistema.

A Retroalimentacién: Los sistemas mantienen un constante intercambio de
informacion.

A Homeostasis: Todo sistema viviente se puede definir por su tendencia a
mantenerse estable.
A Morfogénesis: Todo sistema también se define por su tendencia al cambio.
6. Clasificacion de los sistemas
Las propiedades de los sistemas y diferencias en su dominio, pueden estudiarse en el
contexto de una taxonomia que considera a la teoria general de sistemas como una ciencia
general a la par de las matematicas y la filosofia.

SFUENTE:Ci t ado por Jordan N., AAl gunas reflexiones sobre el

sistemaod,



Tabla 1 TAXONOMIA DE CIENCIAS Y SISTEMAS
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FUENTE: TEORIA GENERAL DE SISTEMAS JOHN P. VAN GIGCH. TRILLAS. MEXICO.
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7. Estudio de Sistema

McGrath observa que al menos existen tres aspectos importantes por considerar en los
problemas de investigacion de sistemas:

1. El sistema mismo y sus partes.
2. La actuacion del sistema en relacién con sus propoésitos u objetivos.
3. El ambiente del sistema: el medio en que se inserta y en que opera.

Ademas, determina que la investigacién del sistema requiere de la obtencién de informacién
acerca de las variables (propiedades o caracteristicas) importantes provenientes de cada
uno de los tres aspectos antes citados del problema de investigacion de sistemas. Las



variables del sistema se refieren a propiedades descriptivas de la entidad que constituyen
el objeto definido del estudio y son:

a) Descriptivas (acerca del sistema total, del subsistema principal o de los
componentes del sistema),

b) De actuacion (acerca de los objetivos o propésitos generales, de las funciones y
principales clases de acciones requeridas para la realizacion de los objetivos o de
los requerimientos de actuacion dimensionando las acciones),

c) Ambientales, son aquellas que se refieren a propiedades de los alrededores del
sistema que influyen sobre éste y afectan su actuacion.’

Los objetos del sistema son el insumo, el proceso, el producto, la retroalimentacién y las
restricciones.®

A Elinsumo proporciona energia y puede cambiar la operacion de un proceso dado.

A Elresultado final del proceso se conoce como producto.

A Lainterconexion o relacion existente entre los sistemas determina la continuacion
de los procesos; es decir, el producto de un proceso puede ser el insumo de algin
otro proceso. Cada insumo de un sistema es también el producto de algun otro
sistema, y a la inversa. Aislar un sistema en el mundo real significa indicar todos los
procesos que generan un producto dado.

En cada sistema hay tres subprocesos separados que pueden distinguirse por los papeles
respectivos que desempefian en el todo: el proceso basico, la realimentacion y la
restriccion.

A El proceso basico transforma el insumo en producto.

A Laretroalimentacion ejecuta varias operaciones: compara el producto real con un
objetivo (producto modelo) e identifica las diferencias, evalla el contenido y la
importancia de esta diferencia, elabora la solucion y, finalmente, la aplica en el
proceso basico para lograr el objetivo.

A Larestriccidon consiste en las metas (objetivos) del sistema y sus limitaciones, es

decir, las condiciones limitantes impuestas al objetivo. EI comprador del producto

del sistema es el que inicia las restricciones porque él es quién utiliza el producto.

Esta restriccion limita los productos del sistema condicionandolos para que en Ultima

instancia puedan corresponder a las demandas del usuario. Las limitaciones deben

ser compatibles con las metas.

8. Evaluacién de un sistema
Existen tres criterios cominmente utilizados en la evaluacion del desempefo de un sistema,

los cuales estan muy relacionados con la calidad y la productividad: eficiencia, efectividad
y eficacia. Sin embargo, a veces, se les mal interpreta, mal utilizan o se consideran
sinénimos; debido a ello, se cree conveniente puntualizar estas definiciones.

"FUENTE:J oseph E McGrath., Peter G. N o rtidolparaela corifpar&cion dé bangetodosde i Mar co de s
investigaci-n de sistemad, en An8lisis de sistemas
8FUENTE:S. P. Ni koranov, f@AAn8lisis de sistemas: etapa del desarroll o oc

Estados Unidoso, egqpl®ShElisis de sistema



La eficiencia: Se le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento
de actividades con dos acepciones: la primera, como relacion entre la cantidad de
recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia estimado o programado
utilizar; la segunda, como grado en el que se aprovechan los recursos utilizados
transformandolos en productos.

La efectividad: es la relacién entre los resultados logrados y los resultados que nos
habiamos propuestos, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos que
hemos planificado: cantidades a producir, clientes a tener, 6rdenes de compras a
colocar, etc.

La eficacia: valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que
prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el servicio o producto
gque nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario que el mismo
sea el adecuado, aquel que lograra realmente satisfacer al cliente o impactar en
nuestro mercado

9. Procesos de mejora continua

La mejora continua es un proceso iterativo que inicia con la determinacion del sistema
existente para pasar a la identificaciébn del subsistema sustantivo y sus procesos clave,
llegando asi al nivel de operaciones responsables de integrar al producto aquellas
caracteristicas que le son necesarias para cubrir las necesidades y expectativas de los
clientes. Esta caracterizacion permite establecer las unidades de medida de actuacién del
sistema. Con el diferencial encontrado entre las necesidades de los clientes y las
caracteristicas de los productos ofrecidos se inicia el proceso de mejora continua.
Nikoranov propone una metodologia para la solucién de problemas con base en el analisis
de sistemas que consiste en:

1.

o0k wN

10.
11.
12.
13.

14.

Descubrimiento del problema.

Evaluacién de su importancia.

Definicién de objetivos y restricciones.

Definicion de criterios.

Determinacion de la estructura del sistema existente.

Determinacion de los elementos defectuosos (del sistema existente) que impiden el
logro de un objetivo asignado.

Evaluacién de su importancia relativa respecto de los productos del sistema,
determinada por los criterios establecidos.

Determinacién de la estructura necesaria para una elecciéon de alternativas.
Determinacion del proceso de busqueda de la solucién.

Seleccidn de alternativas para la basqueda de la solucion.

Construccion de un modelo para escoger entre alternativas.

Encuentro de la solucion.

Evaluacién de la compatibilidad de la solucion con los objetivos y restricciones
originales.

Evaluacion de los resultados derivados del encuentro de la solucion.®

® FUENTE: Nikoranov, op. cit., p.153



B. GESTION

1. Definicion de gestion
Se caracteriza por una vision amplia de las posibilidades reales de una organizacion para
resolver alguna situacién o para alcanzar un fin determinado. Ademas se define como: i E |
conjunto de acciones integradas para el logro de un objetivo a cierto plazo; es la accion
principal de la administracion y eslabdn intermedio entre la planificacion y los objetivos
concretos que se pretenden alcanzar . o

Segun Mintzberg (1984) y Stoner (1996) asumen, respectivamente, el término gestion
como: i & disposicion y la organizacion de los recursos de un individuo o0 grupo para obtener
| os resul t ado sPudieres meneraizhises ccomo el arte de anticipar
participativamente el cambio, con el propdsito de crear permanentemente estrategias que
permitan garantizar el futuro deseado de una organizacion; es una forma de alinear
esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado.

Segun Gaynor (1999) se define como:

fProceso de integraci-n de recursos y de infrae
ogro de prop-sitos, objetivos, estrategias y ope

Segun Malaver (2000) se define como:

fAcci - n rel aci onada con | os ni vel es de direcci
procesos decisorios en el manejo de recursos para lograrunosobjet i vos det er mi nados

2. Gestién Empresarial
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, Empresa e s dntidadfintegrada por
el capital y el trabajo, como factores de produccion, dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente
responsabilidad. 0

Por otro lado, en su acepcion mas simple, significa la accién de emprender una cosa con
un riesgo implicito.

La empresa naci6 para atender las necesidades de la sociedad creando elementos y
servicios que brinden bienestar a cambio de una retribucién que compense el riesgo, los
esfuerzos y la inversion de los empresarios.

Las empresas estan incorporando nuevos conceptos en su gestion: Internet y las Nuevas
Tecnologias, la gestién de recursos humanos y del conocimiento, la globalizacién, el mayor
poder en el cliente, el cambio constante, la gestién de la innovacion, etc.

Estos elementos que, obligan al modelo de negocio tradicional a evolucionar hacia nuevos
modelos mejorando asi la competitividad y los resultados empresariales. Estos conceptos
pueden ser especialmente importantes en un momento como el actual, la empresa ha de
optimizar la gestion de sus recursos.

a) Caracteristicas de la Gestion Empresarial

Para que el desempefio de la gestion empresarial sea eficiente debe de cumplir ciertas
caracteristicas como son: Ser sistematica, analitica y cuantitativa.

A continuacion se describiran estas caracteristicas:



A SISTEMATICA

Tiene que ser sisteméatica por que consiste en un método especifico y con frecuencia,
secuencial para abordar un problema, suministrar informacion para tomar una decisién o
mejorar la eficiencia operacional. Es necesario que exista una secuencia l6gica de pasos
ya establecidas para afrontar una situacién. Proporciona un marco de referencia dentro del
cual los gerentes pueden ejercitar sus habilidades de manera més ordenada y con fines
determinados.

A ANALITICA

Tiene que serlo en dos sentidos. En primer lugar, teniendo en cuenta la sistematizacion y
la cuantificacion es necesaria para tratar cada aspecto de la situacion y para alcanzar un
resultado final.

En segundo lugar, someten situaciones complejas a un examen severo y sisteméatico y las
revuelven dentro de sus elementos claves. El analisis ofrece informacion a los gerentes que
les permite formarse juicios dentro de un marco de referencia claramente definido, y en un
contexto concreto.

A CUANTITATIVA

Parte de la eficacia de la gestion empresarial se mide en términos numéricos o financieros.
La mayor parte de las decisiones gerenciales encierran factores financieros, y por ello los
informes de rendimiento, los pronésticos, los planes, los controles estdn apoyados en
valores monetarios que sirven para comparar los resultados con los presupuestos o las
metas establecidas. Esta caracteristica ayuda a seleccionar la mejor opcién entre las
diferentes alternativas que se tengan.

3. Tipos degestion en los diferentes niveles jerarquicos de laempresa

La funcién de gestion empresarial es adaptar a la empresa a las distintas situaciones por
las que va pasando en su continua evolucion y desarrollo.

Para mejor claridad de la ubicacion de la gestion dentro del concepto de empresa como
sistema integrado se hara uso de la piramide de gestion.

llustraciéon 4 PIRAMIDE DE LA GESTION

NIVEL ] [ GESTION ] [ CONTROL ]
(\ 4 N\ J N\
ALTA DIRECCION ESTRATEGICA DE GESTION
L GLOBAL
r AY L J . J
4 N\ N\
MANDOS SUPERIORES . -
}E LOGISTICA GESTION
N INSTITUCIONAL
( . J \L J/
MANDOS INTERMEDIPS / S 3
; TACTICA OPERACIONAL
EJECUTANTES . J J
_ 4 N\ N\
OPERATIVA
. VRN J/

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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a) Alta Direccion
En éste nivel se realiza una gestion de tipo estratégico, analizando la empresa como un
todo y definiéndose aca como un propdésito, mision, objetivos generales y politicas, asi como
la interaccion con el medio ambiente. Este nivel se compone de un namero relativamente
pequefio de ejecutivos, puede ser solamente uno, esto varia segun el tamafio y necesidad
de la empresa y su responsabilidad es la administracion total de ésta. La gestion realizada
en éste nivel orientara a la empresa al éxito o fracaso, dependiendo del acierto con que se
desempefien las actividades correspondientes a la alta direccidn. En éste nivel se evalla si
la organizacién esté haciendo las cosas bien y como puede ser mas efectiva en lo que hace.

b) Mandos Superiores
La gestién que se realiza en éste nivel es de tipo logistica, elaborando y definiendo reglas,
programas, presupuestos, prondsticos, etc. Ademas se genera informacién que sirve de
apoyo a la alta gerencia para la toma de decisiones. Este nivel puede estar conformado por
uno o0 mas niveles en donde se dirigen las actividades de otros administradores mediante
las cuales se ponen en ejecucién las politicas de las compafiias y a veces también se
dirigen las actividades de los operarios.

c) Mandos Intermedios
La gestién que se lleva a cabo en este nivel es de tipo tactico y va dirigida hacia la labor
operacional. Algunas de las herramientas que se utilizan para mejorar la gestién son:
rotacion de puestos, balance de linea, programas especificos de produccion y otros de este
tipo. También existe un control méas directo sobre el desarrollo de las operaciones, y la labor
en general es mas operacional o persuasiva, puesto que es necesario comprender y motivar
a las personas.

d) Nivel De Operativo
Este nivel pertenecen los empleados operativos de una empresa. Aca se genera la
informacién que llega en forma depurada a los mandos superiores.

4. Proceso de gestion
El proceso de gestién se considera integrado, por regla general, por las funciones de gestion
basicas. En el proceso tradicional de gestion se identifican las funciones de planificar,
organizar y controlar, que se vinculan entre si mediante la funcién de liderar. La planificacion
determina qué resultados ha de lograr la organizacion; la organizacién especifica como se
lograran los resultados planificados, y el control comprueba si se han logrado o no los
resultados previstos.
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A Planificar

La funcion de gestion en la planificacion determina los objetivos de la organizacion vy
establece las estrategias adecuadas para el logro de dichos objetivos. La calidad ha de ser
un objetivo de alta prioridad en la planificacion.

Las funciones de organizar, dirigir y controlar se derivan de la planificacién en la medida en
que estas funciones llevan a la practica las decisiones de planificacion. Los gestores, en
todos los niveles de la organizacion, han de planificar. Los gestores perfilan, a través de
sus planes, lo que la organizacion ha de llevar a cabo para lograr el éxito. Por diferentes
que sean los enfoques que se dan a los planes, todos sin excepcidn tienen que ver con el
logro de los objetivos de la organizacion a corto y a largo plazo. Los objetivos de calidad a
corto y a largo plazo han de figurar entre los de mayor importancia.

A Organizar

Una vez elaborados la estrategia, los objetivos y los planes para el logro de los objetivos,
los gestores deberan disefiar y desarrollar una organizacion apta para el cumplimiento de
los objetivos propuestos. Asi pues, la funcion de organizar consiste en la creacion de una
estructura de relaciones de trabajo y de autoridad que mejore y mantenga la calidad. La
funcion de organizar engloba las tareas identificadas en el proceso de planificacion y las
asigna a determinados individuos y grupos dentro de la empresa, de manera que puedan
lograrse los objetivos establecidos en la planificacién. Organizar implica, por tanto, la
conversion de los planes en accién. La funcién de organizar da lugar a una estructura
organizativa que hace que la empresa pueda funcionar eficazmente como un todo
coherente para lograr objetivos de calidad.

A Liderar

La funcién de liderar, llamada algunas veces funcién de direccién o de motivacién, supone
liderar influir en los miembros de la organizacién para que actien de tal modo que puedan
lograrse los objetivos establecidos. Segun Deming, los gestores han de ser los lideres que
marcan el camino para mejorar la calidad de productos y servicios mediante el esfuerzo de
los trabajadores. La funcion de liderazgo centra directamente su atencion en los empleados
de la organizacion, ya que su propdsito principal es canalizar la conducta humana hacia
objetivos de la organizacién, como el del logro de una mejor calidad. Un liderazgo efectivo
es de suma importancia para la organizacion esta capacidad deberd desarrollarse
especialmente en determinados niveles de gestiébn a medida que la competitividad global
se vaya imponiendo.

A Controlar

Un gestor, finalmente, debe asegurarse de que el rendimiento actual de la organizacion sea
la funcién de la gestion ajustada a lo planificado.

La funcion de controlar la gestion requiere tres elementos:

1. Normas definidas de rendimiento.

2. Informacién que sefiale las desviaciones entre el rendimiento real y las normas
definidas.

3. Accion de correccion del rendimiento.
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C. CALIDAD

1. Definicion de calidad

La definicion del termino calidad es: A1 Gr ado en gue un conjunto de

inherentes cumple con los requisitos (UNE-EN-ISO 9000:20 0 5) 0o

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién V.2012. FUNDIBEQ, ratifica la
definicion anterior de calidad, agregando lo siguiente:

Nota 1: El t ® mino Acalidadod puede uti

pobre, buena o excelente.

Nota 2: Al nherent eo, en contraposi ci
especialmente como una caracteristica permanente.

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy conocemos por
Calidad Total, como sinénimo de sistema de gestion empresarial para conseguir la
satisfaccion de los clientes, los empleados, los accionistas y de la sociedad, en su sentido
mas amplio.

En el contexto de las empresas industriales desde comienzos de siglo, y tal vez antes, se
entendia la calidad como:

"El grado en que un producto cumplia con las especificaciones técnicas gue se
habian establecido cuando fue disefiado". (1)

Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad, que la norma UNE 66-001 define
como:

"La adecuacién al uso del producto o, mas detalladamente, el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas
necesidades expresadas o implicitas"(2).

Mas recientemente el concepto de calidad ha trascendido hacia todos los ambitos de la
empresa y asi actualmente se define como:

"Todas las formas a través de las cuales la empresa satisface las necesidades vy
expectativas de sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente vy
toda la sociedad en general”(3).

Se puede observar que esta Ultima definicién engloba conceptualmente a la segunday ésta
a su vez a la primera. En paralelo con esta evoluciéon han ido también progresando los
mecanismos mediante los cuales las empresas han gestionado o administrado la calidad.
Asi, inicialmente se hablaba de control de calidad, departamento o funcion responsable de
la inspeccion y ensayo de los productos para verificar su conformidad con las
especificaciones. Estas inspecciones se realizaban en un principio masivamente en el
producto acabado y, mas tarde, se fueron aplicando durante el proceso de fabricacion.

En los afios 50, y en consonancia con la definicion (2), surgié el término "Quality Assurance"
que podemos traducirlo como garantia o aseguramiento de la calidad y que engloba al
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“conjunto de actividades planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza de que
un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos".

Posteriormente, y en relacion a la definicién (3), han surgido varios términos que podriamos
traducir, eliminando pequefios matices entre ellos y simplificando como Calidad Total.

D. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Segun la publicacion de la investigadora Rose, Kenneth H. en el afio 2005, describe que
gestion de la calidad tiene significados especificos dentro de cada sector del negocio.

Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por la definicion méas
general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea consistente, tiene cuatro
componentes:

1. Planeamiento de la calidad
2. Control de la calidad

3. Aseguramiento de la calidad
4. Mejoras en la calidad.

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto o servicio, sino en los
medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la
calidad y el control de los procesos para obtener una calidad mas consistente.

Existe mucha bibliografia referida a la gestion de calidad. En los ultimos tiempos, algunos
temas han adquirido mas protagonismo, sobre todo los referidos a cultura de calidad, la
importancia del manejo del conocimiento, el rol del liderazgo para obtener altos niveles de
calidad. Algunas disciplinas como los sistemas de pensamiento estan logrando corrientes
holisticas dentro de la calidad para que la gente, los procesos y productos se tengan en
cuenta en forma conjunta en lugar de tratarse como factores independientes que hacen al
sistema.

La influencia del pensamiento de calidad se ha extendido a aplicaciones no tradicionales
fuera de las paredes de la manufactura, como son algunos sectores de servicios como
Ventas, Mercadotecnia y Servicio de atencion al cliente.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se define como: AiUna serie de

coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de
los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aguellos elementos de una organizacién que influyen en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y en el l ogr®® de |l a satisfacci

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a incrementar la
efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos ayudan a asegurar
gue dichos materiales, productos, procesos y servicios son los adecuados para sus
propositos.

10 Fuente: Rafael J. Mateo C., Gerente de Proyectos de Suprema Qualitas, Evaluador del Premio de la Calidad para Republica
Dominicana y Peru.
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Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo
un organismo internacional no gubernamental llamado 1SO.!

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de Sistemas de
Gestion de la Calidad eficaces.

A

A

ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones utilizadas
en las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestién de
la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion.
(Mejora Continua).

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de
Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e
internacional.

Existen algunos otros estandares como:

A
A

ISO 14001: 2004 - Define los requerimientos de un Sistema de Gestion Ambiental.

OHSAS 18001: 2007 - Es el estandar aplicable en las areas de seguridad industrial
y salud ocupacional. Por sus siglas, Occupational Health and Safety Management
Systems (Sistemas de Salud Ocupacional y Administracion de la Seguridad)

ISO/IEC 27001: 2005 - Estandares que se aplican a los requisitos en cuestiones de
seguridad informatica y técnicas de seguridad. Implementa requerimientos para el
control de: riesgos, ataques, vulnerabilidades e impactos en los sistemas.

AS9100(C): 2009 - Sistema de Gestion de Calidad adoptado especificamente para
la industria Aeroespacial para satisfacer los requerimientos de calidad de la DOD,
NASA 'y FAA.

1 International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion).
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En conclusién, los Sistemas de Gestidn de la Calidad fueron creados por organismos que
trabajaron en conjunto creando asi estandares de calidad, con el fin de controlar y
administrar eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos de calidad requeridos
por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin comin en sus operaciones.*?

llustracién 5 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE GESTION

ENFOQUE
DE CALIDAD
A
Satisfacciondel cliente v
Empresa
Satisfaccion del cliente
ASEGURAMIENTO
Procesos DE LACALIDAD
Prevenir defectos
CONTROL W
Producto DE CALIDAD
Detectar defectos
1940-1950 1960-1970 1980-1990 2000-2010

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Aunque el termino de sistemas de gestion es relativamente nuevo, se ha encontrado que
desde hace muchos siglos los seres humanos hemos asociado en el desarrollo de la
actividad laboral conceptos asociados a la calidad, el cual se fue fortaleciendo hasta lo que
hoy encontramos como sistemas de gestion de calidad, sistemas de gestibn ambiental,
sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional, sistemas de gestion y seguridad de
la informacion, entre otros existentes.

12 Disponible: http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-de-la-calidad-%E2%94%82-historia-y-
definicion/ ; Consultado: 11 de abril 2016.
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1. Evolucion de los sistemas de gestion
Cuadro 1 CUADRO RESUMEN DE LAS CARACTERISTICAS DE LA EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE GESTION

N° SECTOR ANO CARACTERISTICAS

1 Civilizaciones 1945 | Los inspectores egipcios comprobaban las medidas de los
Antiguas. a.C. bloques de piedra con un pedazo de cordel. Los mayas

también usaron este método. La mayoria de las civilizaciones
antiguas daban gran importancia a la equidad en los
negocios y como resolver las quejas, aun cuando esto
implicara condenar al responsable a la muerte, la tortura o la
mutilacion.

2 Actividad A Gr an c on o wtrabajoeprodusto yotientss.
Artesanal A Buscaban hacer | as cosas b
(Control de necesario.
calidad del A Control individual de cada
operario) A Trabajan basados en su exp

A Crear productos ¥nicos.

3 Revolucion 1700 | A tEabajo manual fue reemplazada por la industria y la
Industrial manufactura.

A Altos niveles de producci

4 Segunda A  Proveer armamento de calid

Guerra A Asegurar |l a eficacia del p
Mundial AEficacia + Plazo = Calidad
A Garantizar la disponibilid
el momento preciso.
A Bajos estg&ndares de calida
A Altos niveles de productos
5 Postguerra A Minimizar costes mediant e
(Japon) A S a teriakclieate
A Ser competitivo
6 Postguerra A Satisfacer la gran demanda
(Resto del guerra.
mundo) A Producir y producir... cua
7 Control de la 1940 | Definieron técnicas de inspeccion en Produccion para evitar
calidad la salida de bienes defectuosos, logrando satisfacer las
necesidades técnicas del producto
8 Aseguramiento | 1960 |A Si stemas y Procedimientos

de la calidad

APreven

gue se produzcan bienes defectuosos (anticiparse).

A Satisfacer al cliente.

A Prevenir errores.

A Reducir costes.

A Ser competitivo.

A Sistema de gesti-n de cali
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9 Gestion de la 1980 |A Teor2a de |l a administraci
calidad total permanente satisfaccién de las expectativas del cliente.

Satisfacer tanto al <client
A Ser altamente competitivo.
A Mejora Continua.

A Aumentar niveles de calida

10 Excelencia 2010 |A Calidad centrada erentesy Sat
empresarial eficiencia economica.

A Es una adaptaci-n del mode

japonés) a las costumbres occidentales.

Fundamentado en:

A Satisfacci-n del clie
A Ser altamente compet.i
A Mejorar Continuamente

nte e
tivo.
Modelos ampliamente aceptados:

A BALDRIGE en los Estados Un
A EFQM en Europa

FUENTE: ELABORACION PROPIA

2. Principios de la gestiéon de calidad
Un principio de gestion de la calidad se puede definir como una regla basica utilizada para
dirigir y operar una organizacion. Se enfoca en la mejora continua del desempefio a largo
plazo, enfocandose en los clientes y determinando las necesidades de todas las partes
interesadas.

Los principios de la gestién de la calidad estan descritos en la Norma 1SO 9001:2015,
publicada el 15 de septiembre de 2015. Estas descripciones incluyen una declaraciéon de
cada principio, una base racional que justifica la importancia en la organizacion.

Con la nueva versiéon de 1SO 9001, los tradicionales 8 principios de gestién de la calidad
han pasado a ser 7.

Los 7 principios de la gestion de la calidad en los que se basa la familia de normas ISO
9000 a partir de la publicacion de 1SO 9001:2015 son:

1° Enfoque al cliente

Declaracion: La gestion de la calidad esta centrada en cumplir los requisitos del cliente y
esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

Base racional: El éxito sostenido se alcanza cuando organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras partes interesadas de las que dependa. Cada aspecto
de la interaccion del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para él.
Entender las necesidades actuales y futuras tanto de los clientes como de otras partes
interesadas contribuye al éxito sostenido de una organizacion.
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2° Liderazgo

Declaracion: Los lideres de las organizaciones establecen la unidad de propésito y la
direccidn, y crean condiciones para que el resto de personas se impliquen en la consecucion
de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Base racional: La creacion de la unidad de propésito, la direccion y la implicacion hacen
posible que una organizacion alineé sus estrategias, politicas, procesos y recursos con el
fin de lograr sus objetivos.

3° Participacién del personal

Declaracion: Un aspecto muy importante para cualquier organizacion es que todas las
personas que la componen sean competentes y estén facultadas e implicadas en entregar
valor.

Base racional: Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante
implicar a todas las personas de todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y
el aumento de las habilidades y conocimientos facilitan la implicacién de las personas en el
logro de los objetivos de la organizacion.

4° Enfoque basado en procesos

Declaracion: ElI hecho de entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que conforman un sistema coherente, hace que se obtengan resultados
afines y previsibles de una forma mas eficaz y eficiente.

Base racional: El Sistema de Gestion de la Calidad se compone de procesos
interrelacionados. Entender cémo este sistema produce los resultados, incluyendo todos
SUS procesos, recursos, controles e interacciones, permite a la organizacién optimizar su
desempenio.

5° Mejora
Declaracién: Para que una organizacion alcance el éxito se debe poner especial énfasis y
centrar sus esfuerzos en la mejora.

Base racional: La mejora es esencial para que una organizacidn mantenga los niveles
actuales de desempernio, para que reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y para que cree nuevas oportunidades.

6° Toma de decisiones basada en la evidencia

Declaraciéon: Las decisiones que se toman fundamentadas en el analisis y evaluacion de
datos e informacion tienen una mayor probabilidad de producir resultados esperados y
deseados.

Base racional: La toma de decisiones es un proceso complejo, y siempre implica cierta
incertidumbre. Suele implicar multiples tipos y fuentes de elementos de entrada, asi como
su interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa
y efecto y las consecuencias no previstas potenciales. El analisis de los hechos, de la
evidencia y de los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en las decisiones
tomadas.
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7° Gestion de las relaciones

Declaracion: La gestion de las relaciones con las partes interesadas, como por ejemplo con
los proveedores, logran en éxito sostenido de la organizacion.

Base racional: Las partes interesadas influyen en el desempefio de una organizacion. Es
mas facil lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus
partes interesadas, asi consigue optimizar el impacto en su desempefio. La gestion de las
relaciones con su red de proveedores y socios a menudo es de particular importancia.

E. MODELO

1. Definicion de modelo

Un modelo es una representacion ideal de la realidad, constituye una réplica o abstraccion
que debe comprender las caracteristicas esenciales de un producto, proceso, servicio,
actividad o sistema; del cual se han excluido los elementos no esenciales, con el fin de
despejar la vision de los factores esenciales que estan influyendo en una situacién
determinada.

La definicién requiere para un escenario especifico, ser capaz de diferenciar (abstraer) las
caracteristicas esenciales que lo convierten en modelo. Siendo asi, para el caso de un
zapato, las caracteristicas esenciales lo conforman todos los elementos de debe poseer
para tener el caracter de zapato y cumplir dicha funcion (suela, cubierta, elemento de
sujecion, etc.), no asi las innumerables variables de formas, colores, materiales y tamafios
que sin bien, ofrecen una diversificacién en el producto no son esenciales para que este
continué teniendo las caracteristica de zapato, de la misma manera en el caso de una
empresa, un modelo debe contener todas las caracteristicas conforman la gestiéon de la
empresa (enfoque en el cliente, ventas, produccion, etc.) permitiendo que variables como
el tamafio de la misma, volumen y otros sean caracteristicas no abstractas de un modelo
de gestion.

2. Uso delos modelos
Los modelos pueden ayudar a:
A Mejorar la comprension que tenga el que toma la decision, acerca de la situacion
en del escenario especifico y de los posibles resultados que puedan obtenerse.

A Evaluar procedimientos opcionales.

A Estimular nuevas ideas en los problemas.

3. Caracteristicas de los modelo
Concretos 0 abstractos: Existen escalas que definen el grado de correspondencia con la

veracidad que posee un modelo, que van desde la réplica del proceso original hasta una
extraccion completamente sintética de los elementos esenciales de la situacion original.
Estaticos o dinamicos: La situacién se puede describir con un modelo estatico en un
momento determinado, mientras que un modelo dindmico utilizar4 el tiempo como un
elemento principal y examinara los fendmenos en relacion con los acontecimientos
anteriores o subsiguientes.
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Deterministas o estocasticos: Los modelos deterministas utilizan estimaciones Unicas
para representar el valor de cada variable, mientras que los modelos estocasticos tienen
escalas de valores para variables en forma de distribuciones de probabilidades.

Normativos o descriptivos: Los modelos normativos son previos en cuanto a que evaluan
soluciones alternas e indican que tiene que hacerse, mientras que los modelos descriptivos
solamente describen las soluciones, no tratan de evaluar.

4. Tipos de modelos
Modelos fisicos: este tipo de modelo se identifica por la representacion de un elemento

determinado, proporcionando la oportunidad de exponerlo a acontecimientos de diversa
indole.

Modelos matematicos: los modelos matematicos tienen como finalidad la representacion
de distintos fenémenos, o los vinculos existentes entre ellos, por medio de una férmula de
caracter matematico.

Modelos deterministas: los modelos deterministas cuentan con la particularidad de que
los datos empleados y el fendmeno estudiado se conocen de manera total. Es decir que las
férmulas utilizadas son de tal exactitud, que lograran obtener un resultado preciso.

Modelos numéricos: aqui las circunstancias de inicio y la realidad fisica son simbolizadas
por medio de una serie numérica. Con la aplicacion de un método especifico se adquiere
un resultado también de caracter numérico que proporciona las consecuencias o0
derivaciones de las condiciones dadas al principio.

Modelos estocasticos: a diferencia de los modelos deterministas, en esta clase de modelo
no se conocen los datos con exactitud, de manera que se observa un cierto grado de
incertidumbre.

Modelos graficos: los modelos gréaficos incluyen la figuracion de datos numéricos por
medio de técnicas graficas determinadas, tales como simbolos o vectores.

Modelos conceptuales: hace referencia a cuadros conceptuales en donde se relacionan
un conjunto de elementos determinados, conteniendo ademds postulaciones sobre la
naturaleza de los fenébmenos representados a través de dichos conceptos. De esta manera,
los modelos conceptuales se caracterizan por un grado elevado de abstraccion.
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F. EXCELENCIA

fEs el conjunto de practicas sobresalientes en la gestion de una organizacién y el logro de
resultados basados en conceptos fundamentales que incluyen: la orientacién hacia los
resultados, orientacion al cliente, liderazgo y perseverancia, procesos y hechos, implicacion
de las personas, mejora continua e innovacion, alianzas mutuamente beneficiosas y
responsabilidad social.d?

"La competitividad exige nuevas formas de haceré nuevas formas de hacer requieren
nuevos conocimientos y habilidadesé nuevos conocimientos y habilidades requieren
nuevas formas de pensar y relacionarse"

Domingo Rey

Las organizaciones estdn sometidas a cambios cada vez rapidos y profundos. En este
entorno turbulento, rigen las reglas de la seleccién natural: s6lo las mas agiles se adaptan
y sobreviven. La competitividad radica en la capacidad de una organizacién para
enfrentarse a los cambios.

Son muchos los factores que influyen en el éxito o fracaso de las organizaciones (internos
y externos, econdmicos, financieros, tecnoldgicos, politicos, socioldgicos, psicolégicos,
etc.). Estos factores se entrelazan en complejas relaciones causa-efecto que pueden
resultar dificiles de identificar y controlar.

Tal y como propugna el Modelo Europeo de Excelencia:

"La satisfaccién del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la
sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestiéon
de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definiciéon de los procesos, lo
que conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales".

La excelencia es ese top que rige la satisfaccién de todos los involucrados en la empresa,
desde los proveedores, como los clientes internos, el medio ambiente y el consumidor final
de los productos y servicios, excelencia es estar a la vanguardia de las demas empresas,
en forma integral.

13 Definicién empresarial del Modelo de Excelencia EFQM
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G. MODELO PARA UNA GESTION DE EXCELENCIA

El desarrollo de la Calidad Total a escala internacional ha dado lugar a la aparicion de varios

modelos de Excelencia en la Gestion. Estos modelos estan preparados para servir como
instrumentos de autoevaluacién para las organizaciones. Los organismos encargados de la

gestion de estos modelos utilizan como elementos de difusion de los mismos la entres anual

de unos APremios a | a excelencia de |l a gesti-no.
utilizacién para las organizaciones son, entre otros, los siguientes:

Como sistema de autoevaluacion:

1. Establecer una referencia de calidad para la organizacion.
2. Detectar areas fuertes y areas débiles en la organizacion
3. Conocer el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el modelo.

Como candidato al premio:

1. Someterse a un diagnéstico realizado por expertos externos que aportan multiples
ideas de mejora.

2. Tensionar a la organizacion para lograr un objetivo

3. Si se obtiene el premio, la publicidad inherente al mismo.

1. ¢Qué significa obtener un Premio?
Todos los modelos de excelencia tienen asociada una forma de reconocer publicamente a
aguellas empresas u organizaciones que lo aplican en forma excelente, y a difundir en el
medio en el cual pretender influir aquellas practicas que sean merecedoras de ser
destacadas e imitadas.
Debe entenderse que el premio es un hito formal que se propone para estimular a las
organizaciones a que tomen la iniciativa de autoevaluarse para mejorar su competitividad y
desempefo. No es una s el e delaregion, yaguerellpmmcesnej or 6 de
del propio premio no incluye buscar y seleccionar organizaciones excelentes.

Lo que si puede afirmarse, es que las organizaciones que reciben premios nacionales o
regionales de calidad disefian sus sistemas de acuerdo a los principios de Calidad Total,
tiene practicas bien integradas que se tornan modelos a seguir, y obtienen sostenidamente
resultados en el mejor nivel de su clase. Es importante destacar que tal nivel de excelencia
se evalla en forma ponderada para todas las areas del modelo, y no exclusivamente para
los resultados financieros o de porcion de mercado.

2. ¢Quién puede presentarse?
Cualquier organizacién puede presentarse al premio, luego de cumplir unos requisitos
minimos. Esta presentacion se formaliza con un informe donde se explica la gestion de la
organizacion en términos de las preguntas y criterios del modelo.
Los modelos aplican para cualquier tipo de organizacion, sea esta una empresa 0 una
organizacion sin fines de lucro, privada o publica, aunque si hay una clasificacion por
tamafio de la organizacion.
En cuanto al sector, los modelos son aplicables a cualquier organizacion; en algunos casos,
hay adaptaciones para algunos sectores especificos, como salud y educacion.
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3. ¢Como es la evaluacién? ¢ Es confiable?

Todo el proceso de evaluacion es administrado por la organizacion que lo propone, y la
confianza publica que tenga depende del prestigio que se haya ganado a través de sus
practicas y resultados. En general es una institucion dependiente del gobierno del pais (o
de los paises de la region en el caso de modelos regionales).

Un equipo de evaluadores especialmente seleccionados determina el nivel de excelencia
de la organizacion, estudiando el caso y eventualmente visitando a la organizacién. Se
garantiza la discrecién y confidencialidad de toda la informacién. Cada equipo de
evaluadores estudia una sola organizacion.

Esta evaluacion, compuesta por una calificacion y un informe, se presenta a una comision
de jueces, que recibe las evaluaciones respecto a todos los aspirantes. Esta recomienda
a una comisién de premiaciéon qué premios entregar.

En todos los modelos el proceso es similar, y esta diseflado para dar garantias a las
organizaciones y al publico que la evaluacién es objetiva y justa.

Todos los aspirantes reciben un informe que evalla el avance de su organizacion respecto
al modelo, lo cual sirve como una medida externa y objetiva.

Finalmente, aquellas organizaciones que por su desempefio y resultados merecen
destacarse publicamente son recomendadas para recibir el reconocimiento.

4. ¢Por qué presentarse aun Premio de Calidad?
A menudo se utiliza la instancia de candidatura a un premio como un estimulo para el
personal de la organizacion, especialmente si los esfuerzos para desarrollar un proceso de
mejora han sido fuertes.
Algunas se fijan como objetivo a corto plazo presentarse a un premio, como forma de
motivar a sus equipos con una meta comun e iniciar un proceso de autodiagnéstico en base
al modelo.

En otros casos las organizaciones desarrollan su gestiéon con otros modelos, a veces
propios, pero al utilizarlo como pardmetro de comparacion, aprovechan para presentarse y
obtener un reconocimiento.

El premio no tiene recompensas econdmicas directas, salvo el prestigio que implica, y la
oportunidad de utilizar la mencidon en sus comunicaciones externas durante un plazo
preestablecido (2 a 3 afios). Ademas se obtiene un informe externo, que si bien no ofrece
soluciones, indica en qué areas conviene reforzar el proceso de mejora, y sirve entonces
como una especie de asesoramiento externo.

En cualquiera de los casos, conviene recordar que la aplicacion del Modelo tiene objetivos
més ambiciosos que la mera obtencion de un premio; se trata de aplicarlo en forma
sistemética y honesta en ciclos de evaluacidén y mejora continua.

5. Principales modelos de referencia actuales
Una caracteristica comin a todos ellos es que son dindmicos, y como tal, van
evolucionando y adaptandose a los cambios que se producen en el entorno. Centenares de
expertos enriquecen estos modelos afio tras afio con sus aportaciones.
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a) EFQM (Europeo)

El modelo EFQM es el modelo creado por la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (en inglés, European Foundation for Quality Management, EFQM), permite a las
personas entender la causay el efecto de la relacidn entre lo que hacen sus organizaciones
y los resultados que consiguen.

El modelo EFQM se fundamenta en 3 componentes basicos:

A Los 8 conceptos fundamentales.: Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia
describen los cimientos esenciales para que cualquier organizacién alcance una
excelencia sostenida.

A Laherramienta REDER: REDER es una herramienta simple pero a la vez poderosa
para conducir las mejoras de forma sistematica a todas las areas de la organizacion.

A Los criterios de evaluacién: Los Criterios aportan el marco para ayudar a las
organizaciones a convertir los Conceptos Fundamentales y el Esquema Logico
REDER en la practica.

llustraciéon 6 CRITERIOS MODELO DE EXCELENCIA EFQM

‘“Agentes Facilitadores” “‘Resultados”
{Qué y como lo hacemos) {Qué conseguimos)
II-IIII-IIIIIIIIII’
ESTRATEGIA P : RESULTADOS : : :
_— (10%) —t{ O _ : PERSONAS = [ -
- e H (10%) r : = :
= B | R I <€ :
= o — BAAAMALAAIIZ L S 5 :
b=y PERSONAS S8 ! RESULTADOS i ono= @
0} - (10%) & 5 —  CLIENTES =t 8 S
3 % mE L BT
T 8 v Fesssnnenennnd iy
o m & PSCORCLEELLECEC T I C A _D :
= ALIANZAS Y 8 2 ! RESULTADOS :: £ :
= RECURSOS fmei & i SOCIEDAD  3ei P2
(10%) o (10%) HE :

—
“Aprendizaje, Creatividad e Innovacién”

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION.

La ventaja del Modelo es que puede ser aplicado a cualquier organizacion,
independientemente del tamafio, sector o0 antigiiedad. No caduca y tiene en cuenta un gran
namero de conceptos distintos. Proporciona un lenguaje comun que facilita que nuestros
miembros intercambien de forma efectiva sus conocimientos y experiencias, tanto dentro
como fuera de su propia organizacion.
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b) Modelo de Excelencia Deming

El modelo Deming se desarrollé en Japén en 1951 por la JUSE (Unién Japonesa de
Cientificos e Ingenieros). Es un modelo que recoge la aplicacion practica de las teorias
japonesas de Control Total de Calidad (TQC) y Control de Calidad en Toda la Empresa
(CWQC).

El principal objetivo de la evaluacién en el modelo Deming es comprobar que se hayan
obtenido los resultados esperados a través de la implantacion de la calidad en toda la
compafia. El enfoque bésico es la satisfaccion del cliente y el bienestar del publico.

Este modelo recoge 10 criterios de evaluacion de gestién de la calidad de la organizacion:

Politicas y objetivos Estandarizacion

Organizacion y operativa Gestion y control.

Educacién y diseminacion Garantia de calidad, funciones, sistemas y métodos.
Flujo de informacion y su utilizacion. Resultados.

Calidad de productos y procesos. Planes de futuro

llustracién 7 MODELO DE EXCELENCIA DE DEMING

GESTION DE LA |

ORGANIZACION ESTA’\('lDOOAA)Fs'ZAC'C N
(10%)

EDUCACION CONTROL
(10%) (10%)
) RESULTADOS
POLITICA GENERAL - (10%)
(10%) RECOGIDA DE GARANTIA DE

INFORMACION CALIDAD

(10%) (10%)
ANALISIS PLANIFICACION

(10%) (10%)

T

FUENTE:  LOS
MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA SU
APLICACION.

c) Japan Quality award Council
Este modelo muestra un esquema parecido al EFQM, con 8 grandes criterios basados en
las areas de Estrategia, Organizacion y Procesos y un proceso de caracter transversal de
Revision y Aprendizaje.
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Esquema de los criterios y puntuacion
Estrategia
A Liderazgo y Responsabilidad social: 150 puntos
Estrategia: 50 puntos
A Organizacion
Informacion y Management: 50 puntos
Talento humano: 100 puntos
A Procesos
Cliente y mercado: 100 puntos
Proceso de valor: 100 puntos
A Resultados: 400 puntos

A Revision y aprendizaje: 50 puntos

Se puede observar la gran relevancia que otorga este modelo tanto al talento humano como
a la satisfaccion del cliente.

llustracién 8 MODELO JAPAN QUALITY AWARD COUNCIL

Organization Profile
Approach & Deployment TS — Results —
 Stategy — ] — Omgamization —) [ Process —
|.Leadership 3.Information 5.Customer&
and Social Management Market |
Responsibility (50) Insight ‘ 7 Results
(150) ¢’) m (100) e || 400)
25trategic || |[ 4.Human 6.Value ‘
Planning Resource Creation
(50) (100) Process
(100)
{r i} Review & Leaming ﬁ} &
Review and Learning Process(50)

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION

d) Premio iberoamericano de calidad. FUNDIBEQ14
Se trata de un modelo que también guarda grandes similitudes con el EFQM e incluye un
ciclo muy parecido a la REDER, asi como un sistema de puntuacion similar, con un total de
1.000 puntos: 600 puntos para los procesos facilitadores y 400 destinados a resultados.
Criterios y puntuacion Los criterios utilizados, divididos como el EFQM en procesos
facilitadores y resultados, son los siguientes: Procesos facilitadores

Liderazgo y estilo de gestion (140 puntos).

1. Politicay estrategia (100 puntos).
2. Desarrollo de las personas (140 puntos).
3. Recursos y asociados (100 puntos).

4 FUENTE: http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/convocatorias/Premio_2015 - Bases de postulacion.pdf
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4. Clientes (120 puntos).
Resultados

5. Resultados de clientes (100 puntos).

6. Resultados del desarrollo de las personas (80 puntos).
7. Resultados de sociedad (90 puntos).

8. Resultados globales (110 puntos)

llustracion 9 MODELO PREMIO IBEROAMERICANO DE CALIDAD. FUNDIBEQ

Procesos Facilitadores Resultado
600 puntos 400 puntos

1. UDERAZGO ) 5. PROCESOS Y
¥ ESTILO DE CLIENTES-
GESTION CIPDADANDS
140 130

Innovacion y Mejuy

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION

En este premio otorgado por la Fundacién Iberoamericana para la Gestién de la Calidad
(FUNDIBEQ) se valora especialmente el estilo de liderazgo y el desarrollo de las persona
(140 puntos), por delante incluso de las satisfaccion del cliente (120 puntos).

Este criterio remarca la importancia clave para la competitividad, rentabilidad y eficacia de
las empresas de cuidar a las personas con las que se trabaja, motivandolas constantemente
y buscando su implicacién y fidelidad a la organizacién.

e) Malcom Baldrige (EEUU)

En EEUU nace el premio Malcom Baldrige con un enfoque bastante economicista y
sistémico, y el objetivo principal de preparar a las organizaciones para el largo plazo,
mediante un liderazgo acertado y unos procesos estratégicos bien definidos.

Como ocurre con otros modelos de excelencia, el foco se sitla en la satisfaccion del cliente,
existiendo también un proceso central de integracion entre los resultados (fuerza de trabajo)
y las operaciones.
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Las categorias del Premio Baldrige Para ser merecedora de este galardon, una empresa
debe ser exitosa madura e innovadora en procesos de innovacion, ciencia y tecnologia.

El premio se divide en 3 categorias:

A Empresas grandes, medianas y entidades sin animo de lucro.
A Sector educativo.
A Sector de salud.

Papel de los valores béasicos y conceptos del modelo

En la representacion gréfica del modelo, en forma de tres grandes anillos superpuestos, se
pueden encontrar muchas similitudes con el Premio Colombiano de la Innovacion.

En el anillo exterior se concentra en resultados de gobierno con productos procesos y
resultados, poniendo el foco en la fuerza de trabajo, clientes y resultados financieros de
mercado.

En el segundo anillo se encuentran los elementos fundamentales de liderazgo, operaciones,
talento humano, cliente, estrategia, analisis y gestién del conocimiento.

En el centro o nucleo del modelo vemos que hay una perspectiva sistémica que se
despliega de manera transversal a todos los anillos exteriores.

llustracién 10 MODELO MALCOM BALDRIGE (EEUU)

Organizational Profile:

Environment, Relationships, and Strategic Situation

Workforce

Focus )

l Strategic
Planning

Leadership ‘ ) t Results
\ Customer Operations -
Focus

l Focus
Measurement, Analysis, and Knowledge Management _

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION

f) Argentina. Modelo para una Gestién de Excelencia

El modelo argentino para la Gestion de la Excelencia se configura a través de 3 grandes
grupos de componente: Liderazgo, Sistema de Gestion y Resultados. Cada uno de estos
componentes consta de diversos criterios que contienen a su vez distintos factores. Tantos
componentes, como criterios o factores son retroalimentados por un proceso de mejora
continua.
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llustracion 11 ARGENTINA. MODELO PARA UNA GESTION DE EXCELENCIA

Sistemade
Liderazgo Gestién Resultados

Planeaminento g
Liderazgo Gestion con

Gobiernode la
organizacion estratégico

Participa-
Direccion ciénde
estratégica Gestion de los mercado
procesos

Gestionde [a -
Gestionde las praniau

personas
Responsabilidad Gestibndefos  fjGestiondelas
social recursas personas

Mejora Continua

dientes

Economico
financieros

Relativos a
proveedores

innovacion

Responsabi-
lidad social

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION

Como vemos, los 9 primeros criterios, que pertenecen a los componentes de liderazgo y
sistemas de gestion, son criterios impulsores y los resultados se sustentan en los 8 criterios
restantes.

Con este modelo se pueden conseguir resultados éptimos a través de un buen liderazgo,
gue sea capaz de gestionar eficazmente los clientes, la participacion en el mercado y los
resultados tanto econémico-financieros como de gestion y mejoramiento de proveedores.

Q) Modelo Chileno de Gestién de Excelencia

Este modelo esta gestionado por el Centro Nacional de Productividad y Calidad de Chile -
Chile Calidad, que fue fundado en 1966 con la misibn de promover la gestion de la
excelencia, mejorar la calidad y la productividad e incrementar la competitividad en las
organizaciones del pais.

Se trata de un modelo compuesto por 8 criterios de evaluacion, donde los 7 primeros se
refieren a la gestion que confluye en el criterio resultado:

Liderazgo.

Clientes y mercado.

Personas.

Planificacion estratégica.

Procesos.

Informacion y conocimientos.
Responsabilidad social. 8. Resultados.

NooprpwNE
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llustracién 12 MODELO CHILENO DE GESTION DE EXCELENCIA

; ;
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FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION

h) Perd: Modelo de Excelencia en la Gestién

El Premio Nacional de a la Calidad de Peru utiliza este modelo para la evaluacién de las
empresas candidatas en sus diferentes categorias:

A Produccién.
A Comercios y Servicios.
A Sector Publico

Se trata de un modelo fundamentado en el modelo Malcom Baldrige, con el que comparte
tanto los valores centrales como otros conceptos, como los criterios o subcriterios y las
puntuaciones de cada uno de ellos.

Sistema de evaluacion

El modelo peruano utiliza un sistema de evaluacion sobre 2 dimensiones: procesos Yy
resultados.

llustracién 13 PERU: MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION

Perfil Organizacional (ambiente, relaciones y desafios)

2\ 5
‘ Estrategia Personal

1 7
Liderazgo Resultados

6
Operaciones

4. s s - ~iento
Med,c,on, Andlisis y Gestion del Conod'®

Valores esenciales y conceptos

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA SU
APLICACION
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i) Modelo nacional para la Competitividad de México

Consta de 3 grandes anillos: el exterior seria el entorno, la zona intermedia la constituirian
los resultados de competitividad y sostenibilidad. Finalmente el nicleo estara formado por
la reflexion estratégica, las capacidades organizacionales y la ejecucion.

En la reflexion estratégica hay que definir el rumbo, establecer el liderazgo, definir cuales
son los clientes y establecer un proceso de planificacion. Asimismo, configurar también la
alineacion de procesos, personal, informacion y conocimientos y la responsabilidad social.
Dentro de las capacidades organizacionales esta el bagaje de la gestion por procesos.

En lo que respecta a la ejecucion, se miden fundamentalmente los siguientes criterios:
resultado del liderazgo, gestién de clientes, planificacién operativa, procesos, gestion de
conocimientos y responsabilidad social. Este modelo dispone de dos versiones: una para
grandes y medianas empresas y otro destinado a micro y pequefias empresas.

llustracién 14 MODELO NACIONAL PARA LA COMPETITIVIDAD DE MEXICO

gntorno

Resultados de
Competitividad
y Sustentabilidad

Capacidades
Organizacionales

Ejecucién
Liderazgo, Clientes y Planeacion
Operativa, Procesos, Personal,
Informacién y Conocimiento y
Responsabilidad Social
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FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION
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)] Brasil: Modelo de Excelencia da Gestao

Esta gestionado por la Fundacédo Nacional da Qualida de Exceléncia em Gestao (FNQ). Es
un modelo también muy similar a los anteriores donde la informacion y el conocimiento
constituyen el perimetro, que luego es alimentado por gestion de clientes, el liderazgo y la
sociedad. Los elementos fundamentales de este modelo son: las personas, las estrategias,
los planes y procesos, que entre todos alimentan unos resultados concretos.

Criterios basicos Es un modelo interesante porque trabaja los modelos fundamentales de
la excelencia:

Pensamiento sistémico. Generacion de valor.
Aprendizaje organizativo. Valoracién de las personas
Cultura de innovacion. Conocimientos sobre el cliente y el
mercado
Liderazgo y constancia de propésitos. Desarrollo de alianzas.
Orientacion por procesos e Responsabilidad Social
informaciones.
Vision de futuro.

llustracién 15 BRASIL: MODELO DE EXCELENCIA DA GESTAO
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FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA
SU APLICACION SPRING BUSINESS EXCELLENCE FRAMWORK. SINGAPUR

k) Spring Business Excellence Framwork. Singapur

Se basa en un perfil organizacional y en unos atributos de la excelencia, siendo el criterio
impulsor los clientes. Define la estrategia, gestion de las personas y los procesos para
marcar los resultados que se quieren conseguir a través del conocimiento y el aprendizaje.

Hemos querido destacar también el modelo de excelencia de Singapur, por ser uno de los
paises que estdn marcando la diferencia en el desarrollo econémico, empresarial y
financiero.
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Illustration 16 SPRING BUSINESS EXCELLENCE FRAMWORK. SINGAPUR
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FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA

SU APLICACION

6. Tablas comparativas de elementos, criterios y fundamentos de los
modelos principales
A continuacion, realizamos un analisis de una serie de tablas aparecidas en diversos

estudios donde se realizan comparaciones de los diversos modelos.

a) Criterios de evaluacion

Los expertos consideran que existen 9 criterios fundamentales que toda organizacién que

aspire a un desarrollo sostenible y un liderazgo ejemplar deberia tener.
Cuadro 2 CRITERIOS DE EVALUACION PRINCIPALES MODELOS

CRITERIOS DE EVALUACION

N° | Modelo EFQM

Modelo Iberoamericano

Modelo Deming

Modelo Baldrige

1 Liderazgo Liderazgo y estilo de Liderazgo visionario Estrategia
direccion
2 Personas Desarrollo de la Cooperacioén interna Planificacién de
personas y externa estrategia
3 Politica y Politica y estrategias Aprendizaje Enfoque en el cliente
estrategia y en el mercado
4 Alianzas y Alianzas y recursos Gestion de Dimensién, analisis y
12 recursos procesos direccion del
g conocimiento
L'I_J 5 Procesos Clientes Mejora continua Enfoque en los
T recursos humanos
O 6 Resultados en Resultados en los Satisfaccion del Direccién de
los clientes clientes empleado procesos
7 Resultados en Resultados en las Satisfaccion del Resultados
las personas personas cliente econémicos y
empresariales.

8 Resultados en

Resultados en la

la sociedad sociedad
9 Resultados Resultados clave
clave

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA

SU APLICACION
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b)

Fundamentos de la excelencia

Vemos que en numero de fundamentos oscila entre los 14 del Modelo Deming y los 8 del
EFQM y el Iberoamericano.

Cuadro 3 FUNDAMENTOS DE EXCELENCIA EN LOS PRINCIPALES MODELOS

FUNDAMENTOS

N° | Modelo EFQM

Modelo Deming

Modelo
Iberoamericano

Modelo Baldrige

1 Orientacién en
los resultados

Crear y difundir vision, propositos,
mision

Orientaciéon en
los resultados

Enfoque en los
resultados y en la
creacion de valor

2 Orientacién Aprender y adoptar la nueva Orientacién hacia | Excelencia enfocada
hacia los filosofia el cliente hacia el cliente
clientes

3 Direccién por No depender mas de la inspeccion Liderazgo y Vision del liderazgo

procesos y masiva coherencia con
hechos los objetivos

4 Desarrollo e Eliminar la practica de otorgar Desarrollo e Direccidn por hechos

implicacion de contratos de compra basandose implicacién del
personas exclusivamente en el precio personal

5 Aprendizaje, Mejorar de forma continua y para Aprendizaje , Valoracion de los

innovacion y siempre el sistema de produccion innovacion y empleados y de los
mejora continua y de servicios mejora continua S0Cios

6 Desarrollo de Instruir la capacitacién en el Desarrollo de Aprendizaje

alianzas y
asociaciones

trabajo

alianzas y
asociaciones

organizacional y
Mejora continua

7 | Responsabilidad

Ensenfiar e instruir el liderazgo

Responsabilidad

Desarrollo de las

Social Social asociaciones
8 Desterrar el temor, generar el Responsabilidad
clima para la innovacién Social y Buen hacer
ciudadano
9 Derribar las barreras que hay Agilidad y respuestas
entre las areas departamentales rapidas
10 Eliminar los esléganes, las Enfoque en el futuro
exhortaciones y las metas
numéricas para la fuerza laboral.
11 Eliminar estandares de produccién Perspectiva en
y las cuotas numéricas, sustituir sistemas
por mejora continua.
12 Derribar las barreras que impiden
el orgullo de hacer bien un trabajo.
13 Instruir un programa vigoroso de
educacion y reentrenamiento.
14 Emprender acciones para

alcanzar la transformacion.

FUENTE: LOS MODELOS DE EXCELENCIA EN LATINOAMERICA -CARACTERISTICAS, COMPARATIVA, CLAVES Y RECOMENDACIONES PARA

SU APLICACION
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7. Caracteristicas generales de los modelos de excelencia

Los modelos de excelencia tienen unas caracteristicas propias y diferenciales respecto a
los sistemas de gestion calidad. Estas son las principales:

A Tienen un enfoque global equivalente a la gestion de la tarea total, es decir, tiene
gue ver con la estrategia global de la organizacion.

A Una de las partes fundamentales de los modelos es el aseguramiento de calidad.

A Se amplian conceptos respecto a los sistemas de calidad normalizados orientados
a la certificacion, adquiriendo una gran importancia aspectos como: beneficios,
costos y riesgos.

A Elaspecto basico y clave de todo modelo de excelencia es la autoevaluacion, cuyos
resultados se obtienen a partir del modelo escogido y tras la deteccion de las
fortalezas y las areas de mejora.

A Los modelos estan estrechamente relacionados con los procesos de mejora
continua, y la vision a largo plazo como mecanismo de resolucion de los problemas
0 areas de mejora de cada uno de los criterios, niveles o aspectos analizados.

A No incluye auditorias como en los sistemas normativos tipo 1ISO. No obstante, si que
pueden existir evaluaciones o cualificaciones externas entendidas como buenas
practicas internas dentro de la organizacion.

A Originalmente, los modelos de excelencia estan orientados a otorgar premios con el
objeto de reconocer el compromiso, el liderazgo y las buenas practicas
empresariales.

A La meta de los modelos de excelencia no es obtener la certificacion, lo que supone
una clara diferencia con los modelos tipo 1SO, cuyo objetivo Ultimo si es conseguir
dicha certificacion.

A La obtencién de puntuaciones en torno a los 700 o0 1.000 puntos implica una posicion
en el ranking que sirve para alcanzar un 6ptimo posicionamiento y prestigio a nivel
de empresarial.

A Engeneral, se orientan a la obtencién de unos objetivos programados o planificados
en base a dos indicadores clave: la eficacia (logro de las metas) y la eficiencia (uso
adecuado y 6ptimo de los recursos establecidos).

A Otra de las caracteristicas fundamentales son: el liderazgo y constancia de los
objetivos, el desarrollo y aplicacion de personas y la gestién por hechos y datos.

A Fuerte incidencia del aprendizaje, la innovacion y la mejora continua como aspectos
claves en la gestion del talento humano.

A Puesta en marcha de alianzas estratégicas con el fin de establecer buenas practicas
y/o transferir tecnologia.

A Implicacion los proyectos de Responsabilidad Social, enmarcados dentro del
respeto a los derechos humanos y la proteccién del medio ambiente.
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Cuadro 4 BENEFICIOS DE LOS SISTEMAS Y MODELOS DE GESTION DE CALIDAD

Sistema de Gestion de la Calidad.

Modelos de gestién de la calidad.

Norma ISO 9000

EFQM

Malcon Baldrige

Iberoamericano

V I1SO 9001: 2008 abarca una
amplia gama de requisitos y
busca mejorar la calidad de
todas las actividades de gestién
de la organizacioén, que tiene el
potencial de dar lugar a una
cierta mejora general de la
organizacién sustancial.

V ISO 9001: 2008 es una de las
normas mas conocidas a nivel
nacional e internacional de
calidad que afirma la
aprobacion independiente de un
Sistema de Gestion disefiado
especificamente para ofrecer
altos niveles de satisfaccion del
cliente.

V Tiene el potencial para mejorar
la rendiciébn de cuentas y la
comunicacion de los
procedimientos de gestiéon y de
produccion interna y externa.

V 1SO 9001 de certificacion puede
ayudar a una organizacion
mejore su imagen y de
confianza a los clientes.

V El Modelo de Excelencia ofrece

un marco integral que aborde
sisteméaticamente una gama
completa de problemas de
calidad de la organizacion y
también da atencion a los
impactos a través de los
"resultados”.

Proporciona un diagndstico
claro de las actividades de una
organizacion y es Util para la
planificacién, ya que hace
vinculos entre lo que hace y los
resultados que logra, poniendo
de relieve la forma en que se
logran. Se trata de inculcar una
cultura de mejora continua.

"Scoring" puede proporcionar a
una organizacién una referencia
interna para su préximo auto
evaluacion, con el fin de captar
las tendencias. También se
puede utilizar entre las
organizaciones para alguna
evaluacion comparativa externa
El Modelo de Excelencia hace
hincapié en la importancia del
consenso en la evaluacién de
las fortalezas y debilidades.

V Incrementa la satisfaccion al
cliente.

V Logra el compromiso de sus
trabajadores.

V Incrementa la garantia de la
calidad.

V Contiene un modelo dirigido a
instituciones de educacion.

V Permite a la organizacion a
alcanzar sus objetivos,
mejorar los resultados, y ser
mas competitiva.

V Alcanza resultados
sostenibles en entornos
dificiles.

V Ayuda a las organizaciones a
pensar estratégicamente.

V Ayuda a las instituciones a
alinear procesos, personas,
recursos y clientes con sus
necesidades.

Genera una cultura de buen
desempefio y mejora los
procesos organizacionales, a
fin de elevar la calidad de los
bienes 'y servicios que
proporciona.

Fomenta el trabajo en equipo
y el crecimiento de las
personas mediante su
participacion efectiva

Introduce la autoevaluacion
como método que, en el menor
tiempo y con el menor coste,
introduce a la organizacién en
un sistema de mejora continua.

Ofrece la posibilidad de contar
con un referente comin a
todos los paises
iberoamericanos de manera
que se facilite fuertemente la
coordinacion de todos los
esfuerzos en el area
iberoamericana.

Identifica puntos fuertes vy
areas de mejora, al
diagnosticar a la organizacion
en funcioén de los criterios que
establece el modelo.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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H. EL CONSEJO MUNDIAL DE MODELOS DE EXCELENCIA: GLOBAL
EXCELLENCE MODEL

El Consejo del Global Excellence Model (GEM) estd compuesto por organizaciones sin fines
de lucro que estan reconocidas mundialmente como los guardianes de los principales
Modelos de Excelencia y Premios de Calidad en sus respectivas regiones o area

geografica.

) 1. Funciones y objetivos

A Proporcionar aprendizaje mutuo y compartir buenas practicas e iniciativas.

A Sostener acceso directo con los sectores publicos y privados.

A Sumision por la excelencia no esta dirigida a las explotaciones a corto plazo (para lograr
la excelencia empresarial es necesario, como minimo, 10 afios).

A Apoyar y promover intereses y actividades comunes: participar en grupos de trabajo
internaciones y reconocer los beneficios mutuos de la participacion y la actividades de
formacion, con un enfoque global.

A Mantener los Modelos de Excelencia en una posicion de vanguardia.

A Detectar nuevas tendencias de negocio y los factores que puedan tener impacto en la
excelencia.

A Crear una hermanad mundial en el campo de la excelencia.

A Explorar oportunidades para nuevos productos y actividades.

A Coordinar y compartir actividades especificas de los premios de excelencia.

A Acordar comunicaciones publicas coherentes con en las distintas organizaciones de
excelencia.

A El objetivo final del GEM es afianzar la asociacion de cada una de las regiones
geograficas mas significativas en todo el mundo.

) 2. Miembros actuales

A Baldrige Performance Excellence Program (EEUU) www.baldrige.nist.gov/

A ClI-IQ (India) www.cii-ig.in

A EFQM (Europa) www.efgm.org

A FNQ (Brasil) www.fng.org.br

A FUNDIBEQ (Iberoamérica) www.fundibeq.org

A IFCT (México) www.competitividad.org.mx

A JQA (Jap6n) www.jgac.com

A SAl-Global (Australia) www.saiglobal.com/improve

A SPRING- Singapore (Singapur) www.spring.gov.sg

La incorporacion al consejo del GEM puede ser promovida por los miembros actuales del
consejo o por organizaciones individuales realizando una peticion formal a uno de los
miembros.
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3. Recomendaciones de la AEVAL (Espafia) para elaborar un modelo
de Excelencia

Estas son algunas recomendaciones de la Agencia de la Evaluacion y Calidad de los
Servicios (AEVAL) a la hora de elaborar un modelo de excelencia:

a) Recomendaciones en los aspectos formales

Limitar el nimero de paginas, formato, tipo de letra, margenes, espacios, etc.

A

> D

> >

Distribuir el texto de la memoria teniendo en cuenta la proporcion relativa que cada
modelo atribuye a cada criterio.

Dividir el texto de cada una de las paginas en dos columnas para facilitar la insercién
de tablas y gréficos y optimizar el espacio disponible.

Definir una estrategia de la sistemética general de recogida de informacion,
plasmacion de la misma y redaccion de la memoria con el objetivo de redactar un
documento claro y ameno.

Evitar entrar en generalidades en la redaccion.

No utilizar en exceso la jerga o tecnicismos propios de la organizacion.

Utilizar gréficos e ilustraciones e identificarlos adecuadamente.

Tener siempre en cuenta la estructura del modelo y, especialmente, el esquema
REDER u otros similares.

Aportar mediciones objetivas y compararlas.

Consignar referencias cruzadas entre aparatos y secciones, que correspondan a los
criterios y subcriterios del modelo.

Situarse en el lugar del que la va a leer a la hora de evaluar la memoria.

Revisar y corregir la memoria concienzudamente una vez finalizada.

b) Fallos mas comunes

Errores muy comunes en la elaboracién de la memoria que deben evitarse son:

A

>

> > D

Py g

Centrar la descripcién de los criterios de los agentes facilitadores en el qué y olvidar
el como.

No explicar el por qué ni la metodologia que subyace en el enfoque y como se
aborda en la organizacion.

Describir la organizacién con narraciones excesivas y con escasa utilizacién de
gréficos, esquemas o tablas que resuman todos los elementos del proceso de
gestion.

No facilitar pruebas, o que éstas sean escasas, de haber efectuado la implantacion
efectiva de las acciones o medidas acordadas.

No explicar adecuadamente como se sistematiza el despliegue del modelo.

No vincular los enfoques descritos con su funcionalidad o razén de ser.

No establecer referencias cruzadas con los resultados.

No presentar los enfoques juntos con sus mecanismos asociados de revision ni
mejora, ni con sus esquemas de aprendizaje.

No aportar casos o0 ejemplos concretos.

Realizar declaraciones de intencion sin aportar datos ni evidencias, o bien
presentar ideas o deseos de futuro sin establecer una planificacién que les aporte
credibilidad.
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. ES CALIDAD

La Oficina Administradora del Premio tiene a su cargo el planeamiento, organizacion,
ejecucion y control del proceso del Premio Salvadorefio a la Calidad y del Reconocimiento
a las Mejores Précticas. Se encarga de preparar toda la documentacion técnica y de soporte
y conforma los equipos de evaluacion.

Durante el proceso de evaluacién, la Oficina Administradora del Premio realiza el
seguimiento de las diversas fases de la evaluacion y actia como enlace entre los equipos
evaluadores, el Jurado y la organizacién postulante; y opinara y asesorara tanto a los
equipos evaluadores como al Jurado en las diferentes etapas del proceso, velando por el
fiel cumplimiento de lo establecido en las bases y demas condiciones establecidas

Esta iniciativa ha contado desde sus inicios con el apoyo de diferentes sectores (publico,
privado y académico), y su ambito de accién es transversal y multisectorial por cuanto
desarrolla actividades y conocimiento para todo tipo de organizaciones. Se trata de una
experiencia inédita, ya que tanto el Premio Salvadorefio a la Calidad como el
Reconocimiento a la Mejores Practicas, son los Unicos galardones en la region
centroamericana en los que pueden participar tanto el sector publico como el privado, sin
competir entre ellos sino comparandose con los modelos.

Su caracter publico-privado cobra adn mayor relevancia al demostrar que es posible que
ambos sectores logren acuerdos sobre objetivos comunes, basados en reglas claras.

MISION:

fSomos una institucion que promueve la adopcion de una cultura de Excelencia y mejora
continua a través de la implantacion del Modelo para una Gestién de excelencia que
contribuya a la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones salvadorefias para
potenciar | a gobernabilidad democr 8t

VISION:

ASer referente en iaeoldgestionscordebproposito éelinglerentar
una cultura de Excelencia e incrementar la competitividad de las instituciones publicas y
empresas privadas en EI Salvadoro.

VALORES

Lealtad, Confidencialidad, Integridad, Excelencia, Respeto y Responsabilidad
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ES) Calidad

Premio Salvadorerio a la Calidad
y Reconocimiento a las Mejores Practicas
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. MARCO NORMATIVO

A. TLCY CAFTA
En los Ultimos afos, El Salvador ha impulsado una politica de apertura comercial, con el
propésito de lograr una mayor insercién de sus productos y servicios en los mercados de
sus principales socios comerciales. Como parte de dicha politica, EI Salvador ha
profundizado sus relaciones comerciales mediante la suscripcion de nueve Acuerdos
Comerciales, con paises como México, Estados Unidos, Chile, Colombia y el Acuerdo de
Asociacién con la Unién Europea.

Con la vigencia de dichos Acuerdos Comerciales se ha contribuido a mejorar el clima de
negocios, a promover la inversion productiva nacional y extranjera, asi como a mejorar el
acceso de los productos salvadorefios a los mercados internacionales.

Cabe destacar que alrededor del 94% de las exportaciones totales de El Salvador estan
dirigidas hacia paises con los cuales se cuenta con Acuerdos Comerciales, mientras que el
75% de las importaciones totales de nuestro pais también provienen de los paises con los
cuales se tiene dichos Acuerdos. Por otra parte, el 86% de las inversiones extranjeras
directas proceden de paises con los cuales hemos suscrito Acuerdos comerciales.

En el afio 2013, las exportaciones totales de El Salvador superaron por tercer afio
consecutivo la barrera historica de los US$ 5,000 millones, sumando un total de US$ 5,491
millones.

1. Los TLC6s (Tratado de Libre Come
Free Trade Agreement) mas representativos han sido

TLC REPUBLICA DOMINICANA: entr6 en vigencia el 4 de octubre de 2001.

TLC CHILE: entr6 en vigencia el 1 de junio de 2002.

TLC PANAMA: entr6 en vigencia para El Salvador el 11 de abril de 2003.

TLC TAIWAN: entrada en vigencia del Tratado de Libre Comercio con ese pais, el
1 de marzo de 2008.

CAFTA-DR (Dominican Republic-Central America Free Trade Agreement): entr6 en
vigencia el 1 de marzo de 2006

TLC COLOMBIA: entr6 en vigencia el 1 de febrero de 2010.

TLC UNICO CENTROAMERICA i MEXICO: Este proceso de convergencia inicié
en mayo de 2010 y finalizé en noviembre de 2011

A ACUERDO DE ASOCIACION CON LA UNION EUROPEA: EI 29 de junio del afio
2012 se suscribié el Acuerdo de Asociacién entre Centroamérica, Panama y la
Unién Europea

> > D

>

> >

Segun Carlos Alberto Moreno Carmona, director de Politica Comercial del Ministerio de
Economia (MINEC), El Salvador debe aprovechar lo mas que pueda los Tratados de Libre
Comercio (TLC) suscritos en los ultimos 12 afios con Estados Unidos, México, Europa, y
Sur América.

El economista argumenta su sefialamiento al decir que la mayoria de los exportadores, en
cuanto a nuameros, son empresas pequefias y medianas; las multinacionales ganan el
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primer lugar en volumen de ventas gracias a sus estructuras regionales debidamente
definidas.

Moreno Carmona advirtié que las pequefias empresas también se pueden beneficiar porque
el 95 por ciento de | as exportaciones se

El Salvador vende aproximadamente 2,000 millones de délares a Estados Unidos por afio
y esas exportaciones se hacen en productos especializados; los volimenes enviados a
Europa puede ser similares o mayores.

¢, Con respecto a datos del BCR que valoracion le da a que las exportaciones hayan
incrementado en lo que va del afio, ya que es un 3.9 %?

El crecimiento del 3.9% (de enero a agosto de 2013) con respecto del mismo periodo del
afo anterior refleja un comportamiento méas dindmico que el observado en 2011-2012 (que
fue de menos del 1%). Este crecimiento del 2013 se ha dado por el buen desempefio de la
industria, principalmente del rubro de maquila, el cual ha crecido un 11.5%.

El Salvador y Europa tienen economias complementarias ellos no abastecen a nuestra
economia de lo que nosotros podemos vender, en ese sentido hay un cumulo de
oportunidades que se podrian aprovechar desde las concepciones para productos como
las camisetas especiales deportivas y que empresas establecidas en El Salvador
comercializan con niveles y estandares de calidad altisimos hasta productos de calzado,
agroindustriales artesanias de plata que los pequefios empresarios pueden vender y que
son altamente valorados en esos mercados, el reto esta en ampliar la canasta exportable
desde 25 productos que se vende ya, a 50 o 100 productos que les podemos vender a las
500 millones de personas cada una con capacidad de compra de 33 mil délares al afio.

2. ¢Cudl es el reto para El Salvador?

En primer lugar esti la integracién regional, para poder aprovechar al maximo las
oportunidades de Centroamérica que es nuestro mercado natural. Es necesario continuar
los trabajos en la armonizacion de la normativa regional en temas como competencia,
compras del gobierno y servicios. Es necesario facilitar el comercio y armonizar las
reglamentaciones técnicas para reqistros, buenas practicas de manufactura, etiguetados,
normativa sanitaria y fitosanitaria. Ademas de avanzar en la creacién de instituciones
supranacionales gue regulen el comercio.

De forma transversal es necesario seguir trabajando en una transformacién productiva de
la economia hacia una mayor competitividad, desarrollando un sistema nacional de calidad,
priorizando y apoyando sectores estratégicos que generen mayor valor agregado y que
dinamice otros sectores mediante encadenamientos productivos. Hoy en dia la mayor parte
de las barreras que enfrentan las exportaciones salvadorefias se deben a la falta de
cumplimiento de normas técnicas y de adecuacién del producto a los mercados de destino.

Por dltimo, es necesario lograr una insercion en bloques regionales de comercio para poder
atraer mayor inversion extranjera y sacar el maximo provecho de los sectores estratégicos
y los encadenamientos productivos.

A pesar que los tratados ya tienen mas de una década de vigencia, hasta el afio 2011 se
conformd una organizacion que vela por la calidad de los productos y servicios en el pais,
que a continuacion se presenta.
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B. SISTEMA NACIONAL DE LA CALIDAD

1. Marco legal

Diario Oficial No. 158, Tomo 392 del 26 de agosto 2011
Vigente a partir del 04 de septiembre 2011

=

w

2. Objetivos del sistema
Integrar la infraestructura nacional de la calidad;
Promover la competitividad de los sectores productores, importadores, exportadores y
comercializadores en general, de bienes y servicios;
Contribuir a proteger los derechos de los consumidores y el goce a un medio ambiente
sano, garantizando la seguridad y calidad de los productos, incluidos los alimentos y
servicios, equipo e instalaciones, procurando la salud de las personas y la salud animal
y vegetal.

3. Finalidad
Proteger y mejorar la vida, el bienestar social y el medio ambiente;
Desarrollar una cultura de calidad en las actividades de produccion de bienes y la
prestacion de servicios, asi como su mejora continua y promocion de la innovacion;
Propiciar la coordinacion entre todas las entidades que integran el Sistema;
Armonizar los lineamientos, principios y términos generalmente aceptados que se
consideren oportunos, luego de las evaluaciones correspondientes y emitidos por
organismos regionales o internacionales aplicables a las entidades reguladas por esta
ley en beneficio de la competitividad del pais; y
Apoyar técnicamente la ejecucibn de programas y proyectos orientados al
fortalecimiento de la competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas,
especialmente en lo relacionado con los temas de calidad, productividad, innovacién o
desarrollo tecnolégico.

4. Principios del sistema

A Transparencia
A Trato Nacional
A Equivalencia
A Participacion
A Armonizacion
A
5. Conformacién del consejo nacional de calidad
A Ministro de Economia o su Viceministro:;
A Ministro de Hacienda o su Viceministro;
A Ministro de Educacion o su Viceministro:;
A Ministro de Agricultura y Ganaderia o su Viceministro;
A Ministro de Salud o su Viceministro;
A Ministro de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano o su
Viceministro;
A Ministro de Medio Ambiente y Recursos Naturales o su Viceministro;
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Ministro de Turismo o su Viceministro;

Presidente de la Defensoria del Consumidor o su delegado;

Un representante del Sector Productivo Industrial o Agroindustrial

Un representante del sector de la Pequeiia y Mediana Empresa,

Un representante del Sector Profesional;

Rector de la Universidad de El Salvador o su delegado;

Un representante de las Universidades Privadas legalmente acreditadas;
Un representante de las Organizaciones No Gubernamentales vinculados a la
Defensoria del Consumidor;

Un representante del Sector Cientifico y Tecnoldgico.

Director Técnico del OSARTEC

Director Técnico del OSN

Director Técnico del CIM

Director Técnico del OSA
llustracion 17 ORGANIGRAMA DEL CNC

CNC

Consejo Nacional
de Calidad

OSN OSARTEC osA cmm

Organismo
Organismo Salvadomfio Sahvidorenode Organismo Salvadorofio Contro do Investigecion
‘de Normalizacion Reglamertacion Técnica de Acreditacion doMetrologia

OAC
Oficina Administrativa
UACI-UFI-RRHH-RRPP

FUENTE: CONSEJO NACIONAL DE CALIDAD

6. Atribuciones principales del CNC
Gestion de la Politica Nacional de Calidad.
Apoyar a los Organismos Técnicos, garantizando su finalidad y objetivos.
Promover la adopcién de préacticas de gestién de calidad en las organizaciones
publicas y privadas.
Coordinar a los Organismos Técnicos, en el cumplimiento de los compromisos
internacionales suscritos por El Salvador.
Presentar los proyectos de presupuesto y régimen de salarios de los Organismos
del Consejo, al Ministerio de Hacienda por medio del Ministro de Economia;
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C. CONCEPTOS DE NORMALIZACION

a) Norma Técnica
Es un documento que establece, por consenso y aprobado por un organismo reconocido,
reglas y criterios para usos comunes y repetidos. Es decir, establece las condiciones
minimas que deben reunir un producto o servicio para que sirva al uso al que esti
destinado.

b) Consenso
Acuerdo general caracterizado por la ausencia de oposicion sostenida a las decisiones
emitidas por alguna parte importante de los interesados y por un proceso que supone tener
en cuenta la opinion de todas las partes interesadas y reconciliar cualquier argumento
conflictivo.

c) Normalizacién
Segun la ISO, es la actividad que tiene por objeto establecer, ante problemas reales o
potenciales, disposiciones destinadas a usos comunes repetidos, con el fin de obtener un
nivel de ordenamiento 6ptimo, en un contexto dado, que puede ser tecnoldgico, politico o
econdémico.

d) Comité Técnico
Miembros que han expresado su deseo de participar activamente en el trabajo del
desarrollo de las normas, estos representan partes interesadas a nivel nacional, incluyendo
a la industria, gobierno, consumidores, academia, empresa privada y otros segun
corresponda.

e) Objetivo de las Normas Técnicas
El objetivo es establecer los requisitos que deben cumplir los productos o servicios para
asegurar su aptitud para el uso, compatibilidad, intercambiabilidad, seleccién de
variedades, seguridad, proteccién del medio ambiente y proteccién del medio ambiente.

f) Beneficios de las Normas Técnicas
1. Aseguran una mejor adaptacion de los productos y servicios a los fines que se
destinan

Facilitan la transferencia y cooperacion tecnolégica

Aumentan la competitividad de las empresas

Mejoran y clasifican el comercio nacional, regional e internacional
Caracter de las Normas Técnicas

aRrwN

La Norma por su forma de elaboracion y por el ambito en que se realiza es de
<<caracter_voluntario>> vy refleja el <<estado del arte>> en un lugar y momento
determinado.
Q) Nivel de Normalizacién
Alcance geografico, politico o econdémico del &rea que participa en la normalizacion.
h) Normalizacién internacional
Normalizacion cuya participacion esté abierta a organismos pertinentes de todos los paises.
i) Normalizacién regional
Normalizacion en la cual la participacion esta abierta a los organismos pertinentes de los
paises de solamente un area geografica, politica o econémica del mundo.
)] Normalizacién nacional
Normalizacion que tiene lugar a nivel de un pais especifico.
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Nota: Dentro de un pais o una division territorial de un pais, la normalizacion puede también
tener lugar a nivel de sectores o de departamentos (ejemplo ministerios), a niveles locales,
a nivel de asociaciones o de empresas, en la industria y en las fabricas, talleres y oficinas
individuales.
k) Normalizacion territorial (provincial)

Normalizacion que tiene lugar a nivel de una division territorial de un pais.

Nota: Dentro de un pais o una division territorial de un pais, la normalizacion puede también
tener lugar a nivel de sectores o de departamentos (ejemplo ministerios), a niveles locales,
a nivel de asociaciones o de empresas, en la industria y en las fabricas, talleres y oficinas
individuales.

2. Proceso de Normalizacion

a) Factibilidad y planeacion:
Identificar las necesidades, evaluar la factibilidad y planificar las actividades para la
elaboracion o actualizacion de los documentos normativos.

b) Gestidn de comité
Gestionar el estudio y aprobacién de los documentos normativos en los comités técnicos
de normalizacion y actividades complementarias, relacionadas con el trabajo de los comités
técnicos (publicaciones, actividades de divulgaciéon, reglamentos técnicos). Incluye las
actividades relacionadas con correcciéon de estilo y traducciéon para los documentos
normativos.

c) Consulta publica
Someter a una amplia consideracion de las partes interesadas el estudio de los proyectos
de documentos normativos, con el fin de garantizar el cumplimiento de los principios de
transparencia e imparcialidad del proceso de normalizacion.

d) Aprobacion
Someter el documento normativo a consideracién de una entidad independiente del comité,
con el fin de avalar los acuerdos técnicos del comité, garantizar la coherencia normativa y
el cumplimiento de reglamento de normalizacion.

e) Edicién y difusion
Asegurar que las versiones vigentes de los documentos se encuentren disponibles en los
puntos de consulta, y que se realice la distribucion de los bonos a las entidades que
participan en el 75% de los estudios oportunamente. Realizar las actividades de
divulgacion, mediante canales de comunicacion electrénicos, impresos, foros y charlas
técnicas, con el propésito de que los documentos y las publicaciones lleguen a los diferentes
sectores productivos y académicos en el &mbito nacional e internacional.
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D. PLAN DE NORMALIZACION?'®

1. Normalizacion Internacional
Hay una necesidad y una verdadera exigencia, de la normalizacion a nivel regional e
internacional.
Incluso las grandes empresas nacionales, que en un momento deseaban restringir a sus
competidores del exterior el acceso a sus mercados, hoy transformadas en transnacionales
y en grandes ensambladoras de componentes producidos en los méas diversos paises del
mundo, han pasado a ser grandes impulsadoras de la normalizacién internacional.
En el sentido estricto en que se aplica este término, hay en el mundo cientos de miles de
normas nacionales, de ahi la gran importancia de la funcibn armonizadora de la
Normalizacion Internacional.

Aun cuando hay mas organismos que encaran esta tarea, las dos principales
organizaciones a nivel internacional son:

A 1SOi Organismo Internacional de Normalizacion
A IECT Comisién Electrotécnica Internacional

Constituidas inicialmente como entidades absolutamente independientes, conforman hoy lo
gue se denomina el Sistema ISO/IEC de Normalizacion Internacional y son responsables
de mas del 85% de las normas internacionales existentes.

Son organismos de caracter no gubernamental, con el objetivo de promover la cooperacion
internacional en todo lo que tiene que ver con la normalizacion y asuntos relacionados como
la certificacion y ensayos. Se trata de normalizacion voluntaria, sobre la base del consenso.
IEC cubre todo el campo de la tecnologia eléctrica y electrénica e ISO todo otro tipo de
temas. En muchas areas (como la informatica) desarrollan tareas conjuntas, representando
actualmente cerca de un tercio de su actividad total.

Cuadro 5 CATALOGO DE NORMAS TECNICAS SALVADORERNAS!®

Area Codigo NTS Cdédigo Antecedentes titulo de la norma precio
correspond
encia
Gestion y ETS ETS ISOITS ISOITS Sistemas de gestion de la $42.24
Asegurami | 03.00.70:1 | ISO/TS 16949:2009 16949:2009 calidad. Requisitos particulares
ento de la 4 16949:2 para la aplicacion de la norma
Calidad 009 1ISO 9001:2008 para la

produccion de automéviles y de
piezas de recambio
correspondientes

Gestion y NTS NTS ISO 1ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la $26.40
Asegurami | 03.00.22:1 ISO 9000:2005 calidad. Fundamentos y
ento de la 3 9000:20 vocabulario.

Calidad 05
Gestion y NTS NTS NTS ISO 1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la $42.24
Asegurami | 03.00.22:1 ISO 9000:2015 calidad. Fundamentos y
ento de la 5 9000:20 vocabulario

Calidad 15

15 FUENTE: http://www.osn.gob.sv/index.php?option=com_wrapper&view=wrapper&ltemid=186

18 FUENTE: http://www.osn.gob.sv/index.php?option=com_content&view=article&id=122&Itemid=220 Si desea comprar
Normas Técnicas Salvadorefias favor comunicarse al correo electrénico jpaz@osn.gob.sv o al teléfono 2590-5321, para
indicarle los pasos a seguir.
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Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad

Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad

Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad

Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad
Gestion y
Asegurami
ento de la
Calidad

NTS
03.00.23:1
3

NTS
03.00.23:1
5

NTS
03.00.24.1
3

NTS
03.00.31:1
4

NTS
03.00.38:1
3

NTS
03.00.45:1
2

NTS
03.00.46:1
2

NTS
03.00.48:1
3

NTS
03.00.49:1
3

NTS
03.00.50:1
3

NTS
03.00.51:1
3

NTS
03.00.52:1
3

NTS
03.00.53:1
3

NTS
03.00.54:1
3

NTS
03.00.71:1
4

NTS
03.00.81:1
5

NTS
ISO
9001:20
08
NTS
ISO
9001:20
15
NTS
ISO
9004:20
09
NTS
ISO
15189:2
012
NTS
ISO
10002:2
004

NTS
ISO
10012:2
003
NTS
ISO
10019:2
005
NTS
ISO
10007:2
003
NTS
ISO
10001:2
007
NTS
ISO
10003:2
007

ISO
10005:2
005

ISO
10014:2
006

ISO
10006:2
003

NTS
03.00.54
13

NTS
ISO
13485:2
003
NTS
ISO
10004:2
012

ISO
9001:2008

NTS ISO
9001:2015

ISO
9004:2009

ISO
15189:2012

ISO
10002:2004

ISO
10012:2003

ISO
10019:2005

ISO
10007:2003

ISO
10001:2007

ISO
10003:2007

ISO
10005:2005

ISO
10014:2006

ISO
10006:2003

No tiene
corresponde
ncia con
Norma
Internacional
1ISO
13485:2003

ISO
10004:2012

FUENTE: ORGANISMO SALVADORENO DE NORMALIZACION.

1ISO 9001:2008

1ISO 9001:2015

1ISO 9004:2009

1ISO 15189:2012

1ISO 10002:2004

1ISO 10012:2003

1ISO 10019:2005

1ISO 10007:2003

1ISO 10001:2007

1ISO 10003:2007

1ISO 10005:2005

1ISO 10014:2006

1ISO 10006:2003

UNE 192000-
1:2011

1ISO 13485:2003

1ISO 10004:2012

Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos.

Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos

Gestion para el éxito sostenido
de una organizacién. Enfoque
de gestion de la calidad.

Laboratorios clinicos.
Requisitos para la calidad y la
competencia.

Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente.
Directrices para el tratamiento
de las quejas en las
organizaciones.
Sistemas de gestion de las
mediciones. Requisitos para los
procesos de medicion y los
equipos de medicion.
Directrices para la seleccion de
consultores de sistemas de
gestion de la calidad y la
utilizacion.

Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la
gestién de la configuracion.

Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente.
Directrices para los cédigos de
conducta de las organizaciones.
Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente.
Directrices para la resolucion de
conflictos de forma externa a
las organizaciones.
Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para los
planes de la calidad.

Gestion de la calidad.
Directrices para la obtencion de
beneficios financieros y
Econdémicos.
Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la
gestion de la calidad en los
proyectos.
Aspectos comunes de las
inspecciones reglamentarias.
Parte 1: Caracteristicas del
inspector y desarrollo de las
inspecciones.
Dispositivos médicos.
Requisitos para propoésitos
regulatorios.

Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente.
Directrices para el seguimiento
y la medicion

$42.24

$42.24

$42.24

$63.36

$26.40

$26.40

$15.84

$15.84

$26.40

$42.24

$26.40

$26.40

$26.40

$7.92

$63.36

42.24
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2. Certificacion

2, 0Oué es la Certificacion?

La certificacion es la demostracion objetiva de conformidad con normas de calidad,
seguridad, eficiencia, desempefio, gestion de las organizaciones y buenas préacticas de
manufactura y comerciales.

La certificacion contribuye al desarrollo tecnolégico de las organizaciones, genera un mejor
posicionamiento, facilita la apertura de nuevos mercados.

¢ Por gué es importante la certificacion de sus productos o servicios?

A Para acceder a mercados que exigen normas internacionales de calidad.
A Para ganar mercado, gracias a la confianza que genera en sus clientes y
consumidores.

A Para aumentar las oportunidades de negocios a través de la confianza que genera
en su cliente con referencia a la seguridad y la calidad de sus productos.

A Para mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos.

A Para eliminar multiples auditorias, ahorrando costos.

A Para que la toma de decisiones se realice basada en hechos objetivos.

A Para beneficiar las relaciones mutuas con proveedores.

A Para asegurar la eficacia y eficiencia procesos.

Declaracion de imparcialidad, independencia y confidencialidad del OSN. Servicio de
Certificacién

El Organismo Salvadorefio de Normalizacion en cumplimiento con requisitos internaciones
asegura la imparcialidad e independencia de sus actuaciones como Organismo de
Certificacion y lo manifiesta mediante una declaracion firmada por la Direcciéon Técnica de
la institucion. Declaracion de Imparcialidad, Independencia y Confidencialidad

Certificaciones Otorgadas

A Certificacion de Productos
A Certificacion de Sistema de Gestion de calidad con base a norma NTS ISO
9001:2008

E. ORGANISMO SALVADORENO DE NORMALIZACION (ONS)

El Organismo Salvadorefio de Normalizacién (OSN) ha sido creado a partir de la entrada
en vigencia de la Ley de Creacion del Sistema Nacional de la Calidad, publicada en el Diario
Oficial N158, Tomo 392 del 26 de agosto de 2011, siendo uno de los entes de la
infraestructura de la calidad que permitiran la insercién de la cultura de la calidad en todos
los planos de la vida nacional, y que convierta a la calidad en la exigencia de primer orden
en la adquisicion de obras, bienes y servicios de cualquier indole.

Entre las principales funciones de la ley, relacionadas en materia de normalizacion y
evaluacion de la conformidad se encuentran:

50



A Elaborar, actualizar, adoptar, adaptar, derogar y divulgar normas que faciliten la
evaluacién de la conformidad, el desarrollo de los sectores productivos y proveer las
bases para mejorar la calidad de los productos, procesos y servicios.

A Fomentar la aplicacion de las normas técnicas en los distintos sectores productivos.

A Elaborar y desarrollar un programa anual de normalizacion.

A Representar al pais como miembro de las organizaciones regionales e
internacionales de normalizacion

A -Por lo anterior, es un salto de calidad para El salvador, incursionar en los procesos
de normalizacion internacional con el apoyo de todos los sectores interesados y a
la vez incursionar en actividades de evaluacion de la conformidad para productos,
procesos, personas y servicios desde la perspectiva de un organismo de
certificacion del estado.

Si bien no hay una ley que dirija la calidad en el Pais, las normas técnicas de cada sector
gue se expresan conglomeradas en la OSN y las acreditaciones internacionales como las
ISOs son los principales obstaculos a vencer para poder tener una calidad mundial, dentro
del pais y con ello poder traspasar las fronteras con los productos Salvadorefios.
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V. MARCO CONTEXTUAL

A. LAS PYME EN CENTROAMERICA

En Centroamérica no hay una definicion tipo de las PYME. De hecho, ésta depende de los
criterios individuales de los paises o de determinadas instituciones.

Se definen a partir de criterios cuantitativos y cualitativos. En los primeros se incluyen el
namero de empleados, los activos fijos, las ventas anuales y, a veces, el monto de inversion
méxima. En aquellos estudios cuyo andlisis se centra en el desempefio de los pequefios
exportadores, las PYME se definen con referencia al monto exportado (PROCOMER,
1998).

En algunos casos, los criterios cuantitativos vienen delineados en leyes especificas (este
es el caso de Costa Rica, cuya legislaciéon sobre PYME depende del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio), o simplemente estdn determinados por las instituciones
que realizaron la encuesta, el estudio y el andlisis de las PYME, como ha sucedido en
Honduras. 5 Ademas, en este pais existen distintos criterios para definir una PYME, que
van desde los que expresa la ley de Fomento de la Pequefia y Mediana Empresa Industrial
y la Artesania, hasta la definiciébn que utiliza la Asociaciéon Nacional de Industriales.

Costa Rica es el pais que mas criterios cuantitativos utiliza en su definicion. Segun la ley
costarricense, se considera que una empresa pertenece a la categoria pequefia 0 mediana
si cumple con dos de los tres requisitos referidos al nUmero de empleados, ventas, e
inversion. En el ambito de la exportacién se ha definido recientemente como pequefio
exportador a todo aquel que vendié mercancias en el exterior durante 1997 por un valor
comprendido entre 12,000 y 1,000,000 de délares (PROCOMER, 1998).

En Guatemala, los criterios generalmente aceptados para la pequefia y mediana empresa
estan especificados por el Ministerio de Economia y Comercio. La PYME se define por el
namero de empleados y el activo total o el capital invertido (AGEXPRONT, 1998). En cuanto
al criterio de ventas, se ha afirmado que no existe consenso en su definicion, dadas las
grandes variaciones que puede sufrir por su dependencia de indices de devaluacién e
inflacién (Chinchilla, 1993). En Nicaragua, el Ministerio de Economia y Desarrollo otorga los
lineamientos generales para definir los criterios cuantitativos que caracterizan a la PYME.

En el caso de Honduras, las PYME, que incluyen sélo a la pequefia y microempresa, se
definen de acuerdo con distintos criterios. Algunos estudios utilizan el ndmero de
trabajadores (Fundacién para la Promocion de la Pequefia y Microempresa, Honduras,
1996). La Ley de Fomento de la Pequefia y Mediana Empresa Industrial y la Artesania
utiliza como criterio béasico el capital invertido. Finalmente, la Asociacion Nacional de
Industriales (ANDI) considera que es importante tener en cuenta los criterios de capital y
mano de obra (Unidad de Analisis de Politicas Comerciales, Honduras, 1997).
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Cuadro 6 CENTROAMERICA: DEFINICION DE MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA A PARTIR DE CRITERIOS

CUANTITATIVOS
Criterios (dolares)
Tipo de empresa Pais Empleados e i ] Inversion
Aclivos [1jos Ventas . .
; maxima

Micro Costa Rica 1-10 <150,000

Guatemala 1-6 =3,918

El Salvador 1-10 23.000

Honduras 1-10

Nicaragua 1-5 7.500 af

2,500

Pequefia Costa Rica 6-30 =125,000 b/ 230,000 < 500,000

Guatemala 5-20 11,756

El Salvador 50 170,000

Honduras 25 30,000 a/

Nicaragua 30 15,000
Mediana Costa Rica -100 -125.000 b/ 500,000 +1.000.000

Guatemala .

El Salvador 99 570,000

Honduras 99 30,000 ¢/

Nicaragua 99 75,000

FUENTE: CEPAL, ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE FUENTES GUBERNAMENTALES Y PRIVADAS.

A/ BANCO CENTRAL DE HONDURAS.

B/ LAS CIFRAS SOBRE ACTIVOS FIJOS SON DE ELABORACION PROPIA. EN SU ESTUDIO SOBRE PYME DE COSTA RICA, CAMACHO (1994)
INCLUYE COMO CARACTERISTICA CUANTITATIVA DE LA PYME EL VALOR DE SUS ACTIVOS FIJOS. CABE SENALAR QUE EN DICHO
ESTUDIO SE SENALA QUE A LA FECHA NO EXISTE UNA DEFINICION SOBRE MEDIANA EMPRESA.

C/ LEY DE FOMENTO DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA INDUSTRIAL Y LA ARTESANIA.

Los aspectos cualitativos que definen a las PYME pueden referirse, segun el pais que se
considere, a la localizacion de la empresa, a su situacion administrativa, o bien a la
responsabilidad del propietario en la produccién y administracion de la empresa.

Segun el Programa Nacional de Apoyo a la Microempresa (PAMIC), entre los criterios
cualitativos de definicién de la pequefia empresa figuran, entre otros, el que el proceso de
produccion y transformacién esté basado en tecnologias que utilicen principalmente las
herramientas manuales y/o maquinaria o0 equipo mecanico automatico, y que el duefio
participe en tareas administrativas y/o técnicas. También en los casos de Honduras y
Nicaragua, una empresa ha de utilizar, en su mayoria, materia prima de origen nacional o
centroamericano para que se la considere pequefia (PAMIC, Nicaragua, 1998).

Para Costa Rica, los aspectos cualitativos que definen a una PYME pueden ser mas
extensos (véase el cuadro 10).

Cuadro 7 COSTA RICA: ASPECTOS CUALITATIVOS DE LAS PYME

Camacho (1994) sugiere las siguientes caracteristicas de las PYME:

a) Las pequefas y medianas empresas son de propiedad familiar y representan un
esfuerzo de canalizacion de ahorro de pequefios agentes econdmicos hacia una
inversion productiva que, sin embargo, se ven limitados por la falta de acceso a recursos
externos.

b) Estas empresas hacen uso intensivo de la mano de obra.

¢) Usan tecnologia local.

d) Utilizan materias primas nacionales y suministro de bienes de uso esencial.

FUENTE: CAMACHO (1994).
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Tomando como referencia el énfasis que los paises centroamericanos otorgan a los
diversos aspectos cualitativos de las PYME, estas unidades empresariales pueden
definirse, en este aspecto, como una forma de organizacién social y econémica cuya
actividad productiva de bienes y servicios se realiza en una escala reducida para un
mercado abierto y especifico. Asimismo, posee regularidad y continuidad basicas en sus
operaciones y no hay separacion entre la propiedad de los medios de produccion, gerencia
0 administracion.

La organizacion de las PYME se puede conceptualizar mediante una estructura sencilla
basada en procesos de administracion no formalizados que, en su mayor parte, son
asumidos por los propietarios de las empresas. El hecho de que las PYME presenten una
organizacion sencilla ofrece una mayor flexibilidad que las estructuras de las grandes
empresas ante cambios exdgenos. Esto les permite reaccionar con mas rapidez ante
variaciones en el entorno. Cabe destacar ademés que en el funcionamiento de este tipo de
empresas es importante la figura del empresario- directivo, que aporta al proyecto
empresarial un importante liderazgo para el desarrollo creativo y la innovacién en la
empresa.

llustraciéon 18 ESQUEMA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA SENCILLA

DIRECCION
|
[ [ [ |
VENTAS ADMINISTRACION Y FABRICACIONY INGENIERIA Y
PERSONAL COMPRAS DISENO

FUENTE: ARRIZABALAGA, Y OTROS.

54



B. DEFINICION DE PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PYME) EN EL
SALVADOR

La forma de manifestacién de la PYME varia de acuerdo al pais, al contexto o area de
aplicacion, dando lugar a diversas clasificaciones de acuerdo a distintos indicadores. En El
Salvador, la definicion de Pyme puede ser diversa, es asi como podemos encontrar que no
existe una definicién Unica para las mismas?’.

Segun la Politica Nacional MI PYME de CONAMYPE las definiciones importantes con
relacion al rubro son las siguientes:

El Salvador (2005)

Micro
Pequena
Mediana
Grande

96.00%
3.30%
0.40%
0.40%

Total 175,178

llustracion 19 PORCENTAJE DE EMPRESAS SEGUN TAMARNO

1. Cuenta propia o autoempleo
Toda persona que desarrolla una actividad econémica en forma independiente, en un local
fijo o en forma ambulante, con ventas brutas anuales inferiores a $ 5,715y sin trabajadores
remunerados.

2. Microempresa
Persona natural o juridica que opera en el mercado produciendo y/o comercializando bienes
0 servicios por riesgo propio, con un nivel de ventas brutas anuales de hasta $ 100,000 y
hasta 10 trabajadores remunerados.

3. Pequefia empresa
Persona natural o juridica que opera en el mercado produciendo y/o comercializando bienes
0 Servicios por riesgo propio, a través de una unidad organizativa, con un nivel de ventas
brutas anuales de hasta $ 1.0 millon y hasta 50 trabajadores remunerados.

4. Mediana EMPRESA

Persona natural o juridica que opera en el mercado produciendo y/o comercializando bienes
0 Sservicios por riesgo propio, a través de una unidad organizativa, con un nivel de ventas
brutas anuales de hasta $ 7.0 y hasta 100 trabajadores remunerados. Las definiciones de
mediana y pequefia empresa seran las aqui establecidas, para el desarrollo de la
investigacion.

En la Tabla 1, se presenta la clasificacion y definicion de las PYMES de acuerdo a las
instituciones que se dedican a la promocion y desarrollo del sector.

7 http://www.fundes.org/LibreriaPublicaciones/Diagnostico/ElSalvador.pdf
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Tabla 2 CLASIFICACION Y DEFINICION DE LA PYME

mensuales
US$5,714.29

menores a

mensuales
US$57,142.29.

menores a

INSTITUCION MICRO PEQUENA MEDIANA
CONAMYPE Emplea hasta un maximo de | Hasta 50 personas y ventas |  ~ ---------
10 empleados u genera hasta | entre US$5,714.28 y
US$5,714.28 US$57,142.85 mensuales.
FUSADES Emplea entre 1 y 10| Emplea entre 10 y 50 | Ocupa entre 50 y 100
(PROPEMI) trabajadores y realiza ventas | trabajadores y realiza ventas | trabajadores y tiene un

volumen mensual de
ventas de hasta
US$114,285.

FUSADES (DEES)

1-10 empleados y activos
menores US$11,423.00

11-19 empleados y activos
menores a US$85,714.00

20-99 empleados y activos
menores a US$228,571.00

INSAFORT 1- 10 empleados 11-49 empleados 50-99 empleados
SWISSCONTACT | 1-10 empleados 11-50 empleados 51-100 empleados
BMI Que tenga un maximo de 10 | Que posea de 11-49 | Emplea entre 50 y 199
empleados y cuyas ventas | empleados y cuyas ventas | trabajadores y tiene ventas
mensuales no excedan de | anuales se ubiquen entre | mensuales entre
US$5,714.28 US$5,714.28 y | US$57,142.85 y los
US$57,142.85 US$380,000.00
BID Emplea de 1 a 10| Emplea entre 11 y 99| = ---------
trabajadores trabajadores y realiza ventas
anuales entre $3.0 millones y
US$5.0 millones.
GTz = | --------- 11-49 empleados 50-99 empleados
FINANCIERA Créditos entre US$57.14 y | Crédito entre US$5,142.85y | ---------
CALPIA US$5,142.85 US$57,145.85

FUENTE: MARTINEZ,J.A DESAF & O0S Y DADBRDEWASPYMESALVADORE® ASO, ADDR2082AL V

C. TIPOS DE PYMES

Se debe también distinguir entre PYMES formales y aquellas que
economia informal o marginales. Las primeras se manejan dentro del mercado legal,
poseen alto nivel de capitalizacion y un importante uso del factor tecnologia, a la vez que
suelen estar asociadas y/o vinculadas a las grandes empresas. Las segundas, que se
encuentran fuera de la norma legal, consideradas como pequefias unidades productivas,
se caracterizan por baja dotacién de capital, produccion de tipo artesanal y una combinacion
de mano de obra asalariada y familiar:

permanecen en la

A Las PYMES formales: En lo que respecta a este grupo, sus politicas laborales, por

llamarlas de algin modo, se encuentran también vinculadas a las estrategias que

siguen

las grandes empresas en

la materia. Por

lo tanto

las acciones

gubernamentales, en lo que hace al tema, deben dirigirse a velar por el cumplimiento
de las leyes que protegen al trabajador.

A Las PYMES de la llamada economia informal o marginal: Estas empresas pueden

llegar a convertirse en un potencial foco de generacion de empleo dependiendo, por
un lado, del grado de reactivacion de la economia, y por el otro, de la existencia de
politicas gubernamentales de apoyo técnico y crediticio, siempre y cuando se
integren a la economia formal.
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Las estadisticas oficiales generadas a partir de la Encuesta Econdmica del Ministerio de
Economia recogen informacion estrictamente de establecimientos, ya que, para
considerarse como tales, deben contar con registro de las operaciones que realizan y de
los recursos que utilizan®®. Debido a esta situacion, el nimero de establecimientos que
tienen menos de cinco empleados difiere significativamente de las estadisticas que reportan
la Encuesta Microempresarial de CONAMYPE, en cuyo marco muestral se incluye tanto
establecimientos formales como informales.

Cuadro 8 LAPYME EN EL SALVADOR Y SU IMPORTANCIA RELATIVA EN NUMERO DE ESTABLECIMIENTOS Y EN
EMPLEOS GENERADOS. 2011

Tamafio de Numero de % Empleos % Empleo promedio
establecimientos segun establecimientos por establecimiento
namero de empleados
0a9 155,712 96% | 322,382 | 51% 2
10a 49 W 5,153 3% 106,731 | 17% 21
=
50 a 99 z 575 0.36% | 40,551 6% 71
100 o mas 494 0.31% | 164,850 | 26% 334
Total 161,934 100% | 634,514 | 100%

FUENTE: ENCUESTA ECONOMICA DE 2011, DIGESTYC/MINISTERIO DE ECONOMIA, 2012.

En cuanto a la contribuciéon al PIB del sector PYME, el ministerio de Economia estima que
esta contribucién asciende a un 45.3%.

Respecto a la contribucion de la PYME a la formacion sectorial del PIB, destaca en primer
lugar, el aporte de los establecimientos del sector servicio, los cuales aportan el 52% del
PIB total del sector servicio. A continuacion se sitlan los establecimientos del PYME del
sector comercio, con un aporte de 44% al PIB total de este sector, y, finalmente, los
establecimientos de la industria con una contribucibn de 39,6% al PIB sectorial
correspondiente.

18 El marco muestral de la Encuesta econémica del Ministerio de Economia es el directorio de Establecimientos que se
constituyo a partir de los resultados.
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D. INSTITUCIONES Y PROGRAMAS DE APOYO A LAS PYMES
Cuadro 9 ENTIDADES Y PROGRAMAS EN BENEFICIO A LAS PYMES
Categoria Entidad/Programa Descripcion
Créditos Créditos para Micro y La linea PYMES, son créditos destinados a satisfacer las
Pequefia Empresas i necesidades de personas naturales o juridicas que tienen como
Banco Agricola!® finalidad financiar actividades productivas.

Créditos FEDECREDITO% Institucion financiera de segundo piso, provee créditos a sus
Cooperativas Afiliadas para que estas otorguen préstamos a los
usuarios finales.

Créditos INFORED - Referencias Es el Unico bur6 de crédito en Centroamérica con una base de

Crediticias Online?! datos especializada en Micro y Pequefia Empresa, brindando la
informacion a través de una red desarrollada con alta tecnologia y
respaldados por socios de prestigio en el sector

Créditos PROMIPE - Ciudadela Don | Ofrece un servicio de Crédito eficiente y oportuno acompafiado de

Bosco?? una Asesoria Administrativa y Asistencia Técnica adecuada, todo
bajo un esquema integral orientado hacia los sectores del micro y
pegquefa empresa.

Créditos BAC/PROPEMI Promover el desarrollo de la pequefia y microempresa, mediante
servicios financieros, asesoria, consultoria y capacitacion
gerencial administrativa.

Capacitacion AMPES? La Asociacion de Medianos y Pequefios Empresarios Salvadores
T AMPES- es una organizacion gremial sin fines de lucro con
personeria juridica, que brinda servicios de capacitacion, al sector
PYMES.

Capacitacion INFORED i Referencias Es el Unico buré de crédito en Centroamérica con una base de

Crediticias Online?* datos especializada en Micro y Pequefia Empresa, brindando la
informacion a través de una red desarrollada con alta tecnologia y
respaldados por socios de prestigio en el sector.

Capacitacion INSAFORP?® Asesorias Formativas, capacitacion empresarial, fortalecimiento a
unidades de Capacitacion Empresarial, acreditacion de unidades
de capacitacibn empresarial, atencion a cllster, proyectos
estratégicos.

Capacitacion ITCA% A través de sus departamentos y centros regionales ofrece cursos
cortos, dirigidos al publico en general, con el propdésito de facilitar
recurso humano capacitado a las empresas.

Asistencia Fondo de Asistencia El FAT es una oportunidad que tienen los empresarios para recibir

Técnica Técnica para PYMES? el apoyo técnico que les permita mejorar la administracion de sus
negocios y obtener mayores ventas y ganancias.

Asistencia FUNDAPYME?8 Fundaciéon privada que desarrolla programas innovadores de

Técnica asesoramiento, capacitacion y vinculacion empresarial entre en
beneficio de la pequefia y mediana empresa. Somos parte de una
red latinoamericana que apoya el desarrollo sostenible de la
PYME.

Asistencia PROPEMI/FUSADES?® Promover el desarrollo de la pequefia y microempresa, mediante

Técnica servicios financieros, asesoria, consultoria y capacitacion

gerencial administrativa.

19 http://www.bancoagricola.com/creditos_micro.html

20 http://www.fedecredito.com.sv/lineas_de_credito.html
2 http://mip.infored.com.sv
22 nttp://www.cdb.edu.sv/
2 nttp://www.elsalvadortrade.com.sv/instituciones/ntml/ampes.html
2 http://www.infored.com.sv

% http://www.insaforp.gob.sv/servicios.htm
% http://www.itca.edu.sv/cursosy.htm

27 http://www.conamype.gob.sv/fat.php3

28 www.mipyme.com

2 http://www.fusades.com.sv/desarrollo_economico/propemi/asistencia.html
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Calidad ES CALIDAD?®° Promueve la adopcién de una cultura de excelencia y mejora
continua a través de la implantacién del Modelo para una Gestion
de Excelencia que contribuya a la competitividad y sostenibilidad
de las organizaciones salvadorefias para potenciar la
gobernabilidad democrética.

Calidad Programa de fomento a la | Promover la innovacion enlas Ml PY ME 6 s

inversion productiva -
CrecEs MIPYME
Calidad Programa Innovatics Busca mejorar los procesos productivos y elevar la competitividad
IIDICA3? mediante el uso de tecnologia informética (TICS).

Calidad INVENTA-DICA3? Promueve la competitividad e innovacion gerencial para liderar
cambios.

Calidad NOVUS-DICA3? Ofrece a las MiPYMES la oportunidad de innovar, en relacién al
desarrollo o mejora de nuevos productos, Servicios 0 procesos,
mediante formulacién de proyectos, con el apoyo del MINEC.

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Cuadro 10 AMERICA LATINA: ASPECTOS BASICOS DE LA POLITICA DE FOMENTO DE LAS MIPYME

ARG | BOL®* | CHL COL CRI | SLV | MEX | PAN | VEN3®
Existe un marco legal especifico Si No No Si No No Si Si Si
para las pyme
Existe en la normatividad genérica Si No No No Si No No Si n.c
una dimensién pyme.
Existe un programa nacional de No No Si Si No Si Si No Si
fomento a las pyme.
Existe en los programas generales No No Si Si Si No Si No Si
de desarrollo una dimension pyme
Hay organizaciones publicas Si Si Si Si No Si Si Si Si
especializadas en las pyme
Las politicas de fomento a las pyme Si No No No No No Si No Si
tienen caracter descentralizado
Los operadores de los programas de Los Los Los | Losdos | Los | Los Los Los Los
fomento de las pyme son publicos, dos dos dos dos | dos dos dos dos
privados, 0 ambas cosas
El sector privado presta servicios Si Si Si Si Si Si Si Si Si
directos de apoyo a las pyme
Si contesto positivamente la cs6 C C c C C c C C

pregunta 8, ¢quiénes son?

FUENTE: ELABORACION DE LA FUNDES, SOBRE LA BASE DE UNA ENCUESTA A LOS CONSULTORES DE LA UNIDAD DE ENTORNO.

30 http://premiocalidad.presidencia.gob.sv/
31 http://www.contrapunto.com.sv/economia/laboral/gobierno-apoyara-a-pymes-manufactureras
32 http://servicios.minec.gob.sv/default.asp?id=37&mnu=37

33 http://servicios.minec.gob.sv/default.asp?id=37&mnu=37

34 Las politicas de apoyo se refieren a la micro y pequefia empresa.

% Se refiere a las pequefias y medianas industrias.

% Las respuestas a la tltima pregunta son: Argentina: todas; Bolivia: organizaciones no gubernamentales (ONG), fundaciones;
Chile: empresas y consultores privados, universidades a través de convenios con terceros, etc.; Colombia: cAmaras de
comercio Asociacion Colombiana Popular de Industriales (ACOPI), Centro de Desarrollo Empresarial (CDE), Centro de
Desarrollo Tecnolégico (CDT), consultores privados, universidades, fundaciones, ONG; Costa Rica: camaras, ONG; El
Salvador: fundaciones sin fines de lucro, gremios empresariales, empresas consultoras; México: camaras, universidades,
ONG; Panama: De servicios no financieros: FUNDES, Unién Nacional de Pequefias y Medianas Empresas (UNPYME), Red
Nacional de Organizaciones de la Micro y Pequefia Empresa (REDNOMIPEN), Universidad Latinoamericana de Ciencia y
Tecnologia (ULACIT), Universidad Santa Maria La Antigua (USMA), Universidad Latina (ULAT), Asociacion Panamefia de
Ejecutivos (APEDE). De servicios financieros: Corporacion Crediticia (CREDIFUNDES), Cooperativa de Pequefios y
Medianos Empresarios (CACPYMER), Cooperativa de Ahorro y Crédito
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E. PROBLEMATICA FRECUENTE EN LA GESTION DE LA CALIDAD?

1. La gran proporcidon de empresas no incorporadas a los procesos
formales

En algunas empresas se debe a la falta de informacion acerca de los procesos de
formalizacion y al desconocimiento de los beneficios que dicha formalizacion proporciona.
En otros casos, las empresas no aceptan incorporarse a los circuitos formales porque
efectivamente los costes de tal incorporacion son mayores que los beneficios para el
propietario de la empresa.

Los programas de apoyo a la formalizacion deberian identificar previamente las razones
por las que los responsables de los negocios eligen la informalidad y los costes y los
beneficios de incorporarse a los circuitos formales en cada uno de los casos, teniendo en
cuenta que la falta de informacion sobre los procesos es un problema relevante para las
empresas mas pequenas.

Las asesorias y programas por parte de las grandes empresas para apoyar a las mas
pequefias en los procesos de formalizacion de los clientes son comunes en paises como
Perd y Colombia, donde la ausencia de empresas formales genera problemas de oferta
formal a las grandes empresas. En cambio, en paises como Argentina, Brasil y México
tuvieron mas aceptacion de férmulas de auditoria y control para asegurar la formalidad de
las empresas de toda la cadena, porque los proveedores directos de las grandes empresas
estan ya configurados como empresas formalizadas y estructuradas.

El acompanamiento a las pequefias empresas durante el proceso de formalizacion debe
realizarse a través de asesorias individuales y con tiempo de duracién similar a la duracion
del proceso. Esta forma de acompafamiento ha mostrado ser eficaz para evitar abandonos
y acelerar los procesos.

2. Laescasaformacion de los equipos directivos

Una caracteristica tipica de la pequefia y mediana empresa es la escasa especializacién
de sus directivos, debido a que se ven obligados a realizar funciones administrativas,
financieras, comerciales y técnicas. La cuestion relevante es la busqueda de férmulas para
que la pequefia y mediana empresa tenga acceso a los conocimientos y técnicas
especializadas sin perder su caracter de pequefia. Es decir, aceptando que debido a que el
equipo gestor lo constituyen muy pocas personas no puede haber una relacién biunivoca
entre un directivo y un area de especializacion.

Con respecto a la formacién minima que debe tener el equipo directivo, Tlimitado en
ocasiones a una Unica persona o a una familiai, la opinion generalizada es que tal
formacion debia incluir al minimo tres tipos de modulos.

3 FUENTE: PYMES: VISION ESTRATEGICA PARA EL DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL Depésito legal:
1f05120083204394 ISBN: 978-980-12-3475-3 Primera edicién: Octubre de 2008
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A Un moddulo de gestion estratégica y empresarial que posibilitase a los gerentes la
identificacion de los puntos criticos de la empresa tanto para sus sostenibilidad
como para su crecimiento.

A Un modulo de obligaciones legales, con especial énfasis en materia de recursos
humanos incluyendo higiene, seguridad del trabajo y seguridad social.

A Un tercer modulo de gestion y planificacion financiera, que le permitiera conocer las
opciones financieras mas adecuadas a su negocio y los requerimientos para que
sus empresas sean sujetos de crédito.

Para el desarrollo de programas de la formacion de los gestores de las empresas pequeias
y medianas se sefialaron dos obstaculos.

A El primero es la escasa disponibilidad de tiempo de los gerentes de estas empresas
para comprometerse con un horario fijo debido a la variedad de funciones que
realizan en su empresa. En este sentido, se sugirié el desarrollo de programas on-
line con presencia puntual y con profesores de apoyo.

A El segundo es la carencia de cursos adecuados a las necesidades de los gerentes
y propietarios de las pequefias empresas. Para subsanarlo se planteo la posibilidad
de que las agencias publicas apoyasen a las universidades y escuelas de negocios
para el disefio de cursos de gestion empresarial atractivos y Utiles para este
segmento de mercado.

3. Laausenciade sistemas de calidad y de certificacion de productos
y servicios
Muchas de las empresas de tamafio mediano que ya estan organizadas y formalizadas
empresarialmente, carecen de sistemas integrales de calidad y de certificacion de
productos debido a que muchas de ellas no tienen ni incentivos ni medios para la
implantacién y gestion de los mismos. De estas carencias de calidad se derivan tres
implicaciones.

A Primera, las PYMES no puede alcanzar determinadas certificaciones de calidad a
causa de la ausencia de estos sistemas en algunos eslabones de la cadena de valor.

A Segundo, la imagen de las PYMES se deteriora sobre todo en aquellos casos en
que el proveedor tiene la relacién directa con el cliente final, tal es el caso por
ejemplo de los lectores de contadores de electricidad, del personal de
mantenimiento de redes, etc.

A Tercero, la ausencia de sistemas de calidad genera retrasos imprevistos en los
plazos de entrega de los productos y servicios, |0 que a su vez encarece y retrasa
las entregas del producto final y a menudo conlleva penalizaciones y multas.

Practicamente en todos los paises las grandes empresas tienen programas mas 0 menos
organizados para que sus proveedores reciban certificaciones de determinados estdndares
de calidad, y mostraron interés en continuar y completar este tipo de programas. Existe la
necesidad de contar con apoyos publicos para mejorar y estandarizar la calidad de las
pequefias y medianas empresas en las zonas méas deprimidas del pais.
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4. Los obstaculos parala financiacién

La escasa capacidad financiera de las pequefias y medianas empresas es también un tema
importante. Probablemente, la gran variedad de programas para la financiacion para las
pequefias y medianas empresas en Brasil y México sea la razén por la cual la financiacién
de las cadenas de valor de las PYMES no es un tema de preocupacion prioritaria en los
andlisis sobre estos dos paises.

Se distinguié entre acceso a financiacion del circulante y acceso a financiacion para bienes
de inversion. Con respecto al primer tema de capital de trabajo, las pequefias empresas
insisten en que la practica de pago aplazado a mas de ciento veinte dias de algunas
grandes empresas, ademas de generar ahogos financieros a las pequefias y medianas
empresas, acaba encareciendo el producto final. Si se tiene en cuenta que la diferencia de
tipos de interés para la financiacion del circulante entre las grandes y las pequefias
empresas puede ser superior a 1500 puntos basico, la realizacion de pagos de las grandes
empresas a sus proveedores, en fechas fijas, mejoraria la capacidad financiera de las
pequefias sin encarecer, e incluso abaratando, los costes de las compras de las grandes.

En cuanto a la obtencion de financiacién a largo plazo se ha visto que un obstaculo para
obtener financiacion a largo plazo para la compra de equipos, se deriva de la dificultad de
preparar y verificar la informaciéon gue demandan las instituciones financieras para otorgar
esta financiacion.

Dicha informacién, que es un requerimiento de las autoridades de supervision, es necesaria
para evaluar correctamente los riesgos.

La gran empresa podria contribuir a una reduccién de los costes de financiacion de las mas
pequefias ofreciendo a la banca garantias parciales a los préstamos concedidos a sus
proveedores, que a su vez estarian soportadas por compromisos de compras. El
impedimento para la generalizaciébn de esquemas de este tipo es, a veces, la falta de
confianza entre la gran empresay los eslabones de su cadena de valor en la supervivencia
a medio plazo de la empresa. También hay otra alternativa, la generalizacion, extensiéon y
abaratamiento de los esquemas de factoraje. Como quiera que los costes de poner en
marcha los esquemas de factoraje son altos, esquemas para aprovechar los rendimientos
de escala, como por ejemplo el de NAFIN, son una opcién apropiada.

La escasez de financiacion al largo plazo para la inversion y correspondientes implicaciones
sobre la productividad es probablemente la razon por la cual la mayoria de las empresas
han tenido o piensan realizar programas o intervenciones para apoyar a sus cadenas de
valor en el acceso a la financiacién a largo plazo.

5. Laescasa utilizacién de las tecnologias de la informacién

Otro de los factores responsables de la baja productividad de las pequefias y medianas
empresas tiene que ver con el acceso y el conocimiento de las tecnologias de la
informacion. Por ejemplo, en Chile, en la mayor parte de las pequefias empresas disponen
de un computador por cada 5 trabajadores, mientras que en las empresas medianas esta
proporcion se eleva a un computador por cada 2,8 trabajadores. Respecto del acceso a
Internet: 93% 1 en las medianas y 70% en las pequefias empresas.

El bajo acceso y la escasa utilizacion de las tecnologias de la informacion genera
aislamiento, lo que a su vez cierra el paso a nuevas técnicas productivas y nuevos

62



mercados e influye negativamente en la productividad relativa de estas empresas en
relacion con sus competidoras. Por otra parte, la carencia de tecnologias de la informacion
frena a las empresas a la hora de incorporarse a circuitos formales, pues los requisitos
burocraticos de la formalizacion consumen mucho tiempo cuando se realizan de forma
manual. Cabe destacar, por ejemplo, las diferencias de productividad que se producen
cuando se realizan de forma manual o automatizada tareas tales como la contabilidad
basica, las declaraciones de impuestos, las facturas o el control de pedidos.

En este aspecto, las pequefias empresas se quejan de la falta de productos integrales
apropiados a sus necesidades, es decir, productos que incluyan no solo los equipos sino
también los programas, el mantenimiento y sus correspondientes actualizaciones. También
parece adecuado a sus necesidades que tales productos puedan ser alquilados o
comprados a plazo en condiciones financieras aceptables. En muchas ocasiones, la historia
es la siguiente: la pequeiia empresa compra un equipo a plazo, adquiere programas poco
Gtiles para su negocio, cuando necesita mantenimiento lo recibe tarde, con lo cual el
resultado final es el abandono de los equipos.

Una mayor incorporacion de las tecnologias de la informacién en las pequefias y medianas
empresas requiere de tres ingredientes.

A Primero, una oferta integral de servicios de informacion adecuada a las necesidades
de la empresa que incluya equipos, programas, comunicaciones, mantenimiento y
actualizacion.

A Segundo, formacién para la ejecucién de las tareas cotidianas utilizando las
tecnologias de la informacion.

A Tercero, esquema de pago aplazado de equipos y programas para evitar que el
esfuerzo financiero se realice antes de obtener los beneficios de la utilizacién de las
tecnologias de la informacion.

6. Laescasa diferenciacién competitiva

La escasa diferenciacion competitiva de las pequefias y medianas empresas constituye un
problema en algunos de los paises con mayor potencial exportador, por ejemplo en México
y en Argentina. El desplazamiento de las ganancias de las cadenas de valor hacia aquellas
actividades que acenttan la diferenciacion de los productos, como el marketing y el disefio,
provocan pérdidas de rentabilidad continuas en las empresas pequefias y medianas, que
suelen vender productos y servicios con poca diferenciacién competitiva.

Aunque la empresa lider puede promover la diferenciacién competitiva de sus proveedores
transfiriéndoles tecnologia y conocimientos especializados, este proceder les puede
generar un alto grado de dependencia de la gran empresa puesto que esta uUltima suele
conservar el control de la tecnologia y de los conocimientos. Por otro lado, resulta
incoherente pedir a la empresa lider que pierda el control sobre su tecnologia y
conocimientos diferenciales pues, si asi lo hiciera, correria el riesgo de perder su propia
ventaja competitiva.

Por tanto, la diferenciacion competitiva de la pequefia y mediana empresa i que es clave
para el desarrollo del tejido industrial de Ameérica Latinai no parece que pueda lograrse
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solamente por medio de programas de cadenas de valor liderados por las grandes
empresas. Aunque éstas podrian apoyar los procesos de diferenciacion competitiva, el
liderazgo debe provenir de entidades mas interesadas en la diferenciacion competitiva de

las pequefias empresas.

De hecho, poco o nada se conoce de experiencias sobre

intervenciones de las grandes empresas dedicadas a promover la diferenciacion
competitiva de la pequefia y mediana empresa de su cadena de valor.

Cuadro 11 ARGENTINA, COLOMBIA Y COSTA RICA: PROBLEMATICA DE LAS PEQUENAS EMPRESAS, POR

AREAS
Areas Argentina Colombia Costa Rica
Finanzas Plataformas comerciales Acceso al crédito / Ausencia de definicion de sujetos de
de los bancos capital de riesgo crédito / requisitos y tramites

inadecuadas / poco excesivos / altas tasas y plazos
acceso al financiamiento restringidos / modalidades limitadas

Tecnologia e Servicios de consultoria Poco acceso a la Falta de tecnologias de punta /

informacién (tecnologia blanda) tecnologia / ausencia inadecuada infraestructura

inadecuados

de sistemas de
informacion

tecnolégica

Comercializacion

Promocion de

Disposiciones de

Acceso restringido a mercados

y comercio exportaciones poco exportacion / externos
exterior efectiva / excesivos contrabando /
trdmites burocraticos de informalidad
comercio exterior
Estructura Sobrepagos y corrupcién | Proteccién de marcas Barreras de entrada al mercado
regulatoria y en las tramitaciones / y patentes / requisitos interno / excesivos tramites
competencia concentracion de la oferta ambientales / generales de funcionamiento

y/o demanda /
inseguridad juridica

complejidad de la
constitucion de
empresas /
contradiccion y
arbitrariedad

Organizacion y
cooperacién

Las grandes empresas no
favorecen la
modernizacion de las
pyme / inadecuacion de
las organizaciones

Falta de
representacion de los
intereses

Encadenamientos productivos
ineficaces (vinculacion sectorial) /
ausencia de cultura empresarial

empresariales
Recursos Servicios de capacitacion Cargas sociales / Elevadas cargas sociales
humanos inadecuados falta de personal
calificado / otras
disposiciones
laborales
Otros Bajo uso de instrumentos Cargas fiscales / Alto costo de los servicios publicos /

publicos de apoyo /
costos de servicios de
infraestructura

invasion del espacio
publico / (insuficiente
garantia de
propiedad) /
centralizacion

poca eficacia de las politicas de
promocion y fomento / insuficiente
red de apoyo

FUENTE: ELABORACION DE LA FUNDES, CON BASE EN YOGUEL, MOORI Y OTROS (1999), HOWALD (2001) Y CASTILLO Y CHAVEZ (2001).
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F. OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

Una accion integral de fomento empresarial supone abarcar desde la definicion de la
orientacion econémica de mediano y largo plazo hasta el fomento de valores empresariales
y de colaboracion. Obviamente ésta es una labor de largo plazo. Sin embargo, en las areas
sefaladas es posible establecer ciertos puentes que pueden reducir la brecha entre las
demandas de los empresarios y la oferta de servicios.

1. Finanzas
Un problema recurrente para las empresas es el del acceso al capital. Este problema deriva
de fallas en el mercado de capitales, como el escaso financiamiento de capital de riesgo,
los excesivos tramites, las altas tasas y los plazos restringidos. Sin embargo, cabe sefialar
que entre las lineas de apoyo examinadas existe el rubro de préstamos para las MIPYME,
asi como el de microcréditos. Lo paraddjico es que en todos los paises se hace presente
que existen lineas de crédito para estos estratos empresariales. Al respecto, nuestro trabajo
es averiguar por qué la oferta no esta llegando a la demanda, al menos en los montos
(plazos y/o condiciones) suficientes, y también cudal es el grado de penetracion de la oferta
financiera en el mercado y qué mecanismos pueden crearse para mejorar el acceso y las
condiciones de financiamiento. Esta es un area de especial interés en paises donde las
reformas institucionales estdn comenzando, o donde no hay experiencia con mecanismos
modernos de financiamiento.

2. Tecnologia e informacidn

En esta area, los problemas principales son la ausencia de tecnologia apropiada a costos
accesibles, y por otro lado, el poco acceso a la tecnologia existente, tanto en la actualizacion
de equipos o maquinaria, disefio de productos y aspectos similares, como en la gestién y
capacitacion gerencial. Ademas, la falta de sistemas de informacion eficaces (sobre
proveedores, compradores y otros) también restringe el desarrollo competitivo de las firmas.
En el tema tecnoldgico, a diferencia del financiero, se observa mayor heterogeneidad en
las lineas de apoyo, lo que muestra claramente la falta de rumbo de los programas en esta
area. En varios de los paises de la region considerados no se cuenta con programas 0 no
hay conocimiento de su existencia. Aunque su menor desarrollo relativo es lo que suele
poner limites a sus posibilidades tecnoldgicas, no deja de constituir una oportunidad para
que desarrollen proyectos tecnoldgicos de impacto. Un elemento importante en ese sentido
es que en casi todos estos paises existen apoyos financieros para desarrollo tecnolégico.

En el tema de la informacion, la mayoria de los paises latinoamericanos examinados carece
de sistemas de suministro de toda la informacién pertinente en un solo lugar (one-stop-
shop). Sin embargo, algunos de ellos han empezado a establecer ventanillas Unicas (para
tramites), con el apoyo de organizaciones intermedias nacionales o internacionales. Esta
seria una oportunidad de aplicar en ellos experiencias exitosas en otros paises de la region.
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3. Comercializacién y comercio exterior
Este tema esta cobrando creciente importancia para las MI P Y MEB/@ gue existe un
segmento pequefio pero creciente de ellas que empieza a incursionar con éxito en el
mercado externo. Los problemas que las aquejan son claramente el acceso a la informacion
y los servicios, y algunas disposiciones y/o trdmites que obstaculizan el comercio, entre
otros. En cuanto a los mercados, la presencia del sector informal como competencia desleal
para las empresas formales también constituye una limitacion (y, en algunos casos, hasta

un incentivo para Ainformalizaro algunas

act

Obviamente, las posibilidades de acceso a mercados externos que tienen las Ml PY ME & s

dependen de sus condiciones endbégenas (como la calidad de su producto, el precio y la
oportunidad de acceder a esos mercados). Sin embargo, la calidad de la infraestructura de
transportes y comunicaciones, asi como la presencia de una infraestructura de apoyo
logistico y de informacion que facilite la tarea del exportador, son ventajas competitivas en

las que el sector publico y el privado pueden colaborar y que permitiran a las Ml PY ME 6 s

exportadoras entrar a nuevos mercados.

Es posible generar mecanismos de asistencia e informacién a las M|l P Y M &xpostadoras
a partir de one-stop-shops que complementen la labor de ventanilla Gnica con servicios de
informacién y asistencia.

Por otra parte, resolver el problema de la informalidad escapa a las posibilidades
institucionales, por lo que debe ser encarado mediante un esfuerzo conjunto de la sociedad

i vid

enter a. Sin embargo, |l a generaci-n de mecanism

esquemas simplificados, sin ser una solucién, suele mejorar las condiciones de acceso de
las empresas a la formalizacion, reduciendo el incentivo para incorporarse o permanecer
en el sector informal.

4. Estructuraregulatoriay competencia

Los paises de la regién, en su mayoria, han pasado ya por un proceso de ajuste y reforma
estructural, y se encuentran (mas o menos adelantados) en un segundo proceso,
denominado de reforma institucional. En este punto, la burocracia y sus aspectos mas
negativos (arbitrariedad, corrupcion, discrecionalidad) son los obstaculos qgue con mas mas
frecuencia mencionan los empresarios. También la falta de proteccién de marcas y patentes
(pirateria), los requisitos ambientales y la propia inseguridad juridica se convierten en un
problema particularmente delicado para la actividad econémica.

Sin embargo, a estas alturas del proceso la respuesta de politica tiende a ser mas lenta,
porque generalmente los habitos adquiridos por las instituciones (y sus normas informales
de funcionamiento) son mas dificiles de cambiar. En ese sentido, la mayor parte de los
paises esta revisando sus procedimientos, modernizando su administracion e incluso
flexibilizando legislacion que tiene impacto en la competitividad (la laboral, por ejemplo). En

esta tarea es preciso revisar | as fdAmejores

realidades.
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5. Organizacion y cooperacion
En este tema hay tres percepciones de los empresarios que debemos tomar en cuenta: i)
la falta de cooperacion entre las empresas, aspecto particularmente complejo porque
involucra el factor humano y su vocacidn a cooperar 0 a organizarse en grupos; ii) la
existencia de una relacion marcadamente asimétrica entre las M1 P Y MK fas grandes
empresas, que favorece a estas ultimas, y iii) la ausencia de cultura empresarial en nuestras
sociedades.
Dos de estas percepciones tienen que ver con el tema de la educacién como formacion
para la vida.

Este tema rebasa el papel de las organizaciones intermedias, puesto que forma parte de la
politica publica en el &mbito educativo, aunque también se relaciona con la educacion en el
hogar y el fomento de habitos de colaboracion, entre otros aspectos.

Por otro lado, uno de los problemas mas importantes en cuanto a asociatividad es la falta
de representacion institucional: en la mayor parte de los paises de la region examinados,
los gremios empresariales agrupan a menos del 1% de todas las empresas. Esto es mucho
mas marcado aun entre las Ml P Y MEwdya representacion generalmente se encuentra
subsumida en organizaciones gremiales dominadas por grandes empresas, que tienen
otros intereses. Esta situacion contrasta, por ejemplo, con la de Taiwan, donde la
representacion de las pyme tiene un peso politico muy significativo. Un tema de mediano
plazo podria ser el de generar mecanismos de representacion de las M1 P Y ME&ralacion
asimétrica entre las grandes empresas y las Ml P Y M& & ausencia de encadenamientos
productivos, entre otrosd es un importante obstaculo al desarrollo de estas Ultimas. La
respuesta publica (y privada) a este problema es muy fragmentaria y a veces inexistente.
Algunos paises han buscado salidas legales a partir de leyes de fomento de la competencia,
pero el alcance de ellas ha sido muy limitado.

6. Recursos humanos
En este tema se mezclan dos importantes aspectos: i) la visiébn del empresario sobre las
cargas sociales que representa el trabajador para la empresa, y ii) la eficacia de los
instrumentos de capacitacion laboral. Al tema de la calificacion laboral debemos incorporar
el de la calificacion empresarial. Las cargas sociales que existen en muchos paises tienen
un peso relativo muy variable. El proceso de flexibilizacion laboral se ha dado en América
Latina ya sea a través del marco legal (cambios en las leyes), ya sea de facto, mediante
mecanismos informales de contratacion.
Sobre el segundo punto, en casi todos los paises de la red FUNDES hay programas de
capacitacion, publicos y/o privados. Sin embargo, cabe preguntarse cuan amplia es su
difusién, cual es su utilidad y cual es su relaciéon calidad-precio. Tales interrogantes tienen
particular relevancia para las organizaciones que ofrecen estos servicios. Una linea de
accion institucional seria la de hacer un inventario de los instrumentos de calificacion
(laboral y empresarial) existentes en los paises, evaluar la eficacia de esos instrumentos en
comparacion con las herramientas de la organizacion oferente, y ofrecer a los gobiernos
servicios que cuenten con una evaluacién de eficacia (certificada, por ejemplo, por un
organismo externo).
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G. IMPLANTACION DE LA GESTION DE CALIDAD TOTAL EN LAS PYMES
LATINOAMERICANAS

La gerencia moderna, especialmente la que nos concierne la de las PYMES, no puede
pasar por alto las caracteristicas que los actuales escenarios empresariales presentan, en
donde se manifiesta una dinAmica competitividad en donde la calidad y productividad son
requisitos fundamentales para permanecer en los mercados (Mora, 2004).

Las PYMES no tienen los mismos recursos que tienen las grandes compaifias: la flexibilidad
puede verse como un su recurso mas importante; se sienten vulnerables en un ambiente
cambiante y generalmente tienen una actitud humilde hacia su propio desarrollo; hay mas
contacto entre los clientes y la empresa, lo cual hace que sea mucho mas accesible a sus
necesidades; la estructura jerargquica en las PYMES posee menos niveles que las grandes
empresas, lo que permite un proceso de toma de decisiones mas coherente y transparente
(Ganser, ob. Cit).

La ayuda mas importante para estas empresas es permitirles tener una estrategia clara,
con recursos humanos calificados y una organizacion de trabajo eficaz. Las PYMES, en
comparacion con las grandes compainiias, dedican una inversion financiera muy pequefa al
desarrollo organizacional y a la Gestion de la Calidad. Estas empresas no tienen sus propios
sistemas de gestion de la calidad y de especializacion. Si estas empresas estan interesadas
en orientarse hacia la Gestién de la Calidad como una manera de adquirir una substancial
ventaja competitiva, necesitaran un nivel alto de ayuda profesional externa en este campo
(Ganser, ob. Cit.).

La competitividad en las PYMES no puede lograrse sin calidad total en toda su estructura,
de manera que permita que cada funcion cuente con el personal que vele por la calidad
cada vez mejor de los procesos y procedimientos internos, buscando establecer
permanentemente mejoras en los productos y servicios que entrega con el objetivo de
alcanzar y exceder las expectativas del cliente (Gallardo, Olmedo y Pizarro, 2007).

El disefio de un modelo de gestion de la calidad ofrece nuevas y claras expectativas a los
trabajadores y clientes de una organizacion, evitan las crisis, la improvisacion y obligan a
pensar sobre los problemas con profundidad (Martinez, 2003).

El desarrollo de un modelo de gestidon de la calidad esta fuertemente asociado con un
proceso de transformacion o cambio organizativo (Merino, 2000). La mejor manera de
iniciar la implantacién de un modelo de calidad es realizando una evaluacion integral para
tener un diagnostico que permita conocer su situacion actual, sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas y con base en el resultado, establecer estrategias y mecanismos
para facilitar la implantacion del modelo de calidad (Fleitman, ob. Cit.).

En este sentido, el grupo de consultores de LAJACONET (The Latin America Japan
Consulting Network) desarrollé6 un modelo de gestion de calidad para lograr PYMES de
clase mundial, el cual puede ser aplicado a cualquiera de las empresas sin importar tamafio
o estructura (Andriani y otros, ob. Cit).
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El modelo de gestién de la calidad propuesto por estos autores esta conformado por los
siguientes cuatro elementos:

A Direccionamiento de la empresa,

A Conocimiento del cliente,

Gerenciamiento de la mejora y de la rutina
Sistema de auditoria.

> > > >

El mayor reto que presenta el modelo de gestién no es su comprension, sino saber como
implementarlo en la empresa y de esta manera emprender el cambio. Existen diversos
enfoques para lograr la transformacion de una empresa, tomandose el siguiente como
recomendable para ser aplicado en las PYMES (Andriani y otros, ob. Cit.):

A Se toma como punto de partida la identificacion de los problemas mas graves que
el director de la empresa estd afrontando _en el momento. En general estos
problemas seran efectos, como la pérdida de clientes, la generacién insuficiente de
utilidades o la entrega con mucho retraso a los clientes.

A Identificados los problemas, el paso siguiente es montar sobre ellos los PDCA de
mejora de corto plazo, de uno a tres meses, para lo cual se forman equipos con las
personas involucradas y se generan resultados a corto plazo.

A Se continua con el mismo enfoque, generando mejoras sobre los principales
problemas identificados por los directivos y cuando existe suficiente madurez en la
organizacién, se ha comprendido a fondo lo que es el ciclo PDCA y se ha
descubierto el potencial humano dentro de la empresa, entonces se amplia el
horizonte de planeacién a un afio.

A El plan anual sirve ahora en adelante para alimentar los ciclos a corto plazo (uno a
tres meses) y para dirigir la empresa de manera mas efectiva.

A Después de esta etapa la organizacién ya esta en condiciones de elaborar su
politica basica (misién, vision y valores) de manera participativa, construyendo una
vision compartida en la que nadie dudara del significado de esta politica ni de su
valor para todos en la empresa.

El modelo de gestion debe estar perfectamente documentado para que sirva de base a fin
de cualquier persona en cualquier lugar pueda hacer algo de la misma manera. Muchas
empresas pequefias tradicionalistas transmiten oralmente las experiencias, de padres a
hijos, sin documentar nada. Esta practica, valida en algin tiempo y comun en la mayoria de
las empresas latinoamericanas pequefias, ahora es obsoleta y ocasiona que la
organizacion no pueda desarrollarse adecuadamente (Andriani y otros, ob. Cit.).

El ciclo PDCA o ciclo de Deming se utiliza para plantear y gestionar la mejora continua, el
cual actia como guia para lograr de una forma sistemética y estructurada la resolucion de
problemas. Estd constituido basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar,
comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continua (Cuatrecasas, ob.
Cit). P = Plan- Planeacion (objetivo, meta, método); D = Do - Desarrollar, hacer (entrenar,
ejecutar); C = Check i Checar, verificar, y A = Action 1 Ajustar, accién correctiva. El PDCA
de rutina cambia la P de Plan por la S de Standard (SDCA), siempre que se necesite repetir
una serie de actividades, en conveniente desarrollar un estandar.

69



En la ilustracion se muestra el Modelo de Gestion dindmico propuesto para las PYMES
Latinoamericanas por LAJACONET.

llustracién 20 MODELO DE GESTION DINAMICO PARA LAS PYMES LATINOAMERICANAS
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UGB: Unidad Gerencia Basica
5W+2H: metodologia para elaborar planes, 5W = what (que), why (por qué), who (quién),
where (dénde), when (cuando); 2H = how (cémao), how much (cuanto).

FUENTE: ANDRIANI Y RODRIGUEZ (2007).

A La adopcion de un nuevo sistema de gestion en las PYMES implica el compromiso
del propietario o gerente, ya que todo cambio organizacional comienza por el
liderazgo, el cual es determinante en éste tipo de empresas.

A Quizas el factor mas importante en las iniciativas de calidad exitosas en PYMES es
el reconocimiento por parte de la directiva de que un enfoque en la calidad ofrece
beneficios y lleva al logro de los objetivos de la organizacién, evitando sus fracasos
y ayudando a superar los obstaculos que las aleja de ser altamente exitosas.

A Es importante en las PYMES fortalecer las condiciones necesarias para que el
personal libere su potencial y haga contribuciones significativas, para que de ésta
manera se impulse a la empresa a alcanzar y mantener su nivel de competitividad.

A Los paises en Latinoamérica necesitan aumentar su competitividad para mejorar el
nivel y la calidad de vida de la poblacién; para lo cual se requiere aumentar la
competitividad de las PYMES, ya que son las organizaciones que generan la
mayoria de los puestos de trabajo y aporte al PIB de los mismos.

A La Calidad Total como estrategia en las PYMES Latinoamericanas, adoptada como
una filosofia de trabajo, donde se apliquen las técnicas de la misma de manera
continua, permitiria que estas empresas sobrevivan y progresen en un mundo cada
vez mas competitivo
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H. MODELODE EXCELENCIA PARA PYMES EN AMERICA LATINA

En América algunos de los paises que han tomado la iniciativa por disefiar modelos de
excelencia para las PYMES son:

A continuacién se presenta un cuadro comparativo que muestra los Modelos de Sistemas
de Gestion de Calidad enfocado a las PYMES con sus respectivos criterios para obtener el
conocimiento de su aplicabilidad en el proyecto.

Cuadro 12 MODELOS DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ENFOCADO A LAS PYMES

N° Chile México Uruguay El Salvador
Modelo Modelo Nacional para la Modelo de Calidad Modelo Salvadorefio para
Gestion Competitividad PYMES Enfoque en las una Gestién de
Competitiva PYMES Excelencia
1 Gestion de Conocimiento del entorno Liderazgo Liderazgo
gerencia y desarrollo de la

estrategia

2 Gestion de

Propuesta de valor

Desarrollo de las

Planeamiento estratégico

mercado personas
3 Gestion de Disefio de Interés por el cliente
Personas productos/servicios y externo Orientacioén hacia el

relacion con los clientes

ciudadano/cliente

4 Gestion de

Fuentes de ingreso

Administracion y

Medicion, andlisis y

Procesos mejora de procesos gestién del conocimiento
5 Resultados Recursos y capacidades Resultados Orientacion hacia el
personal
6 -- Alianzas -- Gestion de procesos
7 -- Estructura de costos - Resultados
8 - Resultados --

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

1. Chile: Modelo del Premio PYME a la Gestién Competitiva®

El Modelo de Gestién del Premio PYME Gestibn competitiva considera cinco criterios, los
que constituyen los pilares fundamentales en torno a los cuales confluyen los elementos de
gestidn o précticas para conducir a la empresa en la consecucion de sus objetivos, y que
les permitird aumentar la calidad de su gestién y alcanzar mayor competitividad.

3 http://oliveracalderon.wix.com/chilecalidad# modelos-sectoriales/c1hcf
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llustracién 21 MODELO DE GESTION DEL PREMIO PYME GESTION COMPETITIVA

Resultados

Gestionde
PETSOMEE

FUENTE: CHILE CALIDAD- CENTRO NACIONAL DE PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

A

Criterio 1: Gestion de Gerencia Es el motor que conduce y empuja a la empresa en
Ssu conjunto para el |l ogro de sus obje
necesario formular planes de accion en los que se considere que los objetivos de la
empresa tengan responsables para cada tarea, sumado a una estimacion de cuanto
le costara y el tiempo en que se lograran los resultados que se quieran alcanzar.
Criterio 2: Gestion de Mercado Es el corazén del modelo, basado en que para
transformase en una empresa competitiva, el foco de su accionar debe estar en los
clientes y las labores asociadas a mantenerlos satisfechos. Por ello es importante
gue la empresa conozca a sus clientes y desarrolle los mecanismos necesarios para
determinar sus requerimientos y comunicarlos claramente al interior de la
organizacion, desarrollando la capacidad de solucionar las insatisfacciones con el
producto o servicio y tomar acciones para aprender de ello y construir relaciones de
largo plazo.

Criterio 3: Gestion de Personas Es la base de la empresa, que permite que ésta
funcione y sea el elemento diferenciador de su competencia. El desempefio de cada
integrante de la organizacion va a depender, en forma importante, de los
conocimientos y habilidades que posea para ejecutar su trabajo, asi como de su
grado de motivacién y del nivel de satisfaccion en la empresa. Por eso es relevante
tener un sistema de trabajo en equipo, que promueva y fomente la participacién en
las decisiones de su nivel, conocer su opinién y reconocer sus aportes, asi como
también tener programas de capacitacién acorde con las necesidades tanto del
trabajador como de la empresa.
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A

Criterio 4: Gestion de Procesos Considera el proceso productivo principal de la
empresa y sus procesos de apoyo. Es importante que la empresa ponga atencion
en la eficiencia y eficacia de sus procesos. La eficiencia, se refiere a lograr el
méaximo rendimiento de los recursos que se utilizan en los procesos, y la eficacia
tiene relacién con el cumplimiento de los objetivos. Junto con lo anterior, debe
desarrollar relaciones con sus proveedores, basados en la comunicacion y
retroalimentacion.

Criterio 5: Resultados Al final del modelo, se muestra que para lograr los objetivos
propuestos, es necesario alinear los diferentes criterios, desde la gestion de
gerencia, pasando por la gestiéon de las personas y produciendo y entregando a
satisfaccion plena lo que los clientes demandan. En definitiva, todo lo que la
empresa hace apunta a mejorar la competitividad y posicionamiento en el mercado,
expresado en la obtencion de buenos resultados, respecto de las ventas, utilidades,
clima organizacional, satisfaccion de clientes, entre otros indicadores relevantes.

2. Uruguay: Modelo de Calidad Enfoque en las PYMES®°,

El Premio Nacional de Calidad es el reconocimiento anual que hace la Republica Oriental
del Uruguay a las organizaciones publicas y privadas que se destacan en la implantacion
del Modelo de Mejora Continua confeccionado por el Instituto Nacional de Calidad
(INACAL), y que a traveés de ciertos logros especificos demuestren que estén realizando un
esfuerzo sistemético, integral, sostenido y exitoso en procura de la Gestién Total de
Calidad.

El cuestionario para Organizaciones Pequefas y Medianas consta de las siguientes partes.

A

I.1. LIDERAZGO Actividades que realiza el principal de la organizacion
especificamente relacionadas con el proceso de mejora de la Calidad; describa esas
actividades e indique como difunde los valores de Calidad en la organizacion.

|.2. DESARROLLO DE LAS PERSONAS Los elementos principales de como se
desarrolla y fomenta la participacién y el compromiso de TODO el personal en el
proceso de mejora de la Calidad. Detalle aspectos de capacitacion involucramiento
y reconocimiento y los relativos a la calidad de vida en el trabajo.

1.3. INTERES POR EL CLIENTE EXTERNO Sistemas utiliza para conocer las
necesidades de sus clientes externos (métodos, fuentes, frecuencia de relevamiento
de datos, etc.) y qué mecanismos son empleados para satisfacerlas.

|.4. ADMINISTRACION Y MEJORA DE PROCESOS C6mo administra los aspectos
principales de la competitividad de la organizacion (productos y servicios, procesos
productivos, sistemas de distribucion, disefio, control, etc.) de forma de asegurar
que sus clientes reciban consistentemente un valor superior. Indique como logra
integrar un mecanismo de revisién y mejora permanente.

I.5. RESULTADOS Indicadores numéricos o graficos que considere mas
representativos de los niveles de calidad alcanzados y de las tendencias de mejora
en los bienes y/o servicios que su organizacion produce. Explicar la relevancia de
los datos presentados.

39 http://www.inacal.org.uy/files/userfiles/novedades/mmc_2011_versi_n_final.pdf
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3. México: Modelo Nacional para la Competitividad para PYMES Micro
y Pequefias Empresas*.

Caracteristicas del Modelo

v v D D

Sencillo en su enfoque;
Enfatiza el liderazgo del empresario como responsable integral del Negocio;
Permite el disefio y gestion de Modelos de Negocio competitivos;

Permite capitalizar las oportunidades del entorno y mercados;

Sustenta la estrategia en la propuesta de valor de la organizacién.

Busca la satisfaccién integral del cliente a través de una relacion integral;
Enfatiza la gestion del equipo de trabajo, los procesos y la relacion con aliados que

complementan SuS recursos y competencias.

llustracion 22 MODELO NACIONAL PARA LA COMPETITIVIDAD

Conocimiento
Mercado y
Clientes

Interaccion con el
Cliente

Relacién
con Clientes

Administracién

Propuesta

de la Relacion
de Valor

Capacidad
de Venta

Medicién

de Satisfaccion

Fuente de los
Ingresos

Ejecucién
Propuesta de Valor

Objetivos y

HELES

Equipo de

Trabajo

Administracion
de Procesos

Socios /
Asociados

Costode la
Ejecucion

FUENTE: MODELO NACIONAL PARA LA COMPETITIVIDAD MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS i PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MEXICO.

40 http://www.compite.org.mx/Eventos/2012/CIC_Mendoza.pdf
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4. Colombia: guia practica para la implementacién de un sistema de
gestion de calidad en PYMES*.
El desarrollo de este documento tiene como objetivo presentar una metodologia para una

implementacién de manera préactica, sencilla y ordenada, dirigido de manera especial a la
Pequefia y Mediana Empresa i Pyme- colombiana.

La metodologia que present amos est 8 organizada en 17
identifiqgue el avance que va alcanzando en la implementacion del sistema de gestion. Con
el interés de presentar la informacién de manera did4ctica y practica hemos desarrollado la

siguiente metodologia:

Paso 1. Organicémonos primero

Paso 2. Estrategia de la calidad

Paso 3. Pensemos en procesos

Paso 4. Comité de calidad

Paso 5. Disefio del sistema

Paso 6. Herramientas del sistema de
gestion de calidad

Paso 7. Documentacion

Paso 8. Recibamos a nuestra amiga la
calidad

Paso 9. Organicemos nuestro personal

Paso 10. Qué brindamos producto y/o
servicio

Paso 11. Compras y proveedores

Paso 12. Control de los equipos de
medicion y de seguimiento

Paso 13. Nuestro mayor interés, los
clientes

Paso 14. Disefio y desarrollo

Paso 15. Medicién y andlisis

Paso 16. Auditorias Internas

Paso 17. Revision por la direccion

Cada uno de los pasos presenta el siguiente desarrollo:

calidad.

A Objetivo: Identifica el objetivo planteado para el desarrollo del paso en referencia.
A Lenguaje de calidad: Aqui encuentras la terminologia del sistema de gestion de

A Manos ala obra: Busca dar orientacién acerca del como aplicar los requerimientos

de la norma para la implementacion del sistema de gestion en la organizacion.

A Como ayudarnos: Encontraras de manera grafica ejemplos de guia y apoyo para

llevar a cabo las recomendaciones entregada en el item anterior i Manos a la obra.

A Recordemos la norma NTC- ISO 9001:2008: Alli relacionamos los requisitos

exigidos por la norma, a través de la identificacion de los numerales que abarcan el

tema en referencia.

41 http://www.hiperion.com.co/Guia.pdf
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5. El Salvador: Modelo para una Gestion de Excelencia®.

El Modelo para una Gestién de Excelencia ha sido disefiado con base en principios
internacionalmente aceptados como inspiradores de una gestion de excelencia, validados
con experiencias de éxito a nivel mundial y Utiles para ayudar a quienes buscan una guia
para el perfeccionamiento de sus organizaciones. El Modelo, aun cuando no es prescriptivo,
define y valora aspectos clave que necesariamente deben ser abordados.

llustracion 23 MODELO PARA UNA GESTION DE EXCELENCIA

Planeamiento
Estratégico

Orientacién
hacia el
Ciudadano/Cliente

Resultados

Orientacién
hacia el Personal

Gestion
de Procesos

FUENTE: ES CALIDAD

a) Principios fundamentales del modelo

La experiencia de empresas de clase mundial ha demostrado que para una Gestion de
Excelencia se requiere orientarse hacia Principios Fundamentales, que son clave para
fortalecer la cultura organizacional, enfocan los procesos hacia la calidad y mejoran el
desemperio, garantizando resultados exitosos para los ciudadanos/clientes, trabajadores,
proveedores, la sociedad, el Estado y los accionistas.

A continuacion presentamos una descripcion de los principios basicos del Modelo
Salvadorefio para una Gestion de Excelencia del Premio Salvadorefio a la Calidad:

“2 http://premiocalidad. presidencia.gob.sv/quienes-somos/
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1. Liderazgo y compromiso de la alta direccién

La alta direccion debe servir como ejemplo a fin de construir un sistema de gestion eficaz
orientado hacia la productividad y eficiencia de la organizacion.

2. Gestion orientada a la satisfaccién del ciudadano/cliente

El conocimiento de las necesidades actuales y futuras de los ciudadanos/clientes es el
punto de partida en la basqueda de la excelencia organizacional. La percepcion dela calidad
juzgada por el ciudadano/cliente, se centra en aquellas caracteristicas o atributos, del
producto o servicio, que agregan valor, elevan su satisfaccion, determinan sus preferencias
y tornan fidelidad.

3. Aprendizaje personal y organizacional

Es el porceso mediante el cual las organizaciones transforman su informacion en
conocimiento, lo difunden y explotan con el fin de incrementar su capacidad innovadora y
competitiva.

Noo debe olvidarse que el proceso de aprendizaje solo puede darse en las personas. Hoy
dia constituye un potente herramienta para incrementar el capital intelectual de una
organizacion, aumentando sus capacidades para resolver problemas cada vez mas
complejos y adaptarse al entorno.

4. Valoracion del personal y de aliados estrategicos

Significa que la alta direccioneste comprometida con la satisfaccion, desarrollo y bieneestar
del personal y los aliados estrategicos. Las buenas realciones con aliados externos como
son los proveedores, organizaciones educativas, entre otros permiten reforzar el lidezgo y
competitividad en su sector.

5. Aaqilidad v flexibilidad

La respuesta rapida y flexible se ha convertido en un factor clave, en un mercado global y
competitivo que hace uso del comercio electronico, modernas tecnologias de la informacion,
constante simplificacion y modernizacion de las unidades de trabajo y de los procesos
sumados al desarrollo del personal apto para realizar diversas actividades.

6. Orientacion hacia el futuro

La busqueda del crecimiento sostenido y del liderazgo en su medio requiere una solida
orientacion hacia el futuro y una voluntad para realizar compromisos a largo plazo con las
partes interesadas (ciudadanos/clientes, personal, proveedores, accionistas, estado y
comunidad).

7. Innovacion permanente

La innovacion es fomentar cambios significativos para mejorar productos, servicios y
procesos de la organizacion y para crear valor para las partes interesadas de la
organizacion.

8. Gestion basada en hechos

Las organzaciones dependen de mediciones y del analisis del desempefio. Las areas de
medicion del desempefio incluyen: ciudadanos, clientes, productos y servicios,
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operaciones, entorno y comparacion entre organizaciones del mismo sector, proveedores,
personal, costos y finanzas.

9. Responsabilidad Social

La alta direccion requiere acentuar su responsabilidad para con la sociedad y lograr una
buena practica ciudadana en la organizacién. Practicar una buena ciudadania consiste en
ejercer liderazgo en el cumplimineto de Iso requerimientos legales y normativos e incluye el
hecho de influir en otras organizaciones, privadas y publicas, para que participen de estos
propositos.

10. Orientacion a resultados vy a creacion de valor

Los resultados permiten evaluar el cumplimiento de los objetivos planteados durante la
planificacion, revelan el nivel de eficacia, efectivvidad y eficiencia en el desempefio de los
procesos y deben orientarse haccia la creacion y equilibrio delvalor para todas las partes
interesadas.

11. Perpectiva de sistema

Una gestion exitosa requiere sistesis y alineamiento. Sistesis implica observar a la
organizacion como un todo y orientarse hacia los requerimientos clave; y alineamiet
significa vincular estrategias y procesos clave y orientar los recursos para mejjorar el
desemperiio y la satisfccion de los ciudadanos/clientes.

b) Fases del proceso de evaluacién

FASE I: CONVOCATORIA Y POSTULACION

Esta fase inicia con la promocién y convocatoria del Premio Salvadorefio a la Calidad y
Reconocimiento a las Mejores Practicas, la cual se realiza anualmente con el lanzamiento
de la Guia durante la Ceremonia de Premiacion.

Las organizaciones que muestran interés en postular al Premio o al Reconocimiento deben
organizar un equipo de trabajo que se encargard de elaborar el Informe de Postulacion
atendiendo los contenidos de las bases.

El Informe de Postulacién debe ser presentado con la Ficha de inscripcion, la Declaracion
de Aceptacién junto al pago en concepto de Cuota de postulacion.

Los Informes de Postulacién deberan entregarse en las instalaciones de ES Calidad,
conforme las disposiciones técnicas, administrativas y financieras establecidas en la Guia.
ES Calidad efectua la recepcién y revision de los Informes de Postulacién, verificando el
cumplimiento de los requisitos establecidos.

FASE II: EVALUACION DE LOS INFORMES DE POSTULACION

Evaluacién Individual
Los evaluadores seleccionados e integrados en el equipo asignado, analizan y evalGan
individualmente el Informe de Postulaciéon, conforme a los criterios y subcriterios, asignando
puntajes a cada uno, identificando fortalezas, oportunidades de mejora y los aspectos a ser
verificados en la visita.
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Evaluacion de Consenso

ES Calidad comunica a los miembros de cada Equipo Evaluador el Coordinador Asignado,
quienes analizan y evalian de forma consensuada, generando el Informe de Consenso el
cual sera remitido por el Coordinador del Equipo Evaluador a ES Calidad.

El Equipo Evaluador con base en la evaluacion documental propone realizar la visita, a su
vez, elabora el Plan de Visita que es remitido a ES Calidad; caso contrario debe elaborar
un informe justificando técnicamente el no realizar la visita. ES Calidad con el apoyo del
Comité Técnico Asesor, considerando los resultados presentados por el Equipo Evaluador
define si la organizacién es visitada.

Posteriormente ES Calidad coordina con la organizacion seleccionada, la fecha para la
visita en campo, asi como otros aspectos para su realizacion.

FASE lIl: VISITA DE EVALUACION

Visita a Organizaciones

Todas las organizaciones seleccionadas y que confirmen su interés para continuar en el
proceso, seran sometidas a una visita para verificar la informacién sobre los aspectos
definidos en la etapa anterior.

La visita de evaluacién se realiza con base al plan remitido por ES Calidad. La duracién de
la visita sera determinada en funcién de la naturaleza, tamafo y caracteristicas de la
organizacion postulante.

Entrega de Informe de Realimentaciéon a ES Calidad

Como producto de la visita, el Equipo Evaluador elaborara el Informe de Realimentacion, el
cual sera enviado por el Coordinador del Equipo a ES Calidad.

FASE 1IV: DETERMINACION DE GANADORES

Reunién del Jurado

ES Calidad remite a los miembros del Jurado el Informe de Postulaciéon, el Informe de
Realimentacion y la puntuacién, junto a cualquier otra informacién o documentacion
recabada a lo largo del proceso que se considere pertinente. El Jurado reunidos de manera
presencial analizaran y emitirdn su fallo para otorgar los diferentes reconocimientos.

La decision del Jurado quedara registrada en el acta de la sesion correspondiente y la
determinacion de los reconocimientos sera inapelable.

Notificacién de Ganadores

Posterior al fallo del jurado, las organizaciones postulantes seran notificadas de forma
confidencial por ES Calidad, a fin de que participen en la Ceremonia de Premiacion. Los
ganadores estan obligados a mantener en absoluta reserva la informacioén hasta que sea
anunciado formal y publicamente por ES Calidad.
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V. SINTESIS INFORMACION SECUNDARIA

El Salvador es fundamental un pais formado por empresas de pequefia escala. Segun el
censo econdémico, establecimientos con menos de 100 empleados representan el 99.7%
del parque empresarial no agricola del pais.
De dicho porcentaje las PYMES representan alrededor del 4%, habiendo mas de 5700
establecimientos difundidos en todo el territorio nacional, que emplean alrededor de
150,000 personas dando una contribucion al empleo nacional de mas del 23%. Siendo esta
una de las razones por las que la pequefia y mediana empresa se vuelve importante, no
s6lo por su capacidad productiva sino por el impacto social que tiene en el pais.
Por su naturaleza estas empresas en términos de calidad se encuentran muy por debajo
de los estandares establecidos y todo ello debido a que:

A Son de propiedad familiar y se ven limitados por la falta de acceso a recursos

externos.
A Hacen uso intensivo de la mano de obra.
A El uso de la tecnologia es limitado y si en algin caso se emplea es de fabricacion
local- artesanal.

A Utilizan materias primas nacionales y suministro de bienes de uso esencial.
Estas unidades empresariales pueden tomarse como una forma de organizacion social y
econdmica cuya actividad productiva de bienes y servicios se realiza en una escala
reducida para un mercado abierto y especifico. Asimismo, posee regularidad y continuidad
basicas en sus operaciones y no hay separacion entre la propiedad de los medios de
produccién, gerencia o administracion.
La organizacion de las PYME se puede conceptualizar mediante una estructura sencilla
basada en procesos de administracion no formalizados que, en su mayor parte, son
asumidos por los propietarios de las empresas.
El hecho de que presenten una organizacion sencilla ofrece una mayor flexibilidad que las
estructuras de las grandes empresas ante cambios exdgenos. Esto les permite reaccionar
con mas rapidez ante variaciones en el entorno.
En el funcionamiento de este tipo de empresas es importante la figura del empresario-
directivo, que aporta al proyecto empresarial un importante liderazgo para el desarrollo
creativo y la innovacion en la empresa.
De igual forma existe mayor contacto entre los clientes y la empresa, lo cual hace que sea
mucho mas accesible a sus necesidades; la_estructura jerarquica en las PYMES posee
menos niveles que las grandes empresas, lo que permite un proceso de toma de decisiones
mas coherente y transparente.
Si estas empresas estan interesadas en orientarse hacia la Gestidn de la Calidad como una
manera de adquirir una substancial ventaja competitiva, necesitaran un nivel alto de ayuda
profesional externa en este campo.
En reconocimiento a la oportunidad no solo para las instituciones sino del desarrollo técnico
y econdémico del pais, ES CALIDAD como i &ina institucion que promueve la adopcion de
una cultura de Excelencia y mejora continua a través de la implantacion del Modelo para
una Gesti - n deTieeedadniiatwande formular undnstrumento de evaluaciéon
para | as PYMEO®GS que se f undanbestidnae Exceleneid
contemplado en la actualidad, para incentivar la cultura de calidad en las empresas.
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Con ello no solo se estaran sumando a otros paises a nivel Latinoamericano como: Chile,
Uruguay, México y Colombia; que ya cuenta con un modelo de Excelencia orientado a las
PYMES, sino que aunque dicho instrumento no sea reconocido como Premio Nacional a la
Calidad, debido a las politicas de la institucion y a lo legislado por la Sub Secretaria de
Gobernacion, se espera que las empresas interesadas puedan disfrutar de los beneficios
del modelo actual como:

1. Establecer una referencia de calidad para la organizacion.

2. Detectar areas fuertes y areas débiles en la organizacion

3. Conocer el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el modelo.

4. Someterse a un diagnéstico realizado por expertos externos que aportan multiples

ideas de mejora.

5. Incentivar a la organizacion para lograr un objetivo

6. Sise obtiene el galardon, el reconociendo inherente al mismo.
Al igual que ES CALIDAD, instituciones como:

Programa de fomento a la inversién productiva - Creces MIPYME

Programa Innovatics IIDICA

INVENTA-DICA, NOVUS-DICA

Brindan diferentes formas de apoyo financiero, técnico y de conocimiento, pero en algunos
casos los procesos para acceder a los servicios son de desconociendo de las pequefas
empresas por lo tanto por medio de una investigacion de campo se podra definir cuales son
las entidades mas apropiadas a considerar en el disefio del Modelo de evaluacion.

Para la formulacién del Modelo de Excelencia Propuesto la Agencia de Evaluacion y
Calidad recomienda.

A Definir una estrategia de la sistematica general de recogida de informacion,
plasmacién de la misma y redaccion de la memoria con el objetivo de redactar un
documento claro y ameno.

Evitar entrar en generalidades en la redaccion.

No utilizar en exceso la jerga o tecnicismos propios de la organizacion.

Utilizar gréficos e ilustraciones e identificarlos adecuadamente.

Tener siempre en cuenta la estructura del modelo y, especialmente, el esquema
REDER u otros similares.

Aportar mediciones objetivas y compararlas.

Consignar referencias cruzadas entre aparatos y secciones, que correspondan a los
criterios y subcriterios del modelo.

A Créditos para Micro y Pequefia Empresas i Banco Agricola
A FEDECREDITO

A INFORED - Referencias Crediticias Online
A PROMIPE - Ciudadela Don Bosco

A PROPEMI/FUSADES

A INFORED i Referencias Crediticias Online
A INSAFORP

A ITCA

A Fondo de Asistencia Técnica para PYMES
A FUNDAPYME

A PROPEMI/FUSADES

A

A

A

> v > B

> >
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A Situarse en el lugar del que la va a leer a la hora de evaluar la memoria.
A Revisar y corregir la memoria concienzudamente una vez finalizada.
Ademas de las recomendaciones presentadas, sera necesario obtener informacion sobre
el proceso que se llevd a cabo para la formulacién del modelo actual, para ello se haran
entrevistas dirigidas a los disefiadores del modelo de tal manera que permita visualizar un
panorama general tanto de la evaluacién como postulacién al Premio y el disefio dela guia
de evaluacion.
Todo ello con la intencién de evitar los fallos como los que se presentan a continuacion:
A Centrar la descripcion de los criterios de los agentes facilitadores en el qué y olvidar
el como.
A No explicar el por qué ni la metodologia que subyace en el enfoque y cémo se
aborda en la organizacion.
A Describir la organizacion con narraciones excesivas y con escasa utilizacion de
gréficos, esquemas o tablas que resuman todos los elementos del proceso de
gestion.

A No facilitar pruebas, o que éstas sean escasas, de haber efectuado la implantacion
efectiva de las acciones o medidas acordadas.

A No explicar adecuadamente cémo se sistematiza el despliegue del modelo.

A No vincular los enfoques descritos con su funcionalidad o razon de ser.

A No establecer referencias cruzadas con los resultados.

A No presentar los enfoques juntos con sus mecanismos asociados de revision ni
mejora, ni con sus esquemas de aprendizaje.

A No aportar casos o ejemplos concretos.

A Realizar declaraciones de intencién sin aportar datos ni evidencias, o bien presentar

ideas o deseos de futuro sin establecer una planificacién que les aporte credibilidad.
Disefiar una Modelo de Excelencia para las PYMES se vuelve una accién integral de
fomento empresarial que abarcar desde la definicion de la orientacion econémica de
mediano y largo plazo hasta el fomento de valores empresariales y de colaboracion.
Por lo tanto la estructura de Sistema de Gestidén a seguir para la evaluacién de la pequefia
y mediana empresa esta sujeto tanto a los siete criterios del Modelo actual como en el
Modelo Integrado de Gestion considerado en la Norma ISO: 9001-2015.

Tabla 3: COMPARACION ENTRE EL MODELO DE EXCELENCIA E I1SO 9001- 2015

MODELO PARA UNA GESTION DE
EXCELENCIA ISO 9001-2015

1. Perfil Organizacional 1. Contexto de la organizacién
2. Liderazgo 2. Liderazgo
3. Planeamiento estratégico 3. Planificacién
4. Medicion, andlisis y gestion del 4. Soporte

conocimiento
5. Orientacion hacia el personal 5. Operacién
6. Gestion de procesos 6. Evaluacion del desempefio
7. Resultados 7. Mejora

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Como fin del disefio del Modelo de Evaluacion se busca identificar oportunidades de mejora
en las diferentes areas de la organizacion.
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Tabla 4: OPORTUNIDADES DE MEJORARA DE UN MODELO DE EXCELENCIA.

Plataformas comerciales de

Acceso al crédito / capital

Ausencia de definicion
de sujetos de crédito /
requisitos y tramites

Finanzas los bancos inadecuadas / poco . :
: N de riesgo excesivos / altas tasas
acceso al financiamiento L
y plazos restringidos /
modalidades limitadas
- . . Falta de tecnologias de
. Servicios de consultoria Poco acceso a la tecnologia ;
Tecnologia e . ; . punta / inadecuada
) i (tecnologia blanda) / ausencia de sistemas de .
informacion : . I infraestructura
inadecuados informacion b
tecnoldgica

Comercializac

Promocion de exportaciones

Disposiciones de

i6ny poco efectiva / excesivos exportacién / contrabando / Acceso restringido a
comercio tramites burocraticos de informalidad mercados externos
exterior comercio exterior
Proteccion de marcas y
Sobrepagos y corrupcién en patentes / requisitos Barreras de_entrada al
Estructura mercado interno /

regulatoria y
competencia

las tramitaciones /
concentracién de la oferta y/o
demanda / inseguridad juridica

ambientales / complejidad
de la constitucion de
empresas / contradiccion y
arbitrariedad

excesivos tramites
generales de
funcionamiento

Organizacion
y cooperacion

Las grandes empresas no
favorecen la modernizacién de
las pyme / inadecuacion de las
organizaciones empresariales

Falta de representacién de
los intereses

Encadenamientos
productivos ineficaces
(vinculacion sectorial) /

ausencia de cultura
empresarial

Cargas sociales / falta de

Recursos Servicios de capacitacion - Elevadas cargas
. personal calificado / otras )
humanos inadecuados ; . sociales
disposiciones laborales
Alto costo de los
. . Cargas fiscales / invasion servicios publicos /
Bajo uso de instrumentos S S
A del espacio publico / poca eficacia de las
Otros publicos de apoyo / costos de

servicios de infraestructura

(insuficiente garantia de
propiedad) / centralizacion

politicas de promocién
y fomento / insuficiente
red de apoyo

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

Para fundamentar la seleccién de los sectores sujetos de estudio se tendra que solicitar
informacién a las instituciones correspondientes como:

i DIGESTYC para obtener datos actualizados sobre el porcentaje de empresas
correspondientes a cada sector.

1 ES CALIDAD, porcentaje de empresas que presentan interés en participar en el
Premio a la Calidad y el tamafio y sector al que pertenecen en términos
porcentuales.
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VI. RECOPILACION INFORMACION PRIMARIA

A. INTRODUCCION SOBRE RECOPILACION DE INFORMACION PRIMARIA:
Todas las empresas tienen sistemas de gestion sean naturales o informales, cuando se

crean se definen los procesos y se realiza una auto organizacion para definir la forma de
produccién y el servicio al cliente, posteriormente se definen los objetivos y estrategias.

Por lo tanto un diagndstico es un andlisis que se realiza para determinar la diferencia entre
el sistema de gestion natural que actualmente tienen las empresas y un sistema de gestién
de calidad apt6 para certificacién, lo que permite destacar oportunidades de mejora,
fortalezas y debilidades con el objeto de optimizar el desempefio global de la empresa.

Para definir la situaciéon actual de la PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA en El Salvador
respecto al nivel de madurez en calidad se evaluaran los diferentes elementos involucrados,
para ellos se tomara la perspectiva del enfoque de sistema en el que se definen las variables
y salidas que afectan el entorno externo e interno en el que se desarrollan las oportunidades
de mejora.

Es decir, se utiliza en un primer momento, el enfoque de sistemas para integrar a todos los
entes involucrados con las PYMES, tanto que apoyan como que pueden frenar su desarrollo
en cuestion de calidad.

Como segundo momento, se utiliza el enfoque de procesos para determinar el nivel de
calidad en procesos que las PYMES estan desarrollando, asi poder visualizar en que
aspectos se encuentran las mayores desviaciones respecto a la excelencia y con eso crear
estrategias que ayuden a poder disminuir poco a poco esa diferencia.

El disefio del sistema orienta de una forma global las interrelaciones entre cada uno de los
componentes, si estos trabajan de forma integrada pueden obtenerse mejores resultados y
mayor competitividad.

A continuacion se presenta la metodologia que se llevara a cabo a largo de la recopilacién
de informacién primaria en el estudio.
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llustracién 24 METODOLOGIA SOBRE RECOLECCION Y ANALISIS DE INFORMACION PRIMARIA.

DISENO DE UN PLAN DE MUESTREO EN LAS PYMES.

N\
DISENO DE LOS INSTRUMENTOS RECOLECTORES DE DATOS.

N\
METODOLOGIA PARA LA RECOLECCION DE DATOS.

N\
TOMA DE DATOS Y RESULTADOS OBTENIDOS.

I

N\
IDENTIFICACION DE BRECHA GLOBAL EXISTENTE.

I

N\
IDENTIFICACION DE BRECHAS POR SECTOR.

F

N/
INVOLUCRADOS EN APOYO A LAS PYMES.

N\
DEFINICION DE SISTEMAS INVOLUCRADOS.

F

N
RECONOCIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE MEJORA.

F

N
CONCEPTUALIZACION DEL ENFOQUE SISTEMICO.

r

L 4
CONCEPTUALIZACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA EN ENFOQUE DE PROCESOS.

F

Ny’
CONCEPTUALIZACION DE LOS PROCESOS DE MEJORA CONTINUA.

F

N\
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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A continuacion se muestra de forma general la estructura propuesta para el enfoque de
sistemas del modelo de excelencia propuesto:

llustracién 25 CONCEPTUALIZACION MODELO COMO SISTEMA

AMBIENTE

ENTRADA

A\ 4

PROCES

A\ 4

SALIDA

AMBIENTE
AMBIENTE

RETROALIMENTACIO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Puede considerarse como un sistema global o metasistema que representa una creacion
de valor, que esta formado en principio por cuatro sistemas fundaméntales:

1° Sistema ES CALIDAD

2° Sistema Pequefia y Mediana empresa (PYMES)
3° Sistema Instituciones de formacién de personal
4° |nstituciones de apoyo financiero

llustracion 26 ENFOQUE DE SISTEMAS

Instituciones de
> Formacion <
Profesional

v v
Modelo de Gestion
Instituciones para Fotalecer la
Calidad en las :
Financieras PYMES en la Sl
Busqueda de la
Excelencia

A

PYMES

\ 4

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Una adecuada gestion de los anteriores subsistemas incide en una mejora de la calidad
gue culmina en un incremento de la satisfaccion del cliente.

B. DISENO DEL PLAN DE MUESTREO

llustracién 27 PASOS DE INVESTIGACION

[OBJETIVO DE LA INVESTIGACION FJ
[DlSENo DE LA INVESTIGACION FJ
[DISENO DE INSTRUMENTO ~ FJ
[ANALISIS DE INFORMACION ~ FJ

[RESULTADOS DE LA INFORMACION ]

ELABORACION PROPIA

a) Obijetivo de la investigacion
Contar con un sistema de gestion de calidad le permite a la PYME competir con empresas
mas grandes, y brindarles a los clientes la seguridad de que los productos o servicios
mantienen una calidad constante.
El objetivo de describir el sistema de calidad de la pequefia y mediana empresa como uno
de |l os componentes del macro sistema es:
nivel de calidad propuesto por medio de la guia evaluacion basada en el actual modelo de
excelencia de ES CALIDAD, que permita identificar oportunidades de mejora en los puntos
con menor ponderaci-n obtenidoso.

b) Disefio de la investigacion: Plan de muestreo.
Un disefio de investigacion es el plan basico que guia las fases de recoleccién y andlisis de
datos del proyecto de investigacion. Es la estructura que especifica el tipo de informacién a
recolectar, las fuentes y los procedimientos y andlisis de recoleccion de datos.

Para la recoleccién de informacion se emplean tanto la investigacién exploratoria como la
concluyente causal.

ALa investigaci-n determinara cuales son
actuales de calidad, para determinar la asociacién entre cada uno de ellos y poder definir
oportunidades para establecerunciclodeme j ora conti nuabo.

c) Definicion tipo de muestreo no probabilistico: muestreo por cuotas
Esta técnica es la que suele usarse en investigacion online a través de paneles. Se puede
ver el muestreo por cuotas como la version no probabilistica del muestreo estratificado.
Consta de tres fases:
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1° Segmentacion
En primer lugar, se divide la poblacion objeto de estudio en grupos de forma exhaustiva
(todos los individuos estan en un grupo) y mutuamente exclusiva (un individuo sélo puede
estar en un grupo), de forma similar a la division en estratos empleada en el muestreo
estratificado. Normalmente esta segmentacion se hace empleando alguna variable
sociodemogréfica como sexo, edad, region o clase social etc.

2° Determinacion del tamafio de las cuotas

A continuacion, se fija el objetivo de individuos a encuestar para cada uno de estos grupos.
Normalmente se definen estos objetivos de forma proporcional al tamafio del grupo en la
poblacion. Por ejemplo, si se ha definido unos segmentos por sexo en una poblacién en la
gue hay un 60% de mujeres y un 40% de hombres, y queremos obtener una muestra de
1.000 personas, se definira un objetivo de 600 mujeres y 400 hombres. Estos objetivos se
conocen como cuotas. En este ejemplo, tendriamos una cuota por sexo de 600 mujeres y
400 hombres. En ocasiones se definen cuotas no proporcionales a la poblacion, por ejemplo
para poder profundizar en el andlisis de un grupo especifico.

3° Seleccidn de participantes y comprobacion de cuotas
Por dltimo, se buscan participantes para cubrir cada una de las cuotas definidas. En este
punto es donde nos alejamos de un muestreo probabilistico: en el muestreo por cuotas se
acepta que la seleccion de individuos no sea aleatoria, puede ser una seleccion mediante
muestreo por _conveniencia. Por ejemplo, en un estudio en el que hayamos definido una
cuota de 100 personas menores de 25 afios y 100 personas de 25 0 mas afios, podriamos
salir a la calle y abordar a las personas que encontramos a nuestro paso, preguntarles su
edad y encuestarlas si no hemos cubierto nuestro objetivo.
De acuerdo a la descripcion anterior, la_diferencia _entre el muestreo estratificado y el
muestreo por cuotas esta en la forma en que selecciono participantes. En el muestreo
estratificado se dispone de una lista de posibles entrevistados, todos ellos con una cierta
probabilidad (conocida) de ser seleccionados. En el muestreo por cuotas no. Se va
obteniendo candidatos a formar parte de la muestra de forma no aleatoria y se va
comprobando antes de entrevistar si son validos para el estudio (es decir, si puede formar
parte de una de las cuotas o ya he excedido el objetivo). Cuando se debe descartar a un
posible participante por efecto de una cuota (es la mujer 101 cuando mi cuota es de 100
mujeres), se habla de un individuo descartado por ser quota-full.

(1) Eleccion de variables

La pregunta que se puede plantear es: ¢ qué variables se debe escoger en un muestreo por
cuotas? ¢ Cémo se segmenta la poblacion? Esta cuestion es un factor clave en esta técnica.
Se debe pensar en cudl es la finalidad de usar cuotas: es lograr gue la muestra sea lo méas
representativa posible del universo estudiado. Cuando definimos cuotas por sexo y edad
en una muestra, lo que garantizamos es que, independientemente de que el método de
seleccién de individuos no sea puramente aleatorio, al menos la muestra va a guardar unas
proporciones idénticas al universo en cuanto a sexo y edad.

Visto desde este punto de vista, se debe elegir para definir cuotas, aquellas variables que
cumplan dos condiciones:
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1. ¢Qué mas puedan verse alteradas respecto a la poblacién por el proceso de
seleccion no aleatorio que se esta empleando?, y
2. ¢Qué més puedan incidir en el dato que se quiere medir?

(2) ¢Por qué se elige este tipo de muestreo en este estudio?
La naturaleza del estudio da una pauta para que este muestreo pueda ser tomado, de tal
forma hay una enorme cantidad de PYMES en el pais, que se agrupan en los siguientes
grandes sectores: Agroindustria, Comercio, Construccion, Electricidad, Industria, Minas y
canteras, Servicios Transporte.
Dentro de cada sector hay grupos de empresas representativas que pueden ser tratadas
como estratos de los cuales se pueden extraer cuotas y con ello tener una idea
representativa de las PYMES en general.
Una ultima limitante para optar por un método no estadistico es que no hay una certeza de
gue las PYMES quieran participar activamente en el modelo, es decir si se tomara una
muestra del total de PYMES vy se hiciera una eleccion aleatoria de organizaciones, es muy
probable que algunas de las seleccionadas no estén de acuerdo en participar en el estudio
del modelo dificultando el desarrollo del mismo.
Debido a estas dificultades y a contactos entre Es Calidad y CONAMYPE, se tendra acceso
solamente a un conjunto de PYMES asociadas a estas dos entidades para poder realizar
el diagndstico.

(3) Muestreo por cuotas y representatividad
El uso de cuotas en un muestreo no probabilistico no nos va a permitir transformarlo en
probabilistico. Seguiremos sin poder calcular el margen de error y el nivel de confianza
sobre los resultados. Es decir, el uso de cuotas no nos permite medir el grado de precision
de nuestros resultados.
¢, Significa esto que es lo mismo usar o no usar cuotas? ¢Es el muestreo por conveniencia
es equivalente al muestreo por cuotas? La respuesta es NO. El uso de cuotas pone cierto
control a los sesgos que pueden producirse por el método de seleccion empleado, nos
garantiza que en una serie de variables clave vamos a reproducir la composicion de la
poblacién en nuestra muestra. El problema es que, pese a que es una practica comun por
parte de muchos investigadores, no vamos a poder afirmar cuan representativa es nuestra
muestra. Las cuotas mejoran la representividad, pero no sabemos cuanto.
Pese a todo, el muestreo por cuotas es uno de los métodos de muestreo mas populares y
practicamente el Unico método viable cuando hacemos investigacion online (salvo que
contemos con un panel probabilistico). Usar cuotas es un sistema efectivo y econémico de
obtener muestras que proporcionan informacion relevante.

(4) Ventajas e inconvenientes

La principal ventaja del muestreo por cuotas es que ofrece resultados Gtiles a un coste
efectivo y, si se han elegido correctamente las variables sobre las que segmentar, dichos
resultados suelen ser fiables.

Los principales inconvenientes son dos: (1) la imposibilidad de acotar el error que estamos
cometiendo al usar este tipo de muestreo y (2) el riesgo de obviar una cuota relevante en
un estudio. Por ejemplo, si en un estudio electoral no fijamos una cuota por regiones y
resulta que la tendencia de voto es muy diferente en unas regiones respecto a otras, los
resultados globales estaran fuertemente distorsionados.
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d) Segmentacion

CLASIFICACION EMPRESARIAL: Pequefia Empresa

Pequefia Empresa

: g | ¢ s
s | 8 | 8| 3| E |RE| 8| B
DEPARTAMENTO 2 0 E E 0 <Z< E E g
£ 3 2 0 z =3 & =
2 5 | @ -
U.E U.E. U.E. U.E. U.E. U.E U.E. U.E. TOTAL
TOTAL GENERAL 11 1815 82 23 612 2 2402 206
AHUACHAPAN 1 25 11 45 1
CABANAS 9 20 1
CHALATENANGO 17 23 1
CUSCATLAN 14 8 45 1
LA LIBERTAD 2 284 13 7 104 1 387 36
LA PAZ 31 54 13
LA UNION 40 1 42 2
MORAZAN 14 1 18
SAN MIGUEL 190 1 29 170 8
SAN SALVADOR 2 951 58 7 363 1 1240 111
SAN VICENTE 10 1 3 23 2
SANTA ANA 110 3 40 182 15
SONSONATE 72 2 17 91 11
USULUTAN 48 8 62 4
sumatoria 11 1815 82 23 612 2 2402 206 5153
0.21% 35.22% 1.59% 0.45% 11.88% 0.04% 46.61% 4.00% 100%

FUENTE: DIRECTORIO DE UNIDADES ECONOMICAS 2011-2012




CLASIFICACION EMPRESARIAL: Mediana Empresa

Mediana Empresa

5 3 2 w
s | 8 | 8 | 3| E | 2| & | B
DEPARTAMENTO ) i = © @ <E S 0
5 3 7 o 5 S% i <
& 8] g '-'dJ z ) n i
< O
U.E. U.E. U.E. U.E. U.E. U.E. U.E. U.E. TOTAL
TOTAL GENERAL 3 194 9 4 117 208 40 575
AHUACHAPAN 0
CABARNAS 2 2
CHALATENANGO 1 1
CUSCATLAN 1 1
LA LIBERTAD 41 2 2 32 39 11 127
LA PAZ 3 4 3 2 12
LA UNION 2 1 3
MORAZAN 0
SAN MIGUEL 13 1 9 1 24
SAN SALVADOR 1 113 6 2 71 137 21 351
SAN VICENTE 1 2
SANTA ANA 2 12 1 29
SONSONATE 6 4 18
USULUTAN 3 2 5
sumatoria 3 194 9 4 117 208 40 575
0.52% 33.74% 1.59% 0.70% 20.35% 0.00% 36.17% 6.96% 100%

FUENTE: DIRECTORIO DE UNIDADES ECONOMICAS 2011-2012
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e) Determinacion de muestra y cuotas.

Se puede colocar cualquier criterio para seleccion de cuotas, para simplificar un poco el
estudio ya que hay mas de 5000 PYMES en el pais, se utilizara la seleccion de una muestra
finita ya que se tiene delimitada la cantidad exacta de empresas que seran el universo parte
del analisis,

Aunque el método de muestreo es deterministico, para darle un valor representativo al
estudio, se seleccionard una muestra con la siguiente formula:

€

Donde para pequefias empresas:

N = 5153 Universo total de pequefias empresas en el pais.

Z = 165 Nivel de confianza.

P = 09 Porcion de personas que al ser seleccionada participaran en la investigacion.

Q = 01 Porcion de personas que al ser seleccionada no participaran en la investigacion.
e

= 10%  Error porcentual estimado.
Donde para medianas empresas:

N = 575 Universo total de pequefias empresas en el pais.

Z = 165 Nivel de confianza.

P = 09 Porcion de personas que al ser seleccionada participaran en la investigacion.

Q = 01 Porcion de personas que al ser seleccionada no participaran en la investigacion.
e

= 10%  Error porcentual estimado.

El nivel de confianza tomado de Z=1.65 esta directamente relacionado con e el error
porcentual tomado, la razén de tomar un 10% de error porcentual es que hay un universo
de PYMES bastante altas para poder estudiarlas con una gran exactitud, por lo que tener
un 10% de error es suficiente para poder tener datos representativos en relacion al universo.

Para el estudio, CONAMYPE ayudara al contacto con la cantidad de empresas necesarias
segun la muestra, por lo cual hay un 90% de probabilidad de que una empresa enviada
ayude en la investigacion y solo un 10% podria llegar a negarse.

Con base esos datos, se va a encontrar la muestra de empresas necesarias para que el
estudio tenga un caracter representativo.
VLPULUEHUL TBWEP
VPULP T LU P L OTBULIY
s VX ULPH U TBILID
VLPpLO TP U X L TP

NE ¢8 m
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Dando como resultado una muestra de 24.40 pequefias empresas y 23.54 medianas
empresas, estudiaran 25 y 24 pequefias y medianas respectivamente de todos los
sectores productivos.
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1. Perfil los de participantes y comprobacion de cuotas:
Es necesario contar con empresas que permitan desarrollar sobre las caracteristicas reales
de operacién una abstraccién que sirva como modelo para los diferentes sectores en
general.
Dichas empresas deben cumplir, requisitos y caracteristicas, que permitan obtener una
abstraccion de las caracteristicas esenciales para cada sector en materia de gestion, bajo
lo cual tenemos los siguientes parametros de decision.

Es importante tener presente que estos son temas que ya han sido considerados con
anterioridad en el trabajo, brindando una explicacion adicional que facilita la
conceptualizacién de como la empresa adquiere caracteristicas modelo.

) Tamafio de la empresa

Es una de las primeras caracteristicas que se debe satisfacer en el pais, el mayor nimero
de empresas en cantidad se orienta a la mediana y pequefia empresa la aspiracion es a
convertirse en una empresa que posea las caracteristicas que la mayoria de empresas
grandes poseen, en cuanto a nivel tecnoldgico, organizacién y otros aspectos de caracter
competitivo, que por su naturaleza no cuenta con un nivel semejante, pero que si aspira a
tenerlo, de manera de utilizar de guia la experiencia de otras como apoyo a su propio
desarrollo.

2) Condicién actual de gestion
El tamafio de la empresa condiciona o predispone a las pequefias y medianas empresas a
reconocerse por no tener sistemas de gestion de calidad formales sin embargo debe quedar
claro que el interés es conocer en qué medida se implementan y que disponibilidad tienen
las PYMES a optar por dichos sistemas.

3) Interés en gestion
Como un requisito de compromiso, la empresa debe estar comprometida con la mejora,
mostrando un interés en gestion alto que le permita facilitar la transicién a un nuevo modelo.

(4) Proyeccién en gestién
La mayoria de empresas tiene prioridades de desarrollo en areas especificas, sin embargo
la empresa que se selecciones para desarrollar en ejercicio de aplicacion, debe contar con
un interés general en su empresa como parte de una medida de mejora global y no
enfocada a resolver una situacion en especifico, lo cual aportara en obtener un mayor
beneficio en la aplicacion del modelo.

(5) Estructura organizativa
No cualquier empresa esta en la capacidad de dar un giro total partiendo desde cero, es
necesario contar con una estructura semi formal y definida que ampare y permita
direccionar el esfuerzo en materia de gestion, sobre una base operacional sélida que al
igual permita obtener la informacion necesaria.

A continuacioén se presenta una tabla con los datos de las PYMES por sector en términos
porcentuales:

Tomando en cuenta las 25 empresas que se estudiaran, se presentan a continuacion la
cuota de empresas que se deben estudiar por cada sector.

94



Tabla 5 PYMES POR SECTOR

PEQUENA MEDIANA

SECTOR PORCENTAJE | PORCENTAJE
Agroindustria 0.21% 0.52%
Comercio 35.22% 33.74%
Construccion 1.59% 1.57%
Electricidad 0.45% 0.70%
Industria 11.88% 20.35%
Minas y canteras 0.04% 0.04%
Servicios 46.61% 36.17%
Transporte 4.00% 6.96%
Total 100% 100%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Tabla 6 NUMERO DE EMPRESAS REQUERIDAS POR SECTOR

PEQUENA MEDIANA

SECTOR CANTIDAD| CANTIDAD
Agroindustria 0 0
Comercio 9 8
Construccion 0 0
Electricidad 0 0
Industria 3 5
Minas y canteras 0 0
Servicios 12 9
Transporte 1 2
Total 25 04

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Debido a que los porcentajes de algunos sectores son muy bajo, para la seleccion de
empresas se ha decidido agrupar los 8 sectores presentado por la DIGESTYC en los 3
grandes sectores Comercio, Servicios e Industria. Quedando el muestreo de la siguiente
manera:

Tabla 7 RESUMEN DE EMPRESAS A MUESTREAR POR SECTOR.

PEQUENA MEDIANA
SECTOR | PORCENTAJE | EMPRESAS |SECTOR | PORCENTAJE | EMPRESAS
Comercio 35.67% 9 Comercio 34.43% 8
Servicios 50.61% 3 Servicios 43.13% 5
Industrial 13.72% 13 Industrial 22.47% 11
100.00% 25 100.0% 24

FUENTE: ELABORACION PROPIA

2. Instrumentos recolectores de datos:

Para el disefio del instrumento recolector de informacion se establecen apartados en los
que representan los requerimientos de informacién sugerido anteriormente y de los cuales
se desglosan una serie de preguntas que ayudaran a responderlo.

A continuacion se presentan las herramientas, en el cual se emplearon tanto medios
electrénicos como entrevistas presenciales para obtener las respuestas los cuestionarios.

El primer formulario lleno es el que proporciond Es Calidad para que se conociera el objetivo
de realizar la investigacion, las estadisticas y los datos mas relevantes que se necesitan
saber sobre el modelo.*

El segundo formulario fue llenado por algunos de los evaluadores que actualmente o que
en algin momento fueron parte del modelo.**

43 Ver anexo 1 para conocer las respuestas al cuestionario realizado por Es Calidad
4 Ver anexo 2 para conocer las respuestas al cuestionario realizado por Es Calidad.
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a) Entrevista ES CALIDAD

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO

DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA FORTALECER LA CALIDAD EN LA
PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PYMES) EN LA BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA

INFORMACION GENERAL :
NOMBRE DE LA INSTITUCION:
PERSONA ENTREVISTADA:
CARGO DESEMPENADO

FECHA: HORA:
A continuacion se le pide expligue brevemente cada uno de los puntos que se le
prequnta, enfatizando en la informacién mas relevante seguin sea el caso:

a) Estadisticas de participantes anteriores

1. ¢Tienen datos sobre el nimero de organizacion han participado cada afio en el evento
del MSGE?

2. ¢Tienen los datos de la variacion de cantidad de empresas que han participado desde
gue se creo6 Es Calidad?

3. ¢Han definido una tendencia de participacion en el concurso? (Constante, creciente o
decreciente.)

4. ¢Tienen los datos de los puntajes promedios alcanzados en los modelos de cada afio?
¢ En cada aspecto a evaluar?

5. ¢Se tiene registro de los promedios de otros paises con modelos de excelencia
similares?

6. ¢Qué sectores de empresas son las que se encuentran con los niveles mas altos en
puntaje y en cudles aspectos?

7. ¢Cuales son las areas de las organizaciones en las que han salido peor evaluadas?

8. ¢Cuales son las areas de las organizaciones que estan mejor evaluadas?

9. ¢Qué sectores son los que se encuentran con niveles mas bajos?

10. ¢ Qué porcentaje de PYMES han participado en el concurso desde que se cre¢?

11. ¢ Conocen las principales razones por las que las PYMES se retiran del concurso?

12. ¢Han determinado indicadores de no participacion de las empresas invitadas?

b) Beneficios de los modelos en los que se basa el MSGE

1. ¢Cudles son los beneficios que trae un Modelo de Gestion de Excelencia?
¢En qué areas se reflejan las mejoras mostradas en un modelo?
3. ¢Cudles son los requisitos minimos para poder adoptar un modelo de esa magnitud?

N
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¢, Qué ventajas tiene una organizacion que aplica un modelo internacional respecto a la
que no lo aplica?

¢, Qué beneficios tangibles pueden llegar a obtener las organizaciones participantes?

¢, Qué es lo que ofrece ES calidad a una organizacion ganadora?

c) Como surge laidea del MSGE

¢, Cuél fue la razén por la que se hicieron los esfuerzos para la creacion del MSGE?
¢ Qué otras instituciones les apoyan?

¢, Cudles son los objetivos que persigue el MSGE al implementarse en el pais?

¢, Cuales fueron los principales inconvenientes de la formulacion?

¢, Coémo se eligieron los criterios para que puedan aplicar a cualquier organizacién?
¢, Hay algunas restricciones en el modelo para algun tipo de organizacion?

¢, Se tienen documentados los procesos a seguir en la aplicacion del modelo?

d) Beneficios que alcanzaron las instituciones gue han participaron en ediciones
anteriores

¢ Han tenido algin seguimiento las organizaciones que se sometieron en las ediciones
anteriores?

¢ Como han evolucionado las empresas luego de aplicar el modelo?

¢Hay datos del incremento en indicadores que han tenido las organizaciones que se
sometieron al modelo?

¢Son reconocidos a nivel internacional los ganadores del premio MSGE?

¢, Qué ventajas tienen los competidores y ganadores del MSGE?

e) Metodologia aplicada en el modelo

¢, Qué enfoques se aplican en el modelo?

¢ Por qué se decidio tomar ese/esos enfoques?

¢ Podria describir brevemente la forma de evaluacion?

¢ Cuales son los medios en los que se dan a conocer para que las empresas participen
en el concurso?

¢, Qué sugerencias hacen luego de evaluar a un participante ganador?

¢, Qué sugerencias hacen luego de evaluar a un participante no ganador?

¢ Tienen algun programa de seguimiento tanto para las organizaciones que terminan y
ganan el premio, como de las que se retiran o solo participan?

f) Criterios utilizados para elegir las preguntas y calificaciones

¢ Bajo qué criterios se eligieron las preguntas mostradas en el modelo?

¢, Como se eligid el numero de preguntas por cada una de los 7 criterios a evaluar?

¢ Por qué se distribuyé de esa manera la ponderacion de cada subcriterios?

¢ha habido problemas con los criterios y subcriterios en termino de entendimiento de
las organizaciones a la hora de evaluar? (si las empresas entienden claramente lo que
se debe de hacer en cada criterio)
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g) Iniciativa por gué crear un nuevo modelo para PYMES

¢En que se basan para proponer el disefio de un modelo enfocado especificamente en
las PYMES?

¢ Qué esperan del nuevo modelo?

¢Cuales son los criterios minimos que debe tener el nuevo modelo respecto al ya
existente?

¢ Qué sectores de las PYMES son las que mas interesan?

¢, Qué obstaculos principales tienen las PYMES para no aplicar al modelo existente?

h) Posibles beneficios hacia las PYMES

¢, Qué se persigue para las PYMES con el nuevo modelo?

¢ Tendrdn como resultado un aumento ganancias a mediano o largo plazo con la
implementacion del modelo?

¢ El tiempo de recuperacion de las inversiones que hagan podria ser a mediano plazo
(1 a 3 afos)?

¢Podran las PYMES participantes en el premio usar el modelo como sello de una
calidad superior a sus competidores?

¢,Basado en el modelo existente, en qué aspectos podrian mejorar las PYMES con un
modelo mas enfocado a ellas?

¢ Cudles son los beneficios mas representativos que tendran (econdémico, social,
tecnologico, prestigio, etc.)?

i) Posible acuerdos para incentivos econémicos, financiamientos, técnicos

¢, Qué incentivos tiene una organizacién que participe y gane el premio del MSGE?
¢Una organizaciéon cuyo puntaje sea bajo cuanto debe de invertir para poder competir
dentro del modelo?

¢ Podria crearse alianzas para ayudar a financiar las PYMES que decidan optar por el
nuevo modelo, pero que no tengan el dinero para la inscripcién?

¢podria crearse un plan tanto con organizaciones nacionales como internacionales para
ayudar a financiar las mejoras que deban hacer las PYMES que decidan aplicar el
modelo?

¢ Podrian haber acuerdos con instituciones de capacitacion para que las PYMES sepan
a quien acudir para generar las mejoras que proponga el modelo?

i) Acuerdos organizacionales, normativos y legales

¢ Existe un marco legal que ampare un modelo para PYMES? (Una ley o un conjunto
de normas que avalen la certificacion)

¢, Se podria crear una red de organizaciones para poder ayudar desde diferentes puntos
alas PYMES?

¢Hay forma en que se pueda contactar instituciones internacionales que estan
dispuestas a ayudar a las PYMES para tener una base de datos y presentarsela a las
organizaciones?
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b) Evaluadores Premio Salvadorefio a la Calidad

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO

DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA FORTALECER LA CALIDAD EN LA
PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA (PYMES) EN LA BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA

INFORMACION GENERAL

Nombre de la institucion

Persona entrevistada

Cargo desempefiado

Fecha | | Hora |

OBJETIVO: Interpretar con base alas experiencias de los evaluadores, los resultados
de implementar el Modelo Salvadorefio para una Gestién de Excelencia para la
identificacion de oportunidades de mejora en la evaluacion.

EVALUADORES DEL MODELO

1.
2.

3.

o

oo

10.
11.

12.

¢, Qué razones lo inclinaron a formar parte de ES CALIDAD como evaluador?

¢, Como se realiza el proceso de seleccién para formar parte de ES CALIDAD como
evaluador del Premio?

¢La institucion encargada del premio brindo alguna capacitacién previa para
especificar el proceso de evaluacion de las empresas? ¢ Fue lo sufrientemente
claro?

¢, Qué sectores empresariales presentan mayor interés por evaluarse con el modelo
de excelencia y a que se debe segun su criterio profesional?

¢,Cual fue la metodologia a seguir para el proceso de evaluacion?

¢, Qué aspectos pueden mejorarse en la metodologia actual? (tecnologia, gramatica,
ponderacion, etc.)

¢, Cudles cree que son los principales beneficios que tiene una organizacion al
evaluarse, adicionales a los mencionados en el modelo?

¢,Cuales fueron los inconvenientes que tuvo al evaluar las organizaciones?

¢En qué areas funcionales se detectd que las organizaciones tenian mayores
deficiencias?

¢ En qué aspectos se detectaron los mayores avances?

¢Recuerda algunos comentarios o recomendaciones que haya hecho alguna
organizacion evaluada?

¢ Tiene algun conocimiento si las organizaciones evaluadas llevaron a cabos
algunos de las mejoras que propone el modelo luego de evaluarse?
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c) Guia de evaluacién para pymes:

El Modelo para una Gestién de Excelencia que promueve ES CALIDAD fue disefiado con
base en principios internacionalmente aceptados como inspiradores de una gestion de
excelencia, en consideracion para el disefio de un Modelo orientado a la pequefiay mediana
empresa, se reconoce que la actual guia de evaluacion se encuentra en limites
inalcanzables para evaluar la madurez y el desempefio de la calidad en entidades que no
son reconocidas como grande empresas.

En el Salvador la mayoria de las PYMES cuenta con sistemas de gestion naturales o
informales, con la publicacion de la Norma ISO 9001-2015 describe que en el futuro los
sistemas de gestion debe ser coherente y compatible, mediante una misma estructura
ademas de tener, en la manera que sea posible, un texto idéntico y criterios comunes
respecto a términos y definiciones empleadas.

Como iniciativa para generar un Modelo de Sistema de Gestién de Calidad que permita
fortalecer a las empresas de tal manera que se encaminen a la excelencia, se tomara la
propuesta de estructura sistémica contenida en la norma y de la cual permitira generar la
guia de autoevaluacion.

Q) Contenido guia de autoevaluacién sectorial para pymes

Para la seleccion de criterios de evaluacién se tomaron en consideracién dos puntos
importantes:

1° Las politicas institucionales establecen por decreto ejecutivo que las Oficinas
Administrativas del Premio Salvadorefio a la Calidad solo cuentan con dos
reconocimientos lo que son: ElI Modelo de para una Gestién de Excelencia y El
reconocimiento a las mejores practicas. Por lo tanto para mantener la relacién con
el modelo actual y en vista que no puede disefarse un nuevo sistema de evaluacion
totalmente apartado a lo que ya se promueve se decidi®6 mantener los criterios de
evaluacién descritos en el documento compartido por ES CALIDAD.

2° Se busca que el instrumento de evaluaciébn sea perdurable para un periodo
considerable de tiempo con los requerimientos de establecer criterios de evaluacion
de una forma integral, se reconoce que el modelo actual tiene estrecha relacion con
lo planteado por la norma ISO 9000-2015, por lo que resulta conveniente continuar
con la forma de evaluacion que se maneja hasta el momento ya que previo a un
modelo de excelencia se debe contar con una certificacion de calidad.
En la tabla que se presenta a continuacién puede apreciarse la relacion entre lo
antes mencionado:
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Cuadro 13 COMPARATIVO CRITERIOS DE EVOLUCION MODELO ISO 9000-2015

MODELO PARA UNA GESTION DE
EXCELENCIA ISO 9001-2015
1. Perfil Organizacional 1. Contexto de la organizacion
2. Liderazgo 2. Liderazgo
3. Planeamiento estratégico 3. Planificacion
4. Medicion, andlisis y gestion 4. Soporte
del conocimiento
5. Orientacion hacia el personal 5. Operacion
6. Gestion de procesos 6. Evaluacioén del desempefio
7. Resultados 7. Mejora

FUENTE: ELABORACION PROPIA

La evaluacion de las organizaciones participantes al Premio a la Calidad, se basa en sus
logros y mejoras en siete areas, conocidas como los criterios Malcolm Baldrige para la
excelencia en la gestién. Estos criterios también son una herramienta Gtil para las empresas
gue desean llevar a cabo una autoevaluacion y para proporcionar una retroalimentacion a
las organizaciones que se postulantes.

Los criterios en los que se fundamenta el modelo Malcolm Baldrige pretenden mejorar la
competitividad de las organizaciones estadounidenses en tres sentidos:

A Ayudar a mejorar las practicas del desempefio organizativo, las capacidades y los
resultados.

A Facilitar la comunicacion y compartir la informacion sobre las mejores practicas
entre las organizaciones estadounidenses de todos los tipos.

A Servir como herramienta de trabajo para la comprension y la gestion del desempefio
y para guiar la planificacion de la organizacién y las oportunidades de aprendizaje.

Estos criterios nacieron con un triple objetivo:

A Entrega de valor, siempre en proceso de mejora, a los consumidores y grupos de
interés, de modo que se contribuye a la sostenibilidad de la organizacion.

A Mejora de la eficacia general de la organizacién y de sus capacidades.

A Aprendizaje organizativo y personal.

Los criterios se distribuyen en siete categorias clave interrelacionadas. Cada categoria o
criterio tiene otorgado un peso distinto que aporta un marco integrado para la aplicacion de
los 19 items o subcriterios en los que se subdividen. De arriba hacia abajo, el modelo se
compone de tres elementos basicos:

1° Prefacio. Perfil de la organizacion: entorno, relaciones y desafios

El perfil especifico de cada organizacion establece el contexto para el modo en que opera
la organizacion. El entorno, las relaciones de trabajo clave y los desafios estratégicos sirven
de guia al sistema de gestion del desempefio organizativo.

2° Operaciones del sistema.

Las operaciones del sistema se componen de los seis criterios situados en el centro de la
figura y de los resultados que hay que conseguir:
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El liderazgo (criterio 1), la planificacion estratégica (criterio 2) y el enfoque en el
cliente y en el mercado (criterio 3) enfatizan la importancia del enfoque del liderazgo
en la estrategia y en los consumidores.

El enfoque en los recursos humanos (criterio 5), la gestion por procesos (criterio 6)
y los resultados del negocio/organizativos (criterio 7) sefialan que los empleados de
la organizacion y los procesos clave son determinantes para el desempefio de la
organizacion.

Fundamentos del sistema. La medida, el andlisis y la gestién del conocimiento
(criterio 4) son elementos criticos para una gestion eficaz de la organizacion, para
la consecucién de un sistema basado en hechos y guiado por el conocimiento y para
mejorar el desempefio y la competitividad. La medida, el analisis y la gestion del
conocimiento sirven de fundamento para el sistema de gestién del desempenio.

Antes de pasar a describir con detalle cada uno de los criterios en los que se basa el modelo
Malcom Baldrige, cabe sefialar algunas de sus caracteristicas clave.

Estan basados en seis areas del desempefio organizativo:

Resultados del producto y servicio.

Resultados orientados a los clientes.

Resultados financieros y de mercado.

Resultados de los recursos humanos.

Resultados de la eficacia organizativa.

Resultados del liderazgo y de la responsabilidad social.

De este modo, se pretende que las estrategias se desarrollen de una manera equilibrada.

Son no prescriptivos y adaptables. Difieren entre organizaciones y cambian a la vez
que las necesidades y las estrategias de la organizacion evolucionan.

Apoyan una perspectiva del sistema que persigue la alineacion de los objetivos de
la organizacion.

Apoyan un diagndstico basado en los objetivos. De este modo, el diagndstico
alcanzado por las organizaciones que aplican este modelo se convierte en una Uutil
herramienta de gestibn que sefiala a la organizaciébn sus fortalezas y las
oportunidades de mejora en relacién con los 19 requisitos orientados al desempefio
en los que se basa el modelo.

2) Descripcién de los criterios

P. Perfil Organizacional

i Es

P.1 Descripcién Organizacional
P.2 Desafios Organizacionales

el g ue censextoeeh ¢l eual epera Ia organizacion y sus relaciones clave de

trabajo; ademas define como los retos estratégicos, son tomados como guia para el

desempefo organizacional del Si stema de Gest

103

BN

no



1. Liderazgo
1.1 Liderazgo organizacional
1.2 Gobierno y responsabilidad social

"La categoria de liderazgo examina como los lideres seniors de la organizacion la guian y
sostienen. También se examina el gobierno de la organizacién y como la organizacion
gestiona sus responsabilidades éticas, legales y con la comunidad".

2. Planeamiento estratégico
2.1 Desarrollo de estrategias
2.2 Despliegue de estrategias

fLa categoria de planificacibn examina como la organizacién desarrolla los objetivos
estratégicos y los planes de actuacion. También se examina como los objetivos estratégicos
elegidos y los planes de actuacion se desarrollan y modifican si las circunstancias lo
requieren, y c-mo se mide el progreso. o

3. Orientacion hacia el ciudadano/cliente
3.1 Compromiso con el ciudadano/cliente
3.2 Voz del ciudadano/cliente

ifLa categor?2a de enfoque en el cliente
determina los requerimientos, las necesidades, las expectativas y las preferencias de los
clientes y de los mercados. También se examina como la organizacién construye relaciones
con los clientes y determina los factores clave que llevaran a la adquisicion, satisfaccion,
fidelizaci-n y retenci-n del consumidor . o

4. Medicion, andlisis y gestion del conocimiento
4.1 Medicién, andlisis y mejora del desempefio organizacional
4.2 Gestion de la informacién, conocimiento y tecnologia de la informacién

AfLa categor2a de medida, an8lisis y gest.i
selecciona, relne, analiza, dirige y mejora sus datos, informacion y activos basados en el

y el me

n del

conocimiento. Tambi ®n examina c-mo | a organi zaci

5. Orientacién hacia el personal
5.1 Compromiso del personal
5.2 Ambito del personal

ifLa categor2?a de enfoque en | os recursos
de la organizacion y el aprendizaje de los empleados y la motivacion permiten a todos los
empleados desarrollar y utilizar su completo potencial en alineacién con los objetivos
generales de la organizacion, la estrategia y los planes de actuacion. También se examinan
los esfuerzos de la organizacion para crear y mantener un entorno de trabajo y un clima de
apoyo a los empleados que lleven a la excelencia del desempefio y a un crecimiento
per sonal y organizativo. 0
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6. Gestion de procesos
6.1 Sistema de trabajo
6.2 Procesos de trabajo

ifiLa categor?2a de gesti-n por procesos se refiere
de la organizacién, incluyendo procesos clave de los productos, servicios y organizativos
para crear valor a los consumidores y a la organizacion y apoyo clave a los procesos. Esta
categorza incluye todos | o0os procesos clave y tod

7. Resultados

7.1 Resultados de productos y servicios

7.2 Resultados de orientacion hacia el ciudadano/cliente

7.3 Resultados financieros y de mercado

7.4 Resultados del personal

7.5 Resultados de la efectividad de los procesos

7.6 Resultados de liderazgo

fiLa categor2a de resultados examina el desempefo
las areas clave: resultados del producto y servicio, satisfaccién de los clientes, resultados
financieros y de mercado, resultados de los recursos humanos, resultados operativos y
liderazgo y responsabilidad social. Los niveles del desempefio se examinan en relacion con
la competencia y con otras organizaciones que proporcionan productos y servicios
similares. o

A continuacién se muestran los criterios de puntaje que se han utilizado para en la guia y
la explicacién para cada caso.

3) Criterios para asignar puntajes
Para asignar la ponderacion de cada uno de los criterios contenido en la guia de evaluacion
se utilizara la metodologia de la Guia de evaluacion de la Carta Iberoamericana a la
Calidad * ya que esta presenta un lenguaje de mayor comprensién y el criterio de
evaluacién no es tan subjetivo como en el modelo actual.

NIVEL BAJO (1-27 3 - 4):

La organizacion no tiene estrategias, politicas y acciones definidas o las que tiene definidas
no involucran al personal o no muestran resultados satisfactorios. No hay evidencias o las
que existen son anecdéticas o esporadicas y los resultados pobres. La implementacién de
la Carta es minima o se encuentra en una fase inicial.

NIVEL MEDIO (5-67 71 8):

La organizacion tiene estrategias, politicas, acciones definidas y resultados buenos en la
mayoria de los aspectos y/o en las principales areas de la organizacién. Hay una
participacion activa del personal, el cual esta involucrado en las acciones ejecutadas. Hay
evidencias documentadas de tendencias positivas y buen desempefo, con aspectos a
mejorar. La implementacion de la Carta es parcial o avanzada.

4 FUENTE; http://www.avanceydesempeno.com/wp-content/uploads/2014/11/Gu%C3%ADa-de-Autoevaluacion-Carta-
Iberoamericana-de-Calidad.pdf Consultado: 20.07.2016
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NIVEL ALTO (971 10):

La organizacién tiene estrategias, politicas, acciones sistematicas y procesos definidos, los
cuales se ejecutan con la participacion e involucramiento de todo el personal. Los
resultados son excelentes con amplias evidencias y ciclos de mejora en todos los aspectos.
El desarrollo alcanzado en la implementacion de la Carta demuestra que la organizacion es
un modelo a seguir y un referente a nivel nacional e internacional.

Muchos de los sub criterios tomados han sido extraidos de los modelos chilenos,
colombianos y espafioles para pequefias empresas como también de la norma ISO 9000-
2004.

(4) Formulario de guia para PYMES
Tabla 8 FORMULARIO DE PREGUNTAS USADO PARA DIAGNOSTICO.

Formulario para conocer el nivel de calidad actual de las PYMES en El Salvador

Indicaciones: Margue con una "X" minascula en la casilla que mejor represente el puntaje
segun cada pregunta, Solo puede colocar una "X" por fila, debe ponderar entre 1y 10,
siendo 1 la peor situacion y 10 la mejor. Sea lo mas sincero posible para que el resultado
del diagnéstico refleje larealidad actual de su organizacién

No

| Pregunta [1]2]3J4a]5]6]7]8]9]10]Puntaje

1. Liderazgo

¢En qué medida cada decision las toma el
propietario de la organizacién?

¢,Cuan importante es para el propietario
establecer estrategias para alcanzar el éxito en el 0
negocio?

¢En qué medida el propietario se imagina 'y
comunica a sus trabajadores como estara la 0
organizacion en un par de afios?

¢En qué medida los supervisores ayudan a los
empleados a desarrollar sus habilidades?

¢, Cuan a menudo el propietario se comunica con
sus trabajadores?

¢ Cuéanto es el empefio que pone el propietario
para que los trabajadores adquieran compromiso 0
por el bien de la organizacion?

¢,Cual es el nivel de incentivo que tiene el
propietario hacia los trabajadores para que 0
realicen su trabajo de la mejor manera posible?

¢Con cuénto calificaria el control y verificacién de
las funciones desempefiadas por los 0
trabajadores?

¢, Cual es el nivel de interés del propietario para
mejorar la relacion con clientes y proveedores?

10

obliﬁaciones

Califique la participacion del propietario en la
ensefianza de nuevos temas a sus trabajadores,

con la finalidad de asignar otro tipo de 0
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2. Planeamiento Estratégico
¢ Qué tan claras se tienen las metas que la
organizacion quiere llegar a cumplir?
¢,Con cuanto calificaria la planificacion para
lograr la satisfaccion de los clientes?
¢En qué medida se asignan responsabilidades y
13 | se entrega todo lo necesario para cumplir con el 0
objetivo del puesto de trabajo?
¢ Califique el grado de conocimiento que tiene el
14 | propietario sobre las fortalezas que posee la 0
organizacion a mediano plazo?
¢ Califique el grado de conocimiento que tiene el
15 | propietario sobre las debilidades que posee la 0
organizacion a mediano plazo?
¢ Califique el grado de conocimiento que tiene el
16 | propietario sobre las oportunidades que posee la 0
organizacion a mediano plazo?
¢ Califique el grado de conocimiento que tiene el
17 | propietario sobre las amenazas que posee la 0
organizacion a mediano plazo?
¢,Cual es el nivel de conocimiento que se tiene

11

12

18 sobre los gastos e ingresos de la organizacion? 0
¢,Cual es el nivel de conocimiento que se tiene

19 | sobre el comportamiento de las ventas a corto y 0
largo plazo?

20 ¢En qué medida se planifica el conocimiento y 0

adquisiciéon de nueva maguinaria y equipo?

| 0]

3. Orientacion hacia el Ciudadano/Cliente

21 | ¢ Cuan clasificados se tienen de clientes? 0

22 | ¢Qué tan importante son los registros de ventas? 0

23 ¢En qué medida la publicidad de la organizacion
permite identificar el lugar de venta?

2 ¢En qué medida se toma en cuenta la opinion del 0
cliente para mejorar el producto o servicio?

o5 ¢,Cuan importante son para la organiza_ci_c’m las 0
garantias por fallas del producto o servicio?

26 ¢ Qué tanto busca la organizacién ofrecer 0
ocasionalmente promociones por la compra?
¢En qué grado el producto satisface las

27 | expectativas de los trabajadores como primeros 0
clientes?

o8 ¢ Qué tan ir_nportante considera conocer a la 0
competencia y sus productos?

29 ¢En qué medida se preocupa por establecer 0

relaciones comerciales con nuevos proveedores?
¢En qué medida buscan nuevas formas de
30 | producir, vender o introducir nuevos productos 0

iue sean demandados ior los clientes?

4. Medicioén, Andlisis y Gestion del Conocimiento
¢ Qué tan importante son para la contratacion de

31 los empleados sus caracteristicas y habilidades? 0

32 ¢, Cuan importante es la experiencia en puestos
de trabajo similares para la contratacién?

33 ¢En qué medida se interesa por la capacitaciéon 0
de sus empleados?

34 ¢ Qué grado de interés presentan los empleados 0
por la capacitacion o reuniones de trabajo?

35 ¢, Cuan importante es calificar el desempefio del 0

trabajo de los empleados?
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Al presentarse problemas en el trabajo, que tan

36 0
responsable es de ello el empleado?

37 ¢ Cuadl es el nivel de participacion de los 0

izacién?

empleados en la organizacion?

38 ¢,Cuan importante es el registro de los problemas 0
de produccion ocasionados por el personal?

39 ¢En qué grado influye la habilidad del personal 0
para optar a capacitaciones?

40 ¢Con que frecuencia se hace una evaluacién 0
general del personal en busca de mejoras?

5. Orientacion hacia el Personal

a1 ¢ Como califica el clima laboral en el que se 0
desenvuelven los empleados?

42 ¢La cantidad de trabajo asignada al personal 0
puede ser terminada en las horas laborales?
¢,Cbémo califica las condiciones de salud y

43 | seguridad ocupacional del personal en su 0
trabajo?
¢En qué grado se lleva el control del

44 | cumplimiento de metas alcanzadas por los 0
empleados?
¢En cuanto califica el reconocimiento y estimulo

45 | que hace la organizacion al personal por su buen 0
desempefio?

46 ¢Pondere cuén satisfecho esta en su puesto el 0
personal de la organizaciéon?
¢,Cuan peridédicamente se realizan convivios y

47 | reuniones para fomentar las relaciones 0
personales?
¢ Cuan a menudo se utiliza el didlogo para

48 | conocer las necesidades del personal y asi evitar 0
conflictos?

49 ¢ Cémo considera el salario brindado a los 0

empleados respecto al trabajo que realizan?
50 ¢, Coémo califica el nivel de estabilidad en el 0

iuesto ﬂue tienen sus emileados?

6. Gestién de Procesos
¢ Cémo califica el uso de la informacién sobre los
51 |clientes para mejorar sus procesos y generar 0
productos o servicios conforme a sus exigencias?
¢ Cémo califica el sistema de medicion de la
52 | calidad que tiene la organizacion de sus 0
principales productos y servicios?
¢En qué grado se tienen estandarizados los
53 | procesos para que los productos y servicios sean 0
lo mas similares posibles?
¢ En cuanto calcula el cumplimiento de la calidad
demandada por el cliente?

Califique su plan de contingencia en caso de
imprevistos o desperfectos

¢Cuanta es la flexibilidad de sus procesos que le
56 | permita adaptarse al cambio de la produccion de 0
ser necesario?

¢ Cuenta con indicadores que permiten asegurar
la calidad brindada a sus clientes?

¢,Cbémo califica el sistema de costeo y
presupuesto de sus productos o servicios?
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Califique la eficacia de promocion de los
59 | productos y servicios que se colocan en el 0
mercado
60 ¢ Cuan eficiente es el control de desperdicios de 0

tiemio i materiales irinciiales iara el neiocio?

7. Resultados
¢ Cuan eficaces han sido las decisiones tomadas

61 para el desarrollo de la organizacion? 0
¢En qué medida se han alcanzado los objetivos

62 - 0
de las estrategias planteadas?
¢,Cuan alto es el nivel de compromiso de los

63 empleados debido a la comunicacién y al 0

desarrollo de habilidades proporcionadas por la
organizacion?

¢ Cuan motivados se sienten los empleados para
64 | desarrollar sus tareas debido a los incentivos que 0
reciben de parte de la organizacion?

¢ Cuanta es la fidelidad de sus clientes debido a

65 - : o 0
la relacién que tienen con la organizacion?

66 ¢En qué media se han dejado proyectos sin 0
concluir?
¢ En cuanto califica la cercania de los pronésticos

67 . 0
de venta con las ventas realizadas?
¢En cuanto califica las quejas de los empleados

68 | debido a falta de recursos para realizar su 0
trabajo?
¢En qué medida se han generado estrategias a

69 | partir de las fortalezas y debilidades que presenta 0

la organizacion?

¢En qué medida se han generado estrategias a
70 | partir de los factores externos a la organizacion 0
como lo son las amenazas y las oportunidades?
¢, Cuanto se han renovado tanto los equipos y
71 | maquinaria como los métodos utilizados para la 0
produccién?

¢, Cuanto influye la clasificacion de los clientes
72 | para el orden de prioridad en la planificacion de 0
los productos o servicios a proporcionar?

¢ Cuan a menudo se presentan quejas por
escasez los puntos de venta?

¢,Cuan efectivas han sido las promociones y la
74 | seleccion de puntos de venta para el incremento 0
de las ventas?

¢En qué medida los clientes expresan que los
75 | productos y servicios se ajustan a sus 0
necesidades?

¢,Cuan a menudo llegan los clientes por garantia
76 | de productos defectuosos o reclamos por 0
servicios deficientes?

¢Cuan evaluados se tienen los proveedores para
77 | garantizar que las materias primas utilizadas 0
sean de la calidad deseada?

¢En cuanto califica el tiempo que se invierte en
capacitacion inicial de nuevos empleados?
¢En qué medida los recursos invertidos en

79 | capacitaciones, se ven reflejados en el 0
mejoramiento de los procesos?

¢Cuan motivados estan los empleados para
80 | optar a nuevos retos con capacitaciones y 0
manejo de nuevos equipos?
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¢En qué medida los empleados aceptan las
81 | nuevas tecnologias que se agregan a la 0
organizacion?

¢En qué media se envian a empleados
82 | ejemplares a capacitarse fuera de las 0
instalaciones para operar nuevas tecnologias?
¢,Cuan amena es la relacién que existe entre los
empleados de la organizacion?

¢ Cuan a menudo se presentan quejas sobre las
jornadas de trabajo?

¢, Cuantos accidentes o enfermedades laborales
se han tenido en el trabajo?

¢,Cuan a menudo se presenta la oportunidad de
escalar puestos en la organizacion?

¢,Cuan a menudo se reciben quejas sobre ajustes
salariales por el trabajo realizado?

¢En qué medida la organizacion refleja el
crecimiento obtenido por el esfuerzo de sus

88 | empleados para mejorar las condiciones 0
laborales y generar la idea de estabilidad de sus
puestos?

¢En qué medida corresponden los reclamos de
89 | los clientes con el analisis del nivel de calidad 0
actual de la organizacion?

¢En qué medida han dado resultado los
90 |esfuerzos de hacer productos y servicios 0
homogéneos?

¢,Cuan seguido hay reclamos por los clientes
acerca de los productos y servicios entregados?
¢Cuan a menudo se reportan atrasos o

92 | productos y servicios mal presentados debido a 0
desperfectos en el proceso?
¢, Cuéanto es el porcentaje de desperdicios que 0
generan sus procesos?

¢ Cudl ha sido la tendencia del crecimiento en
94 | ventas de la organizacion en los Ultimos afios 0
respecto a lo pronosticado?

¢Cuan eficientes han sido los esfuerzos para
95 | reducir desperdicios y aumentar ingresos aun Si 0
las ventas no suben?

¢Segun los datos estadisticos, en qué medida
96 |aumentaran las ventas con las estrategias 0
planteadas hasta ahora?

¢En qué medida se espera tener expansiones de
la organizacién en los préximos afios?

¢Cuan estudiada se tiene la competencia para
98 | generar productos innovadores y con ellos 0
aumentar la poblacién de clientes?

¢En qué medida se proyecta gestionar asociados
99 | en la organizacion para poder tener un mayor 0
crecimiento?

¢En qué media se ha planificado optar por algin
100 | sistema de gestién (ISOs, OSHAS, Modelos de 0

excelencia, modelos de comietitividad etc.i?

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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3. METODOLOGIA DE RECOLECCION DE DATOS:

Basados en el muestreo por cuotas, lo primero que se debe hacer es seguir los 3 pasos
fundamentales, luego de eso elegir donde, cuando y como se realizaran las entrevistas. A
continuacion se presenta:

1.

Reunir la informacidén sobre las PYMES para poder realizar la segmentacion:

se optara por utilizar los datos mas recientes de PYMES que se encuentran en la

DIGESTYC separando la informacion por pequefia y mediana empresa y a su vez

en cada uno de los sectores productivos mas representativos.

Encontrar larelacion entre el total de PYMES y la cantidad de cada sector: este

paso es para conocer en términos porcentuales la participacién de cada sector entre

todas las PYMES y con ello poder obtener la cuota correspondiente de empresas
para cada tamafo de empresa.

Determinacion de la muestra: se utilizara la base de muestra con universo finito

para poder tener una porcion representativa de empresas tanto pequefias como

para medianas.

Determinaciéon de las cuotas: utilizando la muestra tanto para pequefias como

para medianas empresas y los porcentajes de empresas por cada sector se

obtendra la cuota de empresas para cada sector.

Establecer la localizacion para realizar las entrevistas:

a) Pequefia empresa: se ha recurrido a la ayuda de CONAMYPE para poder
localizar la cantidad de empresas segun la muestra y las cuotas de cada sector,
para la realizacién se eligieron 4 sedes en san salvador que aglomera la mayor
cantidad de MYPES del pais, las cuales son:

CDMYPE PROCOMES, CDMYPE UTEC, CDMYPE UFG SAN SALVADOR,
CDMYPE FADEMYPE.

b) Mediana empresa: las medianas empresas tienen mas acceso a medios
masivos de informacion, por lo que se disefiard una guia que sera enviada
mediante correos electronicos, por lo que no se tiene definido un lugar para
hacer las entrevistas.

Seleccidn de organizaciones participantes:

a) Pequefia empresa: Se mostré el plan de muestreo a CONAMYPE vy ellos haran
el contacto con la cantidad de cada sector determinados por las cuotas.

b) Mediana empresa: como parametro de eleccibn y para que haya mayor
seguridad de que la informacién que se entregue sera usada de la forma
adecuada y académicamente, se contactaron a compafieros egresados y
graduados de la Escuela de Ingenieria y Arquitectura para que ellos intervengan
en la gestion de empresas siempre tomando en cuenta las cuotas
correspondientes para cada sector productivo.

Metodologia de la entrevista:

Pequefia empresa:

a) Enviar una invitacién formal hacia cada empresa para pactar una hora y un
CDMYPE en el que se realizara el encuentro.

b) Llegar a la sede CDMYPE en la hora pactada (a las 9:00 am por la mafiana y a
la 1:00 pm por la tarde).
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Explicar a los participantes los objetivos de la entrevista y que todos sus datos
seran confidenciales.

Realizar la entrevista con un tiempo estimado de 1 hora con 30 minutos.

Al finalizar la entrevista pedir un nombre o un seudénimo para la empresa
entrevistada y con ella poder enviar sus resultados, el diagndstico inicial y en
posteriores etapas las posibles soluciones que se le daran segun sea el caso
correspondiente.

Mediana empresa:

a)
b)
c)

d)

Enviar una invitacion formal hacia cada empresa por medio de un correo
proporcionado por algin miembro de la empresa o algun contacto externo.
Explicar a los participantes los objetivos de la entrevista y que todos sus datos
seran confidenciales.

Enviar el formulario virtual via internet para que lo llene uno de los encargados
superiores o el duefio de ser posible.

Recordar a que deben dejar un nombre y una forma de contacto para enviar sus
resultados, el diagndstico y posteriormente las posibles soluciones para mejorar.

A continuacion se muestran los resultados globales presentados por las pequefias y
medianas empresas luego de contestar el formulario disefiado.

C.

RESPUESTA DE LAS 25 PEQUENAS Y 24 MEDIANAS EMPRESAS.

Ver anexo 3 para conocer las respuestas individuales de las PYMES.

Resumen de las repuestas ya ponderadas de las pequefias y medianas empresas que
participan en el modelo.

Nomenclatura:

P: puntuacion obtenida en cada pregunta realizada.

E: Valor de la excelencia ponderada en esa pregunta, valor maximo que puede alcanzar
cuando la pregunta tiene 10 de calificacién en la escala de 1 a 10 definida

B: Brecha identificada entre la excelencia planteada,

%B: Brecha en términos porcentuales identificada.

C: PYMEs dedicadas al Comercio

I: PYMES dedicadas al Industria
S: PYMES dedicadas al Servicios

Prom: Promedio de las calificacién obtenidas en un criterio, empresa, sector o tamafio de

empresa.

Max: Calificacion mas alta obtenida en un criterio.

Min: Calificacibn mas baja obtenida en un criterio.

PPC: Puntaje ponderado del criterio, esta calificacién es el puntaje alcanzado al sumar los
valores, multiplicados por la importancia de cada criterio.

M: Porcentaje que puede ser mejorado un criterio para llegar a la excelencia.
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E: valoracion tedrica final al que deberia llegar una empresa que haya trabajado de forma
efectiva en un criterio.

El conglomerado de datos ayuda a visualizar 3 importantes analisis:
1- Andlisis individual:

Este andlisis es util para conocer el estado actual de las PYMES en forma individual, tanto
global como por criterio, en la figura siguiente se encuentra una toma del primer criterio de
la guia (liderazgo) en la que se muestran los datos los las 9 empresas tomadas como
muestras.

Si se sigue la linea vertical de la empresa 1, en cada criterio se encuentra la calificacion
PPC (Puntaje ponderado por criterio). La sumatoria de todos los PPC, da como resultado
el puntaje global de la empresa y su nivel de calidad respecto a la excelencia de 1000
puntos presentada en el modelo.

2- Andlisis parcial por sector:

El disefio de la guia presenta la oportunidad de analizar al conjunto de empresas que
forman un sector, en la imagen se muestra el conjunto de empresas que forman el sector
comercio (C). Industria (l) y servicios (S), en cada sector se muestra la calificacion por
pregunta (Prom) y la calificacion ponderada (P), estos datos son los promedios del conjunto
de empresas, que luego se comparan con el valor de la excelencia para ese criterio (E),
para determinar cuanto es la brecha por sector en términos numéricos (B) y porcentuales
(%B).

3- Anélisis por tamafio de empresa.
Si se promedian las calificaciones ponderados de cada empresa (P) y sector (C, I, S) es
posible analizar la tendencia de todas las empresas tanto pequefias como medianas de
forma global, es decir se puede establecer la brecha por criterio y por tamafio de empresa
para conocer el nivel de calidad actual que presentan.
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PEQUENAS EMPRESAS

C prom P E B %B | prom P E B %B
Pregunta |1 [ 2|3 [4[5]6]7[8]09 10 {11 |12
Liderazgo Puntos obtenidos con este criterio. 120
1flafaf|7]l2|7]2[3]2]5s 4| 453 | 1200 | 747 [62% | 1|8 | 4 4| 520 | 12.00 | 6.80 | 57%
26| 1]|8|l4a]6|3]5]4a]8 5/ 6.00 | 1200 | 6.00 [ 50% |5 |5 |6 5/ 6.40 | 12.00 | 5.60 | 47%
3flalrlalal7|3]7]4a]5 4 520 | 1200 | 680 [57% |8 |6 | 4 6| 7.20 | 12.00 | 4.80 | 40%
als|lale|la]le6|[3]|7]4a]s 5/ 6.27 | 1200 | 573 | 48% |6 |6 [ 6 6 7.20 | 12.00 | 4.80 | 40%
sla|l2]8|e6|7|7]8]|8]s 6| 773 | 1200 | 427 |36%|[8 |7 |6 7| 8.40 | 12.00 | 3.60 | 30%
6|6 | 1769|7987 7| 800 | 1200 | 400 |[33% |8 |7 |4 6| 7.60 | 12.00 | 4.40 | 37%
718|126 |6|7|6]|7]|7]8 6| 7.60 | 12.00 | 440 |37% |8 |5 |5 6 7.20 | 12.00 | 4.80 | 40%
86| a4]|6|[8]|6|[5]|]8|6]8 6| 760 | 1200 | 440 |37% |16 |7 5/ 560 | 12.00 | 6.40 | 53%
ofls|3|8|e6|6|7]|7]|8]s8 7| 813 | 1200 | 387 | 32%[8 |9 |7 8l 9.60 | 12.00 | 2.40 | 20%
w7272 f9o]3|6]a]7 5/ 6.00 | 1200 | 6.00 |50% |3 |7 |4 5/ 560 | 12.00 | 6.40 | 53%
PPC 70|28 (80|55(84|54|80]|66|86 67.07 | 120.00 | 52.93 | 44%| 67| 79|64 70.00 | 120.00 | 50.00 | 42%
max 8la|s|8|of[7]9[8]8s 897
min 4 4 6l1]3|2]5 1|54
S prom | P E B_| %B pom | P | E | B || M | F
13|14 |15 |16 [17[18|19]20]21]22]23]24 |25 Liderazgo
prom prom
8lalals|s]|9]a]le]|6]ala]|s]7 5/ 655 | 12.00 | 5.45 | 45% 5 566 | 1200 | 632 153% | 53% | 12.02
3(3[s[7[6[6][5]1]8]6]|2]|6]6 5 591 | 12.00 | 6.09 | 51% 5 600 | 1200 | 6.00 1 50% 1 50% | 12.00
s5(7[e|6|s5[af6]7]7]5]|4]|5]5 6| 6.65 | 12.00 | 535 | 45% 5 619 | 1200 | 581 | 28% | 28% | 1195
6(e6[3[s|6]|7]a]l6]o]7]|5]|7]7 6| 7.48 | 1200 | 452 | 38% 6 701 | 1200 | 299 | 229% | 229 | 12.05
9|7 [afe|s|7|2]7]7]|5]|4]|5]5 6| 6.74 | 12.00 | 5.26 | 44% 6 730 | 1200 | 270 | 39% | 39% | 1198
ol e lels el ool elbaRiac ool e oo | a2 o S oSG L2
3l4]|3]|7[6|9]|3]6|8]|6]|3]6]6 5 6.46 12'00 5'54 46% 6 L e o S Sl
glafle|[7[5]of6]|6]|8]|6]|3]|6]6 6 7.48 12.00 4'52 38% 6 Quliped 20 Sy b Badd Rt
6|la|5(6|4a|la|l6]|6|7|5]|3[5]5 5 6.09 12.00 5'91 49% /! LI 2, 0 Al D545 e 309 B el 2.0
79(59(|52|78|64|79|56|73]|90|66(43|67] 70 67. 38 126 00 5é 62 | 44% > e
' : ' Suma |[67.58|120.00(52.42 | 44%| 44% | 120.02
10(7[6f8|6]o|7]8]o]|7]|5]|7]|7
3(3f2[s5(4[3[2]12]6]4a]2]|5]5
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D.

IDENTIFICACION DE BRECHA

A continuacion se muestra la tabla resumen del nivel de calidad de las pequefias empresas
(NCPE), el nivel de calidad de las medianas empresas (NCME), el valor de Excelencia del
modelo (E), las brechas que existen entre el nivel actual y la excelencia (BPE y BME) y el
nivel de calidad de las pequefias y medianas empresas en términos porcentuales (NCPE%,

NCME%).
Tabla 9: IDENTIFICACION DE LA CALIDAD PROMEDIO Y BRECHAS DE LAS PYMES

NCPE | NCPE% | NCME | NCME% E BPE | BME 52 3.94 46.40% 5.95 70.00% 8.5 456 | 2.55
1 5.66 47.20% 8.89 74.09% 12 6.34 | 3.11 53 4.39 51.60% 6.38 75.00% 8.5 411 | 2.13
2 6.00 50.00% 9.44 78.64% 12 6.00 | 2.56 54 5.58 65.60% 6.49 76.36% 8.5 292 | 2.01
3 6.19 51.60% 8.56 71.36% 12 581 | 3.44 55 4.39 51.60% 5.49 64.55% 8.5 4,11 | 3.01
4 7.01 58.40% 8.84 73.64% 12 499 | 3.16 56 4,73 55.60% 5.64 66.36% 8.5 3.77 | 2.86
5 7.30 60.80% 9.05 75.45% 12 4,70 | 2.95 57 3.67 43.20% 6.07 71.36% 8.5 483 | 2.43
6 7.63 63.60% 8.95 74.55% 12 4.37 | 3.05 58 4,79 56.40% 5.99 70.45% 8.5 3.71 | 251
7 7.06 58.80% 9.27 77.27% 12 494 | 2.73 59 4.28 50.40% 5.95 70.00% 8.5 4,22 | 2.55
8 6.77 56.40% 8.51 70.91% 12 5.23 | 3.49 60 4.22 49.60% 6.03 70.91% 8.5 4,28 | 2.47
9 7.97 66.40% 9.16 76.36% 12 4,03 | 2.84 61 6.80 60.40% 8.64 76.82% | 11.25 | 4.46 | 2.61
10 6.00 50.00% 8.67 72.27% 12 6.00 | 3.33 62 6.80 60.40% 7.45 66.26% | 11.25 | 4.46 | 3.80
11 5.34 62.80% 6.53 76.82% 8.5 3.16 | 1.97 63 7.20 64.00% 7.82 69.49% | 11.25 | 4.05 | 3.43
12 5.07 59.60% 6.30 74.09% 8.5 3.43 | 2.20 64 6.53 58.00% 7.18 63.84% | 11.25 | 4.73 | 4.07
13 5.00 58.80% 6.22 73.18% 8.5 3.50 | 2.28 65 7.65 68.00% 7.55 67.07% | 11.25 | 3.60 | 3.70
14 4,76 56.00% 6.41 75.45% 8.5 3.74 | 2.09 66 5.94 52.80% 6.00 53.33% | 11.25 | 5.31 | 5.25
15 4.86 57.20% 5.76 67.73% 8.5 3.64 | 2.74 67 6.30 56.00% 6.36 56.57% | 11.25 | 495 | 4.89
16 5.34 62.80% 6.14 72.27% 8.5 3.16 | 2.36 68 6.48 57.60% 5.91 52.53% | 11.25 | 4.77 | 5.34
17 4.90 57.60% 6.14 72.27% 8.5 3.60 | 2.36 69 6.03 53.60% 6.18 54,95% | 11.25 | 5.22 | 5.07
18 5.95 70.00% 6.95 81.82% 8.5 2.55 | 1.55 70 6.26 55.60% 6.45 57.37% | 11.25 | 5.00 | 4.80
19 5.24 61.60% 6.38 75.00% 8.5 3.26 | 2.13 71 5.49 48.80% 6.18 54,95% | 11.25 | 5.76 | 5.07
20 4.28 50.40% 6.34 74.55% 8.5 4,22 | 2.16 72 6.30 56.00% 6.45 57.37% 11.25 | 4.95 | 4.80
21 5.03 59.20% 6.14 72.27% 8.5 3.47 | 2.36 73 6.12 54.40% 5.73 50.91% 11.25 | 5.13 | 5.52
22 5.58 65.60% 6.45 75.91% 8.5 2.92 | 2.05 74 5.99 53.20% 5.91 52.53% | 11.25 | 5.27 | 5.34
23 4.08 48.00% 5.80 68.18% 8.5 4,42 | 2.70 75 6.75 60.00% 7.18 63.84% | 11.25 | 450 | 4.07
24 4,93 58.00% 5.83 68.64% 8.5 3.57 | 2.67 76 5.67 50.40% 5.73 50.91% | 11.25 | 5.58 | 5.52
25 5.44 64.00% 6.03 70.91% 8.5 3.06 | 2.47 77 5.58 49.60% 6.55 58.18% | 11.25 | 5.67 | 4.70
26 5.13 60.40% 5.68 66.82% 8.5 3.37 | 2.82 78 5.67 50.40% 6.82 60.61% | 11.25 | 5.58 | 4.43
27 5.54 65.20% 6.26 73.64% 8.5 2.96 | 2.24 79 4.50 40.00% 6.64 58.99% | 11.25 | 6.75 | 4.61
28 5.78 68.00% 6.53 76.82% 8.5 2.72 | 1.97 80 5.18 46.00% 7.64 67.88% | 11.25 | 6.08 | 3.61
29 5.03 59.20% 6.68 78.64% 8.5 347 | 1.82 81 5.40 48.00% 7.18 63.84% | 11.25 | 5.85 | 4.07
30 5.03 59.20% 6.49 76.36% 8.5 347 | 2.01 82 4,77 42.40% 6.91 61.41% | 11.25 | 6.48 | 4.34
31 5.51 61.20% 6.79 75.45% 9 349 | 2.21 83 5.90 52.40% 7.45 66.26% | 11.25 | 5.36 | 3.80
32 5.22 58.00% 6.95 77.27% 9 3.78 | 2.05 84 5.40 48.00% 6.73 59.80% | 11.25 | 5.85 | 4.52
33 4,72 52.40% 6.26 69.55% 9 4,28 | 2.74 85 5.36 47.60% 6.36 56.57% | 11.25 | 5.90 | 4.89
34 4.86 54.00% 6.83 75.91% 9 4,14 | 2.17 86 5.04 44.80% 5.55 49.29% | 11.25 | 6.21 | 5.70
35 5.47 60.80% 7.00 77.73% 9 3.53 | 2.00 87 5.31 47.20% 7.00 62.22% | 11.25 | 5.94 | 4.25
36 4.68 52.00% 6.01 66.82% 9 4,32 | 2.99 88 5.58 49.60% 5.82 51.72% | 11.25 | 5.67 | 5.43
37 4,79 53.20% 6.22 69.09% 9 4,21 | 2.78 89 6.39 56.80% 6.18 54.95% | 11.25 | 4.86 | 5.07
38 4.97 55.20% 6.50 72.27% 9 4.03 | 2.50 90 5.67 50.40% 6.91 61.41% | 11.25 | 5.58 | 4.34
39 4.75 52.80% 6.55 72.73% 9 4.25 | 2.45 91 5.94 52.80% 6.55 58.18% | 11.25 | 5.31 | 4.70
40 4.54 50.40% 6.10 67.73% 9 4.46 | 2.90 92 5.90 52.40% 6.27 55.76% | 11.25 | 5.36 | 4.98
41 5.41 63.60% 5.91 69.55% 8.5 3.09 | 2.59 93 4.64 41.20% 6.36 56.57% | 11.25 | 6.62 | 4.89
42 4.62 54.40% 5.41 63.64% 8.5 3.88 | 3.09 94 5.36 47.60% 7.00 62.22% | 11.25 | 590 | 4.25
43 4.59 54.00% 5.91 69.55% 8.5 391 | 2.59 95 5.45 48.40% 7.27 64.65% | 11.25 | 5.81 | 3.98
44 5.13 60.40% 5.64 66.36% 8.5 3.37 | 2.86 96 5.31 47.20% 7.00 62.22% | 11.25 | 5.94 | 4.25
45 4.83 56.80% 5.91 69.55% 8.5 3.67 | 2.59 97 5.00 44.40% 6.82 60.61% | 11.25 | 6.26 | 4.43
46 5.20 61.20% 5.72 67.27% 8.5 3.30 | 2.78 98 6.57 58.40% 6.73 59.80% | 11.25 | 4.68 | 4.52
47 3.84 45.20% 4.60 54.09% 8.5 4.66 | 3.90 99 5.18 46.00% 7.27 64.65% | 11.25 | 6.08 | 3.98
48 4.69 55.20% 5.37 63.18% 8.5 3.81 | 3.13 100 4,73 42.00% 7.73 68.69% | 11.25 | 6.53 | 3.52
49 5.47 64.40% 6.45 75.91% 8.5 3.03 | 2.05 Total 546 54.91% 666 67.12% 1000 454 334
50 5.58 65.60% 5.95 70.00% 8.5 2.92 | 2.55
51 5.10 60.00% 6.18 72.73% 8.5 3.40 | 2.32 FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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Puntuacion

Con base a los datos anteriormente mostrados, se genera la siguiente grafica que muestra
el nivel de calidad de las pequefias y medianas empresas en términos porcentuales
respecto a la excelencia, asi como también posteriormente se muestran las calificaciones
por criterio y la brecha que existe en cada empresa con relaciéon a lo seleccionado como
excelente.

Grafico 1: NIVEL DE CALIDAD PYMES RESPECTO A LA EXCELENCIA

NIVEL DE CALIDAD ACTUAL DE LAS PYMES EN EL SALVADOR
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FUENTE: ELABORACION PROPIA
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A continuacién se muestran los puntajes globales alcanzados por las PYMES segun los 7

criterios del modelo.

1. Identificacidén por tamafio de empresas.

Tabla 10 IDENTIFICACION DE BRECHA GLOBAL POR TAMANO Y CRITERIO

PUNTAJES PRESENTADAS EN LA PEQUENA EMPRESA

Promedio de

Criterio Excelencia Puntaje puntaje Brecha | %Brecha
LIDERAZGO 120.00 67.58 6.76 52.42 | 43.68%
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 85 50.73 5.07 34.27 | 40.32%
EN ENFOQUE AL CLIENTE 85 51.58 5.10 33.42|39.32%
GESTION DE CONOCIMIENTO 90 49.50 5.06 40.50 | 45.00%
ORIENTACION AL PERSONAL 85 49.37 5.02 35.63 | 41.92%
GESTION DE PROCESOS 85 45.08 4.89 39.92 | 46.96%
RESULTADOS 450 232.07 5.33 217.94 | 48.43%
CALIFICACION GLOBAL 1000.00 545.91 5.32 454.09| 45.41%
PUNTAJES PRESENTADAS EN LA MEDIANA EMPRESA
Criterio Excelencia Puntaje Pr%nl]ﬁtd;fede Brecha | %Brecha
LIDERAZGO 120.00 89.35 8.93 30.65 25.55%
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 85 63.17 6.32 21.83 25.68%
EN ENFOQUE AL CLIENTE 85 61.90 6.24 23.10 27.18%
GESTION DE CONOCIMIENTO 90 65.21 6.37 24.79 27.55%
ORIENTACION AL PERSONAL 85 56.87 6.16 28.13 33.09%
GESTION DE PROCESOS 85 60.16 6.10 24.84 29.23%
RESULTADOS 450 269.46 6.42 180.54 40.12%
CALIFICACION GLOBAL 1000.00 666.11 6.65 333.89 | 33.39%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Los datos pueden ser corroborados en el anexo 3

Ademas de ser importante la identificacion de brechas globales por tamafio de empresa y
por criterio, se pueden identificar el nivel de calidad especifico por sector econémico y por
tamafio de empresa, esos datos que se presentan a continuacion:
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2.

Identificacion por sectores de la pequefia empresa

Tabla 11 BRECHA DE LA PEQUENA EMPRESA POR SECTOR Y CRITERIO

Pequefia Empresa de Pequefia Empresa de Pequefia Empresa de
comercio Servicio Industria
Criterio Media | %cumplimiento | Media |%cumplimiento | Media |%cumplimiento
LIDERAZGO 67.07 |55.89% 70.00 |58.33% 67.38 |56.15%
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 48.83 | 57.44% 54.68 |64.33% 51.13 [60.15%
EN ENFOQUE AL CLIENTE 49.02 |57.67% 53.27 |62.67% 52.96 [62.31%
GESTION DE CONOCIMIENTO 4550 |50.56% 50.40 |56.00% 52.06 |[57.85%
ORIENTACION AL PERSONAL 45.05 |53.00% 41.65 |49.00% 54.14 |63.69%
GESTION DE PROCESOS 40.42 | 47.56% 43.35 |51.00% 48.71 |57.31%
RESULTADOS 222.00 |49.33% 306.83 | 68.18% 241.79 |53.73%
517.88 620.18 568.18
FUENTE: ELABORACION PROPIA
3. lIdentificacion por sectores de la mediana empresa
Tabla 12 BRECHA DE LA MEDIANA EMPRESA POR SECTOR Y CRITERIO
Mediana Empresa de Mediana Empresa de Mediana Empresa de
comercio Servicio Industria
Criterio Media |%cumplimiento Media |%cumplimiento |Media | %cumplimiento
LIDERAZGO 90.75 |75.63% 89.28 | 74.40% 88.58 |73.82%
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO | 65.88 77.50% 65.79 77.40% 60.50 |71.18%
EN ENFOQUE AL CLIENTE 65.45 77.00% 61.20 72.00% 60.27 |70.91%
GESTION DE CONOCIMIENTO 65.59 72.88% 62.64 69.60% 66.44 | 73.82%
ORIENTACION AL PERSONAL 60.35 71.00% 60.01 70.60% 54.25 |63.82%
GESTION DE PROCESOS 60.78 71.50% 60.52 71.20% 59.89 |70.45%
RESULTADOS 332.86 | 73.97% 325.35 | 72.30% 302.01|67.11%
741.65 724.79 691.94

FUENTE: ELABORACION PROPIA, LOS DATOS PUEDEN SER CORROBORADOS EN EL ANEXO 3
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E. INVOLUCRADOS EN APOYO A LAS PYMES

Como se identificd en la informacion secundaria, hay muchas entidades que apoyan al
desarrollo de las PYMES en el pais, (ver pagina 75), pero cada una de ellas la hace en
forma individual y aislada, aun asi, se pueden agrupar para crear aun conjunto de
organizaciones del mismo tipo que lucha por el mismo objetivo, crear oportunidades para
las PYMES, basada en eso, podemos determinar que si todos esos elementos se juntan
puede crear un sistema, que posteriormente se integrara al modelo y generara un sistema
de informacion.

Tabla 13 INVOLUCRADOS Y TIPO DE AYUDA HACIA LAS PYMES

Nombre del Relacion con las PYMES Tipo de ayuda Instituciones agrupadas
sistema
Estimular y potenciar las
fortalezas de las PYMES en El C“rsof‘. sobre e: MSGE du€ |1 ESCALIDAD
Salvador, para que mejoren se realiza anualmente en e 1 Programa de fomento a
sisteméticamente la gestion de gigéorl’as técnicas y la inversién productiva -
Es Calidad | 00 ionae, al remio del | fnancieras sobre § Programa Innovatics
Modelo Salvaciorerr)ﬁo ara una certificaciones. IIDI%A
Gestion de Excelencia y el Verificacion del nivel de INVENTA-DICA
Premio a las Meiores y calidad que existe en las 1 -
Practicas ! empresas de nuestro pais. T NOVUS-DICA
Las instituciones de formacion 1  AMPES
profesional pueden proveer 7 INFORED
asesorias y lineamiento tanto 1 INSAFORP
Formacion basicos como especializados _ o 1 ITCA
- a las empresas que se Asistencia Técnica . .
Profesional . 1 Fondo de Asistencia
acerquen a ellos, para mejorar Técni PYMES
calidad, liderazgo, ecnica para
conocimiento técnico, T FUNDAPYME
planeamiento estratégico etc. 1 PROPEMI/FUSADES
1  Créditos para Micro y
Pequefia Empresas i
Estas instituciones tienen el rol Baﬂco Agrl'coFI)a
de faCilitar Ia quuidez ﬂ FEDECREDITO
necesaria a las empresas para 9 INFORED
Apoyo ?;netodgzaer;(;llsnns%ti]scrz)r;)(l)eggos Métodos de financiamiento 1 PROMIPE - Ciudadela
Financiero modernizacion, compra de para PYMES Don Bosco
¢ . 1 BAC/PROPEMI
errenos, equipos, FONDEPRO
maquinarias, pago de T
certificaciones etc. T FDE
1 BMI
1 BANDESAL
1  Agroindustria
Comercio
Necesitan ayuda para lograr % Construccién
. alcanzar mejores niveles de L
s | Soanenoan | caldaddandocomo |1 Beered
industria’comercio servicios resultado una mejora en su Mi
' ' ) gestion, productividad, 1 inas y canteras
eficiencia, T Servicios
1 Transporte
1 Otros.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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F. DESCRIPCION DE LOS SISTEMAS ACTUALMENTE INVOLUCRADOS CON
LAS PYMES.

Para poder disminuir las brechas identificadas y basado en la informaciéon secundaria y
primaria recolectada, se utilizara el enfoque de procesos para dar generar estrategias
mediante instituciones de apoyo a las PYMES, pero de una forma integral, es decir se
relacionaran varias entidades tanto de gobierno como empresas privadas en forma aislada,
para seleccionar las instituciones que puedan ayudar de mejor manera a las PYMES en
casos particulares, para luego hacer un macrosistema, integrando estas instituciones, con
el modelo y las PYMES.

A continuacion se describen 4 sistemas identificados que serdn de gran importancia para
disefiar un sistema de informacion integral que pueda proporcionar una ayuda confiable y
oportuna a las PYMES, entre esos 4 sistemas se definen las PYMES y mas adelante se
desarrollara el Modelo propuesto para hacer el nexo entre los sistemas que se estudian en
este momento.

1. SISTEMA ES CALIDAD
ES CALIDAD resalta su importancia no solo por el hecho de ser la contraparte, sino como
una de las principales entidades encargada de la evaluacién de calidad en El Salvador,

Las experiencias obtenidas en el proceso que involucra otorgar el Premio Salvadorefio a la
Calidad, permiten definir los criterios, metodologia, ponderacién y demas elementos que
son de gran ayuda para el disefio del nuevo Modelo de evaluacion para las PYMES.

llustracion 28 CRITERIOS DE EVALUACION MODELO ES CALIDAD

Liderazgo

Enfoque a
resultados

Planeamiento
estratégico

Modelo de
Gestion de
Calidad
enfocado en
Excelencia
para PYMES

Orientacion al
cliente

Enfoque por
procesos

Medicion,

analisis y
gestién del

conocimiento

Orientacién al
personal

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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llustracién 29 METODOLOGIA INVESTIGACION

DEFINICION DE OBJETIVO ’_J
=

N
DESCRIPCION INFORMACION SUJETA DE ESTUDIO ’_lJ
=

DISENO INSTRUMENTOS RECOLECTORES DE INFORMAC’Pdl

=

-

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

a) Definicion de objetivo

Al asumir el reto de disefiar un nuevo sistema de evaluacion especificamente para la
PYMES surgen diversas interrogante, los precedentes en dicha materia permiten responder
en gran medida los temas relacionados con la definicién, estructura, ponderacion,
beneficios entre otros que generalmente son estatutos internacionales. Posterior a ello el
verdadero reto se encuentra en organizar y formular cada uno de los puntos mencionados,
de la mejor manera para lograr representar la realidad del pais que ha adoptado dichas
caracteristicas.

Por lo tanto para el disefio del Modelo de evaluaciéon para PYMES se fundamental:

Al dentificar requerimientos internaciones necess:é
evaluacion que fueron adaptados por ES CALIDAD juntamente con la metodologia y las

aportaciones multidisciplinarias involucradas en el disefio del Modelos Salvadorefio para

una Gestion de Excelencia que serviran como precedente para una mejor evaluacion en la

PYMESO.

b) Descripcidn informacion sujeta de estudio

Es toda la informacion que pueda se proporcionada por ES CALIDAD de los registros o
documentacién que se tiene a la fecha, de los cuales no se obtuvo conocimiento por medio
de las fuentes secundarias descritas en el marco contextual:

Numero de participantes al Premio Salvadorefio a la Calidad

Tipos de empresas participantes segun sector y tamafio

Cuantificacién de objetivos alcanzados a la fecha por ES CALIDAD.

Resultados obtenidos en la evaluacion que representan el comportamiento de las
empresas participantes.

Comparacion de El Salvador con los modelos Latinoamericanos.

Reconocimiento de los sectores mas influyentes y que necesitan mas apoyo.
Areas dentro de la organizacion que presenta mayor deficiencia.

> v > D

> > >
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A Indicadores

A Beneficios de implementar un modelo de excelenciay como pueden verse reflejados
dichos resultados.

A Iniciativa de desarrollar un nuevo instrumento de evaluacion.

A Metodologia implementada para la seleccion de criterios de evaluacion y la
ponderacion asignada a cada uno.

A ES CALIDAD que le ofrece a la empresas ganadoras del premio.

A Seguimiento otorgado a las instituciones participantes o ganadoras del premio.

A Metas, ideales u objetivos que se tiene con la formulacion del nuevo modelo de
evaluacion.

A Marcos legal institucional

c) AndlisisSi st &a CiRL 1| DADO

Sujeto a las politicas de privacidad la informacién proporcionada por la institucion fue
limitada logrando determinar los siguientes puntos:

La estructura del modelo retine practicamente todos los elementos fundamentales que las
empresas deben adoptar para que se puedan tomar como referencia para la introduccién
de la excelencia en la gestidn, en un lenguaje claro y practico para las grandes empresas
gue con base a las estadisticas presentan mayor interés por el tema.

Esta basado tanto en el Modelo de Excelencia en la Gestién Malcolm Baldrige, EFQM vy el
Modelo iberoamericano de excelencia en la gestion. Comprende factores criticos que
describen el éxito empresarial (7 criterios basicos), los que en conjunto forman un sistema
para el desempefio de excelencia a la vez permitir realizar andlisis comparativos de caracter
sectorial e incluso segun un enfoque benchmarking.

Segun las estrategias de la institucién el nimero de postulaciones realizadas en los ultimos
aflos representan una brecha significativa que se traduce en el poco interés de las
empresas por la calidad, pero sobre todo de las pequefias y medianas empresas, por lo
tanto con el disefio de esta nueva guia de evaluacion ES CALIDAD pretende fomentar la
cultura de excelencia, ya que El Premio Salvadorefio a la Calidad, constituye ademas una
guia para diagnosticar las fortalezas y debilidades organizativas, y sirve de base para
acciones de mejora, innovacion y aprendizaje.

Todas las areas de la empresa tienen que funcionar de manera uniforme, aportar valor,
lograr un desempefio extraordinario, a fin de conseguir el maximo esfuerzo con el propésito
de lograr los ansiados objetivos y resultados plasmados en el plan de negocios, las
evaluaciones a la fecha arrojan que las areas mejor y peor evaluadas son La planeacion
estratégica y la Orientacion al personal respectivamente. Para lograr la eficiencia
organizacional se requerira fomentar una cultura de disciplina y compromiso con todos los
integrantes de la organizacion, pues de ellos depende que se pueda obtener la eficiencia
absoluta que se requiere para ser excelentes como empresa.

El proceso de evaluacion significa el aporte profesional de diferentes disciplinas que buscan
la satisfaccion de conocer mas de la calidad en el pais, como institucion encargas esta
procura facilitar las herramientas tanto en el manejo de la informacion como en el andlisis,
capacitando a cada uno de los involucrado previamente, pero aun asi segun la opinion de
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algunos evaluadores existen dentro del proceso aspectos como: tiempo de evaluacion,
conocimiento del modelo, localizaciones, mejores benéficos para las instituciones,
retroalimentacion del modelo actual, herramientas informéticas més innovadoras que

podrian mejorarse.

d) Estado

Act ual

de AEs Calidado:

Basados en las preguntas redactadas en la encuesta realizada a la institucion se tiene:

Tablal4ESTADO ACTUAL

DE LA ORGANI ZACI EN AES CALI DADO

Pregunta

Estado actual

Nivel de participaciéon de PYMES

2% equivalente a una PYME entre todas las organizaciones
postulantes

¢,Cudles son las areas de las organizaciones en
las que han salido peor evaluadas?

Planeamiento estratégico

¢,Cudles son las areas de las organizaciones que
estan mejor evaluadas?

Orientacion al personal

¢Qué sectores son los que se encuentran con
niveles mas bajos?

No existen suficientes datos estadisticos para responder ya
que la participacion de las PYMES en el PSC ha sido
limitada;

JHan determinado indicadores de no
participacion de las empresas invitadas?

No se han establecido aun

¢,Cudl fue la razén por la que se hicieron los
esfuerzos para la creaciéon del MSGE?

Surge ante la necesidad de impulsar la calidad en la gestién
de instituciones publicas y empresas privadas del pais, el
fomento a la cultura de calidad impulsada a partir del 2009

¢, Qué otras instituciones les apoyan?

No existe un apoyo directo, pero si existen cartas de
entendimiento con algunas universidades y el apoyo de
algunas instituciones publicas cuando se solicita por los
canales formales.

¢ Se tienen documentados los procesos a seguir
en la aplicacion del modelo?

Se esta trabajando en la identificacién y documentacion de
procesos, se tiene identificados el proceso de evaluacion del
PSC y RMP.

¢Han tenido algin seguimiento las
organizaciones que se sometieron en las
ediciones anteriores?

Se ha dado seguimiento a organizaciones ganadoras de
ambos galardones, se desarrollara un plan de seguimiento a
todas las organizaciones postulantes sean ganadoras o no.

¢, Con cuanto personal se cuenta para gestionar
el nuevo modelo?

Actualmente se cuentan con 3 personas para gestionar
todos los modelos

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Segun algunas caracteristicas reveladas en la encuesta presentada por Es Calidad, se tiene
una cantidad escaza de personal para cumplir con un nuevo modelo, no se tienen
registrados los procedimientos a realizar, se tiene una participaciéon muy baja de PYMES
en el modelo actual, no hay una gestion integral sobre instituciones que apoyen ni financiera

ni profesionalmente a las PYMES
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() Proceso de evaluacién método actual
llustracion 1 FASES PROCESO DE EVALUACION ES

EXCELENCIA

FASE: |
CONVOCATORIA-Y
POSTULACION

FASE 1|
EVALUACION DE INFORME
DE POSTULACIO

FASE il |
INFORMES DE EVALUACIAN

FASE IV
DETERMINACION DE ESS
GANADORES

FASE V
CEREMONIA DE{
PREMIACION

INICIO

Difusion y convocatoria

Recepcion y revision de
postulacion

Revision documental del
informe de postulacion
(individual y de consengo

¢Visita de evaluaciéh NO

Sl

Visita de evaluacion

Deliberacion del
Jurado

¢, Obtiene galarddn NO

SI

Entrega premio

CALIDAD MODELO DE

Informe de
retroalimentacion

FIN

FUENTE: MODELO PARA UNA GESTION DE EXCELENCIA- GUIA DE POSTULACION 2017, PAG. 62
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FASE I: CONVOCATORIA Y POSTULACION

Esta fase inicia con la promocién y convocatoria del Premio Salvadorefio a la Calidad, la
cual se realiza anualmente con el lanzamiento de la Guia.

Las organizaciones que muestran interés en postular al Premio deben organizar un equipo
de trabajo que se encargara de elaborar el Informe de Postulacion atendiendo los
contenidos de la Guia de postulacion.

El Informe de Postulacion debe ser presentado con la Ficha de inscripcion, la Declaracion
de Aceptacion Anexos 1y 2; junto al pago en concepto de Cuota de postulacion.

1 Entrega de Informes de Postulacién

Los Informes de Postulacion deberan entregarse en las instalaciones de ES Calidad,
conforme las disposiciones técnicas, administrativas y financieras establecidas en la Guia.

1 Recepcion y revisidn de requisitos de postulacion

ES Calidad efectua la recepcion y revision de los Informes de Postulacién, verificando el
cumplimiento de los requisitos establecidos.

FASE II: EVALUACION DE LOS INFORMES DE POSTULACION

1 Evaluacién Individual

Los evaluadores seleccionados e integrados en el equipo asignado, analizan y evallan
individualmente el Informe de Postulacién, conforme a los criterios y subcriterios, asignando
puntajes a cada uno, identificando fortalezas, oportunidades de mejora y los aspectos a ser
verificados en la visita.

1 Evaluacién de Consenso

ES Calidad comunica a los miembros de cada Equipo Evaluador el Coordinador Asignado,
quienes analizan y evaltan de forma consensuada, generando el Informe de Consenso el
cual sera remitido por el Coordinador del Equipo Evaluador a ES Calidad.

El Equipo Evaluador con base en la evaluacion documental propone realizar la visita, a su
vez, elabora el Plan de Visita que es remitido a ES Calidad; caso contrario debe elaborar
un informe justificando técnicamente el no realizar la visita.

ES Calidad con el apoyo del Comité Técnico Asesor, considerando los resultados
presentados por el Equipo Evaluador define si la organizacion es visitada. Posteriormente
ES Calidad coordina con la organizacion seleccionada, la fecha para la visita en campo, asi
como otros aspectos para su realizacion.

FASE IlI: VISITA DE EVALUACION
9 Visita a Organizaciones

Todas las organizaciones seleccionadas y que confirmen su interés para continuar en el
proceso, seran sometidas a una visita para verificar la informacion sobre los aspectos
definidos en la etapa anterior.
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La visita de evaluacion se realiza con base al plan remitido por ES Calidad. La duracién de
la visita serd determinada en funcion de la naturaleza, tamafio y caracteristicas de la
organizacion postulante.

1 Entrega de Informe de Realimentacién a ES Calidad

Como producto de la visita, el Equipo Evaluador elaboraré el Informe de Realimentacion, el
cual sera enviado por el Coordinador del Equipo a ES Calidad.

FASE IV: DETERMINACION DE GANADORES

1 Reunion del Jurado

ES Calidad remite a los miembros del Jurado el Informe de Postulacion, el Informe de
Realimentacién y la puntuacion, junto a cualquier otra informacion o documentacion
recabada a lo largo del proceso que se considere pertinente. El Jurado reunidos de manera
presencial analizaran y emitiran su fallo para otorgar los diferentes reconocimientos.

La decision del Jurado quedard registrada en el acta de la sesion correspondiente y la
determinacion de los reconocimientos seré inapelable.

9 Notificaciobn de Ganadores

Posterior al fallo del jurado, las organizaciones postulantes serdn notificadas de forma
confidencial por ES Calidad, a fin de que participen en la Ceremonia de Premiacion. Los
ganadores estan obligados a mantener en absoluta reserva la informacion hasta que sea
anunciado formal y publicamente por ES Calidad.

FASE V: CEREMONIA DE PREMIACION
1 Premiacion

El Premio sera entregado a las organizaciones ganadoras en una ceremonia publica, en el
marco de los eventos anuales organizados por ES Calidad. Los maximos representantes
de las organizaciones ganadoras deberan asistir para recibir el galardon.

1 Entrega de Informes de Realimentacion a las Organizaciones Postulantes

Posterior a finalizar el Proceso de Evaluacion, todas las organizaciones postulantes al
Premio Salvadorefio a la Calidad, reciben de ES Calidad el Informe de Realimentacién
elaborado por el equipo evaluador, el cual contiene las fortalezas y aquellos aspectos que
representen oportunidades de mejora.

Cuadro 1 Detalle del proceso de evaluacién

FASE DEL PROCESO RESPONSABLE FECHAS
FASE I: Convocatoriay postulacion ES Calidad Diciembre 2016 i Mayo 2017
FASE Il Evaluacion d.e, los ES Calidad/ evaluadores Mayo i julio 2017
Informes de Postulacién
FASE llI: Visita de Evaluacion ES C_alldgd/ evaluadores/ Agosto 2017

organizaciones postulantes

FASE IV: Determinacion de ES Calidad/Jurado Octubre 2017
ganadores
FASE V: Ceremonia de premiacion ES Calidad Noviembre 2017

FUENTE: MODELO PARA UNA GESTION DE EXCELENCIA

126



e) Diagrama sistema ES CALIDAD
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FUENTE: ELABORACION PROPIA.
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2. SISTEMA FORMACION PROFESIONAL

La Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC) publica en la Encuesta de
Hogares para propésitos multiples correspondiente al afio 2014 que la escolaridad
promedio a nivel nacional es de 6.7 grados.*® Lo que evidencia la necesidad de formacién
de las personas en el puesto de trabajo. Es importante que los empleados reciban de
manera constante formacién para poder alcanzar las metas y objetivos de la empresa como
también lo que se propongan por si mismos.

AEnNn | a actual i deslhrespaestz algpnacedidadagaeitienen las empresas o
instituciones de contar con un personal calificado y productivo, es el desarrollo de tareas
con el fin de mejorar el rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores
mediantelamej ora de | as habilidades, actitudes y cono

Beneficios

A Mejora del conocimiento del puesto a todos los niveles.

A Mejora la relacion jefesi subordinados.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

Elimina los costos de recurrir a consultas externas.

Forja lideres.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
Ayuda a la orientacién de nuevos empleados.

Hace viable las politicas de la organizacion.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en ella.

P i A B PP

Objetivos:

Productividad: La formacion no solo deberia aplicarse a los empleados nuevos sino también
a los trabajadores con experiencia. La instruccion puede ayudarle a los empleados a
incrementar su rendimiento y desempefio en sus asignaciones laborales actuales.

1. Calidad: Los programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente disefiados e
implantados también contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la fuerza
de trabajo.

2. Planeaciéon de los Recursos Humanos: La formacion y desarrollo del empleado
puede ayudar a la compafiia y a sus necesidades futuras de personal.

3. Prestaciones indirectas: Muchos trabajadores, especialmente los gerentes
consideran que las oportunidades educativas son parte del paquete total de
remuneraciones del empleado. Esperan que la compafiia pague los programes que
aumenten los conocimientos y habilidades necesarias.

4. Salud y Sequridad: La salud mental y la seguridad fisica de un empleado suelen
estar directamente relacionados con los esfuerzos de capacitacion y desarrollo de
una organizacién. La capacitacion adecuada puede ayudar a prevenir accidentes

4 FUENTE: EHPM- DIGESTYC 2014 Nivel de escolaridad alcanzado, Afios de escolaridad promedio
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industriales, mientras que en un ambiente laboral seguro puede conducir actividades
mas estables por parte del empleado.

5. Prevencion de la Obsolescencia: Los esfuerzos continuos de capacitacion del
empleado son necesarios para mantener actualizados a los trabajadores de los
avances actuales en sus campos laborares respectivos.

6. Desarrollo Personal: En el &mbito personal los empleados también se benefician de
los programas de desarrollo administrativos, ya que brinda a los participantes una
gama mas amplia de conocimientos, una mayor sensaciéon de competencia y un
sentido de conciencia, un repertorio mas grande de habilidades y otras
consideraciones.

Las organizaciones se enfrentan a las condiciones cambiantes provocadas por la presencia
de nuevos competidores y por las variaciones de las preferencias de los clientes. Las
compafiias deben confiar en sus empleados para prever posibles problemas, desarrollar
nuevos productos y servicios, y elevar la productividad para seguir siendo competitivas.

Las empresas imparten diversos programas de capacitacion, incluidos los siguientes:

A Capacitacion General: Estos programas abordan diversos temas, como: liderazgo,
comunicacion, administracion de proyectos, resoluciéon de problemas, matematicas,
métodos estadisticos para control de procesos, pensamiento critico e incluso cursos
correctivos de inglés.

A Capacitacion Administrativa: Se ofrecen cursos de practicas de empleo,
evaluacién de desempefio y habilidades administrativas a los empleados que han
sido designados lider de equipo.

A Capacitacion Técnica: Estos cursos enfocan los aspectos especificos del empleo
de una persona o0 de otro empleo conexo, con el propdsito de aumentar las
habilidades del empleado.

El Modelo Salvadorefio para una Gestion de Excelencia en el criterio ORIENTACION
HACIA EL PERSONAL destaca la importancia del compromiso que tiene las empresas con
sus empleados, en El Salvador existen instituciones que brindan apoyo para la formacién
del personal de forma gratuita o con posibilidades de financiamiento de tal manera que
todos sus recursos se encuentren al alcance de empresas que presentan un bajo
rendimiento o que reconocen la necesidad de capacitacion de sus empleados.

Dentro de las instituciones que tienen mayor participacion y son mas reconocidas en la
formacion de empleados se encuentra:
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llustraciéon 30 INSTITUCIONES FORMACION PROFESIONAL

INSAFORP

FORMACION
PROFESIONA

CAMARASAL

a) INSAFORP?’

BANDESAL
ITCAFEPADE

El Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional, es una institucion de derecho publico,
con autonomia econd6mica y administrativa y con personalidad juridica, bajo cuya
responsabilidad estara la direccién y coordinacién del Sistema de Formacion Profesional,
para la capacitacion y calificacion de los recursos humanos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El INSAFORP se cre6 en cumplimiento a la Ley de Formacién Profesional emitida mediante
el Decreto N° 554 del 2 de junio de 1993, publicado en el Diario Oficial No. 143, Tomo No.
320, del 29 de julio de 1993.

4 Mas informacién sobre los programas consultar: http://www.insaforp.org.sv/index.php/programas-de-formacion-
profesional/programas-para-trabajadores-de-empresas Disponible: 3/07/2016.
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Objeto del INSAFORP

"Satisfacer las necesidades de recursos humanos calificados que requiere el desarrollo
econdmico y social del pais y propiciar el mejoramiento de las condiciones de vida del
trabajador y su grupo familiaro.

Sistema de Formacién Profesional

El Sistema de Formacién Profesional, consiste en la unidad funcional del conjunto de
elementos humanos y materiales, publicos y privados, establecidos en el pais, para la
capacitacion profesional, entendiéndose ésta Ultima como toda accién o programa, publico
o privado, disefiado para la capacitacion en oficios y técnicas, que proporcione o incremente
los conocimientos, aptitudes y habilidades practicas ocupacionales necesarias para el
desempefio de labores productivas, en funcién del desarrollo socio-econémico del pais y
de la dignificacion de la persona.

Aplicacion de la Formacién Profesional en actividades productivas

"La Ley regula la Formacion Profesional en los distintos niveles, iniciales y
complementarios, y se aplicard a los sectores agropecuarios, industrial, comercial, de
servicios, agroindustrial y demés actividades productivas, de conformidad con los planes y
programas aprobados.

El Consejo Directivo del Instituto determinara el momento y forma en que los sectores de
actividad productiva se irdn incorporando a este sistema" Art. 4, LFP.

A PROGRAMAS DE FORMACION PROFESIONAL DISPONIBLES EN INSAFORP

Formacién para trabajadores de empresas

La formacién profesional para la productividad y competitividad se conoce genéricamente
como Formacion Continua y es toda actividad de capacitacion dirigida a trabajadores de las
empresas, con el proposito de complementar, actualizar o especializar sus competencias
laborales para contribuir a mejorar su productividad y competitividad en el desempefio de
sus funciones de trabajo.

Las capacitaciones a los trabajadores se desarrollan a través de diferentes programas, de
acuerdo a las distintas necesidades y oportunidades de contribuir a la productividad y
competitividad.

Pueden participar en la capacitacion los trabajadores de empresas de los diferentes niveles
organizacionales:

A Directores, Gerentes, Jefes.

A Mandos medios y Supervisores

A Personal administrativo: Auxiliares, asistentes, secretarias, entre otros.

A Personal operativo: Operarios, obreros, personal de mantenimiento, entre otros.

Los diferentes programas y capacitaciones son incluyentes, en cuanto a género, niveles de
escolaridad, edad, para que todos los trabajadores tengan las mismas posibilidades de
capacitarse, sin embargo cada uno de los programas tienen sus propios requisitos de
participacion.
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Obijetivos de la capacitacion dirigida a trabajadores de las empresas

A Contribuir a través de la capacitacion a mejorar la productividad y competitividad de
los trabajadores y de las empresas del pais.

A Fortalecer los conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores de las
empresas.

A Facilitar el desarrollo de las competencias laborales de los trabajadores de las
empresas, de acuerdo a las necesidades de sus puestos de trabajo.

Areas de capacitacién

Las capacitaciones se desarrollan mediante la ejecucién de cursos en distintos temas
técnicos y administrativos, agrupados en las siguientes areas de capacitacion:

- Administracién y desarrollo gerencial

- Calidad, procesos y produccién

- Mercadeo y ventas

- Finanzas, contabilidad y auditoria

- Desarrollo humano

- Recursos humanos

- Exportaciones e importaciones

- Desarrollo de instructores y supervisores
- Idiomas

- Informatica

- Tecnologias, técnicas y sus aplicaciones

Forma en que se realiza la capacitacion

Los distintos programas de capacitacién son ejecutados por proveedores de capacitacion,
los cuales son contratados por INSAFORP, y pueden ser centros de formacién y
facilitadores/instructores independientes.

Las capacitaciones se imparten de acuerdo a los requerimientos de las empresas, en forma
modular, con horarios flexibles y opciones amplias de cursos y centros de capacitacion.

Costos de Capacitacion

El financiamiento del INSAFORP al costo de la capacitacion de los participantes puede ser
del 100% o parcial con financiamiento compartido con las empresas, de acuerdo a cada
programa de capacitacion.

Los programas vigentes para capacitacion de los trabajadores de las empresas son los
siguientes:
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Tabla 15 PROGRAMAS VIGENTES DE FORMACION PROFESIONAL.

PROGRAMAS VIGENTES DE FORMACION PROFESIONAL DISPONIBLES EN INSAFORP

Programa Desarrollo de
Competencias Gerenciales

Administracién Aplicada

Desarrollo Emocional Aplicado

Finanzas, Contabilidad y Auditoria

Gestion de Recursos Humanos

Calidad, Procesos y Produccion

El INSAFORP apoya el 90% del costo de la capacitacién

I I I D

Programa Nacional de Formacion
Continua Area Técnica

Mecéanica General

Mecéanica Automotriz

Mecatrénica

Electrénica

Electricidad

Construccion

Confeccion

El financiamiento del INSAFORP al costo de la capacitacion de
los participantes es del 100%.

> > > > > >

Programa Nacional de inglés para
el Trabajo

Ser trabajador activo de una empresa.

Tener un grado académico de 9° grado como minimo.
Necesitar el inglés como herramienta de trabajo.
Tener la disponibilidad de asistir a clases 10 horas por
semana.

Contar con el resultado de la prueba estandarizada
CASAS que establezca su nivel actual de inglés.

El programa est4 constituido por 18 médulos para niveles
principiantes, intermedios y avanzados. Cada maédulo tiene una
duracién entre 40 y 50 horas, dependiendo del nivel.

> D> D> DD

Cursos Cerrados

Mercadeo y Ventas

Seguridad y Salud Ocupacional

Desarrollo Emocional Humano Aplicado

Produccioén y Calidad

Administracion de Recursos Humanos

Finanzas, Contabilidad y Auditoria

Informéatica

Los cursos de las diferentes areas de capacitacion tienen una
duracion minima de 8 horas.

El apoyo del INSAFORP en las distintas capacitaciones es hasta
del 90% del costo de la misma.

> > > > >

Cursos Abiertos

Administracion y Desarrollo Gerencial}

Calidad y Produccién

Seguridad Alimentaria: Buenas Préacticas de
Manufactura, Manipulacién Higiénica de Alimentos
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional
Mercadeo y Ventas

Finanzas

Administracion y Desarrollo del Recurso Humano
Confeccion y Textil

Inglés

> > >

P P

El apoyo del INSAFORP en las distintas capacitaciones es hasta
del 70% del costo de la misma.

FUENTE: INSAFORP
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b)  CONAMYPE“

Con el propdsito de convertir a El Salvador en un pais de oportunidades, para obtener logros
permanentes tanto en el desarrollo econdmico como en el social y especialmente para
mejorar el nivel y calidad de vida de todos los salvadorefios, es indispensable apoyar al
Sector de la Micro y Pequefia empresa, por ser una fuente importante de empleo y riqueza
del pais, convirtiéendose en un factor estratégico en los esfuerzos de profundizar las
relaciones de competencia de una economia de mercado.

Por lo tanto en el decreto N° 48 en el Art. 1 se establece:

fCrearse la comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa, CONAMYPE, en lo sucesivo
denominada %nicamente fiLa Comisi-n Nacional 6, <cu
gama de micro y pequefia empresas modernas, competitivas, rentables, capitalizables con
capacidad de crear riquezas y empleo, articuladas dentro del sistema econémico del pais,
en el marco de | as estrategias de desarroll o nac

Servicios brindados por CONAMYPE

CONAMYPE brinda diferentes servicios para empresarios, empresarias y personas que
desean iniciar un negocio. Estos apoyos estan disponibles en las Oficinas regionales de
CONAMYPE, en los CEDART (oficinas especializadas en atencion al sector artesanal) y en
los CDMYPE (oficinas de asesoria empresarial que operan en coordinacion con
universidades y organizaciones no gubernamentales). Busque la oficina mas cercana y
conozca los servicios que puede encontrar en ella.

Actualmente CONAMYPE cuenta con un lista en que se describe los lugares que brindan
asistencia a la micro y pequefia empresa la cual se presenta a continuacion:

Cuadro 14 SERVICIOS CONAMYPE

Servicios brindados desde las Oficinas Regionales de CONAMYPE

CONAMYPE La Unién

CONAMYPE Zacatecoluca

CONAMYPE San Salvador

CONAMYPE San Miguel

CONAMYPE llobasco

CONAMYPE Sonsonate

CONAMYPE Santa Ana

Servicios de CEDART

Servicios dirigidos al sector artesanal, desde los Centros de Desarrollo artesanal (CEDART)

CEDART Nahuizalco

CEDART llobasco

CEDART La Palma

Servicios de CDMYPE

Servicios de asesoria, capacitacion y asistencia técnica. Los CDMYPE son resultado de una
alianza publico-privada-académica, participando: El Ministerio de Economia-CONAMYPE, varias
Universidades, gobiernos locales y organizaciones no gubernamentales

CDMYPE UNIVO

CDMYPE UNICAES llobasco

CDMYPE UGB Usulutan

CDMYPE UNICAES Santa Ana

CDMYPE ADEL La Unién

CDMYPE PROCOMES

CDMYPE Cayaguanca

CDMYPE UFG San Salvador

CDMYPE Universidad Dr. José Matias Delgado

CDMYPE ADEL Morazan

CDMYPE FADEMYPE

CDMYPE USO (Sonsonate)

FUENTE: CONAMYPE

4 Mas informacion sobre la guia de servicios consultar: https://www.conamype.gob.sv/?page id=2819 Disponible: 3/07/2016
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La Guia de Servicios disponibles en las Oficinas Regionales de CONAMYPE presenta los
siguientes servicios:

A Capacitacion

Como jornadas de formacién grupal, dirigida a varias empresas o personas emprendedoras,
se refieren a como iniciar o administrar una empresa. Se debe consultar a la persona
responsable sobre las teméticas disponibles. Tiempo de espera para recibir de duracion del
proceso: varia entre 4 y 6 semanas (como los grupos minimos son de 15 participantes, es
necesario llenar el cupo para realizar la capacitacion). Servicio Gratuito

A Asistencia Técnica

Servicio técnico especializado que es requerido por las empresas para lo cual se contratan
consultores especializados en dicha tematica.

Este servicio es cofinanciado. El monto que el empresario o empresaria aporta, varia entre
el 5% y 20% del costo total de la asistencia técnica. El resto es cubierto con fondos del
Gobierno de El Salvador.

Tiempo de espera para recibir el servicio: varia entre 4 y 6 semanas.

Este servicio es cofinanciado. El monto que el empresario o empresaria aporta, varia entre
el 5% vy 20% del costo total de la asistencia técnica. El resto es cubierto con fondos del
Gobierno de El Salvador.

A Asesoria en Tramites Empresariales

Servicio de asesoria sobre cada uno de los trAmites para la formalizacion de empresas, que
permiten al empresario identificar las ventajas e implicaciones de legalizar su negocio.

Tiempo de asesoria: Maximo 30 minutos. Servicio Gratuito

A Tramites parala Formalizacion

A través de la Oficina de CONAMYPE, las empresarias y empresarios, pueden realizar los
siguientes tramites:

Inscripcién de NIT, Inscripcion de IVA, Inscripcién de Balance Inicial, Matricula de Empresa
y Registro de Marcas y Patentes.

Tiempo de atencion: 30 minutos a 1 hora. Tiempo de resolucién de los tramites: depende
de cada Institucion. Servicio Gratuito
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C) BANCO DE DESARROLLO DE EL SALVADOR*

El Banco de Desarrollo de El Salvador, de acuerdo con la Ley del Sistema Financiero para
el Fomento al Desarrollo, tiene como su principal objetivo promover, con apoyo financiero
y técnico, el desarrollo de proyectos de inversion viables y rentables de los sectores
productivos del pais, a fin de contribuir a:

A Promover el crecimiento y desarrollo de todos los sectores productivos.
A Promover el desarrollo y competitividad de los empresarios.

Propiciar el desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa.
Promover el desarrollo de las exportaciones del pais.

Generar empleo.

Mejorar los servicios de educacion y salud.

> > > > P

Consecuentemente con estos objetivos y con los fundamentos de una banca de desarrollo,
en donde el acceso al financiamiento estd enfocado al crecimiento y desarrollo,
fortaleciendo los conocimientos y experiencias de los sectores productivos para potenciar
sus capacidades y competencias, BANDESAL cre6 en noviembre del 2012 su Centro de
Formacion, con el objetivo de generar y transmitir conocimiento a la sociedad salvadorefia,
a través de programas de capacitacion que permitan apoyar al desarrollo de los sectores
productivos.

El Centro de formaciéon BANDESAL APOYA en el desarrollo de:

Educacion financiera.: Orientado a las familias salvadorefias, microempresas y sectores
priorizados, para que puedan aprovechar al maximo sus recursos a través de la creacion
de presupuestos, ahorro, inversion y buenas practicas para el uso del crédito.

Fortalecimiento institucional: Potenciando el uso de herramientas y desarrollo de
competencias que permitan mejorar el desempefio del personal interno. Dicho esfuerzo se
lleva a cabo en coordinacién con la Unidad de Recursos Humanos del Banco en un plan de
capa-citacién interna.

Sectores productivos: En consecuencia con las lineas estratégicas determinadas por el
Banco de Desarrollo de El Salvador, se elaboran programas de capacitacion que permitan
promover y propiciar el progreso de las MIPYME, incluyendo aquellos que permitan el
apoyo a través de las instituciones financieras intermediarias.

Aulavirtual: Como parte de las herramientas que fortalecen la comunicacion no presencial,
se ha implementado una plataforma virtual que facilita el desarrollo de cursos y
capacitaciones parcialmente presenciales o total-mente virtuales. Esto, a su vez, permite el
uso eficiente de los recursos bajo los estandares de calidad.

A través de su Centro de Formacion, BANDESAL otorga a la poblacion programas de
capacitacion y formacién adaptados a sus necesidades, para hacer de El Salvador un pais
en el que el desarrollo econémico y social tenga como base las potencialidades humanas
de la ciudadania, el desarrollo de sus talentos y capacidades, su imaginacion y creatividad,
sus emprendimientos, sus destrezas innovadoras, asi como el incremento en la
productividad de su trabajo.

4 Mayor informacién disponible: http://www.bandesal.gob.sv/centro-de-formacion/, Consultado: 3/07/2016
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d) CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA DE EL SALVADORS50

La Camara de Comercio e Industria de El Salvador (CCIES), es una gremial empresarial no
lucrativa constituida con fines de servicio y de conformidad con las leyes de la Republica.

Cuya misién es: Promover y defender permanentemente el sistema de libre iniciativa,
impulsando la unidad nacional, y el desarrollo empresarial con responsabilidad social,
liderando acciones y facilitando servicios que fomenten la competitividad y la innovacion de
nuestros asociados, protegiendo sus derechos.

Beneficios que ofrece CAMARASAL:
A ORIENTACION Y ASESORIAS EMPRESARIALES

Es un servicio para todos los socios de Camara de Comercio e Industria de El Salvador en
el que, a través de la Direccion, Asuntos Econémicos y Comerciales, se brinda al socio un
acompafamiento para proveer soluciones empresariales.

Orientacion a consultas sobre las siguientes areas:

- Tributaria
- Legal
- Tramites Empresariales
- Comercio Exterior
- Indicadores Econémicos
- Laboral
A OPORTUNIDADES DE NEGOCIOS

La CCIES ofrece una gama de opciones para promocionar la marca de las empresas socias,
y a la vez ser parte de una amplia red de contactos nacionales e internacionales.

Beneficios:

- Promocionar marca de la empresa socia en la Gremial

- Oportunidad de atraer clientes que son socios de CCIES

- Un espacio personalizado para la empresa socia

- Publicidad de las empresas socias en los diferentes medios de comunicacion
de la CCIES

- Brindar red de contactos nacionales e internacionales

A ENCUENTROS EMPRESARIALES

En esta division de estudios econémicos y comerciales, uno de los objetivos propuestos es
impulsar el crecimiento del sector empresarial de El Salvador, por tal razén se realizan
actividades para dinamizarlo, tales como: promocion y divulgacion de ferias y misiones
comerciales, ruedas de negocios con empresas nacionales y extranjeras, conferencias,
charlas con el fin de la busqueda de nuevos contactos que permitan la expansién a nuevos
mercados y mejoren la competitividad de las empresas con oportunidades de negocios,
asesorias entre otros.

%0 Mas informacion sobre los diferentes servicios: http://www.camarasal.com/ Consultado: 3/07/2016
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Beneficios:

- Asesorias en temas relacionados al comercio internacional

- Nuevos contactos para la expansion de mercados y mejora de la
competitividad

- Contactos que tienen interés comercial comun

- Consultas en materia de exportacion

- Informacion de negocios Internacionales y con socios Nacionales

A CONFERENCIAS DE INTERES

Son talleres especializados en temas de auge que buscan fortalecer areas fundamentales
de una empresa, el proceso de aprendizaje y la formacion empresarial.

Beneficios:

- Es un servicio exclusivo gratuito para socios de CAMARASAL
- Contactos con otros socios nuevos y actuales
- Comunicacién de buenas practicas con otras empresas
CapaC|taC|on de personal
A COMUNICACION INSTITUCIONAL CON EL SOCIO

Ponemos a su disposicion diferentes canales de comunicacion para que disponga de
informacién relevante que le facilite realizar negocios y enterarse de los temas que afectan
al quehacer empresarial, asi como de las actividades que la institucion realiza en beneficio
de sus socios.

Beneficios:

- Herramientas para contacto de negocios

- Obtiene un analisis econémico y de clima de inversion

- Cuenta con informacion relevante de cada sector

- Ventana 6ptima y de menor costo para anunciarse

- Se mantiene informado de lo que la Camara hace por usted.

A CERTIFICADO DE BENEFICIOS

Son certificados que tiene como fin recompensar la fidelidad de nuestros socios activos con
sus pagos al dia, a través de beneficios y promociones exclusivas para socios. Al renovar
su membresia anual, el socio recibira un paquete de beneficios de los servicios de la CCIES,
los cuales son cortesias que puede hacerlos efectivos en cualquier momento mientras dure
la vigencia.

Beneficios:

- Ahorro en servicios de la CCIES
- Presencia de marca
- Promocién de productos y servicios
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A ASOCIATIVIDAD Y FORTALECIMIENTO SECTORIAL

Es un servicio exclusivo para nuestros socios a través de un acompafiamiento grupal, con
el objetivo de que las empresas participantes logren mejoras importantes en su
productividad y competitividad.

Servicio de CAMARASAL:
A CAPACITACIONES

Estas permiten actualizar, desarrollar, adquirir conocimientos, habilidades y/o actitudes en
el recurso humano de las organizaciones. Este es un servicio abierto para socios y no socios
de la CCIES.

La CCIES ofrece capacitaciones bajo las siguientes modalidades:

- Programa de desarrollo de competencias gerenciales

- Programa de desarrollo de habilidades gerenciales para mujeres lider
- Cursos abiertos y cerrados

- Programas propios de la CCIES

A PUBLICIDAD E IMAGEN CORPORATIVA

La publicidad es uno de los medios mas efectivos para posicionar su marca 0 su empresa,
para lograrlo debe identificar y saber llegar a sus publicos meta, con una imagen sélida y
coherente a su mision, vision y valores.

Beneficios:

- Visibilidad de su empresa ante tomadores de decision de compras y
mercadeo de las empresas a donde llegan sus marcas
- Posicionamiento en la mente del lector
Oportunidad de negocios
A CERTIFICADOS DE EXPORTACION

Los certificados de exportacion son los documentos o formularios de acuerdo a la ley, que
me acreditan como exportador de mercancias y me permiten poder exportar a los demas
paises del mundo, cumpliendo con las exigencias del pais destinatario.

Beneficios:

- F&cil acceso a mercados destinos.
- Cumplimiento de leyes y normas de cada pais.
- Buen prestigio ante las autoridades competentes de cada pais y sus
proveedores.
A PROGRAMAS EMPRESARIALES

Es un servicio méas para todos los socios de Camara de Comercio e Industria de El Salvador,
en el que, a través de nuestro Nucleo Sectorial de Consultores Multidisciplinarios y
CAPYME-Proyectos, se fortalecen las empresas en diferentes especialidades que
requieran apoyo.
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Beneficios:

- Acompafamiento de consultores expertos por especialidades

- Empresas mas competitivas

- Seguimiento y vinculacién con programas de apoyo para empresas
- Calidad, tiempo oportuno y confidencialidad

Entre los programas disponibles actualmente se encuentra:

- PROGRAMA ESCALA PARA EMPRESARIAS LIDERES
-  PROGRAMA MEJORA CONTINUA

- INNOVEXPORT

- PROGRAMA DE DESARROLLO DE PROVEEDORES

- EMPRENDES

e) Escuela Especializada de Ingenieria ITCA- FEPADE®™

La Escuela Especializada en Ingenieria ITCA-FEPADE cuenta con una reconocida
trayectoria académica, camino sustentado por el esfuerzo y la visibn que dio paso a la
concretizacion de su objetivo de fundacién: impulsar la capacitacién y el recurso humano
de El Salvador.

En la actualidad cuenta con diferentes cursos y diplomados disponibles respondiendo a su
politica de calidad de "Brindar servicios de capacitacion que cumplan con las necesidades
y expectativas de nuestros clientes, a través de la mejora continua de nuestros procesos y
asi contribuir al desarrollo del Recurso Humano".

A CENTRO DE ALTA TECNOLOGIA CNC

El centro de alta tecnologia en CNC (CATEC) es un centro Integral en el cual manejamos
toda la cadena de produccion en tecnologia CNC con certificaciones internacionales TUV
(Instituto de certificacion internacional Aleman) ,especializado en disefio, fabricacion,
control de calidad y entrenamiento en torno y fresadora con control numeérico
computarizado CNC para ello el centro CATEC cuenta con 4 &reas especializadas y
debidamente equipadas con maquinas , accesorios e instrumentos de alta tecnologia
para un correcto control de calidad de los procesos. Para un correcto control de calidad de
los procesos en las que se ofrecen los siguientes servicios:

- AREA DE METROLOGIA: controlar los parametros de calidad de las medidas de
las piezas fabricadas ya sea en torno o fresadora CNC, y a la vez podemos generar
servicios de reproduccion y copiado de piezas para proceso de mecanizados
posteriores y su adecuado control de calidad.

-  MODELADO Y CAD-CAM: modelar, disefiar y procesar prototipos de piezas en
software de disefio para torno CNC y fresado CNC tales como FANUC vy
SINUMERICK.

51 Mayor informaciéon disponible: http://www.itca.edu.sv/index.php/cursos-y-diplomados/listado-de-cursos-y-diplomado;
consultado: 6/07/2016.
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- AREA DE MANUFACTURA EN EQUIPO DIDACTICO CNC TORNO Y
FRESADORA: introducir al participante en los conceptos de control de los
parametros basicos de una maquina torno CNC y fresadora CNC tales como
avances , rpm, control de mandos manuales y autométicos, montaje, llamado y
cambio de herramientas , desajuste de piezas vs. Herramientas, movimiento y
control de los ejes a través de tableros industriales y edicién, ejecucion, depuracion
de programas pre-disefiados, para posterior control de maquinaria CNC Industriales.

-  AREA DE MANUFACTURA INDUSTRIAL CNC: adquiera las destrezas para
manipular Maquinas Industriales CNC TORNO Y FRESADORA con herramientas
industriales reales, trabajando los procesos de mecanizado en aceros de baja y alta
aleacién y materiales no ferrosos, programando los procesos directamente desde
tableros de control industrial o a través de software CAD/CAM, ajustar los
parametros de mecanizado bajo las normas de control establecidas previamente,
calcular los parametros de corte reales de acuerdo a la herramienta a utilizar tales
como avances herramientas, RPM, velocidades de Corte, profundidades, longitud
de los cortes, estrategia de ataques para optimizar los procesos y rendimientos de
las Maquinas CNC y de las Herramientas.

A COMPUTACION

Diplomados operador de software, Creacion de paginas web, Disefio Grafico, Programador
de computadoras, Bases de datos, Disefio y Dibujo Digital con AutoCAD, Arquitectura
Virtual con Revit, Animacién y Presentacion con 3ds MAX, Disefio y Dibujo Topogréafico
Digital, Expresion Digital con Photoshop, MS PROJECT.

- OFIMATICA

- PROGRAMACION

-  CURSOS TUTORIADOS

- CURSOS CERRADOS/INSAFORP CCTI

- PROGRAMA NACIONAL DE FORMACION CONTINUA i 2016
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f) Organismo Salvadorefio de Acreditacién OSA>

El Organismo Salvadorefio de Acreditacion ofrece cursos de formacién técnica abiertos y
en linea sobre diversos temas de calidad que buscan generar competencia en el personal
de instituciones publicas y privadas dedicadas a la realizacién de pruebas de ensayo,
calibracion, inspeccion o certificacion de tareas especificas.

llustracion 31 PROGRAMAS DE FORMACION ANUAL 2016 OSA.

FUENTE: ORGANISMO SALVADORERNO DE ACREDITACION.

Aseguramiento de la calidad

Validacion de métodos

Estadistica General

CURSOS ABIERTOS Incertidumbre

Gestion de métodos
de No
Conformidades

& ISO 15189
“Requisitos Generales para
Laboratorios Clinicos

Auditorias Internas

Gestion de riesgos
para la a la imparcialidad

competencia de los laboratorios de
ensayo y de calibracién.

ISO/IEC 17025:2005
"Requisitos generales

52 Mayor informacion disponible: http://www.osa.gob.sv/servicios/capacitaciones/ ; Consultado: 6/07/2016.
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0)] Asociacién Salvadorefia de Industriales ASI53

Las diferentes empresas ingresan como socios a la ASI reciben servicios que la gremial
presta en las areas técnicas, consultorias, formacion y comunicaciones.

LOS BENEFICIOS QUE BRINDA ASI A SUS ASOCIADOS

A

Los ayuda en la promulgacién, derogacion, modificacion de leyes, reglamentos o
disposiciones que vayan en beneficio del sector industrial, propiciando arreglos
conciliatorios de conflictos comerciales.

Se preocupa por analizar y estudiar los anteproyectos de leyes relacionadas con los
intereses de sus asociados, siendo un portavoz de sus peticiones ante el gobierno
central.

Establece relaciones empresariales y de negocios, alianzas estratégicas con
instituciones nacionales, universidades, organizaciones no gubernamentales y
gremiales.

ASI| prepara a sus asociados para las exigencias de un mundo competitivo
ofreciendo capacitacion gerencial, técnica y administrativa al personal de nuestros
asociados a través de la gerencia de capacitacion y formacion empresarial.

ASI no limita sus esfuerzos solo a nivel nacional, ya que también es el contacto
directo con gobiernos y organismos internacionales para los planes de becas de
capacitacion, los cuales son ofrecidos a sus asociados.

Actualmente la Asociacion de Salvadorefio de Industriales cuenta con los siguientes
seminarios para la formacion de los empresarios:

A
A

v v B P

Seminario: Gestion y Ahorro Energético para la Industrial

Seminario: Formulacién y Evaluacién de Proyectos de Energias Renovables para
Su empresa

Seminario de Alta Gerencia: To The Heart Of Business, Desarrollo de Negocio.
Taller Calculo para el Pago Conforme a la Ley de las Prestaciones Laborales
Seminario: Metas de Produccion y Gestién de Stock

Seminario: Gestion Profesional de la Cadena de Abastecimientos

Seminario: Manejo Seguro de Montacargas

Seminario: Programa de Seguridad y Salud Ocupacional, 48 Horas de Ley
Seminario Internacional: Como crear su Plan de Mantenimiento Basado en RCM y
AMFEC, entre otros.

58 Mayor informacion: http://www.industriaelsalvador.com/index.php/capacitaciones/seminarios/; Consultado: 6/07/2016.
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h) Seleccidén de Alternativa

La capacidad para desarrollar alternativas es a menudo tan importante como la habilidad
para elegir correctamente entre ellas. Como tomar una decision supone escoger la mejor
alternativa de entre las posibles, se necesita informacion sobre cada y sus consecuencias
respecto a nuestro objetivo.

Luego de identificar algunos de los ofertantes que brindan apoyo tanto técnico como en la
transferencia de conocimiento, es necesario evaluar cuales de ellos son los mas
convenientes para el disefio propuesto de la guia de evaluacion en la mejora continua de
las PYMES.

La meteorologia para la seleccidn de alternativas es la siguiente:

llustraciéon 32 METODOLOGIA DE EVALUACION

{DEFINICION DE OBJETIVO ’_J

IDENTIFICAR LOS CRITERIOS DE DECISI’QﬁI

ASIGNAR PONDERACION A LOS CRITERI(’QSS

[ EVALUAR LAS ALTERNATIVAS FJ

SELECCIONAR LA MEJOR ALTERNATIVA

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Definicién de objetivo

Por medi o de | a e \dentificam aguellan institecion®esipsidicas v piiivadas
comprometidas con el desarrollosos t eni bl e de | as PYMES en EI Sal v

De esta manera lograr fomentar una cultura de calidad y mejora continua luego de haber
realizado la evaluacion de su sistema de Gestion el permitird establecer los puntos clave
gue requieren tanto la formacion técnica como la transferencia de conocimiento.
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Identificacion de criterios de decision

Se deben identificar los criterios de decision que seran relevantes para alcanzar el objetivo.
Cada persona que toma decisiones suele tener unos criterios que los guian en su decision.

Para la evaluacion de las alternativas de instituciones a tomar en cuenta para el disefio del
modelo se establecen los siguientes criterios de evaluacion:

Cuadro 15 PONDERACION DE CRITERIOS

PONDERACION DE CRITERIOS DE EVALUACION

N° CRITERIO DESCRIPCION
Formacién con relacion a los | Las instituciones cuentan con cursos o diplomados en los que
1° | criterios  gerenciales del | se trasfiere informacion y conocimiento de cémo mejor cada
modelo. uno de los criterios evaluados en el Modelo de Excelencia.
L - Se imparten talleres, diplomados o seminarios en los que se
Formacion técnica que :
R Lo presenten las herramientas que ayudan en el desarrollo del
2 fortalezcan los  criterios | P . ;
area técnica para el aseguramiento de la calidad en los
evaluados en el modelo. e .
productos o servicios ofertados para los clientes.
La instituciéon que brinda el servicio facilita o cuenta con
No existen limitantes en los | diferentes alternativas para la asistencia los cursos de
30 | CUpOS disponibles para los | formacién de tal manera que sea de beneficio para ambas
empleados participantes de la | partes involucradas. Queda en decision de las empresas
formacion. interesadas la seleccién del personal participante o la
realizacion de procesos previos.
Se presentan oportunidades para los diferentes niveles en la
Oportunidad de formacién | estructura organizativa de la empresa solicitante, lo que
4° | para altos mando como | facilita los tramites requeridos y evita la busqueda para cada
personal operativo. una de las &reas y niveles de la empresa, ya que se cuenta
con variedad y disponibilidad.
Cuenta con diversas localidades que se encuentra al alcance
Disponibilidad de | de los futuros clientes, como empresa solicitante es ventajoso
5° | localizaciones accesibles | porque no ocasionan costos excesivos por largas trayectorias
para la capacitacion. de viaje hasta el lugar de capacitacion o la solicitud de
informacion.
6° No requiere de afiliacion para | No es necesario la afiliacion o compromiso a largo plazo para
poder optar por los servicios. | optar por los servicios brindados.
No requieren afiliacion los costos del curso, taller,
7o No se solicita Inversién inicial | capacitacion, etc. Son asumidos por la institucién que
significativa y continua. imparte los cursos de formacion y no son transferidos a las
instituciones participantes.
Para asumir los costos que se requieren para impartir el
Facilidades de pago en la | curso, taller, capacitacion existen convenios que permiten
g° cancelacién de mensualidad, | que estos costos sean més accesibles.
membresia u otros | Asumiendo una parte la empresa que brinda el servicio y
requerimientos financieros. permitiendo facilidades de pago para la empresa
demandante.
. Las instituciones poseen larga trayectoria en la formacion de
Informacién clara sobre los e
g personal y empresas por lo tanto dentro de sus politicas y
- | requerimientos de cursos ya o . ;
9 : L planes estratégicos cuentan con un inventario de programas
sea por medios electrénicosu | . . : X o
: disponibles y dicha informacién se encuentra al alcance de
presenciales. :
los demandantes de forma clara y precisa.
: El nivel de formalizacion requerido con el que cuentan las
No se presentan formularios . - )
R ; L0 " empresas solicitantes de formacién se ve reflejado en los
10° | de inscripcién con dificultad

de cumplimiento.

campos de informacion exigida por la empresa que brinda la
capacitacion.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Asignacion de ponderacion

Los criterios seleccionados en la fase anterior no tienen todos la misma importancia, por

tanto, es necesario ponderar las variables que se incluyen en las lista en el paso anterior,

a fin de darles la prioridad correcta en la decision. Este paso lo puede llevar a cabo dandole

el mayor valor al criterio preferente y luego comparar los demas para valorarlos en relaciéon

al preferente.

Para la asignacion de ponderacion se realizara por medio de criterio propio, en este caso

las personas encargadas del di seffo y evaluaci - -n
calidad seran las encargas de asignar la ponderacién a cada uno de ellos.

Cada uno de los puntos a evaluar puede responderse de forma afirmativa o negativa a tal

respuest a para | a evaluaci-n se |l e asignaran | os
Finalmente se sumaran todas las respuestas y se considerar segun los valores, ¢qué
instituciones son las mas adecuada?, ya que cuentan con diversos atributos y condiciones

accesibles y de ayuda para la pequefia y mediana empresa. Aquellas instituciones que

cuenten con variedad de programas y secciones, estas se evaluaran por separado y

posterior se asignara un promedio en representacién de toda la institucion.

La siguiente tabla presenta los rangos Yy la evaluacion final asignada segun el valor de la
ponderacién alcanzada por cada institucion:

Tabla 16 PONDERACIONES
TABLA DE PONDERACIONES

VALORES EVALUACION
INSTITUCIONES
0.60 -0.90% FUNCIONALES PARA EL
DISENO
INSTITUCIONES
0.407 0.59% FUNCIONALES PERO

CON CONSIDERACIONES
INSTITUCIONES
CONSIDERADAS PERO
CON UN ENFOQUE
ESPECIFICO

MENOS DEL 0.40%

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Evaluacion de alternativas

Una vez que se han desarrollado las alternativas el tomador de decisiones debe analizarlas cuidadosamente. Las fortalezas y

debilidades se vuelven evidentes segun se les compare con los criterios y valores establecidos.

Tabla 17 ANALISIS DE ALTERNATIVAS POR MEDIO DE CRITERIO DE EVALUACION

CRITERIOS DE EVALUACION

sET°8| 88|28 [8 |¢&

S | o |22 |45 5 | 3| 2 | a_ |8 <

O c | B | 2| & < 5 | g9 | g2 | 2

w LZ) S0 oS = = 0 a (&0 =< =

INSTITUCIONES DE APOYO o T S E < = 3 L & S & o & TOTAL

) = o < o = < L v

2§ | RE| 3 | 2 | o |& |z 9

=4 z

1° 2° 3° 4° 5° 6° 7° 8° 9° 10°

25% 25% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 15% 5%
INSAFORP 0.68

Programa _Desarrollo _de 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1

Competencias Gerenciales
Programa_ Namgnal de, qumamon 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0.30
Continua Area Técnica
Programa Nauona! de Inglés para 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0.95
Trabajo
Cursos Cerrados 0 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0.60
Cursos Abiertos 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0.85
CONAMYPE 0.66
Servicios CONAMYPE

Capacitacion 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.70
Asistencia Técnica 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 0.65
Asesoria en tramites empresariale 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0.65
Tramites para la formalizacion 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0.65
Servicio CDMYPE 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0.95
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BANDESAL 0.5

BANDESAL 1 | 1 ] 0 | o | o] 0.50

CAMARASAL 0.88

Beneficios 1 1 0 1 0 0.80

Servicios 1 1 1 1 1 0.95

Seminarios 1 1 0 1 1 0.90

ITCA FEPADE 0.52

Centro de Capacitacién en 0 1 1 1 1 0.60
Tecnologia Informatica

Centro de Capacitacion en ldioma 0 1 1 1 1 0.65

Areade especializacion 1 0 0 0 0 0.30

Centro de alta tecnologia en 1 0 0 0 0 0.30

Mecatronica

Organismo Salvadorefio de Acreditacion 0.55

OSA 1 | 0 | 1 | o | o | 0.55

Asociacion Salvadorefia de Industriales 0.60

AS 1 | 0 ] 1 | o | 1] 0.60

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Seleccidn de la mejor alternativa

Luego de haber evaluado las diferentes alternativas por medio de los criterios establecidos
y con base a los resultados las tres instituciones que presentan las mejores ponderaciones
son las siguientes:

Tabla 18 IDENTIFICACION DE INSTITUCIONES SEGUN RESULTADOS

INSTITUCION PORCENTAJE VALORACION
CAMARASAL 88% Instituciones F.untilonales
para el disefo
INSAFORP 68% Instituciones F.unc~|onales
para el disefo
CONAMYPE 66% Instituciones F_untzlonales
para el disefo
FUENTE: ELABORACION PROPIA
i) Anadlisis Sistema Formacion profesional

Segun los resultados obtenidos La Camara de Comercio e Industria de El Salvador es la
mejor opcion a considerar para la formacion continua del personal como para solicitar apoyo
en el desarrollo sostenible de las pequefias y medianas empresas.

Se destaca que dicha institucion dispone de tantos beneficios para sus miembros como
para el publico en general. Optar por formar parte de la gremial no solo se debe evaluar
desde el punto de vista econémico, ya que la membresia no es un valor fuera del alcance
para las PYMES, exige que las empresas interesadas formalicen su negocio pongan en
regla sus documentos de escrituracion y realicen su evaluacion econémica por medio del
balance general.

Entre los servicios se encuentran disponibles tanto para la formacion gerencial que
involucra los 6 criterios evaluados en el Modelo de Excelencia como los aspectos técnicos
gue ayudan a fortalecer las actividades que ya se realizan, volviéndose conveniente ya que
pueden encontrarse diferentes cursos, talleres, seminarios, etc., de interés en un solo lugar,
se ahorra el tiempo y recursos necesarios para la solicitud, ademas al obtener informacion
de un solo lugar esta posee un caracter de uniformidad lo que facilita su manejo y analisis.

Otra caracteristica importante es que cuenta con portales electronicos en los que se detalla
adecuadamente los procesos para solicitar informacion como también los requerimientos
para la inscripcién de los cursos.

Cabe destacar que CAMARASAL tiene diferentes convenios con otras instituciones lo que
permite tener un mayor alcance y cubrir diversas areas de formacion.

Una de esas instituciones y que respectivamente es el segundo lugar en la evaluacion es
INSAFORP. Se encuentra dentro de las entidades publicas con mayor reconocimiento en
la formacion de personal cuenta con multiples localizaciones en las que brinda su servicio,
por lo que se encuentra al alcance de quien lo demande, también se caracteriza por el
apoyo financiero para participar en las capacitaciones hasta en un 100%, para nuestro
interés el Instituto de Formacion presenta mayormente capacitaciones en el rea gerencial
y no en la técnica debido al enfoque de estas que principalmente es en mecéanica
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automotriz, pero fuera de ello su portal electrénico presenta toda la informacion detallada y
es de facil comprension. La mejor caracteristica que presenta esta institucion que facilita
los recursos financieros para que las personas logren tener una mejor formacion al tener
convenios con instituciones privadas y Universidades brinda las posibilidades de que lo
empleados busquen la informacion que sea realmente de su interés.

Finalmente CONAMYPE se puede tratar como el primer paso en el proceso de formacion,
si bien responde a la naturaleza de atender a la micro y pequefia empresa con la
incorporaciéon de CDMYPE los micro empresarios han tenido las herramientas para
fortalecerse y poder mejorar sus procesos productivos y gerenciales lo que les ayuda a
ofertar mejores productos y servicios en el mercado, cuenta con diversas localizaciones y
responde principalmente con asesorias, capacitaciones y cursos para el area gerencial o
dirigido a las personas encargadas o duefios de las empresas.

Si bien las instituciones antes mencionadas son las mas destacadas no se pueden
descartar las otras alternativas, al pertenecer al sector privado en su mayoria estas cuentan
con un plan anual de todos los talleres, seminarios, capacitaciones, etc. y como empresa
eso ayuda a poder organizarse segun la propia vision, objetivos y metas. Pero al aplicar a
ellos es necesario tener claridad de lo que se desea mejorar ya que requieren una inversion
continua, lo que al tomarse a la ligera puede ser perjudicial para la empresa, sobre todo
para la pequefia empresa. Usualmente a este tipo de instituciones los empleados se
acercan directamente a ellas como inversiébn para la continua formaciéon totalmente
separado de la empresa en la que laboran.
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Diagrama sistema formacion profesional
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FUENTE: ELABORACION PROPIA
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3. SISTEMA INSTITUCIONES FINANCIERAS

Para fortalecer la calidad en la pequefa y mediana empresa (PYMES) en la busqueda de
la excelencia se tiene que contar con recursos financieros para el funcionamiento del mismo
e identificar posibles fuentes de financiamiento para dar apoyo a dichas PYMES.

La obtencién de recursos financieros para apoyo a la PYMES est4 a cargo del Banco de
Desarrollo de El Salvador (BANDESAL), que se apoyara en la red de entidades financieras
bancarias y no bancarias del pais.

llustracion 33 INSTITUCIONES DE APOYO FINANCIERO

BID

BANDESAL
INSTITUCIONES
DE APOYO
FINANCIERO
FONDEPRO

PROCREDI

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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FINANCIAMIENTO INTERNACIONAL

a) Direccién General de Cooperacion Externa (DGCE)

El Financiamiento Internacional es gestionado a través de la Direccion General de
Cooperacion Externa (DGCE), la cual es la instancia encargada dentro del Ministerio de
Relaciones Exteriores de contribuir a la consecucion de los objetivos de Desarrollo
Econdémico y Social de El Salvador, mediante la gestion, negociacién, contratacién y
seguimiento de la Cooperacion Internacional, Técnica y Financiera que se destina a la
ejecucion de programas y/o proyectos de inversion fisica, técnica y de formacién de capital
humano.

Las funciones del Departamento son:

A
A
A
A

A

Gestionar y negociar recursos de cooperacién internacional de fuentes tradicionales
y no tradicionales.

Identificar fuentes potenciales de cooperacion y definir las estrategias de accion.
Propiciar el maximo aprovechamiento de la cooperacion internacional.

Desarrollar los mecanismos de coordinacion, supervision, evaluacién y seguimiento
de los recursos externos recibidos.

Obtener recursos de cooperacion para la capacitacion, formacion vy
perfeccionamiento profesional, del recurso humano salvadorefio.

La cooperacién puede tomar distintas modalidades:

D> >

Cooperacion financiera no reembolsable.

Cooperacion financiera reembolsable.

Donaciones en especie.

Cooperacion técnica entre paises en desarrollo (CTPD).
Capacitacioén y becas.

Asistencia técnica.

Adquisicion de equipos.

El Financiamiento de fuentes internacionales puede provenir a su vez de gran variedad de
cooperantes, que se clasifican como:

Fuentes Bilaterales (Paises cooperantes).

Otras Fuentes Bilaterales (Recursos bilaterales canalizados mediante organismos
internacionales).

Fuentes Multilaterales (Recursos de organismos multilaterales).

b) Fuentes Bilaterales

Los principales paises cooperantes con El Salvador son:

v B > P

Alemania A Francia A China (Taiwan)
Luxemburgo A Suiza A Espafia
Canada A Corea del Sur A Japon

Israel A ltalia

Bélgica

Estados Unidos
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c) Otras Fuentes Bilaterales

Otros paises cooperantes canalizan la cooperacion a través del PNUD:

A Suecia A Dinamarca
A Holanda A Finlandia
A Noruega

d) Organismos Multilaterales

Las principales fuentes multilaterales de cooperacion son:

A BID A PNUMA A FNUAP

A BIRF A UNION A PMA

A FIDA EUROPEA A OIEA

A PNUD A BCIE A UNICEF
A OEA A FAO A UNESCO

Estos organismos enfocan la cooperacion en diferentes areas prioritarias de atencion, pero
para el caso del fortalecimiento de la calidad en las Pequefias y Medianas empresas
(PYMES) se han identificado las fuentes de financiamiento que son afines a la naturaleza
de las mismas.

Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

A Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN).
A Organizacion de los Estados Americanos (OEA).
A Banco Centroamericano de Integracion Econdémica (BCIE).

SISTEMA FINANCIERO

El Sistema Financiero Salvadorefio se compone de tres areas principales, que se ramifican
en varias clasificaciones de instituciones financieras:

154



llustracion 34 SISTEMA FINANCIERO SALVADORENO.
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Las Pymes pueden beneficiarse en el esfuerzo de obtener fondos, a través de los servicios
gue ofrecen las siguientes fuentes:

A
A

A
A

Bancos
Intermediarios Financieros No Bancarios
o0 Cooperativas
0 Sociedades de Ahorro y Crédito
Sociedades de Garantia Reciprocas
Instituciones Oficiales:
o0 Banco Multisectorial de Inversiones (BMI)
0 Inversionistas Privados
o Organi zaciones No Gubernamental es

e) Instituciones financieras bancarias

Son sociedades andnimas, con capital minimo de US$11.43 millones. Al Sistema
Financiero Bancario pertenecen las siguientes instituciones:

P S P

Banco Agricola

Banco de Fomento Agropecuario
Banco de América Central
Banco Hipotecario

Banco ProCredit

Banco Promérica

Banco Cuscatlan

Scotiabank

Algunos bancos poseen lineas de crédito especializadas para las Pymes, las cuales se
ajustan mejor a las necesidades de este tipo de clientes. La mayoria de bancos tienen
capacidad de atender los destinos financiables siguientes, entre otros:

A
A
A
A
A

Capital de trabajo.

Adquisicion de Maquinaria y Equipo.

Compra y Adecuacion de local.

Traslado y consolidacion de deudas comerciales.
Leasing Financiero

Condiciones de financiamiento:

A

A
A
A

Formas de Pago: Cuotas mensuales y otras formas, acordes al flujo de los ingresos
del negocio.

Plazos: De acuerdo al destino, capacidad de pago y tipo de garantia.

Tasas de Interés: De acuerdo al monto aprobado, destino y plazo del préstamo.
Montos Financiables: Para la pequefia empresa el monto minimo es de $500,
maximo de $150,000; para la mediana empresa los montos son negociables.
Garantias: Solidarias, hipotecarias, prendarias y programas de Garantia
Complementaria (Programas de Garantias para Pequefios Empresarios
(PROGAPE) y Sociedad de Garantias Reciprocas (SGR))
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En caso de grandes inversiones puede ser necesaria la presentacion de un estudio técnico-
econdmico de la viabilidad del proyecto o presentacion de un perfil del proyecto para poder
optar al otorgamiento de un crédito.

f) Intermediarios financieros no bancarios

La Asociacion Salvadorefia de Micro finanzas (ASOMI), la Alianza para el Desarrollo de la
Microempresa (ALPYMED), la Federacién de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El
Salvador (FEDECACES) y la Federacién de Cajas de Crédito de El Salvador.

1° Cooperativas
Son entidades constituidas para prestar servicios financieros crediticios a sus socios y al
publico. Pueden constituirse en forma de sociedades o asociaciones cooperativas. Algunas
estan supervisadas por la SSF (aquellas autorizadas para captar fondos del publico), y otras
lo estaran por la Federacion a que pertenecen (captando fondos Unicamente de sus socios).

2° Sociedades de Ahorro y Crédito (SAC)
Son sociedades andénimas que pueden captar depoésitos del publico y colocar créditos. Se
constituyen con un capital minimo de US $2.9 millones, no pueden captar depoésitos en
cuenta corriente y deben cumplir con los requisitos respectivos sefalados para tal efecto
en la Ley de Bancos y en la Ley de Intermediarios Financieros No Bancarios. Las
condiciones que ofrecen son similares a la de los Bancos y Financieras.

9) Instituciones financieras oficiales (qubernamentales)

1° Fondo de Desarrollo Productivo (FONDEPRO)

El FONDEPRO es una iniciativa del Gobierno de El Salvador, ejecutada a través del Fondo
de Desarrollo Productivo del Vice Ministerio de Comercio e Industria del Ministerio de
Economia (MINEC). Es un Fondo financiero destinado a otorgar cofinanciamiento no
reembolsable a la MIPYME, a fin de fortalecerla en su competitividad y generar impacto
econdémico.

Cofinanciamiento: Aporte financiero hecho por el Fondo para que la MIPYME desarrolle
Su iniciativa o proyecto, el aporte restante lo hace el empresario. El cofinanciamiento es de
60% del valor de la iniciativa para empresas dentro de la AMSS, 75% para las empresas
ubicadas fuera del AMSS y 50% para adquisicibn de maquinaria, equipo, software
especializado e infraestructura por cumplimiento de normativas de calidad.

No reembolsable: significa que los recursos financieros recibidos por parte del Fondo no
deben ser retornados monetariamente. A cambio la mipyme debe generar impacto
economico, el cual se mide a través de mas empleos, mas ventas, nuevos mercados y
nuevos productos, entre otros.

Iniciativa: se refiere a un proyecto o a una actividad puntual de rapida ejecucion (Fast
Track).

Modalidad de ejecucién del cofinanciamiento: el empresario inicialmente ejecuta la
iniciativa aprobada con sus propios recursos; luego solicita al Fondo el reembolso hasta en
el porcentaje y monto de cofinanciamiento aprobado.
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Lineas de apoyo:

CALIDAD: Esta linea busca apoyar el proceso de cumplimiento de normas
aplicables al mercado nacional e internacional, para la elaboracién de diagnésticos,
la implementacion y certificacién de sistemas de calidad pertinentes para que la
empresa se mantenga en el mercado o se posicione con mayor ventaja.
PRODUCCION MAS LIMPIA: Esta linea busca apoyar la reduccion de costos de
produccion, realizando diagnosticos e implementando procesos de produccién mas
limpia, eficiencia energética y energia renovable.

INNOVACION Y TECNOLOGIA: Busca apoyar la innovacion, mediante la adopcion
y la transferencia tecnolégica en procesos productivos, mediante la asistencia
técnica, formacion y adquisicibn de maquinaria y equipo, que permita a las
empresas mejorar productos y procesos, desarrollar nuevos productos y mejorar su
productividad.

PRODUCTIVIDAD: Esta linea de apoyo busca contribuir a la mejora de la
productividad y la eficiencia empresarial, a través de asistencias técnicas y la
incorporacién de tecnologias que les posicione con mayor ventaja en el mercado
local o internacional.

DESARROLLO DE MERCADO: Apoyar la puesta en marcha del plan de
comercializacién o de exportacién para la identificacién, el ingreso, la ampliacién o
la consolidacién de mercados internacionales identificados por la empresa.

Requisitos para aplicar al Fondo:

A

> > > P

>

Aplicar como persona natural o juridica

Ser una empresa salvadorefia

Con ventas brutas anuales hasta por US$7millones

Dedicadas a la produccion y comercializacion de bienes/servicios salvadorefios
Ubicadas en cualquier parte del territorio salvadorefio

Operar de conformidad con lo establecido en el Cédigo de Comercio®*

Contar con informacion financiera actualizada, es decir, Estados Financieros
auditados de los ultimos dos afios.

Centros de emprendimiento, laboratorios y centros de servicios privados para la
innovacion y la calidad.

Empresas o Rubros que quedan fuera del apoyo:

A

> > >

Empresas que fabriquen o comercialicen armas o drogas ilegales
Maquilas, importadores y comercializadores de productos extranjeros
Empresas que no cumplen con lo establecido en el Cédigo de Comercio
Empresas quebradas

5 Es importante dar cumplimiento a los articulos 437 y 474 del Codigo de Comercio, en lo referente a lo siguiente:

a) Empresas con activos menores a $12,000.00, llevaran contabilidad por si mismos, en este caso, la empresa puede
presentar su informe de ventas.

b) Empresas con activos igual o0 mayor a $12,000.00, estan obligados a llevar su contabilidad por medio de contadores o
empresas legalmente autorizadas. Los Estados Financieros deberan ser firmados por el propietario o representante legal y
por el contador.

¢) Empresas con activos igual o superior a $34,000.00, los Estados Financieros, ademas de ser firmados por las personas
descritas en el literal anterior, deberan certificarse por auditor externo.
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A Capital de trabajo, infraestructura, material promocional y publicidad para el
mercado nacional

A Maquinaria y equipo usado, maquinaria para aumentar la capacidad de produccion,
repuestos y piezas de maquinaria y equipo

A Arrendamiento de maquinaria bajo la modalidad de leasing.

Modalidades y montos:

1. Actividad puntual de rapida ejecucion (Fast Track) se refiere a que el empresario
puede solicitar al Fondo cofinanciamiento para realizar un maximo de una actividad, cuya
ejecucién no sobrepase los tres meses, y pueden ser de forma individual o asociativa:
Desde $1,500.00 hasta por $8,000.00

2. Proyecto esta integrado por mas de dos actividades. Se apoya un grupo de
actividades, resultado de un plan de negocios resumido, con el propdsito de mejorar la
posicion competitiva de la empresa. Los proyectos pueden ser de caracter individuales y
asociativos:

a) Individual (una empresa), con un limite de cofinanciamiento
desde $8,001.00 hasta por $100,000.00**

b) Asociativo (tres 0 mas empresas), con un [imite de
cofinanciamiento desde $8,001.00 hasta por $200,000.00°°

Bajo cualquiera de las modalidades, el empresario inicialmente ejecuta la iniciativa
aprobada con sus propios recursos; luego solicita al Fondo el reembolso hasta en el
porcentaje y monto de cofinanciamiento aprobado.

El Fondo otorgara cofinanciamiento para los servicios profesionales de un consultor que
asesore a la empresa en su Etapa de Preparacién del Proyecto para aplicar al Fondo hasta
por el 50% del valor de la consultoria, con un aporte maximo de$1,000.00 en el AMSS y
hasta $2,000.00 fuera del AMSS.

El cofinanciamiento es de 60% del valor de la iniciativa para empresas dentro de la AMSS*
y 75% para las empresas ubicadas fuera del AMSS®%®

% Para adquisiciones de maquinaria, equipo, software especializado e infraestructura por cumplimiento de normativa de
calidad, el aporte del Fondo es hasta del 50% de cofinanciamiento, con un maximo de $50,000.00 (para todas las lineas de
apoyo)

% AMSS: Area metropolitana de San Salvador

El Area Metropolitana de San Salvador (AMSS) es un conglomerado formado por 14 municipios. Fue instituida en el afio 1993,
a través del Decreto Legislativo No. 732 de la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San
Salvador y de los Municipios Aledafios.

Segun establece dicha Ley en el articulo 2, se entendera por Area Metropolitana de San Salvador y de los Municipios
Aledafios, que también podra denominarse con las siglas AMSS, los territorios de los municipios siguientes: Antiguo
Cuscatlan, Apopa, Ayutuxtepeque, Cuscatancingo, Delgado, llopango, Mejicanos, Nejapa, Santa Tecla, San Marcos, San
Martin, San Salvador Soyapango y Tonacatepeque, los cuales en razon de su desarrollo urbano constituyen una sola unidad
urbanistica o con urbanizacion.
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llustracion 35: ETAPAS PARA APLICAR AL FONDO:!

: ‘ ; - Proyecto:
-Establecimiento de . - Pre comité

ontacto: ,  Evaluacion finan- Se formula la iniciativa = TTE——
W Rl fanaid cieray técnica de con un técnico analista. ﬁxpﬁm -Seguimiento a ejecu-
“Entrega de documenta- 1 MCRIV Fimade convenio e

cion tecnica, legal y fi- » 3. Formulaciény : _Cierre de iniciaiva.

iera de laempresa. o i Fasttrack: SO C g

m,hmmy ; 2. Calificacion Evaluacion Coordinacion. -Medicion de impacto
pre-registro enlinea Direccion

5. Seguimiento y
4. Aprobacion medicion de impacto

FUENTE: MINISTERIO DE ECONOMIA

2° Banco Multisectorial de Inversiones (BMI)

El BMI se constituye en la principal herramienta del gobierno para fomentar el desarrollo
econdmico de los diferentes sectores productivos del pais, con especial énfasis en la Micro
y Pequefia Empresa. Ofrece fondos de mediano y largo plazo que son otorgados a través
de instituciones financieras locales supervisadas por la Superintendencia del Sistema
Financiero (SSF). Se encarga de proveer créditos a instituciones financieras, para que ellas
trasladen estos recursos a los usuarios finales, y que ellos los utilicen en sus proyectos
vitales de inversién, las opciones son:

A Ampliacién permanente en su capital de trabajo

A Capacitacion técnica a su personal

A Compra de maquinaria y equipo

A Construccioén de instalaciones e infraestructura fisica

El BMI cuenta ademas con un mecanismo de servicio al cliente que permite una
retroalimentacion por parte de la poblacién a los productos financieros y no financieros, que
el Estado ha puesto a su disposicion, al que se ha denominado Red del Desarrollo.

Instituciones elegibles: Para el logro de sus objetivos, el Banco concedera préstamos en
condiciones de mercado a través de las instituciones elegibles para financiar el desarrollo
de proyectos de inversion ejecutados por el sector privado. Se consideraran elegibles los
bancos y las instituciones oficiales de crédito, supervisados por la Superintendencia y
calificados como tal segun la Ley.

Red del Desarrollo: El Banco Multisectorial de Inversiones ha desarrollado un mecanismo
de comunicacién y atencion a los empresarios, que ha denominado "Red del Desarrollo".
Dicha Red cuenta con 39 ventanillas de servicio directo ubicadas en todo el pais, apoyadas
por un Centro de Llamadas.

El empresario es atendido por un guia empresarial, quien proporciona informacién veraz y
oportuna sobre temas, productos y servicios que necesita para progresar.
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De esta manera, en la "Red del Desarrollo”, el empresario puede solicitar, con toda facilidad,
informacién sobre como obtener créditos BMI; asesoria y asistencia técnica para su
empresa; asi como otros programas de capacitacion en las areas que mas necesita.

Fondo de Asistencia Técnica (FAT): Es una oportunidad que tienen los empresarios para
recibir el apoyo técnico que les permite mejorar la administracion de sus negocios y obtener
mayores ventas y ganancias. Se busca apoyar a los micros y pequefios empresarios con
un aporte econdmico directo en el pago de los servicios de consultoria para la adquisicion
de técnicas modernas que mejoren su actividad empresarial y sus procesos productivos.

Lineas de apoyo:

FONDO DE ASISTENCIA TECNICA INDIVIDUAL

Es un aporte econémico que el gobierno con la cooperacion internacional brinda a los
empresarios para que éste pueda comprar servicios de asistencia técnica o consultoria
empresarial de modo individual.

Beneficios:

A Atencion directa y personalizada por parte del consultor.

A Mejoras en la organizacion, ventas, produccion, finanzas de la empresa.

A Un subsidio parcial que aporta el gobierno, equivalente al 80% del precio total de
los servicios recibidos.

Ventajas: El empresario no se vera obligado a pagar el 20% si no se encuentra satisfecho
con el servicio recibido.

Requisitos:

A Tener una micro o pequefia empresa, con un minimo de seis meses de operacion
en el mercado.

A Tener ventas anuales que no sobrepasen los seis millones de colones o su
equivalente en dolares.

A Tener un nimero de trabajadores no mayor de 50.

A Tener la disposicion de pagar el 20% del precio de la asistencia técnica que recibira.

A Que posea un establecimiento para el desarrollo de las actividades.

A Solicitar informacién en CONAMYPE o en cualquiera de los agentes operadores
contratados por la Comision para operar el programa: FUSADES, CENTROMYPE,
Y AGAPE.

A Llenar una Solicitud de Diagndéstico del FAT.

A Identificar los problemas a resolver a través de la realizacién del diagndstico
empresarial.

A Seleccionar al consultor que le brindara la asistencia técnica o consultoria (para ello
se le proporcionard al empresario una lista de tres expertos que le pueden brindar
el servicio).

A Firma de contrato para la ejecucion del servicio.

A Cancelacion del 20% correspondiente al aporte econémico del empresario.
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A Participar activamente con el consultor en la ejecucion de la asistencia técnica o
consultoria que solicité.

A Al finalizar la consultoria o asistencia técnica el empresario firma un acta de

satisfaccion o insatisfaccion del servicio.

Tipos: Asistencia Técnica en Gestion y Produccion

Costo: El Fondo de Asistencia Técnica puede financiar hasta un méaximo de $550.00, por
empresa. El valor de los Aportes que el FAT financia es obtenido del Gobierno y de la
Cooperacion Internacional.

FONDO DE ASISTENCIA TECNICA COLECTIVA

Es un aporte econémico que el gobierno brinda a un grupo de empresas, como minimo tres,
de una misma actividad econémica, para que puedan comprar servicios de asistencia
técnica o consultoria empresarial de modo colectivo.

Beneficios:

A Atencion directa y personalizada por parte del consultor.

A Mejora en la organizacion, ventas y utilidades de la empresa.

Asesoria especializada en el area que mas necesite el grupo de empresarios.

Un subsidio parcial que aporta el gobierno, equivalente al 80% del precio total de
los servicios recibidos.

> > >

Ventajas: Gracias al aporte del 20% que da el grupo de empresarios, estos se encuentran
en la capacidad de demandar un buen servicio.

Requisitos:

A Tener una micro o pequefia empresa, con un minimo de seis meses de operacion
en el mercado

A Tener ventas anuales que no sobrepasen de seis millones de colones o0 su
equivalente en délares.

A Tener un nimero de trabajadores no mayor de 50.

A Tener la disposicion grupal de pagar el 20% del precio total de la asistencia técnica
que recibira.

A El grupo debe tener un minimo de tres y un maximo de seis empresas para optar a
la asistencia técnica.

A Que posean un establecimiento para el desarrollo de las actividades.

A Solicitar informacién en CONAMYPE o en cualquiera de los agentes operadores
contratados por la Comision para operar el programa: FUSADES, CENTROMYPE,
SOMOS Y AGAPE.

A Realizacién de Diagnéstico de empresas y la Evaluacion de Pertinencia.

A Seleccionar al consultor que brindara la asistencia técnica o consultoria (para ello
se le proporcionard al grupo de empresarios una lista de expertos que pueden
brindar el servicio).

A Firma de contrato para la ejecucion del servicio.

A Cancelacion del 20% correspondiente al aporte econdémico del grupo de

empresarios.
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A Participar activamente con el consultor en la ejecucion de la asistencia técnica o
consultoria que solicito.

Al finalizar la consultoria o asistencia técnica, el grupo de empresarios firma un acta de
satisfaccion o insatisfaccion del servicio.

Tipos:
A Tecnologias de informacién y comunicacion (TICs)
A Administracion general
A Planificacion estratégica y desarrollo organizacional
A Recursos humanos
A Finanzas
A Produccién
A Comercializacion
A Disefio
A Calidad

Monto: El Fondo de Asistencia Técnica puede financiar hasta un maximo de $500.00 por
empresa.

FONDO DE ASISTENCIA TECNICA ASOCIATIVA COMPETITIVA

Es un cofinanciamiento que el gobierno brinda a un grupo de al menos 5 y maximo 12
empresas, para que puedan acceder a servicios especializados para la conformacion de
grupos asociativos, orientados a mejorar su competitividad empresarial.

Beneficios:

A Acceso a servicios especializados en asociatividad.

A Desarrollar el disefio y la puesta en marcha de manera conjunta de proyectos
productivos.

A Posibilidad de acceder a nuevos mercados y a mejores oportunidades de negocio.

A Acceso arealizar compras y ventas en conjunto.

Ventajas:

A Reduccion de costos en el pago de servicios especializados.

A Gracias al aporte del 20% que da el grupo de empresarios, estos se encuentran en
la capacidad de demandar un buen servicio. No pagaran el 20% que les corresponde
si no se encuentran satisfechos por el servicio recibido.

Requisitos:

A Tener una micro o pequefia empresa, con un minimo de seis meses de operacion
en el mercado.

Pertenecer a los sectores agroindustria, pequefa industria, servicios y comercio.
Tener ventas anuales que no sobrepasen de seis millones de colones o su
equivalente en dolares.

Tener un numero de trabajadores no mayor de 50.

Tener la disposicion de pagar el 20% del precio total de la consultoria que recibiran.
Estar dispuesto a participar en proyectos asociativos.

Que posean un establecimiento para el desarrollo de las actividades.

> >

> > B
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Pasos:

A Solicitar informacién en CONAMYPE o en cualquiera de los agentes operadores
contratados por la Comisién para operar el programa: FUSADES, CENTROMYPE
Y AGAPE.

A Realizacion del diagnéstico grupal.

A Seleccionar el consultor que brindaré la consultoria (para ello se proporcionara al
grupo asociativo de empresarios/as una lista de expertos que pueden brindar el
Servicio).

A Firma de contrato para la ejecucion del servicio.

A Cancelacion del 20% correspondiente al aporte econémico del grupo de
empresarios.

A Participar activamente con el consultor en la ejecucion de la consultoria que
solicitaron.

Tipos:

la. Etapa: Asistencia técnica para conformacion de grupos.
2a. Etapa: Ejecucion del proyecto.

Costo:

Primera Etapa: ElI Fondo de Asistencia Técnica puede financiar hasta un maximo de
$1,125 por empresa.

Segunda Etapa: El Fondo de Asistencia Técnica puede financiar hasta un maximo de
$3,000 por empresa, anualmente.

Tiempo:

Primera Etapa: 9 meses

Segunda Etapa: 1 afios

BANCO DE DESARROLLO DE EL SALVADOR

A continuacion, le presentamos los diferentes servicios financieros que presta el Banco de
Desarrollo de El Salvador (BANDESAL) como banco de primer piso.

1° Programa Banca Agropecuaria

Objetivo del programa: Apoyar e impulsar el desarrollo de micro, pequefios y medianos
productores agropecuarios, a través del acceso a financiamiento y programas de garantias
para actividades agricolas y pecuarias rentables que generen valor agregado; a fin de:

A Incrementar el empleo,

A Aumentar la produccion agropecuaria y

A Avanzar hacia la soberania y seguridad alimentaria;

A Complementado con capacitacion y asistencia técnica.
2° Programa Banca Mujer

Objetivo: Promover la autonomia economica e inclusion financiera de las mujeres
empresarias, facilitdndoles lineas de crédito, lineas de garantia y fortalecimiento de las
capacidades a través de capacitacion y asistencia técnica.
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Componentes

A

A

> >

Lineas de crédito

Mujeres empresarias que operan como personas naturales o personas juridic

as, cuya representacion legal este a cargo de una mujer.
Monto del crédito: us$ 500 7 us$5,000

Rango de tasa de interés: desde el 10%

Monto del crédito: us$ 5,000 7 us$15,000
Monto del crédito: us$ 15,000 i us$25,000
Monto del crédito: arriba de us$25,000
Rango de tasa de interés: desde el 6% plazos de: 2 hasta 15 afios

llustracién 36 CARACTERISTICAS DEL FONDO SALVADORERNO DE GARANTIAS

Recursos disponibles: USS$2.4 Millones

Vigencia del programa:

" Hasta que se agoten los recursos asignados al programa
(reserva y contratacién) a g g prog

Formacién de Capital: hasta el 70% del monto de crédito

Cobert . otorgado.
- Capital de trabajo: hasta el 70% del monto de crédito
otorgado
Modalidad de la garantia: Automatica
Plazo maximo de crédito: Formacién de Capital: hasta 6 afios (72 meses)
Capital de trabajo: hasta 3 afios (36 meses)
Plazo minimo de crédito: 6 meses.

FUENTE:

BANDESAL

A

El Programa Banca Mujer incluye capacitacion y asistencia técnica,

Capacitacion y asistencia técnica

de fortalecer las capacidades de las mujeres empresarias salvadorefias.

Las

\%

con el objetivo

mujeres que hayan contratado un crédito o garantia a través del programa s
e beneficiaran con:

Capacitacién enfocada en temas de liderazgo, motivacién y educacion financiera.

V Asistencia técnica, en temas orientados al desarrollo empresarial, tales como: Redes
sociales que les facilite la publicidad y comercializacion interna y externa de sus productos
y servicios, Gason administraba, Desarrollo de imagen comercial, Vinculacion de oferta y

demanda en general.

Lo anterior supeditado a la demanda que surja de las mujeres beneficiadas, siendo el Centro de Fo
rmacion de BANDESAL el responsable de coordinar y ejecutar la asistencia y capacitacion respecti

va.

Alianzas estratégicas

A

A

Instituciones financieras:
0 Intermediarias de gobierno (BFA-BH)
0 Instituciones intermediarias BDES
Instituciones de gobierno:
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A

CONAMYPE/CDMYPES y Ciudad Mujer
Promocién y direccionamiento de empresarias
Complemento de asistencia técnica
Puntos de atencion de CONAMYPE y BFA en Ciudad mujer, coordinacion e
instalaciones.
0 CRECES MIPYME-MINEC-FONDEPRO
o ISDEMU: Promocidn y direccionamiento de empresarias
0 ALCALDIAS: Coordinacion e instalaciones
Instituciones privadas:
0 ONG’s: UNIFEM, Voces Vitales, ONU-MUJERES, ORMUSA
o Promocién y direccionamiento de empresas
0 GREMIALES: CAMARASAL, ASI
o FUNDACIONES: CENTROMYPE, FIAGRO, FUNDRAMICRO
o Acompafiamiento en direccionamiento, capacitacion y asistencia técnica.

O O O O

3° Programa Empresa Renovable

Objetivos Generales del Programa

A
A

A
A

Contribuir a la reduccién de la contaminacion ambiental y a un uso mas eficiente de
los recursos de las empresas salvadorefias.

Financiar a las empresas en inversiones a largo plazo para favorecer su
reconversién en eficiencia energética (EE).

Contribuir a la generacién y cogeneracion de fuentes de energias renovables.
Apoyo en asistencia técnica para inversiones de reconversion ambiental, eficiencia
energética y energia renovable.

4° Programa Banca EmprendES

Condiciones generales

A
A

> > >

Recursos asignados: US $500,000.00

Sujetos de crédito: Personas naturales o juridicas de la micro y pequefia empresa
interesada en iniciar emprendimientos productivos 0 empresas existentes con
menos de dos afios de operacion.

Rango de crédito: De US$ 1,000.00 hasta US$ 25,000.00

Porcentaje a financiar: Hasta el 90% del total de la inversién

Destinos:

Tabla 19 PLAZO DEL CREDITO Y PERIODO DE GRACIA MAXIMO

PLAZO PERIODO DE
DESTING MAXIMO GRACIA

Adquisicién de maquinaria, equipo u otros activos mobiliarios, incluyendo

los gastos de internacién, impuestos por importacion, instalacion, asi = o

. . . . L 5 afios 1 afo
como remodelaciones necesarias para la instalacién de la maquinaria y el
equipo.
Capital de trabajo 3 afios N/A

FUENTE: BANCA EMPRENDES
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Tabla 20 PLAZO DEL CREDITO, TASA DE INTERES Y TASA DE INTERES MORATORIA ANUAL

] TASA DE INTERES
PLAZO TASA DE INTERES MORATORIA (Anual)
De 1 a 3 afios 12% 5%
Més de 3 hasta 5 afios 8.5% 5%

FUENTE: BANCA EMPRENDES

Condiciones especiales:

A La persona emprendedora debera presentar un Plan de Negocios que contenga la
informacién minima establecida por el BDES.

A La persona emprendedora deberd presentar una constancia o documento que
evidencie haber participado en un proceso de formacion emprendedora, impartido
por una entidad de apoyo a la cultura emprendedora.

A La linea de financiamiento permitira la atencion directa de capital de trabajo hasta
US$ 5,000.00 y para montos superiores a dicha cantidad, el capital de trabajo
deberé& de estar acompafiado de inversion fija en una proporcién no menos del 70%
para formacion de capital.

A Las actividades a financiar con esta linea incluye al sector comercio para créditos
hasta US$10,000.00

A La Junta Directiva delega al administrador del programa Banca EmprendES y la
persona asesora de Crédito responsable, la resolucion de los créditos hasta US$
5,000.00 y al Comité de Créditos actualmente vigente en el FDE para montos de
crédito superiores a US$5,000.00 y hasta US$25,000.00.

A Las personas emprendedoras de la micro y pequefia empresa que hagan uso de
esta linea de financiamiento, podran gozar del fortalecimiento empresarial y
capacitacion provenientes del centro de formacién de BANDESAL.

A continuacion, le presentamos los diferentes servicios financieros que presta el Banco de
Desarrollo de El Salvador (BANDESAL) como banco de sequndo piso.

I. Extras IV.  Vivienda VII.  Lineas Verdes
II.  Agropecuario V. MIPYME VIIl.  Estudios
lll.  Transporte VI.  Exportacién

A continuacion detallaremos el servicio financiero que presta el Banco de Desarrollo de EL
Salvador (BANDESAL) que interesa al estudio que se esta realizando.

MIPYME

1. Financiamiento del Desarrollo Productivo
Tabla 21 PLAZO DEL CREDITO Y PERIODO DE GRACIA MAXIMO

PERIODO DE
DESTINO IVIIDA_QI%/IOO GRACIA
MAXIMO
Adqwsmory 'de_ maquinaria y equipo, gastos de tr§1§la_do o] 10 afios 1 afios
internacién/instalacion, o cualquier activo mobiliario
Adquisicién de vehiculos automotores nuevos o usados para ser utilizados ~ ~
) X 7 afios 3 afos
con fines productivos
Adquisicién de terrenos e inmuebles productivos asociados a proyectos de ~ ~
inversion 15 afos 2 afios
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Desarrollo de construcciones, instalaciones e infraestructura fisica con o o

i . 15 afios 2 afios
fines productivos

Obtencién, implementacién y realizacién de mejoras relacionadas a una ~ ~

o - 5 afios 1 aflos
certificacion

Capital de trabajo asociado a la inversion productiva (puede ser hasta un o o

. o o AR 3 afios 1 afios
méximo del 50% del crédito para activo fijo)

FUENTE: BANCA BANDESAL

Tabla 22 PLAZO DEL CREDITO Y TASA DE INTERES

PLAZO TASA

De 2 a 3 afios 4.53%

Mas de 3y hasta 5 aflos | 5.24%
Mas de 5y hasta 7 afios | 5.63%
Mas de 7 y hasta 10 afios | 5.82%
Mas de 10 y hasta 15 afios | 5.96%

FUENTE: BANCA BANDESAL.

Condiciones

A Sujetos de Crédito: Personas naturales o juridicas con categorias de riesgo hasta
B en el sistema financiero, que sean micro, pequefias o medianas empresas, segun
la clasificacion de la Ley MYPES o el Ministerio de Economia.

A Monto del crédito: Hasta el 100% del monto otorgado por la institucion
intermediaria.

A Margen intermediacidon: A criterio de la institucion intermediaria.

A Forma de Pago: A criterio de la institucién intermediaria.

El BDES podra recibir créditos en esta linea especial hasta 180 dias calendario de haber
sido contratados entre la IFl y el usuario final sin cobro de comision.

Los fondos de esta linea no podran ser utilizados para el pago anticipado de otras lineas
de crédito con recursos BDES.

En el caso de créditos de mas de US$500,000.00, se debera presentar declaracion jurada
del beneficiario en la que certifique que cumple con las legislaciones de El Salvador en
materia ambiental, social, de salud, seguridad en el trabajo y laboral.

Para créditos mayores a US$1, 000,000.00 se debera contar con una evaluacion de
impactos ambientales, en el caso que aplique.

Los usuarios finales de esta linea se obligan a proporcionar al BDES, o a quien este
designe, informacion financiera/administrativa que sera utilizada para monitorear el impacto
de la linea.

No se podran financiar con esta linea

El BDES y el BID, como proveedor de fondos, se reservan el derecho de comprobar el uso
adecuado de los recursos.

A Gastos generales y de administracién de los sub-prestatarios
A Capital de trabajo, excepto el asociado a la inversion financiada por el ente crediticio
A Adquisicién de inmuebles, salvo los asociados al proyecto de mejoramiento
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A Refinanciamiento de deudas la compra de acciones
A Financiacion de importaciones de paises no miembros del BID

Tabla 23 PLAZO DEL CREDITO Y DESTINOS

PLAZO
DESTINOS MAXIMO

Financiar el crecimiento de las MIPYMES que provean bienes y/o servicios a
L . S X . Hasta 12
instituciones del Estado, a través de las instituciones financieras

intermediarias.

meses

Condiciones

A Sujetos de Crédito: Personas naturales o juridicas con categorias de riesgo hasta B
en el sistema financiero y clasificado como MIPYMES.

A Monto del crédito: Hasta el 100% del monto otorgado por la institucion intermediaria.

A Tasa de Interés BDES-IFI: 3.25%

A Margen intermediacion: Sugerido hasta 4.00%

h) Organizaciones No Gubernamentales ( ONG6 S)

Exi ste un programa de cr®dito que sepuedegnal i za
aprovecharse por parte de la Pequefia Empresa:

Programa de Apoyo a la Micro y Pequefia Empresa Centroamericana - PROMYPE

Es un programa de crédito, capacitacién, asesoria y asistencia técnica dirigida a fortalecer
el sector de la micro y pequefia empresa centroamericana.

Los empresarios propietarios de micros y pequefias empresas tienen acceso a ese
programa a través de entidades del sistema financiero y organizaciones no
gubernamentales (ONG) que operen con lineas de crédito del BCIE.

Objetivos

A Incrementar la participacién de la micro y pequefia empresas Centroamericana en
los mercados atendidos e incorporarlas al esfuerzo exportador.

Fortalecer el Desarrollo Empresarial.

Obtener mejores niveles de productividad y eficiencia en concordancia con el medio
ambiente.

Adoptar tecnologias modernas.

Incrementar sus ingresos netos y sus niveles de vida.

Apoyar proyectos productivos para la mujer.

Mantener y generar nuevas fuentes de empleo.

>

v > D

Sujetos Elegibles

A Personas naturales o juridicas, propietarios de una Microempresa con un maximo
de 5 empleados.

A Pequefias empresas con un maximo de 40 empleados y un minimo de 6.

A Con dos afios de operacion en el momento de presentar la solicitud de crédito.

A Que representen para su propietario su principal fuente de ingresos y que participen

activamente en la gestion gerencial, comercial o productiva de la empresa.
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El préstamo podra ser utilizado

A Capital de trabajo: Materias primas y ventas al crédito.

A Para inversion fija: Adquirir activos fijos incluyendo ampliacion vy
reacondicionamiento de locales o plantas industriales. Se excluye el financiamiento
de terrenos.

Condiciones

Plazo: Para Capital de Trabajo hasta 1 afio.
Monto del Préstamo:

Para Microempresas: hasta US$ 10,000.00
Para Pequefia Empresa: hasta US$ 75,000.00
Periodo de Gracia:

Para capital de trabajo: hasta 3 meses

Para inversion fija: hasta 18 meses

FONDO DE DESARROLLO ECONOMICO i FDE

Usuarios: Podra ser usuaria del fondo cualquier tipo de empresa en cualquier actividad
econdémica, con énfasis en las micros, pequefias y medianas empresas (incluyendo
personas naturales), asi como asociaciones cooperativas y gobiernos municipales.

Lineamientos generales de las politicas del FDE:

Atencién de necesidades empresariales

El FDE atendera demandas crediticias complementarias a las que atiende la banca
comercial, teniendo como universo de atencién sectorial a las actividades productivas de
los sectores agropecuario, industrial, agroindustrial, construccién, turismo, servicios de
logistica, educacién y otros determinados como prioritarios.

Las necesidades crediticias a ser atendidas se focalizaran en inversiones de mediano-largo
plazo, mejora en la competitividad de las exportaciones, maquinaria y equipo, estudios de
factibilidad, innovacion, capacitacion y asistencia técnica.

Los criterios de otorgamiento de crédito seran establecidos siguiendo los mejores
estandares de gestion del riesgo y con demostrada viabilidad financiera.

Atencion a estrategias sectoriales

Ademas de promover las diferentes cadenas productivas del pais, el FDE tendra dentro de
su cartera crediticia la atencion de los siguientes destinos:
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A Programas o proyectos definidos por las politicas sectoriales del Gobierno,
A Proyectos o programas que resulten de esquemas de asociatividad publico-privado,

y
A Proyectos de las municipalidades.

En todo caso, la atencién crediticia se habilitaria teniendo como base la viabilidad financiera
de cada proyecto.

Apoyo financiero a sectores productivos:
Apoyando a Sectores Productivos

Agropecuario
Agroindustria
Industria
Servicios
Construccion

T DD D

Apoyando las Apuestas Estratégicas

A Energia

A Exportaciones

A Inversién extrajera

A Turismo

A Salvadorefios en el exterior

Apoyando los Segmentos Estratégicos

A Estudiantes
A Salud

Apoyando la Micro, Pequefia y Mediana Empresa
Modalidades:

Operaciones de primer piso
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Usuario:

Una MIPYME con un proyecto productivo viable se acerca a una institucion financiera para
optar a una de las lineas de financiamiento o programas disponibles en el FDE.

Se informa de los requisitos de informacion necesarios para presentar una solicitud de
financiamiento, completa la informacion y la presenta a una institucion financiera.

Intermediario financiero (IFI):

Verifica que la informacién otorgada por el cliente es la que corresponde a los requisitos
establecidos.

Prepara un analisis financiero segun la tecnologia crediticia utilizada en su institucion y
concluye un informe con los aspectos positivos y negativos de la solicitud hecha por el
usuario.

Envia dicho informe al FDE para su respectiva aprobacion/denegacion.

Los créditos aprobados por parte del FDE son desembolsados por la IFl y se procede a la
administracién de los mismos (colecturia de pagos y mecanismos de cobranza).

Fondo de Desarrollo Econémico:

FDE firma un convenio de originacién y administracion de cartera con las diferentes
instituciones financieras; en este convenio se establecen las respectivas comisiones para
cada uno de los servicios a brindarse por las IFI.

Analiza el informe de andlisis financiero enviado por la IFl y aprueba / deniega la solicitud
hecha por el usuario.

En caso de aprobacién se autoriza a la IFI a proceder a contratar el crédito con el usuario;
en cada una de las operaciones aprobadas por el FDE, el riesgo de crédito lo asume el
FDE, siendo la responsabilidad de la IFI limitada a la administracion de cartera.

Operaciones de segundo piso

USUARIO

)

Usuario:

Una MIPYME con un proyecto productivo viable se acerca a una institucion financiera para
optar a una de las lineas de financiamiento o programas disponibles en el FDE.
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Se informa de los requisitos de informacion necesarios para presentar una solicitud de
financiamiento, completa la informacion y la presenta a una institucion financiera.

Intermediaria financiera (IFI):

Verifica que la informacién otorgada por el cliente es la que corresponde a los requisitos
establecidos.

Prepara un analisis financiero segun la tecnologia crediticia utilizada en su institucion y
concluye acerca de la aprobacion / denegacion de la solicitud hecha por el usuario.

Los créditos aprobados por parte de la IFl son desembolsados y el riesgo de crédito (pago)
es asumido por la IFI.

Como mitigante de este riesgo, los créditos otorgados directamente por la IFI pueden contar
con la garantia del Fondo Salvadorefio de Garantias.

Fondo de Desarrollo Econémico:

FDE firma un contrato de linea de crédito con la IFI; en este convenio se establecen los
lineamientos respecto al uso de los recursos financieros, incluyendo los destinos aplicables.

FDE desembolsa tanto por el redescuento de créditos o por la programacion de
desembolsos destinados a la cobertura de créditos masivos (microcréditos) por parte de la
IFI. En este tipo de operacion el riesgo de pago para el FDE lo constituye el riesgo de la IFI.

i) Seleccién de alternativa

Metodologia
llustracién 37 METODOLOGIA DE EVALUACION
DEFINICION DE OBJETIVO ’_J

-\
IDENTIFICAR LOS CRITERIOS DE DECISION ’_J

i . N/
ASIGNACION DE PONDERACION A LOS CRITER’IQIJS

=

\/
EVALUAR LAS ALTERNATIVAS ’_J

SELECCIONAR LA MEJOR ALTERNATIVA

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Definicién de objetivo: Por medi o de la evaluaci - -n s e
instituciones que puedan apoyar con financiamiento y que estén comprometidas con el
desarroll o sostenible de | as PYMES p%Wblicas
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Criterios de decisioén:

Cuadro 16 PONDERACION DE CRITERIOS

PONDERACION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Nc

CRITERIO

DESCRIPCION

10

La entidad te proporciona la
facilidad de poder realizar un pago
anticipado.

Considera también si el crédito te brinda la posibilidad
de realizar pagos adicionales con el fin de poder
reducir la deuda, o cancelarla con anticipacion al plazo
otorgado.

20

Las tasas que ofrece la entidad
gue proporciona el apoyo
financiero son amigables con la
realidad por las que pasan las
PYMES en la actualidad.

Puede ser una tasa de interés fija, una tasa de interés
variable, o una tasa combinada pero teniendo en
cuenta la realidad econémica por la que pasan las
PYMES.

30

No existe numero limite de
PYMES que puedan optar a
financiamiento.

La empresa debe adaptarse a las condiciones
establecidas por la entidad financiera; no se presentan
limites de empresas. Se presenta limite de monto
disponible a financiar.

4°

Los plazos de los que dispone la
entidad que proporciona el apoyo
financiero son amigables con la
realidad por las que pasan las
PYMES en la actualidad.

El periodo de tiempo que otorga la entidad financiera
para devolver el préstamo y pagar los intereses es muy
accesible y cercanos a las dificultades de recaudacion
de fondos de las PYMES.

50

Disponibilidad de localizacion de
agencia.

Cuenta con diversas localidades que se encuentra al
alcance de los futuros clientes, como empresa
solicitante es ventajoso porque no ocasionan costos
excesivos por largas trayectorias de viaje hasta la
agencia o la solicitud de informacion.

60

No requiere de afiliacion para
poder optar por los servicios.

Instituciones que para brindar el servicio requieren la
asociacién, adicional a ello presenta una serie de
beneficios adiciones y garantizan un respaldo para las
empresas participantes.

70

No se solicita haber realizado una
inversion inicial.

Se requiere que la empresa ya tenga invertido un
cierto porcentaje de dinero en la empresa.

80

Facilidades de pago en la
cancelacion de mensualidad,
realizacion del desembolso u otros
requerimientos financieros.

No se presenta ningun inconveniente a la hora de
realizar los pagos de las mensualidades

90

Informacién clara sobre todos los
requerimientos necesarios para
poder realizar el proceso de la
mejor manera, ya sea por medios
electrénicos u presenciales.

La entidad financiera proporciona toda la informacién
necesaria a través de medio electrénicos asi como
presencialmente para que se pueda desarrollar el
proceso financiero de la mejor manera

10°

No se presentan formularios de
inscripcion con dificultad de
cumplimiento.

El nivel de formalizacién requerido con el que cuentan
las empresas solicitantes de apoyo financiero se ve
reflejado en los campos de informacion exigida por la
empresa que la capacitacion.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Asignacidon de ponderacion:

Cada uno de los puntos a evaluar puede responderse de forma afirmativa o negativa a tal
respuesta para | a evalwuaci-n se | e asignaran 1| o
Finalmente se sumaran todas las respuestas y se considerar segun los valores, ¢qué

instituciones son las mas adecuada?, ya que cuentan con diversos atributos y condiciones

accesibles y de ayuda para la pequefia y mediana empresa. Aquellas instituciones que

cuenten con variedad de programas y secciones, estas se evaluaran por separado y

posterior se asignara un promedio en representacion de toda la institucion.

La siguiente tabla presenta los rangos y la evaluacion final asignada segun el valor de la
ponderacion alcanzada por cada institucion:

Tabla 24 TABLA DE PONDERACIONES®’
TABLA DE PONDERACIONES

VALORES EVALUACION
INSTITUCIONES
0.60 -0.90% FUNCIONALES PARA EL
DISENO
INSTITUCIONES
0.407 0.59% FUNCIONALES PERO

CON CONSIDERACIONES
INSTITUCIONES
CONSIDERADAS PERO
CON UN ENFOQUE
ESPECIFICO

MENOS DEL 0.40%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

57 Fuente: Elaboracion propia
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Evaluacién de alternativas

Una vez que se han desarrollado las alternativas el tomador de decisiones debe analizarlas cuidadosamente. Las fortalezas y

debilidades se vuelven evidentes segun se les compare con los criterios y valores establecidos.

Tabla 25 ANALISIS DE ALTERNATIVAS POR MEDIO DE CRITERIO DE EVALUACION

CRITERIOS DE EVALUACION

o[ 3 [BE] § [ 82 (T8 [B [6 | ¢
< — O @) n Q 0 a'd
of | = |EE| = [$Z £ |gS|29/88| .3
20| 2 |22 | § |Z3| F |zL |52 |25 23
INSTITUCIONES DE APOY(Q oo E E 6‘ E E o 5 < E E oo 8 o E TOTAL
<
<| 2 | 28| 2 Sl 2 |& |& |z e
1° 2° 3° 4° 5° 6° 7° 8° 9° 10°
5% 25% 5% 25% 5% 5% 5% 5% 10% 10%
FONDO DE DESARROLLO PRODUCTIVO (FONDEPRO) 0.8
Calidad 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
Produccion mas Limpia 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
Innovacion y Tecnologia 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
Productividad 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
Desarrollo de Mercado 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
BANCO MULTISECTORIAL DE INVERSIONES (BMI) 0.55
Fondo deAs_ls_tenua Técnica 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 055
Individual
Fondo de AS|st§nC|a Técnica 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 055
Colectiva
Fondo (_je_AS|stenC|a '_F_ecnlca 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 055
Asociativa Competitiva
Fondo de Asistencia Técnica 0 1 1 0 1 1 0 1 1 0 0.55
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BANCO DE DESARROLLO DE EL SALVADOR (BANDESAL) 0.5
Programa Banca Agropecuarig 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
Programa Banca Mujer 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
Programa Empresa Renovablg 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
Programa Banca 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
BancaEmprendES 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
Financiarsiﬁghocgl\il) Desarrollo 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 05
Sigue Creciendo 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.5
FONDO DE DESARROLLO ECONOMICO (FDE) 0.8
Apoyando a Sectores Productiv 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
Apoyando lasipuestas 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0.8
estratégicas
Apoyando Iqs _segmentos 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 08
estratégicos
Apoyando a la Micro, Pequefia 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 08
Mediana Empresa

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Seleccion de la mejor alternativa

Luego de haber evaluado las diferentes alternativas por medio de los criterios establecidos
y con base a los resultados las tres instituciones que presentan las mejores ponderaciones
son las siguientes:

Tabla 26 IDENTIFICACION DE INSTITUCIONES SEGUN RESULTADOS®®

INSTITUCION PORCENTAJE VALORACION
FONDEPRO 80% Instituciones F_uncionales
para el disefio
FDE 80% Instituciones F.uncionales
para el disefo
BMI 5506 Instituciones F_uncionales
pero con consideraciones
BANDESAL 50% Instituciones I_:uncio_nales
pero con consideraciones.
FUENTE: BANCA EMPRENDES
)] Andlisis sistema instituciones financieras

Elegir un crédito para la Pequefia y Mediana Empresa (Pyme) es un proceso en el que las
empresas no solo se deben ocuparse de conseguir dinero, sino condiciones adecuadas
para el desarrollo de la compafiia. Factores como el estatus de la empresa, su nivel de
desarrollo, madurez y planes de expansioén son esenciales para tomar una mejor decision
en cuanto a planes de financiamiento. Es muy importante en primer lugar hacer un andlisis
de para qué se quiere el dinero, y en base a ello definir las condiciones que se esta
dispuesto a aceptar.

El primer paso para obtener un crédito que realmente sea provechoso es conocer las
principales instituciones de financiamiento y qué opciones brinda cada una.

La baja participaciéon de las empresas de menor tamafio en el crédito al sector privado es
un problema que aqueja a todas las economias modernas desde hace muchos afios. Las
argumentaciones que suelen esgrimirse para explicar esta baja participacion son de diversa
indole. Una de las principales se basa en la existencia de fallas en el funcionamiento de los
mercados de créditos, esencialmente, por la insuficiente informaciéon con que cuentan los
bancos para realizar las evaluaciones de riesgo. La cantidad de recursos canalizados,
también se ve influida por el método de seleccion de beneficiarios predominante; este
depende, por un lado, de la informacién que se encuentra disponible, y, por el otro, de las
caracteristicas de las entidades que operan en el mercado. Muchos hallazgos indican que
las empresas pequefias tienen mayor facilidad para obtener financiamiento cuando:
Predominan los bancos publicos, la banca privada es de capital nacional, existen
instituciones mas chicas y con mayor flexibilidad y se dispone de un banco nacional de
desarrollo.

%8 Fuente: Elaboracion propia

178



La falta de informacion sobre los proyectos de las empresas, sus ventas, potencialidad de
crecimiento y la inexistencia o escasa transparencia de los balances contables, hacen dificil
la mediciébn del riesgo de incobrabilidad por parte de las entidades financieras.
Adicionalmente, los bancos alegan que incurren en des economias de escala en las
evaluaciones de créditos a pymes, ya que se trata de numerosas operaciones de bajo
monto. Como resultado de la insuficiencia de informacién y de los riesgos atribuidos a estos
créditos, las instituciones financieras imponen la presentacion de garantias para cubrirse
del riesgo y elevan las tasas de interés.

Las pymes, por su parte, tienen enormes dificultades para cumplir con los requisitos que
les son exigidos. Por una parte, muestran falencias técnicas asociadas a la presentacion
de las solicitudes de préstamo ante los bancos; esto incluye el armado del proyecto, el
disefio de una estrategia y la capacidad de reunir la documentacion pertinente. Por otra,
tienen dificultades que se centran en la falta de garantias suficientes, lo que constituye uno
de los impedimentos mas relevantes que enfrentan las empresas.

Por tanto, la escasa utilizacién del crédito bancario por parte de las pymes se adjudica,
principalmente, a la insuficiencia de informacién y a los altos riesgos atribuidos a su
financiamiento, lo que genera reticencia en las entidades bancarias a otorgarles préstamos;
pero también se debe a los elevados costos del financiamiento, a las exigencias de los
bancos y a la insuficiencia de garantias de las empresas.

Los problemas en el funcionamiento de los mercados de crédito constituyen un obstaculo
para el crecimiento econdmico de los paises, y afectan, particularmente, a las pequefas y
medianas empresas, no sélo a las que se encuentran en actividad sino también a las que
estan por crearse. La importancia de esto justifica la intervencién de los gobiernos para
atenuar las fallas en los mercados y potenciar el desarrollo productivo mediante el
fortalecimiento de este tipo de agentes.
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) Diagrama sistema instituciones apoyo financiero

AMBIENTE

1 Economia internacional

1 Nivel de Inflacion y riesgo de inversion en el pais
1 Convenios Internaciones

1 Estrategias publicas y privadas

A 4 A 4
ENTRADA
1 Clasificacion Sectorial de las empresa PROCESO
9 Politicas Publicas 9 Seleccioén de institucion financiera
1 Cooperacion Internacional 1 Asesorias financiera SALIDA
I Sectores econémicos mas rentables 1 Informacién sobre lineas de apoyo Y Liquidez empresarial
i Tipo de financiamiento 9 Determinacién de monto a solicitar de 1 Compromiso financiero en periodo de tiem
1 Documentos de formalizacion de la empresa » financiamiento > establecido
1 Antecedentes personales duefio o encargado de la empresa solicifante [ Recolectar documentacion para optar al créditp 1 Tasade interés
1 Resumen crediticio 1 Periodo de evaluacion 1 Seguro de deuda
1 Plan de negocifestados financieros proyectaddacluyendo pérdidas 1 Firma de contrato y erogacion del monto
y gananciasflujo de caja y un balance general financiado
7 Declaracion de impuestos 9 Culminacion del proceso
1 Retroalimentacion

RETROALIMENTACION
Liquidez

Informe de ventas
Cuotas de pago <
Pronostico de produccion o plan de ventas
Rentabilidad empresarial

= —a —a _—a_9_9

FUENTE: BANCA EMPRENDES FUENTE: ELABORACION PROPIO
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4. SISTEMA PYMES

Cada vez més las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios econémicos
son muy relevante, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en donde, las
empresas exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye un buena ventaja
competitiva.

La gerencia moderna estd muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dindmico, turbulento e
imprevisible, todo ello hace necesario, la adopcién de un sistema gerencial con orientacion
a la calidad que favorezca a los logros y objetivos.

Al analizar la realidad nacional, tomando muy en cuenta las barreras que se afrontan, asi
como el comportamiento de las PYMES, especialmente en relacién con la gestién de la
calidad, en donde, deja mucho que decir su ausencia de aplicabilidad, ademas de la
carencia cultura de la calidad, de sistemas de gestién de ella, asi como el desconocimiento
de los fundamentos y herramientas que le favorezcan, con la ayuda de un instrumento de
evaluaciébn se busca determinar el punto de partida en el que se encuentran estas
empresas actualmente de tal manera que permita identificar oportunidades de mejora.

D Sistema Pequefiay Mediana Empresa

AMBIENTE

ENTRADA ——» PROCESO [—P SALIDA

RETROALIMENTACIS#

Entradas:

Son todos los recursos necesarios para desarrollar los procesos, procedimientos,
actividades o fases en cada médulo o division interna para poder gestionar la empresa
buscando el éxito empresarial y la competitividad, aqui se puede mencionar:

A Compromiso de la direccién en materia de apoyo al trabajo de gestion.
A Definicién de politicas, misidn, visién, metas para la toma de decisiones.
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>

Mejoras de procesos internos.
Cambios de maquinarias, equipos y/o herramientas o cualquier otro tipo de recurso sea

directo o indirecto en un proceso.

p

Cambio de estandares en materias primas 0 materiales y demas especificaciones en

general.

v v > P

Cambios en las condiciones operativas.

Capacitaciones y mejoramiento progresivo.

Planes de accién sean estos preventivos o correctivos.

Personal directo e indirecto de la empresa y su correspondiente preparacion académica.
Informacion sobre gestion en forma general (mejoras o actualizaciones)

Experiencias anteriores.

Proceso

Los procesos los conforman los procedimientos, actividades o fases que se desarrolla en
las diferentes areas.

A

A
A

> D

> P >

Salida

Concientizacion sobre gestion empresarial.

Proyeccion del desarrollo de la gestién empresarial.

Definiciéon de procedimientos, revisados periddicamente para que sirvan de guia en
el buen desarrollo de gestion empresarial.

Evaluacion de la situacion inicial en gestion.

Establecimiento de nuevas normas, reglamentos y politicas.

Planes de capacitaciones permanentes.

Evaluar y reorientar equipo de gestion en funcién de las politicas y reglamentos
vigentes.

Auditorias de cumplimiento de estandares.

Control total de operaciones

Medicion de indicadores clave de procesos.

Generacion de acciones correctivas y preventivas en materia de gestion.
Implantacion de soluciones o propuestas de mejora.

La salida es el resultado del procesamiento, son los objetivos y metas alcanzadas en
materia de gestiéon, de forma mas especifica:

A

> > >

> v >

Compromiso con la gestiébn empresarial de forma institucional.

Conciencia a mejorar las actividades de forma continua.

Vision, mision, politicas, objetivos en materia de gestion mas ambiciosos.
Procesos, procedimientos, actividades y tareas nuevas o mejoradas que aportan a
la gestion de la empresa (agregando valor).

Medidas correctivas o preventivas implantadas.

Mejoras en el desarrollo de las actividades internas y externas de la empresa.
Toma efectiva de decisiones en diversos estratos.

Incremento de productividad en &reas con mala gestion.

Mayor respaldo para los compromisos empresariales.
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Ambiente externo

En general es todo aquello que afecta a la empresa en su gestion y del cual esta no tiene
control. En estos tenemos:

A

El entorno social mediante instituciones externas que influyan en la operacién
normal de una empresa o con la politica previamente establecida de la gestion de
la empresa.

Aumento de los precios de materiales y recursos en general.

El desarrollo de los tratados de libre comercio estan forzando a operar los negocios
de la forma que usted me instruyan.

Empresas que apoyen a la industria con nuevas herramientas en materia de gestion.
Las variaciones en los usuarios y clientes en las empresas, los cuales son los que
reciben, perciben y transmiten el resultado de la gestion

Leyes Nacionales que protegen tanto al patrén como a los a salariados
Condiciones del mercado Nacional, tomando en consideracion la accesibilidad a los
productos y la efectividad en la gestion.

Competencia internacional, exigiendo cambio de procesos ya que una nueva
propuesta en gestion, obliga a tener conexion con las nuevas corrientes y filosofia,
exigiéndola entonces ser competitivos en este tiempo.

Retroalimentacion

Es toda la informacion y controles que retroalimentan al sistema, para efectos es de mejorar
las relaciones contando con un punto de referencia, y se tiene:

A

En base a los logros cumplidos, el alcance o no de metas propuestas, generar
cambios en la forma de proceder en todo el sistema , lo que implica reevaluar
politicas, metas y/o mejorar las condiciones de trabajo o relaciones empresariales.
Observaciones correctivas. Que ya sea consecuencia de una auditoria externa o
una no conformidad, debe de brindarsele reorientacion para ser mas efectivos.
Reconocimientos y premios: para el desarrollo de personas, areas o unidades que
mas se distinguieron e materia de gestion.

indices de Controles, indican la eficiencia yen relaciona un estandar.

Crear estimulos para lograr un incremento de la imagen de la empresa en el medio
interno (aceptabilidad).
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Diagnostico

MODELO DE
EXCELENCIA
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G.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Analisis FODA pequefias empresas

Con respecto a los datos recopilados de las PYMES, a continuacién se muestran las tablas
con las fortalezas y debilidades que tienen las pequefias empresas resaltando las
desviaciones respecto a sumatoria global que presentan las empresas que es de 545.91
puntos de los 1000 disponibles.

Donde el promedio es para cada criterio de:

Tabla 27 PROMEDIO DE PUNTAJES OBTENIDOS POR LA PEQUENA EMPRESA

Criterio Promedio de puntaje
LIDERAZGO 6.76
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 5.07
EN ENFOQUE AL CLIENTE 5.10
GESTION DE CONOCIMIENTO 5.06
ORIENTACION AL PERSONAL 5.02
GESTION DE PROCESOS 4.89
RESULTADOS 5.33
CALIFICACION GLOBAL 5.32

DATOS EXTRAIDOS DE: TABLA 8: IDENTIFICACION DE BRECHA GLOBAL POR TAMARO Y CRITERIO

Las tablas también presentan el orden de mayor a menor y el porcentaje acumulado que
representa la ponderacion de cada pregunta, dando pauta a la creacién del diagrama de
Pareto para priorizar las fortalezas y las debilidades que se necesitan tratar con mayor

énfasis.
Tabla 28 FORTALEZAS Y DEBILIDADES PEQUENAS EMPRESAS

N° | Preg FORTALEZAS G Acum | % Acum

1 9 ¢Cual es el nivel de interés del propietario para mejorar la relacién con clientes 2477 | 248 8%
y proveedores?

2 65 g,Cuar_\ta es la fidelidad de sus clientes debido a la relacion que tienen con la 2159 | 464 15%
organizacion?

3 6 g,Cugnto es el empefio que pone el propietario para que los trabajadores 2141 | 678 21%
adquieran compromiso por el bien de la organizaciéon?

4 5 ¢ Cuan a menudo el propietario se comunica con sus trabajadores? 1.805 | 8.58 27%
¢Cuan alto es el nivel de compromiso de los empleados debido a la

5 63 | comunicacion y al desarrollo de habilidades proporcionadas por la 1.709 | 10.29 32%
organizacion?

6 7 ¢Cuadl es el n!vel de incentivo que tiene el propietario hacia los trabajadores 1565 | 11.86 37%
para que realicen su trabajo de la mejor manera posible?

7 4 hg,aEtr)}”cg;%g;e?dlda los supervisores ayudan a los empleados a desarrollar sus 1517 | 13.37 42%
¢ Cuan eficaces han sido las decisiones tomadas para el desarrollo de la o

8 61 organizacion? 1.304 | 14.68 46%

9 62 | ¢En qué medida se han alcanzado los objetivos de las estrategias planteadas? | 1.304 | 15.98 50%
¢Con cuanto calificaria el control y verificacion de las funciones desempefiadas o

10 8 por los trabajadores? il 1725 54%

11 75 ¢En qué me_dlda los clientes expresan que los productos y servicios se ajustan 1259 | 1852 580
a sus necesidades?

12 08 ¢,Cuan estudiada se tiene la cc_mr:npetent_ma para generar productos innovadores 1079 | 19.60 61%
y con ellos aumentar la poblacién de clientes?
¢,Cuan motivados se sienten los empleados para desarrollar sus tareas debido o

13 64 a los incentivos que reciben de parte de la organizacion? a 2053 65%
¢En cuanto califica las quejas de los empleados debido a falta de recursos para o

14 68 realizar su trabajo? el -1 °2 68%
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¢En qué medida corresponden los reclamos de los clientes con el andlisis del

0,
15 89 nivel de calidad actual de la organizaci6n? Rl 225 70%
16 67 (',En_ cuanto califica la cercania de los prondsticos de venta con las ventas 0.809 | 23.33 73%
realizadas?
17| 72 ¢ Cuanto influye la clasificacion de los clientes para el orden de prioridad en la 0.809 | 24.14 76%
planificacion de los productos o servicios a proporcionar? ) )
18 70 SEn qué meq'lda se han generado estrategias a partir de_ los factores externos a 0.764 | 24.90 78%
la organizacion como lo son las amenazas y las oportunidades?
19 3 JEn que medld_a el'propletarlo se imagina y comunica a sus trabajadores como 0.701 | 25.60 80%
estard la organizacion en un par de afios?
20 73 | ¢Cuan a menudo se presentan quejas por escasez los puntos de venta? 0.629 | 26.23 82%
¢En qué medida se han generado estrategias a partir de las fortalezas y o
21 69 debilidades que presenta la organizacién? bl 277 84%
22 2 {,C_uan importante es para el propietario establecer estrategias para alcanzar el 0509 | 27.28 85%
éxito en el negocio?
23 10 Califique _Ia participacion Qel propletarlo_ enla ensefianza de_nue_vos temas a 0509 | 27.79 87%
sus trabajadores, con la finalidad de asignar otro tipo de obligaciones
24 74 ¢Cuan (_efectivas han sido las promociones y la seleccién de puntos de venta 0.494 | 28.28 89%
para el incremento de las ventas?
¢ Cudl es el nivel de conocimiento que se tiene sobre los gastos e ingresos de o
25 | 18 la organizacion? 0.459 | 28.74 90%
26 | 66 | ¢En qué media se han dejado proyectos sin concluir? 0.449 | 29.19 91%
¢ Cuan seguido hay reclamos por los clientes acerca de los productos y o
27 91 servicios entregados? bl 2° %4 93%
28| 83 ¢Cuén amena es la relacién que existe entre los empleados de la 0.404 | 30.04 94%
organizacion?
29 | 92 ¢Cuén a menudo se reportan atrasos o productos y servicios mal presentados 0.404 | 30.45 95%
debido a desperfectos en el proceso?
30 | 28 | ¢Qué tanimportante considera conocer a la competencia y sus productos? 0.289 | 30.74 96%
31 76 ¢,Cuan a menudo _Ilggan Io_s _cllentes por garantia de productos defectuosos o 0.179 | 30.91 97%
reclamos por servicios deficientes?
¢En cuanto califica el tiempo que se invierte en capacitacion inicial de nuevos o
32| 78 empleados? 0.179 | 31.09 97%
33| 90 ¢En que medlda/han dado resultado los esfuerzos de hacer productos y 0.179 | 31.27 98%
servicios homogéneos?

34 1 ¢En qué medida cada decision las toma el propietario de la organizacion? 0.173 | 31.45 98%
35 | 77 ¢ Cuan evaluados se tienen los proveedores para garantizar que las materias 0.089 | 31.53 99%
primas utilizadas sean de la calidad deseada? ) )

¢En qué medida la organizacion refleja el crecimiento obtenido por el esfuerzo
36 | 88 |de sus empleados para mejorar las condiciones laborales y generar la idea de 0.089 | 31.62 99%

estabilidad de sus puestos?
37 | 22 | ¢Qué tanimportante son los registros de ventas? 0.085 | 31.71 99%
38 50 | ¢Como califica el nivel de estabilidad en el puesto que tienen sus empleados? 0.085 | 31.79 100%
39 54 | ¢ En cuanto calcula el cumplimiento de la calidad demandada por el cliente? 0.085 | 31.88 100%
40 | 27 ¢En qué grado el producto satisface las expectativas de los trabajadores como 0.051 | 31.93 100%

primeros clientes? ) )

¢ Qué tan importante son para la contratacion de los empleados sus o
41 31 caracteristicas y habilidades? el °1°° 100%
N° | Preg DEBILIDADES G Acum | % Acum
1 57 ¢Cuenta con indicadores que permiten asegurar la calidad brindada a sus 1819 | 182 7%

clientes?
2 a7 ¢ Cuén periédicamente se reah;an convivios y reuniones para fomentar las 1649 | 347 13%
relaciones personales?
¢Como califica el sistema de medicion de la calidad que tiene la organizacion | _ o
3 52 de sus principales productos y servicios? il °°° 19%
4 23 ¢En qué medida la publicidad de la Ségr;]?gézamon permite identificar el lugar de 1411 | 643 24%
5 60 ¢ Cuén eficiente es el control de desperdicios 'de tiempo y materiales principales 1275 | 770 29%
para el negocio?
6 20 ¢En qué medida se planifica _eI cpnommlgnto y adquisicién de nueva 1207 | 891 34%
maquinaria y equipo?

7 59 Califique la eficacia de promocion de los productos y servicios que se colocan 1207 | 1012 38%

en el mercado
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¢En qué grado se tienen estandarizados los procesos para que los productos y

utilizados para la produccion?

= 0,
8 53 servicios sean lo mas similares posibles? ) 1122 42%
9 55 Califique su plan de contingencia en caso de imprevistos o desperfectos -1.105 | 12.33 46%
10 79 ¢En qué medida los recursos |nve(t|dos en capacitaciones, se ven reflejados en 0991 | 13.32 50%
el mejoramiento de los procesos?
1 20 ¢,Con gque frecuencia se hace una eval_uacu’)?n general del personal en busca de 0955 | 14.27 54%
mejoras?
12 43 ¢ Como califica las condiciones de salud y s_egundad ocupacional del personal 0901 | 1517 5706
en su trabajo?
13 a2 ¢La cantidad de trabajo asignada al personal puede ser terminada en las horas 0.867 | 16.04 60%
laborales?
14 93 ¢ Cuanto es el porcentaje de desperdicios que generan sus procesos? -0.856 | 16.90 64%
15 36 ¢Al presentarse problemas en el trabajo, que tan responsable es de ello el 0811 | 17.71 67%
empleado?
16 48 ¢,Cuén a menudo se utiliza el dlalpgo_para conocer las necesidades del 0799 | 1851 70%
personal y asi evitar conflictos?
17 33 ¢En qué medida se interesa por la capacitacion de sus empleados? -0.775 | 19.28 73%
¢En qué media se ha planificado optar por algun sistema de gestion (ISOs, ) o
18 | 100 OSHAS, Modelos de excelencia, modelos de competitividad etc.)? e 2°°° 5%
19 56 ¢ Cuanta es la flexibilidad de sus procesos que le permita adaptarse al cambio 0765 | 2081 78%
de la produccion de ser necesario?
20 39 ¢En qué grado influye la habilidad del personal para optar a capacitaciones? | -0.739 | 21.55 81%
21 82 ¢Enqué medla_se envian a empleados ejemplares a capqutarse fuera de las 072 | 2207 84%
instalaciones para operar nuevas tecnologias?
22 37 ¢, Cudl es el nivel de participacién de los empleados en la organizacién? -0.70 | 22.97 86%
¢ Qué grado de interés presentan los empleados por la capacitacion o } o
23 34 reuniones de trabajo? 063 | 2361 89%
2 38 ¢,Cuan importante es el registro de los problemas de produccién ocasionados 052 | 2413 91%
por el personal?
o5 97 ¢En qué medida se espera tener expansiones de la organizacion en los 050 | 24.62 93%
proximos afos?
26 86 ¢,Cuan a menudo se presenta la o_port‘l{nldad de escalar puestos en la 045 | 2508 04%
organizacion?
¢ Cuan motivados estan los empleados para optar a nuevos retos con } o
27 80 capacitaciones y manejo de nuevos equipos? 032 | 2539 96%
o8 99 ¢En qué medida se proyecta gestionar asoua_do_s en la organizacién para 032 | 2571 97%
poder tener un mayor crecimiento?
29 87 ¢ Cuan a menudo se reciben quejas sobre ajustes salariales por el trabajo 018 | 2589 97%
realizado?
30 96 ¢Segun los datos estadlstlcqs, en qué medida aumentaran las ventas con las 018 | 26.07 08%
estrategias planteadas hasta ahora?
¢Cual ha sido la tendencia del crecimiento en ventas de la organizacion enlos | o
31 94 Ultimos afios respecto a lo pronosticado? 014 | 26.21 99%
32 85 ¢, Cuantos accidentes o enfermedades laborales se han tenido en el trabajo? -0.14 | 26.34 99%
33 84 ¢,Cuan a menudo se presentan quejas sobre las jornadas de trabajo? -0.09 | 26.43 99%
34 81 ¢En qué medida los empleados aceptan I_as nuevas tecnologias que se 009 | 2652 100%
agregan a la organizacion?
35 05 ¢ Cuan eficientes han sido los esfugrzos para reducir desperdicios y aumentar 005 | 2657 100%
ingresos aun si las ventas no suben?
36 71 ¢ Cuéanto se han renovado tanto los equipos y maguinaria como los métodos 000 | 2657 100%

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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a) Priorizacion de oportunidades pequefia empresa

No todas las fortalezas de la empresa son lo suficientemente fuerte como para evaluarlas
y disefiar estrategias respecto a ellas, por ello se ha utilizado la técnica de Pareto, para
encontrar los criterios cuya desviacion respecto a la media sea mayor, es decir las fortalezas
que valen la pena potenciar y las debilidades que se deben atender inmediatamente para
que las empresas no sigan sufriendo por esas causas.

A continuacion se muestran las gréficas de las fortalezas como de las debilidades
Grafico 2 DIAGRAMA PARETO FORTALEZAS DE LA PEQUENA EMPRESA
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Grafico 3 DIAGRAMA PARETO DEBILIDADES PEQUENA EMPRESA
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b)

Formulacion de estrategias pequefia empresa

Con base a la priorizacion, se realizaré el andlisis FODA y sus estrategias para poder dar
propuestas de solucion integrales a las probleméticas sobresalientes en las pequefias

empresas.
Andlisis interno de las PEQUENA EMPRESA
Fortalezas Debilidades
T IL T IL
V Flujo de comunicacién accesible jefe-empleado. V Toma de decisiones centralizadas.
V Compromiso del personal con la organizacion. V Bajo nivel de visualizacion hacia el largo plazo.
V Buena relacion con proveedores V Bajo compromiso de la empresa con el desarrollo del personal
1 IPE 1 IPE
V Deseos de superacion y crecimiento en la empresa. V Inadecuada planificacibn de recursos (costo, vida util,
V Control centralizado y reaccién inmediata. mantenimiento, etc.).
V Amplio conocimiento empirico del mercado y las ventas | V Falta de informacién para estudio de localizacién de sucursales.
1 IEC 1 IEC
V Intentan hacer un buen trabajo y brindar un buen servicio. | V No se reconocen los lugares de venta ideales.
V Fabricacion de productos de acuerdo a especificaciones | V Proceso no estandarizados
del cliente. 1 IGC
1 IGC V Escaso interés por la planificacion y formacion del personal.
V' Gran experiencia del personal en su puesto de trabajo V Manejo de situaciones problematicas de forma conflictiva a juicio
1 IOP imparcial.
V Salario acorde a las capacidades del empleado. 1 IOP
1T IGP V Baja actividad de convivencia social dentro de la empresa
V Satisfaccién de clientes antiguos. (no le encuentro | V Niveles de higiene y seguridad industrial deficientes.
relacion con gestién de procesos) 1 IGP
V Estabilidad del personal con experiencia. V Pocos elementos de medicién de la calidad de productos y
T IR servicios.
V Fidelidad de los clientes. V Falta de indicadores y analisis de la informacion
V Productos y servicios hechos justo a las medidas del | V Inexistente control de desperdicios.
cliente. T IR
V Retrasos en productos y servicios sin abasto.
V Bajo crecimiento de ventas.
V Baja visualizacion de expansiones futuras
V No hay prioridad de una certificacion aunque si se desea mejorar en
la empresa.
Amenazas Oportunidades
1 Ayuda de INSAFORD, CONAMYPE, ITCA: para formacion profesional
1 Empresas multinacionales. en: ad’rqinistracic')n, cglidad, mercadeo y ventas, recursos humano§,
ﬂ Productos y servicios de la Mediana y Gran empresa. |nf0rr:na¥|ca y tecnologla, CapaCItQCIOI"],ES, asistencias tecnicas, asesoria
{1 Nivel de calidad de otras empresas. de trarqnes empresariales, formalizacion.
o - 1 Asesorias de ES CALIDAD sobre el MSGE.
' Entorno econémico cambiante. 1 Ayuda de BANDESAL, CAMARASAL, educacién financiera, asesoria
1 Producciones en serie. tributaria, tramites legales, comercio exterior, indicadores econémicos.
1 Precio de productos competidores. 1 ONS y ASI: ayuda en procesos certificaciones, gestion industrial y
1 Percepcion del cliente entre calidad y precio. energética, formulacion y evaluacion de proyectos etc.
ﬂ Procesos automatizados Flnan0|am|entos medlar_]te: ) )
1 Altos costos involucrados en la innovacion Fuentes bilaterales de financiamiento.

Instituciones bancarias cooperativas, sociedades de ahorro
Ayuda de FONDEPRO y ONG©Os
Financiamiento del BMI, FDE y tasas bajas de BANDESAL

[ g g |
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Andlisis de estrategias FODA pequefia empresa

Matriz FODA Andlisis interno de las PEQUENA EMPRESA
Fortalezas Debilidades
FO (Maxi Max) DO (Mini Max)
FO1: Asistencia técnica en liderazgo de INSAFORD y DO1:Optar por buscar las instituciones técnicas para
CONAMYPE para ensefiar a los lideres a manejar mejor suplir los conocimientos sobre toma de decisiones
la empresa. DO2: Asesoria de BANDESAL Y CAMARASAL para optar
FO2: Asistencia técnica en INSAFORD, ITCA, a préstamos y mejorar la maquinaria y equipo obsoleto.
BANDESAL para planificacion a mediano y largo plazo y DO3: Intervencién de ES CALIDAD, INSAFORD y
educacion financiera. CAMARASAL para ensefiar a generar reportes y
FO3: Asesoria de INSAFORD en mercadeo, ventas y sistematizar la atencion al cliente ademas de mostrar
calidad para mejorar relaciones con clientes métodos para documentar y estandarizas procesos.
FO4: Enviar al personal a capacitaciones tanto a ITCA DO4: Gestionar mediante ITCA e INSAFORD programas
8 como a INSAFORD para poder diversificar los de formacion profesional continuos ademas de programas
3 conocimientos del trabajo desempefiado. de resolucion de problemas.
] FOS5: Asesorias sobre recursos humanos impartidas tanto | DO5: Pedir ayuda sobre sistemas de gestién de riesgos
5 por INSAFORD como por ITCA. laborales en ASI y CAMARASAL, ademas gestionar
‘S FO6: Mejoramiento de procesos mediante asesoria cursos de liderazgo y relaciones interpersonales para
8 tecnologias e innovacion de BANDESAL y CAMARASAL, | mejorar el ambiente de trabajo.

para optar a premios por innovacion y a financiamientos
para procesos innovadores y compra de maguinaria.
FO7: Ayuda financiera mediante FONDEPRO para el
desarrollo de proyectos y generacion de mejores
resultados, asi como financiamiento en proyectos de BMI
sobre innovacion, desarrollo y produccién mas limpia.

DO6: Tomar capacitaciones de BANDESAL, ASI Y
CAMARASAL sobre indicadores financieros, calidad e
informética para mejorar los procesos existentes.

DO7: Crear alianzas con nuevos proveedores y asocios
mediante CAMARASAL y ASlI, optar por capacitaciones
del premio de ES CALIDAD para ir conociendo los
requerimientos minimos que se deben tener para lograr
en un futuro la Excelencia

FA (Maxi Min)

DA (Mini Min)

Analisis Externos de PEQUENA EMPRESA

Amenazas

FA1: Diferenciar los productos por su calidad ya que no
se puede competir en precio con productos de economia
a escala.

FA2: Mejorar continuamente la calidad de los productos y
servicios, para sobrepasar continuamente las exigencias
de los clientes y no perderlos.

FA3: Disefiar estrategias de contingencia para estar
preparados en caso de problemas econémicos futuros.
FA4: Ir mejorando los procesos, documentandolos y
estandarizandolos para poder competir posteriormente
con empresas de produccién y servicios mas avanzadas.
FAS5: Mejorar los métodos para obtener una mejor
rentabilidad y productividad en las empresas.

DA1: Disefiar estrategias y asesorar las decisiones para
poder competir con empresas de mayor tamafio.

DAZ2: Mejorar la planificacién a mediano y largo plazo
para prepararse con tiempo suficiente para las campafas
de las empresas grandes, medianas y multinacionales.
DAS3: Mejorar los sistemas de informacion sobre los
clientes, los registros de reclamos, los precios de los
competidores y los registros de calidad, para disefiar
indicadores que se vayan mejorando poco a poco para
igualar la atencion al cliente y para mejorar la calidad.
DAA4: Optar por capacitaciones constantes de los
empleados y con ello aumentar los niveles de
productividad de las empresas.

DAS5: Mejorar las campafias de ventas y mostrar una
percepcion a los clientes, que el producto es de buena
calidad y que el precio pagado es debido al valor que
generara al tenerlo.

DAG: Mejorar las condiciones salariales y ambientales de
la empresa, para que los empleados trabajen con mayor
seguridad.
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2. Andlisis FODA mediana empresa

Con respecto a los datos recopilados de las PYMES, a continuacion se muestran las tablas
con las fortalezas y debilidades que tienen las pequefias empresas resaltando las
desviaciones respecto a sumatoria global que presentan las empresas que es de 666.11
puntos de los 1000 disponibles.

Tabla 29 PROMEDIO DE PUNTAJES OBTENIDOS POR LA MEDIANA EMPRESA

Criterio Promedip

de puntaje
LIDERAZGO 8.93
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 6.32
EN ENFOQUE AL CLIENTE 6.24
GESTION DE CONOCIMIENTO 6.37
ORIENTACION AL PERSONAL 6.16
GESTION DE PROCESOS 6.10
RESULTADOS 6.42
CALIFICACION GLOBAL 6.65

DATOS EXTRAIDOS DE: TABLA 8: IDENTIFICACION DE BRECHA GLOBAL POR TAMARNO Y CRITERIO

Las tablas también presentan el orden de mayor a menor y el porcentaje acumulado que
representa la ponderacién de cada pregunta, dando pauta a la creacion del diagrama de
Pareto para priorizar las fortalezas y las debilidades que se necesitan tratar con mayor
énfasis.

Tabla 30 FORTALEZAS Y DEBILIDADES MEDIANA EMPRESA

N° | Preg FORTALEZAS [V Acum % Acum
1 > ¢ Cuan importante es para el propietario establecer estrategias 279 279 8%
para alcanzar el éxito en el negocio?
¢ Cudl es el nivel de incentivo que tiene el propietario hacia los
2 7 trabajadores para que realicen su trabajo de la mejor manera 2.56 5.29 16%
posible?
3 9 ¢ Cudl es el nivel de interés del propietario para mejorar la relacion 2.45 774 23%
con clientes y proveedores?
¢ Cuén a menudo el propietario se comunica con sus o
4 5 trabajadores? 2.34 10.08 31%
¢ Cuanto es el empefio que pone el propietario para que los
5 6 trabajadores adquieran compromiso por el bien de la 2.23 12.31 37%
organizacion?
6 1 ¢En qué medida cada deC|S|_on I§§ toma el propietario de la 218 14.49 24%
organizacion?
7 4 ¢En qué medida los supervisores a_yydan a los empleados a 212 16.62 50%
desarrollar sus habilidades?
Califique la participacién del propietario en la ensefianza de
8 10 | nuevos temas a sus trabajadores, con la finalidad de asignar otro 1.96 18.58 56%
tipo de obligaciones
9 61 ¢,Cuan eficaces han sido las deuspne; }omadas para el 193 20.51 62%
desarrollo de la organizacion?
¢En qué medida el propietario se imagina y comunica a sus o
10 3 trabajadores como estara la organizacién en un par de afios? 1.85 2 68%
¢Con cuanto calificaria el control y verificacion de las funciones o
11 8 desempefiadas por los trabajadores? 1.80 2l 3%
¢ Cuan alto es el nivel de compromiso de los empleados debido a
12 | 63 | la comunicacion y al desarrollo de habilidades proporcionadas por 1.11 25.26 7%
la organizacion?
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¢En qué media se ha planificado optar por algun sistema de

13 | 100 gestion (ISOs, OSHAS, Modelos de excelencia, modelos de 1.02 26.28 80%
competitividad etc.)?
14 | 80 ¢,Cuan motivados _estan los emplea_dos para optar anuevos retos 0.92 2720 82%
con capacitaciones y manejo de nuevos equipos?
15| 65 ¢;Cuantaes la f|de|_|dad de sus cllente_s dgk}ldo a la relacion que 0.83 28.03 85%
tienen con la organizacién?
16 | 62 ¢En qué medida se han alcanzado los objetivos de las estrategias 0.74 28.78 87%
planteadas?
17 | 83 ¢,Cuan amena es la relacion que ex!§te°entre los empleados de la 0.74 20.52 89%
organizacion?
18| 95 ¢, Cuan eficientes han sido los esfue_rzos para reducir desperdicios 0.56 30.08 91%
y aumentar ingresos aun si las ventas no suben?
19 | 99 ¢En qué m_e’3d|da se proyecta gestionar asoua_do_s enla 0.56 30.64 93%
organizacién para poder tener un mayor crecimiento?
¢,Cuan motivados se sienten los empleados para desarrollar sus
20| 64 tareas debido a los incentivos que reciben de parte de la 0.47 31.11 94%
organizacion?
21| 75 ¢En qué med_|d_a los cll_entes expresan que los productos y 0.47 31.58 96%
servicios se ajustan a sus necesidades?
2| 81 ¢En qué medida los empleados aceptan !as nuevas tecnologias 0.47 32.05 97%
que se agregan a la organizacion?
¢,Cuan importante es calificar el desempefio del trabajo de los o
23| 35 empleados? 0.28 32.33 98%
¢ Cudl es el nivel de conocimiento que se tiene sobre los gastos e o
24| 18 ingresos de la organizacién? 0.24 32.58 99%
25 | 32 ¢Cuan importante es la experiencia en puestos de trabajo 0.24 32.82 99%
similares para la contratacion?
26 | 34 ¢ Qué grado de_ |nt_efes prese_ntan los emplgados por la 0.12 32.94 100%
capacitacion o reuniones de trabajo?
¢ Qué tan importante son para la contratacién de los empleados o
27| 31 sus caracteristicas y habilidades? 0.08 33.02 100%
N° | Preg DEBILIDADES ] Acum % Acum
1 a7 ¢ Cuén periédicamente se realizan convivios y reuniones para 211 211 7%
fomentar las relaciones personales?
¢ Cuan a menudo se utiliza el didlogo para conocer las ) o
2 48 necesidades del personal y asi evitar conflictos? 1.34 S 11%
3 42 ¢La cantidad dg trabajo asignada al personal puede ser -1.30 4.76 16%
terminada en las horas laborales?
4 55 Califique su plan de coztmgenua en caso de imprevistos o 1.23 508 20%
esperfectos
5 86 ¢ Cuén a menudo se presenta la qport_qmdad de escalar 117 715 24%
puestos en la organizacion?
6 a4 ¢En qué grado se lleva el control del cumplimiento de metas 1.07 8.22 27%
alcanzadas por los empleados?
7 56 ¢Cuantaes la erX|t_)|I|dad de sus procesos que le permita 1.07 9.29 31%
adaptarse al cambio de la produccién de ser necesario?
8 26 ¢Queé tanto busca la organizacion ofrecer ocasionalmente 1.03 10.33 34%
promociones por la compra?
9 46 ¢Pondere cuan satisfecho esta en su puesto el personal de la -0.99 11.32 37%
organizacion?
10| 73 ¢Cuan a menudo se presentan quejas por escasez los puntos 0.98 12.30 241%
de venta?
11 | 76 ¢ Cuan a menudo llegan los clientes por garann_a_de productos 0.98 13.29 44%
defectuosos o reclamos por servicios deficientes?
¢ Califique el grado de conocimiento que tiene el propietario
12 | 15 sobre las debilidades que posee la organizacién a mediano -0.96 14.24 47%
plazo?
13 | 23 ¢En qué medlda Ia'p'ubllmdad de la organizacion permite 092 15.16 50%
identificar el lugar de venta?
¢En qué medida la organizacion refleja el crecimiento obtenido
14 | 88 por el esfuerzo de sus emplegdos para mejorar las 0.89 16.05 53%
condiciones laborales y generar la idea de estabilidad de sus
puestos?
15 | 24 ¢En qué medida se toma en cuenta la opinion del cliente para 088 16.93 56%

mejorar el producto o servicio?
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¢En cuénto califica las quejas de los empleados debido a falta

16 68 ) . -0.80 17.74 59%
de recursos para realizar su trabajo?
17 | 74 ¢ Cuan efectivas han sido Ias_ promociones y la seleccion de -0.80 18.54 61%
puntos de venta para el incremento de las ventas?
18 | a1 ¢ Coémo califica el clima laboral en el que se desenvuelven los -0.80 19.34 64%
empleados?
19 | a3 ¢Coémo callflc_a las condiciones de salud y s_egundad 0.80 20.14 67%
ocupacional del personal en su trabajo?
20 | a5 JEn cuant(_) cal'lflca el reconocimiento y estimulo que hace la 0.80 20.94 69%
organizacion al personal por su buen desempefio?
21 | 50 ¢,Cémo califica el nivel de estabilidad en el puesto que tienen 0.76 21.70 72%
sus empleados?
22 52 ¢Coémo ca_||f|ca_1,el sistema d_e medluon de la calidad que tiene 0.76 22 46 74%
la organizacion de sus principales productos y servicios?
23 | 59 Califique la eficacia de promocion de los productos y servicios 076 23.93 77%
que se colocan en el mercado
24 | 66 ¢En qué media se han dejado proyectos sin concluir? -0.71 23.94 79%
o5 | 36 ¢Al presentarse problemas en el trabajo, que tan responsable 0.70 24.64 8206
es de ello el empleado?
¢Con que frecuencia se hace una evaluacién general del } o
26 | 40 personal en busca de mejoras? 0.62 25.25 84%
¢En qué medida se han generado estrategias a partir de las } o
27| 69 fortalezas y debilidades que presenta la organizaciéon? 0.53 25.18 85%
28 | 71 ¢Cuénto se han'renovadq_tanto los equipos y maquinaria 053 26.31 87%
como los métodos utilizados para la produccion?
29 | 89 ¢En que,me_dlda cqrresponde_n los reclamos de los (;Ilentfes 053 26.84 89%
con el andlisis del nivel de calidad actual de la organizacién?
¢, Cudl es el nivel de participacién de los empleados en la } o
30 37 organizacion? 0.49 27.34 91%
¢En qué medida se interesa por la capacitacion de sus } o
31 33 empleados? 0.45 27.79 92%
32 | 92 ¢Cuan a menudo se reportan atrasos o productos y servicios 044 28.93 93%
mal presentados debido a desperfectos en el proceso?
33 | 67 ¢En cuanto califica la cercania de I_os prondsticos de venta con 035 28.58 95%
las ventas realizadas?
¢,Cuantos accidentes o enfermedades laborales se han tenido } o
34 | 85 en el trabajo? 0.35 28.93 96%
¢ Cuanto es el porcentaje de desperdicios que generan sus } o
35 | 93 procesos? 0.35 29.27 97%
¢En qué medida se han generado estrategias a partir de los
36 | 70 | factores externos a la organizacion como lo son las amenazas -0.26 29.53 98%
y las oportunidades?
¢, Cuanto influye la clasificacion de los clientes para el orden de
37 | 72 prioridad en la planificacién de los productos o servicios a -0.26 29.79 99%
proporcionar?
¢ Cuan evaluados se tienen los proveedores para garantizar
38 | 77 que las materias primas utilizadas sean de la calidad -0.17 29.96 99%
deseada?
39 | o1 ¢, Cuan seguido hay reclamos_ por los clientes acerca de los 017 30.12 100%
productos y servicios entregados?
20 | 79 ¢En qué medida los recursos invertidos en capacitaciones, se 0.08 30.20 100%

ven reflejados en el mejoramiento de los procesos?

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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a) Priorizacion de oportunidades mediana empresa

No todas las fortalezas de la empresa son lo suficientemente fuerte como para evaluarlas
y disefiar estrategias respecto a ellas, por ello se ha utilizado la técnica de Pareto, para
encontrar los criterios cuya desviacion respecto a la media sea mayor, es decir las fortalezas
que valen la pena potenciar y las debilidades que se deben atender inmediatamente para
que las empresas no sigan sufriendo por esas causas.

A continuacion se muestran las gréficas de las fortalezas como de las debilidades

Grafico 4 DIAGRAMA PARETO FORTALEZAS MEDIANA EMPRESA
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b)

Formulacion de estrategias mediana empresa

Con base a la priorizacion, se realizaré el andlisis FODA y sus estrategias para poder dar
propuestas de solucién integrales a las probleméticas mas marcadas de las pequefias

empresas.
Anélisis interno de las MEDIANA EMPRESA
Fortalezas Debilidades
T IL T IL
V Falta de vision sobre desarrollo empresarial para largo plazo V  Nivel medio de control de los recursos.
V Incentivos de empleados por la mejorar de calidad en su trabajo. V Barreras de comunicacion entre directivos y personal operativo.
V Clasificaciéon de clientes segun los requerimientos de productos y 1T IPE
servicios V Falta de atencion en planeamiento a largo plazo.
V Personal asignado para la formulacion, evaluacion y toma de decisiones | V Nivel bajo en aplicacion de métodos de pronésticos a largo plazo.
V Bajo conocimiento de los factores internos y externos que afectan la
1 IPE empresa a largo plazo
V Registro de ventas, ingresos y costos formalizados. 1 |IEC
V Formulacién de plan estratégico a corto y mediano plazo. V Bajo nivel de respuesta por pedidos fuera de lo planificado
V Planificacion de recursos para la comercializacién, servicio o | V Puntos de venta exclusivos de dificil acceso.
produccion. V Estrategias de ventas con baja efectividad para atraer a nuevos
clientes.
1 IEC 1 IGC
V Registros de informacion sobre requerimientos por orden de ventas. V Manejo de situaciones problematicas de forma conflictiva a
V Consideracién de la competencia para mejorar la oferta juicio imparcial.
V Productos y servicios que satisfacen las necesidades de los clientes. V Se asigna la totalidad o gran porcentaje de la responsabilidad de los
problemas en el trabajo.
1T IGC No se realiza de manera frecuente evaluaciones para conocer las
V Perfil de empleado de acuerdo a los requerimientos del puesto de brechas a mejorar.
trabajo 1 0P
V Iniciativa de los empleados por la formacion profesional V Ambiente laboral tenso y presion por entregas.
T I0P V Bajo nivel de relacién personal entre empleados.
V  Gratificacion monetaria proporcional al esfuerzo realizado en el | v Condiciones de HSI minimas para trabajar.
desempefio de las labores. 1 IGP
V Planes de contingencia muy basicos.
1 IGP V Poca flexibilidad de los procesos.
V Productos y servicios con nivel de calidad requerida por los clientes. 1 IR
V  Procesos estandarizados V Bajo nivel de superacién dentro de las empresas.
T IR V Magquinaria antigua que se planifica mejorar.
V' Conciencia sobre la necesidad de la certificacion en el sistema de | V Productos y servicios poco uniformes en cada sucursal.
gestion. V Control estadistico de la calidad que deben actualizarse
V Fidelidad de los clientes por la empresa V Control de desperdicios bajo.
V Cumplimiento de metas trazadas a corto y mediano plazo.
Amenazas Oportunidades
1 Ayuda de INSAFORD, CONAMYPE, ITCA: para formacion
1 Empresas multinacionales. profesional en: administracién, calidad, mercadeo y ventas, recursos
1 Productos y servicios de las grandes empresa. humanos, informatica y tecnologia, capacitaciones, asistencias
1 Nivel de calidad de otras empresas. técnicas, asesoria de tramites empresariales, formalizacion etc.
1 Entorno econémico cambiante. 1 Ayuda de BANDESAL, CAMARASAL, educacion financiera, asesoria
1 Producciones en serie. tributaria, tramites legales, comercio exterior, indicadores econémicos.
1 Precio de productos competidores. 1 ONS y ASI: ayuda €en procesos certificaciones, gestiéon industrial y
f Nivel de productividad de las demas empresas. ‘energética, formulacion y evaluacion de proyectos etc.
1 Percepcién del cliente entre calidad y precio. Financiamientos mediante:
1 Procesos automatizados 1 Fue‘nte‘s bilaterales Qe flnanC|am.|ento. _
1 Altos costos involucrados en la innovacion 1 Instituciones bancarias cooperativas, sociedades de ahorro

fAyuda de FONDEPRO vy
1 Financiamiento mediante el BMIl y FDE
1 Financiamiento a baja tasa mediante BANDESAL

ONG6s
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Matriz Andalisis interno de las PEQUENA EMPRESA
FODA Fortalezas Debilidades
FO (Maxi Max) DO (Mini Max)
FO1: Asistencia técnica en liderazgo de INSAFORD y DO1: Mejorar el control de los recursos mediante métodos
CONAMYPE mejorar el tipo de liderazgo utilizado. estadisticos que pueden ser aprendidos en cursos brindados en
FO2: Sistematizar la planeacién estratégica para lograr ASI.
mejores prondsticos y planear a largo plazo, mediante DO2: Buscar mecanismos mediante programas utilizados por
capacitaciones de ASI y CAMARASAL. otras empresas asociados en AS| o CAMARASAL para
FO3: Mejorar el enfoque al cliente mediante generacién de reportes, control de actividades y pronésticos.
investigaciones de mercado y utilizar conocimiento DO3: Conocer experiencia de los asociados a ASI, CAMARASAL
informética para crear bases de datos de clientes y e INSAFORD sobre tratamiento de datos obtenidos de los clientes
reclamos mediante capacitaciones INSAFORD. para generar estrategias de atencion al cliente.
2 FOA4: Enviar al personal que demuestre mayor interés a DO4: Buscar personal que hago proyectos de organizacion y
g capacitaciones exteriores patrocinadas por el BMI, FDE y métodos, para disefiar un sistema de carga laboral que permita
o BANDESAL. reducir el tiempo de productos y servicios retrasados por falta de
5 FOS5: Asesorias sobre recursos humanos impartidas tanto personal.
‘g por INSAFORD, ASly CAMARASAL. DO5: Buscar asesorias en la ONS para empezar con sistemas de
8_ FOB6: Utilizar las relaciones bilaterales con algunos paises | gestion sobre enfoque al personal y cumplir con la ley de higiene y

para importar tecnologia que mejore los productos y
reduzca costos, financiada por FONDEPRO, BANDESAL
Y BMI.

FO7: Apostarle a mejorar la calidad utilizando recursos
econdmicos con tasas bajas en BANDESAL y realizar
proyectos tanto ambientales como de innovacién y
energia financiados por el BMI, FONDERPO y FDE.

seguridad ocupacional vigente.

DOG6: Tomar capacitaciones de BANDESAL, ASI Y CAMARASAL
sobre indicadores financieros, calidad, informatica,
estandarizacion de procesos, y disefio de estrategias de
contingencia.

DO7: Disefiar planes estratégicos a futuro y formulacién de
proyectos que proporcionen bases suficiente para que puedan
optar a préstamos de BANDESAL, BMI, FDE, ASl y certificaciones
en la ONS.

FA (Maxi Min)

DA (Mini Min)

Andlisis Externos de PEQUENA EMPRESA

Amenazas

FA1: Relacionar los lideres de las medianas empresas
con lideres de empresas internacionales que hayan
pasado por problemas similares y los hayan superado.
FA2: Mejorar continuamente la calidad de los productos y
servicios, para sobrepasar continuamente las exigencias
de los clientes y no perderlos.

FA3: Disefiar estrategias de contingencia para estar
preparados en caso de problemas econémicos futuros.
FA4: Ir mejorando los procesos, documentandolos y
estandarizandolos para poder competir posteriormente
con empresas de produccion y servicios mas avanzadas.
FAS5: Mejorar los métodos para obtener una mejor
rentabilidad y productividad en las empresas.

FAG6: Adquirir conocimientos sobre bases de datos para
clientes, clasificacién y niveles de satisfaccion.

DA1: Disefiar estrategias y asesorar las decisiones para poder
competir con empresas de mayor tamarfio.

DAZ2: Mejorar la planificacién largo plazo para prepararse con
tiempo suficiente y disminuir las amenazas de campafas de las
empresas grandes otras medianas y multinacionales.

DAS3: Mejorar los sistemas de informacion sobre los clientes, los
registros de reclamos, los precios de los competidores y los
registros de calidad, para disefiar indicadores que se vayan
mejorando poco a poco para igualar la atencidn al cliente y para
mejorar la calidad.

DAA4: Optar por capacitaciones constantes de los empleados y con
ello aumentar los niveles de productividad de las empresas.
DAS: Optar por documentar y estandarizar todos los procesos en
la bisqueda de acceder a futuras certificaciones.

DAG6: Pasar de un control de la calidad a un sistema de Calidad
total que se extienda a toda la empresa para volveré mas
competitivo.
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H. ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Analisis del problema

Con el propésito de obtener una mejor comprension de los problemas identificados en el
presente estudio se hace uso la técnica FODA con el propdsito de definir la situacion
problematica real y, a partir de ahi, planificar una estrategia de solucién potenciales a futuro.
En la metodologia de estudio se analizaron las caracteristicas internas (Debilidades vy
Fortalezas) y las caracteristicas externas (Amenazas y Oportunidades) por medio de una
matriz cuadrada.

Una vez obtenidos los hallazgos en los analisis anteriores y el desarrollo del anélisis FODA
(disefio de estrategias FO, FA, DO, DA), es momento de asegurarnos en implementar las
estrategias que lleven a sacar el maximo provecho de nuestras oportunidades y minimizar
las amenazas que se presentan en el entorno de la propuesta de solucion a la problematica.
Es indispensable definir las estrategias que se deben de sequir para aprovechar todos los
elementos que se identificaron en el analisis realizado mediante la técnica FODA, por tal
razon a continuacion se realiza la definicion del problema y las estrategias a seguir.

2. Definicién del problema
Luego del realizar un andlisis de la situacién interna y externa de las PYMES se busca
determinar cuales son las oportunidades de mejora de dichas empresas y haciendo uso del
diagrama_de estados se establecen las variables a considerar para identificar las
problematicas actuales que obstaculizan su adecuada implementacion en la pequefia y

mediana empresa.
llustracion 38 DIAGRAMA DE ESTADO- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PROCESO

«DISENO DE
SOLUCION

wWOPORTUNIDAD DE MEJORA EN
SISTEMAS DE GESTION DE LA
PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS
EN EL SALVADOR

ESTADO A

FUENTE: ELABORACION PROPIA

WPROCESO DE MEJORA CONTINUA
ENFOCADO EN LA EVALUACION
DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE
LAS PYMES PARA ENCAMINA
HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD

1 ENTRADA: Pequefias y Medianas Empresas no poseen un Sistema efectivo para
mejorar su Gestion que permitan un incremento en la competitividad.
1 VARIABLES DE ENTRADA
0 Requerimientos de procesos.
Capacidad actual de Es Calidad para aceptar empresas.
Estructura organica actual de Es Calidad.
Modelo de gerencia establecido en las empresas.
Nivel de formalizacién de las empresas.

O o0ooo
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O O0OO0OO0OO0OO0OOo

Formas actuales de planificacion.

Disposicion de adoptar un Sistemas de calidad.
Fuentes actuales de financiamiento.

Formas de adquisicion del financiamiento.

Nivel de tecnificacion de la organizacion.
Problemas identificados.

Diagnostico de la situacion actual de las PYMES.

1 SALIDA: Pequefias y Medianas Empresa podrian disponer de un Sistema efectivo
para mejorar su Gestion que permita un incremento en la competitividad basado en
las técnicas de la ingenieria industrial.

1 VARIABLES DE SALIDA

(0]

O o0Oo0ooo

Grado de adaptacion de la propuesta a la empresa.
Beneficios que presenta la propuesta a la empresa.
Técnicas aplicadas para resolver la problematica.
Mejora en la calidad de las PYMES.

Ente gestor del modelo.

Personal evaluador

1 VARIABLES DE SOLUCION

(0]

(0]
(0]
(0]

Problemas priorizados
Analisis Sistémico
Técnicas de calidad
Plan de Implementacién

1 RESTRICCIONES

o0 Propuesta dirigida a Pequefias y Medianas empresas Salvadorefias.
o Marco normativo y legal que regula a las empresas en el pais.
T CRITERIOS
o0 Flexibilidad de la solucién para que pueda ser aplicada a cualquier Pequefia
y Mediana Empresa.
0 Mejora de la Competitividad.
o Confiabilidad.
o Viabilidad de aplicacion.
0 La propuesta debe operar dentro del marco legal.
0 La inversidbn necesaria para la implantacion debe ser menos que los
beneficios que esta pueda generar.
o0 Optimizacién de recursos.
1 USO

El uso del producto del proyecto puede ser repetitivo en las diferentes Pequefias y Medianas

Empresas.
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3. Enunciado de la oportunidad

9 El diagnostico arroja como resultados concluyentes un nivel de cumplimiento de las
Pequefias y Medianas Empresas, analizadas en los sectores Comercio, Industria y
Servicio, del 54.59% v 66.61% respectivamente con respecto a los criterios de
Calidad del Modelo para una Gestion de Excelencia propuesto, es decir que existe
una oportunidad de mejora del 45.41% y de 33.39% respectivamente para lograr
obtener un cumplimiento al 100% de los criterios de calidad.

1 El andlisis en la que se desarrolla la estructura organica de Es Calidad, no permite
desarrollar de forma eficiente un enfoque hacia las PYMES.

1 Se tienen muchas buenas instituciones que apoyan directa o indirectamente a las
PYMES pero se tienen de forma aislada y poco centralizada.

Calificacién de | Rango por . Global % /
Sector . Media / .
calidad / Sector pregunta Excelencia
Sector
Pequefia Empresa
Comercio Global 3.227 7-00 517.88
Industrial Global 2.007 8.00 620.18 545.9 54.59%
Servicio Global 3.8571 7.69 568.18
Mediana Empresa
Comercio Global 5.881 8.50 741.65
Industrial Global 5.80171 8.60 724.79 666.1 66.61%
Servicio Global 54571 8.27 691.94

Tomando en cuenta lo anterior, la oportunidad de mejora puede enunciarse de la siguiente
manera:

¢,Como aprovechar los diferentes recursos y servicio que brindan las instituciones
publicas y privadas para el desarrollo empresarial de las pequefias y medianas
empresas orientandolas a gestionar mediante la calidad para guiarlas hacia
excelencia?
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|.  CONCEPTUALIZACION DE LOS RESULTADOS:

1. DISENO PERFIL DE EMPRESA

Luego de haber analizado el ambiente interno y externo de la pequefia y mediana empresa,

por medi o de | a fiGu2a de evaluaci - -no, con | a
mas representativos de las fortalezas y debilidades que en la actualidad describen a los
sistemas de gestion y que para nuestro analisis se tomaran como parametro de evaluacién,

de tal manera que esto permitira determinar aquellas empresa que se encuentren por

encima o debajo del promedio y la complicaciones que esto represente para participar en

la postulacion del Modelo propuesto.

A continuacién con la informaciéon de los resultados se presenta un instrumento de
evaluacién que posteriormente sera utilizado para determinar si una empresa postulante
cuenta con el perfil minimo necesario para realizar la evaluacién con el Modelo propuesto.

METODOLOGIA DE LLENADO

Para el llenado del formulario debera prestar especial cuidado para completarlo de manera acertada y
correcta.

1. Deberd comenzar por escribir el nombre de la organizacion a la cual se le
realizara la evaluacion, y la fecha para archivarlo de tal manera que se presente
el resultado de por orden de llegada.

2. Luego pasara al llenado de la tabla donde se presenta una serie de 20 preguntas
gue representan las fortalezas y otras 20 preguntas consideradas como
debilidades, las cuales se representan a manera de cuadro de verificacion, la
cual debe compararse con la informacion contenida en el perfil de postulacion®.

3. Finalmente al terminar con la verificacion de informacién el responsable debe
completar la casilla con su informacién personal y firmarla

NOTA: Para considerar gue una empresa pasa la evaluacion por medio del cuadro de
verificacién debe tener al menos el 75% de afirmaciones tanto en las fortalezas como
debilidades.

%9 Guia de postulacion, anexo 2 Cuestionario
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Cuadro 17 INSTRUCTIVO DE VERIFICACION PERFIL DE POSTULACION PEQUENA EMPRESA

FICHA DE EVALUACION POSTULACION PEQUENA EMPRESA

Nombre de empresa:

Fecha:

FORTALEZAS
N° PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 | Conoce cuan sostenible puede llegar a ser la

organizacién debido a la relacion que guarda con
su entorno

Existen variados canales de comunicacion entre los
empleados y el propietario.

El propietario se esfuerza porque sus empleados
se comprometan con la empresa y persigan los
objetivos de las misma

Al propietario se preocupa y le interesa la opinién
de sus empleados

El empleado presenta un alto nivel de compromiso
con la empresa, ya que comparte sus objetivos y
es fomentado debido a la facilidad de comunicacion
y apoyo del empresario.

El propietario se preocupa por brindar a los
trabajadores mejores condiciones de trabajo.

El empresario se preocupa por orientar a sus
empleados como un proceso de orientacién o
induccion a las tareas establecidas.

Para la toma de decisiones dentro de la empresa
se toman en consideracion diferentes partes lo que
permite ser mas objetivo.

Los métodos de gestion y de trabajo que se utilizan
hasta el momento les han permitido ser exitosos.

10

Cuentan con mecanismo de control que permite
identificar oportunidades y mejorar.

11

Sus productos satisfacen las expectativas y
necesidades de los clientes

12

Identifica claramente a su competencia y porque
prefieren los clientes sus productos
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13 | Brindan incentivos a sus empleados

14 | No recibe quejas de sus empleados por la falta de
recursos en sus trabajo

15 | Los reclamos por el producto son bajo debido a
que se considera un producto de calidad.

16 | Se tiene registro histdrico de ventas y produccion.

17 | Se identifica y clasifica a los clientes segun sus
caracteristicas

18 | El propietario se preocupa por superar las
debilidades de la empresa e incrementar sus
fortalezas

19 | El propietario trasmite los deseos de superacion y
objetivos hacia los trabajadores

20 | El producto es demandado en diferentes puntos de
ventas.

DEBILIDADES

1 | No cuentan con indicadores del producto o servicio
que les permite mejorar

2 | No se desarrollan actividades de esparcimiento con
los empleados

3 | No verifican o controlan los procesos para
garantizar la calidad en sus productos

4 | No se invierte en publicidad para mejora el
posicionamiento del producto o servicio.

5 | No se controlan los desperdicios de tiempo o
materia prima

6 | No se preocupa por la innovacion y la aplicacion de
nuevas tecnologias

7 | No se realizan estudios previo para el lanzamiento
de los productos/servicios

8 | No cuentan con procesos estandarizados
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No cuenta con servicio post venta

10

No se invierte en capacitacion de los empleados

11

No se preocupa por la evaluacion y el crecimiento
profesional de los empleados

12

No se considera la condiciones de seguridad
ocupacional

13

Existe sobrecarga de trabajo para los empleados

14

Los empleados no cuidan los recursos de la
empresa

15

No cuentan con metodologia de resolucion de
problemas

16

No existe un sistema que fomenta el respeto y
dialogo entre compafieros y superiores

17

No existe oportunidad de crecimiento profesional

18

No cuentan con sistemas de gestiébn normalizados
ISO, OSHAS, etc.)

19

La organizacion no cuenta con formas para
moadificar el rumbo sin afectar en gran medida el
proceso planeado, si hay alzas urgentes de
productos o en temporadas bajas no entrar en
perdidas

20

No se preocupa por desarrollar las habilidades
especiales de los empleados

Nombre evaluador:

Firma responsable de evaluacion
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Cuadro 18 INSTRUCTIVO DE VERIFICACION PERFIL DE POSTULACION MEDIANA EMPRESA

FICHA DE EVALUACION POSTULACION MEDIANA EMPRESA

Nombre de empresa:

Fecha:

FORTALEZAS
N° PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 | Es importante para el propietario establecer

estrategias para alcanzar el éxito en el negocio

2 | El propietario incentiva a los empleados para que
realicen mejor su trabajo

3 | El propietario se interesa por la relacion que tiene
con sus clientes y proveedores.

4 | Existe dialogo interpersonal entre el propietario y
los trabajadores

5 | El propietario influye en los trabajadores para que
se comprometan con la organizaciéon

6 | Se tiene un grupo de personas especializada que
analiza las ideas y toma la decision mas viable para
la el futuro de la organizacion.

7 | La organizacion integra a los clientes en sus planes
a corto, mediano y largo plazo

8 | Tiene alto nivel de capacitacion lo que facilita la
rotacion de personal

9 | Tomar en cuenta la opinién de los empleados
permite establecer decisiones mas eficaces.

10 | El propietario comparte la mision y vision de su
empresa con sus empleados

11 | Cuenta con procesos y metodologia para evaluar el
desemperio de los trabajadores

12 | Identifica un alto compromiso de los empleados con
la

13 | Cuenta con sistemas de gestion normalizados
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14

El personal presenta la motivacién necesaria para
optar a diferentes programas de capacitacién y
manejo de nuevos equipos.

15 | Cuenta con una alta fidelidad de los clientes con el
producto /servicio y con la organizacion

16 | Cuentan con un alto grado de cumplimiento de
objetivos por medio del cumplimiento de las
diferentes estrategias tomadas.

17 | Presentan un buen clima laboral

18 | Se realizan analisis de desperdicios identificando
medidas para reducir costos

19 | Desarrolla alianzas estratégicas

20 | Se brindan incentivos a los empleados para
aumentar la motivacién por su trabajo.

DEBILIDADES

1 | No se realizan frecuentemente convivios con los
empleados

2 | No se emplea el dialogo para conocer las
necesidades de los empleados

3 | Se trabaja horas extra con frecuencia y existe
sobrecarga de trabajo en los empleados

4 | No cuentan usualmente con planes de preventivos
o de contingencia

5 | No presentan usualmente oportunidades de
crecimiento profesional

6 | No se reconoce el cumplimento de metas
individuales

7 | No presentan flexibilidad en sus procesos de
manera que les permita innovar

8 | La empresa no ha desarrollado el valor agregado

en sus productos o servicios
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Usualmente el empleado no presenta satisfaccion
por su trabajo

10

Sus productos y servicios no estan al alcance de
los clientes

11

Usualmente se exigen garantias por productos
defectuosos

12

El propietario desconoce las debilidades de la
organizacion a mediano plazo

13

La publicidad utilizada hasta el momento no
permite la identificacién de los lugares de venta

14

El crecimiento organizacional no se refleja en los
beneficios y crecimiento del empleado

15

Usualmente no se toma en consideracion la opinién
del cliente para el producto o servicio

16

Usualmente los puestos de trabajo no cuentan con
los recursos necesarios para que los empleados
desarrollen sus tareas

17

Las estrategias de ventas no han sido tan efectivas

18

Las condiciones de seguridad ocupacional podrian
mejorar

19

La direccion no preocupa por el reconocimiento de
sus empleados por su buen desempefio

20

No se le garantiza la estabilidad en el puesto de
trabajo al empleado

Nombre evaluador:

Firma responsable de evaluacion

206




2. CONCEPTUALIZACION COMO SISTEMA DEL MODELO SECTORIAL

PARA PYMES.

A continuacion se definen las partes esenciales del sistema del modelo sectorial para PYMES.

a) Elementos

Sistema ES CALIDAD:

Tabla 31: ELEMENTOS DEL SISTEMA ES CALIDAD

Entradas:

Politica Gubernamental

Alianzas estrategias empresa privada
Recursos Financieros

Recurso técnico informético
Estrategias de marketing

Asesoria Internacional

Modelo de Evaluacién

Profesionales capacitados
Instituciones participantes

Galardon y Beneficios para la empresas
Retroalimentacion

Procesos:

PROCESO

Difusion y Convocatoria para la participacion
Recepcion de solicitudes e informes de
postulacion

Revision y evaluacion de informes de postulacion
Decisién de postulantes seleccionados
Aceptacion de las organizaciones seleccionadas
Visita de campo

Deliberacion del jurado

Entrega de premio

Salidas:

Auto diagnostico empresas participantes
Empresa Galardonada

Reconocimientos Nacionales e internaciones
Valoracién de la calidad en El Salvador
(puntuacién maxima)

Identificacion sectores mas comprometidos
Identificacion sectores deficientes
Identificacion criterios claves a mejorar

Retroalimentacion

Encuestas a profesionales involucrados en el
proceso de evaluacién

Documentacion de resultados

Vida util instrumentos de evaluacién utilizados
Indicador comportamiento criterios claves
Indicador criterios comportamiento criterios
deficientes

Indicador compromiso de las empresas
participantes

Indicador postulaciones y estrategias de
marketing

Factores internos y externos que influyen en la
recoleccion de informacién

Grado de satisfaccion por beneficios otorgados
Metas alcanzadas

Ambiente:
Parametros de Modelos Internacionales

Caracteristica politicas, Decreto ejecutivo N° 134 en EIl Salvador
Interés de las empresas por fomentar la cultura de calidad
Interés multidisciplinario por participar en el proceso de evaluacion.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Sistema Formacién profesional:

Tabla 32 ELEMENTOS DEL SISTEMA FORMACION PROFESIONAL,

ENTRADA

Evaluacion criterios Modelo de Excelencia.
Clasificacion de la empresa (pequefia o mediana).
Necesidad en el desarrollo de personal incrementar la
productividad.

Iniciativa empresarial y/o empleada por la formacion.
Disponibilidad tiempo y recurso financiero.
Informacién sobre cursos de formacion al alcance.
Instituciones publicas y privadas promueven la
formacion de personal.

Retroalimentacion

PROCESO

Seleccién de institucidn y programa de
formacion de interés.

Evaluacion y seleccién de personal

Solicitar informacién y completar formularios
de participacion.

Desembolso de inversion

Seguimiento programa de formacién.
Culminacion de programa.

SALIDA

Resultados de evaluacion con modelo de excelencia
superior al promedio para la pequefia y mediana
empresa.

Personal capacitado para la formulacion de estrategias
empresariales.

Personal capacitado para mejorar la calidad en
fabricar o brindar un mejor servicio a los clientes.
Fomentar la cultura de calidad y mejora continua.
Personal con la iniciativa de formacién continua
Personal comprometido con la empresa y con su
trabajo

RETROALIMENTACION

Analisis situacion actual con relacién al
modelo de excelencia luego de la formacién
profesional.

Numero de empleados con certificado de
culminacién de programa de formacion.
Indicadores de eficiencia areas con personal
participante en programas de formacion.
Resultado de cumplimiento de objetivos y
metas luego de la formacion profesional.

AMBIENTE
Escolaridad promedio a nivel nacional es de 6.7 grados.

Leyes de formacion profesional Art. 26 Cotizaciones obligatorias hasta el 1%, pagadas por los patronos
del sector privado, que empleen diez o més trabajadores, calculadas sobre el monto total; "de las

planillas mensuales de sueldos y salarios".

La participacién de MIPYMES en la actividad econdmica del pais del segun el censo econémico del
total de 174,406 establecimientos se tiene 457,854 personas ocupadas y solo 244,256 cuentan con un

salario remunerado.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Sistema Instituciones Financieras:

Tabla 33: ELEMENTOS DEL SISTEMA INSTITUCIONES FINANCIERAS

ENTRADA

Clasificacion Sectorial de las empresa
Politicas Publicas

Cooperacion Internacional

Sectores econémicos mas rentables

Tipo de financiamiento

Documentos de formalizacién de la empresa
Antecedentes personales duefio o encargado de
la empresa solicitante

Resumen crediticio

Plan de negocio ( estados financieros
proyectados, incluyendo pérdidas y ganancias,
flujo de caja y un balance general)

Declaracion de impuestos

Retroalimentacién

PROCESO

Seleccidn de institucion financiera
Asesorias financiera

Informacién sobre lineas de apoyo
Determinacion de monto a solicitar de
financiamiento

Recolectar documentacion para optar al crédito
Periodo de evaluacion

Firma de contrato y erogacion del monto
financiado

Culminacién del proceso

SALIDA

Liquidez empresarial

Compromiso financiero en periodo de tiempo
establecido

Tasa de interés

Seguro de deuda

RETROALIMENTACION

Liquidez

Informe de ventas

Cuotas de pago

Pronostico de produccién o plan de ventas
Rentabilidad empresarial

AMBIENTE

Economia internacional

Nivel de Inflacion y riesgo de inversién en el pais
Convenios Internaciones

Estrategias publicas y privadas

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Sistema PYMES:

Tabla 34: ELEMENTOS DEL SISTEMA PYMES

Entradas:

Son todos los recursos necesarios para
desarrollar los procesos, procedimientos,
actividades o fases en cada médulo o division
interna para poder gestionar la empresa buscando
el éxito empresarial y la competitividad, aqui se
puede mencionar:

Compromiso de la direccion en materia de apoyo
al trabajo de gestion.

Definicion de politicas, mision, visiéon, metas para
la toma de decisiones.

Mejoras de procesos internos.

Cambios de maquinarias, equipos y/o
herramientas o cualquier otro tipo de recurso sea
directo o indirecto en un proceso.

Cambio de estdndares en materias primas o
materiales y demas especificaciones en general.
Cambios en las condiciones operativas.

Proceso

Los procesos los conforman los procedimientos,
actividades o fases que se desarrolla en las
diferentes &reas.

Concientizacion sobre gestion empresarial.
Proyeccién del desarrollo de la gestion
empresarial.

Definicion de procedimientos, revisados
periédicamente para que sirvan de guia en el
buen desarrollo de gestién empresarial.
Evaluacion de la situacion inicial en gestion.
Establecimiento de nuevas normas, reglamentos y
politicas.

Planes de capacitaciones permanentes.

Evaluar y reorientar equipo de gestion en funcion
de las politicas y reglamentos vigentes.
Auditorias de cumplimiento de estandares.
Control total de operaciones
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Capacitaciones y mejoramiento progresivo.
Planes de accién sean estos preventivos o
correctivos.

Personal directo e indirecto de la empresa y su
correspondiente preparacion académica.
Informacién sobre gestion en forma general
(mejoras o actualizaciones)

Experiencias anteriores.

Medicion de indicadores clave de procesos.
Generacion de acciones correctivas y preventivas
en materia de gestion.

Implantacién de soluciones o propuestas de
mejora.

Salida

La salida es el resultado del procesamiento, son
los objetivos y metas alcanzadas en materia de
gestion, de forma mas especifica:

Compromiso con la gestién empresarial de forma
institucional.

Conciencia a mejorar las actividades de forma
continua.

Visién, misién, politicas, objetivos en materia de
gestiébn mas ambiciosos.

Procesos, procedimientos, actividades y tareas
nuevas o mejoradas que aportan a la gestion de
la empresa (agregando valor).

Medidas correctivas o preventivas implantadas.
Mejoras en el desarrollo de las actividades
internas y externas de la empresa.

Toma efectiva de decisiones en diversos estratos.

Incremento de productividad en areas con mala
gestion.

Mayor respaldo para los compromisos
empresariales.

Retroalimentacion

Es toda la informacion y controles que
retroalimentan al sistema, para efectos es de
mejorar las relaciones contando con un punto de
referencia, y se tiene:

En base a los logros cumplidos, el alcance o no
de metas propuestas, generar cambios en la
forma de proceder en todo el sistema , lo que
implica reevaluar politicas, metas y/o mejorar las
condiciones de trabajo o relaciones
empresariales.

Observaciones correctivas. Que ya sea
consecuencia de una auditoria externa o una no
conformidad, debe de brindarsele reorientacion
para ser mas efectivos.

Reconocimientos y premios: para el desarrollo de
personas, areas o unidades que mas se
distinguieron e materia de gestion.

indices de Controles, indican la eficiencia yen
relaciona un estandar.

Crear estimulos para lograr un incremento de la
imagen de la empresa en el medio interno
(aceptabilidad).

Ambiente externo

En general es todo aquello que afecta a la empresa en su gestion y del cual esta no tiene control. En

estos tenemos:

El entorno social mediante instituciones externas que influyan en la operaciéon normal de una empresa
o con la politica previamente establecida de la gestién de la empresa.

Aumento de los precios de materiales y recursos en general.

El desarrollo de los tratados de libre comercio esté forzando a operar los negocios de la forma que se

instruya.

Empresas que apoyen a la industria con nuevas herramientas en materia de gestion.
Las variaciones en los usuarios y clientes en las empresas, los cuales son los que reciben, perciben y

transmiten el resultado de la gestion

Leyes Nacionales que protegen tanto al patrén como a los a salariados
Condiciones del mercado Nacional, tomando en consideracion la accesibilidad a los productos y la

efectividad en la gestion.

Competencia internacional, exigiendo cambio de procesos ya que una nueva propuesta en gestion,
obliga a tener conexion con las nuevas corrientes y filosofia.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Tabla 35: ELEMENTOS DEL SISTEMA MODELO PARA PYMES

Sistema Modelo sectorial para PYMES:

Entradas:

Requerimiento de PYMES por un nuevo modelo
enfocado en sus necesidades y expectativas.
Mandato de ES CALIDAD por disefiar el nuevo
modelo.

Conocimiento sobre informacion secundaria de
PYMES en El Salvador.

Conocimiento sobre Modelos de Excelencia
reconocidos.

Conocimiento sobre aplicacion de modelos
sectoriales para PYMES en Latinoamérica
Datos sobre instituciones financieras que pueden
ayudar a las PYMES.

Datos sobre instituciones técnicas que pueden
asesorar a las PYMES.

Procesos:

Recoleccion de informacion secundaria tanto de las
PYMES como de los modelos méas representativos del
mundo.

Recoleccién de datos sobre los resultados obtenidos en
la aplicacion de modelos de excelencia en PYMES de
Latinoamérica.

Informacion sobre el MSGE y la metodologia que se
utiliza en el para retomarla en el modelos para PYMES.
Disefio de una guia de autoevaluacion para conocer el
nivel de calidad de las PYMES.

Seleccion de criterios segln La Carta Iberoamericana
para ponderar las respuestas de la guia de
autoevaluacion.

Disefio de una metodologia para ir mejorando
sistematicamente la calidad y disminuyendo la brecha
entre los resultados del diagnostico y la excelencia del
modelo.

Salidas:

Un modelo sectorial para PYMES, basado en el
MSGE vy otros modelos para PYMES de
Latinoamérica.

Interrelacion de las organizaciones de apoyo
técnico, financiero, pymes y ES CALIDAD.
Manual para autoevaluacién de las PYMES.
Diagnéstico de la situacién actual de las PYMES.
Identificacion de la brecha actual y sus posibles
causas.

Manual para utilizar el modelo para ir
disminuyendo la brecha identificada

Retroalimentacion

Informes enviados a Es Calidad sobre el resultado
del diagnéstico en las PYMES.

Envio y recibo de informes desde y hacia las
instituciones técnicas y financieras sobre
requerimientos de las PYMES segun resultado del
diagndstico.

Informes enviados y recibidos de las PYMES para
saber cuan util ha sido la autoevaluacién y el
diagnostico proporcionado.

Informes desde las PYMES para conocer cuan
entendible es el manual para reducir las brechas
existentes segun lo diagnosticado.

Ambiente:

El modelo se desarrolla en un ambiente en el que muchas de las PYMES piensan que la calidad es un
gasto que puede traer beneficios pero a un largo plazo, y prefieren sobrevivir de la misma manera al
ver la cantidad exagerada de requerimientos que debe cumplir para lograr entrar como competidor en
el MSGE, por ello se ha disefiado el modelo con las necesidades y expectativas que requieren

actualmente las PYMES.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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b) Interrelacion

Actualmente los sistemas planteados estan aislados, es decir no hay convenios directos entre las
organizaciones para ayudar a las PYMES, es ahi donde el modelo se vuelve el centro de del
macrosistema que se esta proponiendo ya mediante los requerimientos recibidos de ES CALIDAD
y las PYMES y ademas de la informacién sobre financiamiento y asesorias técnicas brindadas
por instituciones tanto publicas como privadas en el pais.

Se proponen convenios que no violen las normativas institucionales y que sean de beneficio a
todos los sistemas.

La interrelacion comienza cuando el sistema PYMES envia requerimientos a ES CALIDAD sobre
el actual MSGE, ya que después de unos intentos de querer entrar al modelo, las PYMES se han
dado cuenta que los estatutos mostrados en el modelo no podran ser alcanzado facilmente por
las grandes empresas y mucho menos por las pequefas, asi que se hace la sugerencia de
disefiar un modelo mas acorde a las necesidades y capacidades actuales de las PYMES.

ES CALIDAD contacta un grupo de egresados de Ingenieria Industrial de la Universidad de El
Salvador para hacer ese disefio todos los universos estan conectados entre si, tanto por entradas,
salidas, retroalimentacion de procesos y ambiente en general, pero a continuacion se definen con
mayor claridad.

c) Agentes
ES CALIDAD

1- Subsecretaria de la presidencia.

2- Personal dirigente de ES CALIDAD: Lic. Remberto Cabrera, Ing. Gabriela Bolafios, Lic
Jessica Saravia.

3- Personal actual que trabajara como evaluadores del modelo

4- Personal actual que trabajara como jurado calificador.

5- Conjunto de personas colaboradoras y procesadores de datos de ES CALIDAD.

INSTITUCIONES DE FORMACION PROFESIONAL

Dirigentes de CAMARASAL.: Presidente Javier Steiner

Dirigentes de INSAFORP: Presidente Lic. Ricardo F.J. Montenegro P.

Dirigentes de CONAMYPE: Raquel Cubias, Jefa de Calidad, Innovacion y Tecnologia
INSTITUCIONES FINANCIERAS

FONDEPRO: Verénica Maceda Gerente MIPYMES.

FDE: Personal de Bandesal encargado del manejo del Fondo de Desarrollo.

BMI: Personal de Bandesal encargado del manejo del Fondo del Banco Multisectorial.
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BANDESAL: Presidenta Lic. Mélida Mancia Aleman.
PYMES

Sectores productivos de la pequefia y mediana empresa, entre ellos los sectores grandes
Industria, Comercio y Servicios.

MODELO

Los agentes en el modelo son los disefiadores, la ayuda de otros modelos sectoriales en
Latinoameérica y los asesores de la tesis que se esta realizando.

d) Beneficiarios

Los beneficiarios principales del modelo se detallan a continuacion:

1-

PYMES de EIl Salvador:

Las PYMES han pedido ayuda y como resultado se ha generado el presente modelo que
ayudara a darles metodologias sisteméticas para mejorar el nivel de calidad actual que
manejan.

Clientes de productos y servicios brindado por las PYMES:

A medida que la atencion a los clientes, los productos y servicios se adapten a las
exigencias de los clientes, la satisfaccién de los clientes ira creciendo y mejorando la
calidad de vida que se maneja actualmente.

Las instituciones relacionadas:

El modelo contempla el disefio de un sistema de informacion institucional, para que se
lleve el control de la aplicacion correcta de las soluciones que se presentan, haciendo que
la relacion entre las instituciones se vuelva integral y fluida.

A la imagen del pais:

Si las PYMES que son una gran cantidad de empresas que aportan al PIB mejoran, toda
la sociedad sentir4 esa mejora, si la calidad crece lo suficiente, los productos y algun tipo
de servicio pueden exportarse o puede que las personas del exterior vengan solo para
tener esa experiencia, lo que cambiaria la imagen del pais, de un lugar violento a un lugar
de buena calidad.

e) Proceso

Luego de conocer los sistemas, sus elementos, sus agentes y la interrelacién que existe entre
cada una, se puede mencionar en forma general los procesos que
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llustracion 39: RELACION ENTRE CADA SISTEMA

PROCESO GENERAL DE LA RELACION ENTRE LOS UNIVER

INSTITUCIONES INSTITUCIONES
ES CALIDAD PYMES FORMACION FORMACION
PROFESIONAL PROFESIONAL
l Acudir a
Las PYMES recibgn instituciones _ Af:ud_ir a
INICIO el mensaje de Es gubemamentales _ instituciones
Calidad y adquierep (CONAMYRE financieras dentrof
el modelo para INSAFOR)5 del sistema
diagnosticarse
PYMES se acercan a| |
Es Calidad en FONDEPRO
busqueda de ayud __| Revisar catalogo de FDE
cursos disponibleq BMI
BANDE SAL

Se reciben
requerimientos de
PYMES

Se analizan las
mejores solucione:
respecto a los
requerimientos

Se envia un inform
a las PYMES que
un nuevo modelo

L&’w

Fase

par evaluarse

PYMES entran al
modela

PYMES se evaIan
— conlaguia

PYMES identifical
sus puntos criticos|
revisan el manual
como pueden
mejorar

<

Inscribirse en cursgs
que sean
conveniente seguln
los puntos
identificados

ecesita ayutla
financiera

Revisar catalogos
plazostasas y tipo
de créditos

[v]

Presentar propueslla
de proyecto a
invertir

inanciamien

ecesita ayuds
externa

ara maquin

Conseguir los
requisitos seguin |
institucion
seleccionada

Uso del capital
aportado

Devolucion al bando
del financiamiento

Seguir con mejor:
continua

FUENTE: ELABORACION PROPIA




Q) Conceptualizacién disefio de proceso para mejorar la calidad en las
mes

Como se ha mencionado anteriormente en el documento, las PYMES tienen diversidad de
fortalezas y oportunidades, algunas respecto a las funciones propias de la estructura
organizativa, otras que involucran las relaciones con los proveedores, clientes y deméas
entes involucrados en el ambiente en el que se desenvuelven.

Respecto a la informacion resultante de las fuentes primarias, por medio de la evaluacion
de los 7 criterios del Modelo de excelencia propuesto los aspectos en los que debe
enfatizarse las estrategias para mejorar y fortalecer la calidad en las PYMES son: gestién
del conocimiento, gestion de procesos, gestion de personal y resultados.

Enfatizar los esfuerzos en dichos aspectos es de vital importancia pero no debe dejarse de
lado los demas criterios involucrados ya que si se busca encaminar a las PYMES a una
cultura de calidad debe hacerse de forma integrada.

Por lo tanto la fase de disefio de la investigacién involucra determinar el proceso que debe
llevarse a cabo para alcanzar las metas, objetivos y disminuir la brecha identificada con
respecto al modelo.

Se presenta a continuacion el proceso que involucrara cada una de las etapas para llevar
acabo las estrategias enunciadas segun las oportunidades de mejora que se obtuvieron de
resultado del diagndstico actual, de tal manera que permita establecer un ciclo de mejora
continua encaminando a las PYMES en bUsqueda de la excelencia.

h) Relacién entre enfoque de sistema y enfoque de procesos.

La adopcion de un sistema de la calidad es una decisién estratégica que puede ayudar a
mejorar el desempefio global del sistema y proporcionar una base sélida para las iniciativas
de desarrollo sostenible a las organizaciones que los adopten.

La compresion y gestidn de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia en el logro de resultados previstos. El enfoque de procesos permite
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo
gue se pueda mejorar el desemperio global del sistema.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con politicas de
calidad y la direccién estratégica que tenga el sistema. La gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global
de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir
resultados no deseados.

El enfoque de procesos permite planificar procesos y sus interacciones. El ciclo PHVA
permite asegurar de que los procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia. El pensamiento basado en riesgos permite determinar los factores que
podrian causar que los procesos Yy el sistema de gestion de la calidad se desvien de los
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resultados planificados para poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

La aplicacion del enfoque a procesos en un Sistema de Gestion de la Calidad permite:

1 Lacompresion y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos

1 La consideracién de los procesos en términos de valor agregado

I Ellogro del desempefio eficaz del proceso

1 La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion

Luego de haber analizado el modelo como un sistema global, se utilizara el enfoque de
procesos para identificar las oportunidades de mejora que se disefiaran posteriormente
para lograr fortalecer las PYMES.
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3. CONCEPTUALIZACION OPORTUNIDAD DE MEJORA

A continuacion se presentan los principales hallazgos que inciden en el aprovechamiento de las oportunidades de mejora identificadas mediante el
FODA realizado.

Tabla 36: OPORTUNIDADES DE MEJORA PARA LA PEQUENA EMPRESA.

ELEMENTO DE .
C INCIDENCIA ELEMENTO DE INGENIERIA OBJETIVO ESTRATEGIAS
" Flujo de comunicacion,
o asignacion de nuevas tareas, . . : A Estandarizaci -n
2 toma de decisiones A Plani f tcacih-nh €s AMejoramiento sistemaético de la calidad
8 estrategias futuras, Flujo de A Organizados.-n y n de RRHH
§ L inforgmacién incéntivjos A Contabilidad vy ADi stribuci - n e DO1, FOL, FO2,
- P A Finanzas. , FO3, DOS,
w PE laborales, relacion cliente- . A Mejorar toma de¢
A lngenier2a Econ ) DO7, FA1, DAL,
0 EC proveedores, vision de . A Obtener calidad 4
o : AEstrategias de me | DA2, DA5, FA3
) empresa, comportamiento y . . . A Proveer MP de cali
3} . A Administraci-n de | as :
o registro de ventas, gastos e o ; tiempos oportunos.
o : S A Estratificaci S :
& mgresos,pu}bhmdad, A Gesti-n de Sto Condiciones fl exil
A GaE;a:t;as. erdi d A CaHfecw. A Re d ude despendicios
A Calidgd de A Pareto. A Aumentarp client
w Y . A Grgficos de cor :
2 g Servicios. A 5s A Niveles de prod DO2 DO3
£33 GP A I ndicadores ' , , A Distribuci-n -pt ’ ;
o3 RE A Producto dsg A Programici-n Ii A Estandarizaci . n|2094F04FO6,
S g A Capacitac A Controles de pr A  Aumento de conoci FO7, DA4, FA2
*Q A Prodpucci-n A ayouts. A Distribuci-n adec
A Expansi-n d A Diagrama de hil A Efi ci en cibnale rdcarsos.t i
A Estudio de m®to :
2 A Simulaci-n.
= A Finanzas. A satisfacci-n en
o
< i%?ii'gziﬂ%ed A Medida del tralt A Excelente clin
3| GC A Clima | ah A Estudio de m®to ASatisfaccion con salario. FO5, DO5, FA5,
2 EP A Puestos de A Estudio del trg A Tiempos de produy DAG6, FA4
2 A Salariosd A Bal ance de | 2n A Estandarizaci -n
S 1 A Di agr amaMagdicamb r e A Distribuci-n
a

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Con base al FODA,; a los sistemas descritos y a los elementos de mejora identificados
anteriormente, se presenta la conceptualizacion del disefio para las PYMES, dentro del cual
se establecen los pasos generales del ciclo de mejora continua para PYMES, asi como
también la metodologia para que puedan aprender a identificar sus oportunidades, la
relacion que se establecen para generar alianzas tanto con instituciones de apoyo hacia la
formacion profesional y el financiamiento y como sera el proceso de certificacién que hace
constar ante cualquier otra institucion sobre la participacion de las PYMES en el modelo y
los avances que han tenido en términos de calidad.

Aunque las pequefias y las medianas empresa no tengan exactamente los mismos
problemas ni estén al mismo nivel, la secuencia anteriormente planteada de mejora
continua es valida para cualquiera de ella, por eso se plantean a continuaciéon algunas
estrategias importantes que se deben seguir para lograr la excelencia dentro de este
modelo y en la vida empresarial en general.

Concientizar a los altos mando sobre la importancia de la calidad en la empresa. Por medio
del diagnéstico con la guia de evaluacion se pueden corroborar cuales son los puntos
criticos que deben ser tratados con mayor urgencia. La alta dirigencia puede acercarse a
muchas de las instituciones antes mencionadas, para optar por asesorias sobre formacion
profesional en: administracion, calidad, mercadeo y ventas, recursos humanos, informatica
y tecnologia, capacitaciones, asistencias técnicas, asesoria de tramites empresariales,
formalizacion etc, con el fin de empezar con una cultura de calidad y de enfoque a procesos,
a clientes y a personal.

Mejorar los procesos, las capacitaciones y el ambiente laboral, optando por las instituciones
como CAMARASAL e INSAFORD y mas especificamente con las pequefias empresas en
CONAMYPE ya que las capacitaciones son muy econémicas o gratis y eso ayudara en gran
medida a una mejor produccién y servicios, ademas de tomar conocimientos tedricos sobre
mercadeo y atencidn al clientes que se transformaran en bienestar para los clientes y
atraccion para nuevos.

En esta estrategia se buscan membresia en ASI Y CAMARASAL con la que se obtienen
los beneficios de capacitaciones que se ofrecen ahi ademas de conocer empresas con las
que se pueden asociar, conocer nuevos proveedores, clientes 0 comerciantes, sobre todo
conocer las experiencias de los otros agremiados que puedan utilizarse para el desarrollo
de la productividad empresarial.

La cuarta estrategia es mejorar los procesos y los medios de producciéon mediante ayuda
econdémica y asesoria financiera en las instituciones financieras como BANDESAL,
FONDEPRO, BMI Y FDE, las tasas en estas instituciones son las mas bajas del mercado,
en el caso de ser para mejoramiento sobre innovacion, desarrollo energético y ambiental
son gratis si se presentan los resultados obtenidos.

Todas las estrategias anteriores deben ser utilizadas con el método de mejora continua, es
decir, no se puede mejorar todo de una sola vez, sino debe hacerse poco a poco, con el fin
de llegar a esta Ultima estrategia que es poner todo el empefio en la calidad para obtener
mejor rentabilidad y productividad, para entrar en la categoria de excelencia segun este
modelo y poder ir hacia la ONS e intentar ingresar algun sistema de gestién de los mas
famosos en los ultimos afios (ISO 9000, ISO 140000, ISO 22000,BPM, OHSAS 18000 etc.)
u optar directamente en la participacion en el MSGE de Es Calidad, con el fin no solo de
ganar el galardon, sino de medir el nivel de calidad en términos mundiales.
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VIl. PROPUESTA DE SOLUCION A LA PROBLEMATICA

La solucién a la problemética se aborda de dos maneras, a continuacion se detallan cada
una de ellas:

1- Disefio de un sistema administrativo que gestione alas PYMES v los grupos
de apoyo:

Muchas veces, las organizaciones, empresas, cooperativas, PYMES, grandes empresas
etc. han recolectado un conjunto de procedimientos, normativas, lineamientos y muchos
recursos para tener una documentacion apropiada, que haga constar ante auditorias y otras
empresas, que la empresa esta formalizada y que es seria, pero se han olvidado de crear
un ente que regule y gestione la correcta aplicacion de todos esos escritos.

Dependiendo de la complejidad de la organizacion, se puede tener un departamento, una
division, una junta, un grupo de personas, un encargado etc. de gestionar el cumplimento
de los procedimientos.

Es por ello que una de las propuestas es disefiar un conjunto de herramientas que sirvan
directamente al ente rector del modelo, pero ademas de eso, proponer un ente interno que
se mantenga encargado de todas las regulaciones y modificaciones que se deban seguir
para la implementacién de este modelo, es por ello que se propone una divisién dentro del
area del Premio Salvadorefio para una Gestion de Excelencia.

2- Disefio de procedimientos, bases, normativas, aserias y metodologias a sequir
por las PYMES para lograr una mejoria en la gestiéon integral de su calidad.

Por otro lado, un ente disefiado para gestionar la calidad y los procedimientos, que no tenga
la informacion, documentos, procedimientos y la formalizacion necesaria que de un rumbo
fijo hacia los objetivos planteados, no puede cumplir con sus obligaciones ni garantizar que
se mejore nada, ya que lo que no puede ser medido, no puede ser mejorado.

Es por ello que la otra parte importante de la propuesta es disefiar un conjunto de manuales,
guias, metodologias y bases, que permitan tanto el ente gestor como las PYMES
participantes en el modelo, tener lineas de accién para lograr el objetivo de mejorar en el
nivel actual de calidad presentado.

A continuacion se presenta un diagrama con la propuesta sintetizada.
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Disefio de una
organizacion y un
sistema de planeacior
para el modelo para
PYMES

llustraciéon 41 SINTESIS DE LA PROPUESTA DE SOLUCION

Ente Gestor (Division encargada de PYMES)
Documentacion Administrativa

Conjunto de

documentos,
procedimientos, guias
y formatos para
Planificar, Hacer,
Verificar y Controlar e
modelo porpuesto

Conjunto de guias,
manuales, bases,
metodologias y
procedimientos
disefiados
exclusivamente para

ADMINISTRACION
INTEGRAL DEL
MODELO DE
GESTION PARA
FORTALECER LA
CALIDAD EN LA
PEQUENA Y
MEDIANA
EMPRESA
(PYMES) EN LA
BUSQUEDA DE LA
EXCELENCIA

FUENTE: ELABORACION PROPIA

La problemética identificada se define de la siguiente manera:

¢,Como aprovechar los diferentes recursos y servicio que brindan las instituciones
publicas y privadas para el desarrollo empresarial de las pequefias y medianas
empresas orientandolas a gestionar mediante la calidad para guiarlas hacia
excelencia?

Por lo cual, la primera parte de la solucidn viene enmarcada bajo el disefio de un sistema
de gestidon que realice la evaluacién y diagnéstico de la pequefia y mediana empresa
basado en el Modelo de Excelencia de ES CALIDAD pero que esté sujeto a la realidad
actual de estas y que permita identificar las oportunidades de mejora por medio de la
cuantificacién de brechas, presentando soluciones a ellas a través de la realizacién de
proyectos y programas que son proporcionadas por instituciones externar que se preocupan
por el desarrollo empresarial.

Una estructura organizativa que siga el modelo de gestién por proceso es la alternativa que
mayor se adapta al ritmo y tipo de servicio que se busca ofrecer.

A continuacion se presenta un cuadro informativo en el que se describe las caracteristicas
principales de un sistema de gestion por procesos:
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Cuadro 19 ELEMENTOS ESTRATEGICO Y DE ACTUACION DE UNA GESTION POR PROCESOS

ELEMENTOS ESTRATEGICOS

ACTUACION

Estructura | Sistematica/ Orientacion a la | Orientado al cliente
organizativa | Interconectada tarea
Actuacion | Externa y abierta El trabajo | El proceso
Orientacién | Trabajar en equipo

Recurso principal

Conocimiento

colaborativa

Proyeccion de

Pregunta frente a

¢ Qué permitio el

Profesionales
RR.HH. un problema | error?
Direccion | Auto-gerencia ¢ Qué se evalua? | El proceso
L L . ¢Dbonde se ve el | El proceso tiene
Compensacion | Realizacion propia
problema? | problema
. Solucién del | Mejorar el proceso
Actitud RR.HH. | Generar valor ) P
problema
Actitud dominante | Liderazgo ¢ Qué son las | Talento humano
Control ejercido | Autocontrol personas?

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Cuadro 20 ELEMENTOS GESTION POR PROCESOS

ELEMENTOS GESTION POR PROCESOS
Unidad de Trabajo Equipo
Figura Clave Propietario del proceso
- Excelencia en la respuesta a los
requerimientos del mercado.
- Comunicacién y colaboracion mejorada
- entre diferentes tareas funcionales.
Beneficios . N
- Medidas de desempefio alineadas con
los objetivos del proceso.
- Cumplimiento de objetivos
estratégicos.
- Duplicacion de la experiencia funcional.
- Inconsistencia del desempefio
Debilidades funcional entre procesos.

- Complejidad
incrementada.

operacional

Valor estratégico

- Estrategia de diferenciacion

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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A. CARACTERIZACION DISENO DE SISTEMA DE GESTION

La conceptualizacion del disefio, permite identificar los pilares fundamentales y comprender
como se interrelacionan sus elementos, para lograr la mejora continua del mismo.

Partiendo de las caracteristicas basicas que describe un sistema, se representa a
continuacion la estructura representativa.

llustracién 42 SISTEMA DE FUNCIONAMIENTO BASICO

-

1 TRAMITES ADMINISTRATIVOS REGIDOS BAJO LEYES

REGLAMENTOS
Fy » S0 >
] PERSONAL

1 PYMES CON SISTEMA DE GESTION INFORMAL CAPACITADO

¢ BRECHA NO IDENTIFICADA )
1 INSTITUCIONES QUE APOYAN PARA MEJORAR 1 CUANTIFICACION Y

LAS GESTION EN LAS PYMES EVALUACION DE BRECHA

1 ALTERNATIVAS DE
SOLUCION
PYMES
FORMALIZADAS CON
MENOR BRECHA LIQUIDEZ PARA

INVERSION

PLANES A LARGO Y
CORTO PLAZO

1 ANALISIS DE EXPERIENCIAS
1 QUEJAS Y SUGERENCIAS

3

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El proceso general describe que en primer lugar, se recibe a sus clientes de las pequefias
y medianas empresas de todo el pais, cuantifica y evalia las brechas de los actuales
sistemas de gestion y presenta alternativas de solucion, rodeados de una serie de tramites
administrativos, que estan regidos bajo leyes y reglamentos, toda esta serie de procesos
tienen el principal resultado formalizar los sistemas de gestién informales y disminuir las
brechas identificadas, logrando que las empresas cuenten con personal capacitado,
liquidez para mayor inversion y planes a largo y corto plazo que les permitan volverse méas
competitivas.
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1. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA PROPUESTO

Como todo disefio, este tiene sus caracteristicas particulares, las cuales en algunos casos
se pueden identificar facilmente y en otros es necesario analizar un poco mas.

A continuacion se identifican las caracteristicas del presente disefio Sistema de Gestion:

A

Aplicacién a la Gestion Publica: El Sistema de Gestion es aplicable a una estructura
organizativas dependiente de la Oficina Administrativa del Premio Salvadorefio a la
Calidad, que a su vez es dependiente de la Sub Secretaria de Gobernacion es decir,
aplicable a una institucion de caréacter publico.

No Replicable: La conceptualizacion del disefio no puede ser utilizado por otra
dependencia fuera de la estructura organizativa de ES CALIDAD.

Flexible: La conceptualizacion del disefio del presente Sistema de Gestion, tiene la
facilidad de ser adecuado a las necesidades especificas y renovado de acuerdo a
los requerimientos que surjan con el tiempo, asi mismo reformas que pudiesen
existir en las Leyes y reglamentos de ES CALIDAD o Normas y Modelos
Internacionales.

De facil entendimiento: La conceptualizacion del disefio logra explicar de una forma
clara, los aspectos que componen a cada uno de los pilares del Sistema de Gestion.
Esquematico: La conceptualizacion del disefio, tiene la facilidad de ser sintetizado
de manera practica y sencilla, lo que permite entender de manera rapida la relacién
de los aspectos.

Basado en la situacion actual de los Sistemas de Gestion de las PYMES: La
conceptualizacién del disefio fue elaborada después de un previo diagndstico de los
gque se retoman necesidades y oportunidades de mejora identificadas en la misma.
Enfocado en la Mejora Continua: El Sistema de Gestion tendra la capacidad para
buscar optimizar los procesos, de forma tal que busque mejorar continuamente los
resultados en base a las necesidades de las pequefias y mediana empresa, como
ES CALIDAD vy las Instituciones de apoyo para mejorar la gestion.

Orientado a los clientes internos y externos: En la conceptualizacion del disefio se
identifican tanto los clientes internos como externos lo cual permite entender que
busca la satisfaccion de los mismos.

Enfocado a la Calidad: La conceptualizacion del disefio ofrece un sistema de gestién
gue permitird a la Division de Evaluacion Sistema de Gestion PYMES realizar los
procesos, procedimientos y actividades orientados en brindar a los clientes un
servicio de calidad.

Partiendo del sistema bésico y del problema identificado®® en la Gestién de las Pequefias y
Medianas empresas el cual es:

A continuacion se describe la estructura organizativa encargada de gestionar los procesos
que involucran la evaluacion de la pequefia y mediana empresa. De igual forma se hace
uso de la herramienta Cuadro de Mando Integral para desarrollar las estrategias que
permitiran abordar la problemética identificada.

80 Descripcién enunciado de oportunidad pagina 3.
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B. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Actualmente el ES CALIDAD Oficina de Administracion del Premio, no cuenta con una
estructura organizacional definida. En base a las entrevistas realizadas y reuniones
informativas como apoyo al estudio, se define la agrupacion de las unidades que conforman
la estructura organizativa como la siguiente:

Base de agrupamiento:

1 Agrupamiento de mercado: Son constituidos para brindar una mejor atencion al
mercado (consumidores)
- Por cliente
1 Agrupamientos funcionales: Son utilizados para facilitar la gestion interna de la
organizacion.
- Por funciones y procesos de trabajo

Las anteriores bases de agrupamiento definen la propuesta de estructura organizativa de
ES CALIDAD considerando los servicios prestados.

llustracion 43 MACRO ORGANIZACION POR CLIENTE

DIRECCION GENEESL
CALIDAD

UNIDAD DE EVALUACION
DE PROYECTOS
EMPRESARIALES

|
| |

DIVISION PARA
EVALUACION DE
PORYECT®SMES

DIVISION BUENAS
PRACTICAS

UNIDAD DE EVALUACION
DE SISTEMAS DE GESTION
EMPRESARIAL

DIVISION PARA PREMIO DIVISION PARA
SALVADORENO ALA  EVALUACION DE GESTION
CALIDAD PYMES

FUENTE: ELABORACION PROPIA

El trabajo de grado se centra en la gestion que llevara a cabo la DIVISION EVALUACION
DE GESTION PYMES®, la cual contara con una estructura organizativa funcional.

61 La informacion en mayor profundidad sobre la estructura organizativa y las atribuciones de cada una de las areas y personal
se encuentran descritas en El Manual de Organizacion y Funciones.
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llustracién 44 DIVISION MODELO DE EXCELENCIA PYMES

DIVISION
EVALUACION DE
GESTION PYMES

AREA A N
ADMINISTRATIVA Y AREA TECNICA ?,\'TFEQR,[\)AIASCE,'\C!)C,)\, F
FINANCIERA

FUENTE: ELABORACION PROPIA

C. PENSAMIENTO ESTRATEGICO

El Premio Salvadorefio a la Calidad es una distincion creada para reconocer el nivel de
excelencia alcanzado en la gestion de las organizaciones publicas y privadas del pais; el
cual debe ser comprobado y respaldado conforme a los parametros establecidos en el
Modelo para una Gestion de Excelencia.

El Modelo muestra los criterios a seguir para identificar las brechas entre el desempefio
actual de una organizacion y las mejores practicas reconocidas internacionalmente como
excelentes.

El adoptar el modelo como una guia, orienta a las organizaciones hacia un esfuerzo
sistematico, integral y sostenido para el logro de las metas y objetivos establecidos,
mediante la armonizacién de los factores internos y externos, claves de un desempefo
ejemplar.

A continuacién se realiza una evaluacion de los elementos estratégicos de la Oficina de
Administracion del Premio.

1. MISION, VISION Y OBJETIVOS

Para el analisis de la misién y vision de ES CALIDAD-OFICINA ADMINISTRATIVA DEL
PREMIO se realiza con un cuestionario de analisis segun Fleitman Jack en su obra
ANegocios Exitososo (McGraw Hill, 20Rtbsp. v La Gu?
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1 MISION

fSomos una institucion que promueve la adopcién de una cultura de Excelencia y mejora
continua a través de la implantaciéon del Modelo para una Gestion de Excelencia que
contribuya a la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones salvadorefias para

potenciar | a gobernabilidad democr 8ticao.
Cuadro 21 CUESTIONARIO DE ANALISIS "MISION" ES CALIDAD
ELEMENTO PREGUNTA DE SI NO | COMENTARIO
EVALUACION
CLIENTES ¢ Quiénes son los clientes de X No distingue entre sectores, tamafio de
ES CALIDAD? empresa, razén social, etc. y sobre todo no
reconoce a las instituciones que son
clientes internos y externos.
SERVICIO ¢ Cudles son los principales X Especifica el principal servicio que
servicios de ES CALIDAD? promueve
MERCADO ¢, Donde compite ES X En la rama de la mejora de la gestién de
CALIDAD? calidad
TECNOLOGIA ¢ Es la tecnologia un interés X No menciona lo medios que tecnoldgicos
primordial en ES CALIDAD? que utiliza y la importancia de los mismos
OBJETIVOS ¢ Trata ES CALIDAD de X No aclara que es una organizacion sin
ECONOMICOS | alcanzar objetivos objetivos econémicos, se sujeta a la
econdmicos? ¢ Tiene fines de relacién natural que distingue por ser una
lucro? dependencia de la secretaria de
gobernacion
VALORES, ¢ Cudles son las creencias, X Su filosofia es que la organizaciones
FILOSOFIA valores, aspiraciones y conozcan y adopten una cultura de
prioridades filosoficas calidad
fundamentales en ES
CALIDAD?
COMPETENCIA | ¢Cual es la competencia X No se resalta una ventaja competitiva
DISTINTIVA distintiva de ES CALIDAD o su
principal ventaja competitiva?
SENSIBILIDAD | ¢Se preocupa ES CALIDAD X Se menciona que busca potenciar la
SOCIAL por asuntos sociales, gobernabilidad democrética por medio del
comunitarios, ambientales? desarrollo organizacional
INTERES POR ¢Se considera que los X No hace mencién de los empleados
LOS empleados son un activo
EMPLEADOS valioso en ES CALIDAD?
CONCEPTO DE | ¢(CAmo se ve asi mismo? X Se ve como una institucion que promueve
SI MISMO la cultura de calidad
CALIDAD ¢ Tiene conciencia hacia la X Aungue es una institucion que reconoce la
INSPIRADORA | calidad? importancia de la calidad en la gestién no
lo practican al momento de brindar su
servicio.
Puntuacién (%) | 55% | 45%

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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f VISIONG62

fiSer referente en modelos de Excelencia en la gestién

, con el propdésito de implementar una

cultura de Excelencia e incrementar la competitividad de las instituciones publicas y

empresas privadas en EI

Sal vador 0.

Cuadro 22 CUESTIONARIO DE ANALISIS "VISION" ES CALIDAD

PREGUNTA DE EVALUACION Sl NO | COMENTARIO

En el futuro ¢Como se quiere ver? X Inicia con un verbo en infinitivo, que
describe de manera amplia lo que se
quiere realizar en el futuro.

En el futuro ¢Como quiere que lo X Menciona que quieres ser referente

vean los clientes

para las instituciones publicas y
empresa privadas

En el futuro ¢Como quiere que lo vea X No demuestra como quiere que lo vea
el personal? el personal interno de ES CALIDAD
En el futuro ¢Como quiere que lo vea X No menciona como desea que lo vea
la ciudadania en general? la ciudadania en general

En el futuro ¢Qué pasa con los X Se puntualiza como factores de éxito

factores criticos de éxito?

incrementar la competitividad de las
instituciones publicas y la empresa
privadas

En el futuro, ¢Qué pasa con los X
valores?

No se visualiza la fortaleza de los
valores

Puntuacién (%) | 50% | 50%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

1 VALORES

VALOR COMENTARIO

Se debe ser una institucién que en todo lo posible busque
LEALTAD solucionar los problemas en los diferentes sectores
empresariales.

NO ES IMPORTANTE
-

MUY IMPORTANTE

CONFIDENCIALIDAD informacion confidenc
encuentra

Los clientes son lo mas importante, resguardar la

ial de las instituciones evaluadas se
plasmado en la politicas

NO ES IMPORTANTE

MUY IMPORTANTE

Garantizar la integridad del personal involucrado en las
INTEGRIDAD evaluaciones de tal manera que se presente de una
manera veridica la informacién recolectada

NO ES IMPORTANTE

MUY IMPORTANTE

62 Consultar: MI S1 &N Y VI S|

¢ N AES CALI DADO,

http://premiocalidad.presidencia.gob.sv/mision-y-vision/, Fecha: 17.09.2016.
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Tiene que cuidar la buena imagen que cuenta con

EXCELENCIA procesos internacionales y estandarizados que permiten
identificar problemas
NO ES IMPORTANTE - MUY IMPORTANTE
Respeto sobre el criterio profesional que cada uno de los
RESPETO involucrados en el proceso de evaluacion tienen, como
también sobre la forma de gestidén de la empresas
NO ES IMPORTANTE - MUY IMPORTANTE

Debe verse como una organizacion de alta calidad que
RESPONSABILIDAD brinda resultados en el tiempo establecido y por medio de
los recursos planificados.

NO ES IMPORTANTE - MUY IMPORTANTE

FUENTE: JOSSEY- BASS PUBLISHERS, SAN FRANCISCO. DE MORRISEY ON PLANNING A GUIDE TO STRATEGIE THINKING, POR GEORGE
L. MORRISEY.

ANALISIS DE LOS PROPOSITOS Y LOS OBJETIVOS ORGANIZATIVOS

De acuerdo a las evaluaciones de la ES CALIDAD- Oficina Administrativa del Premio, esta
presenta deficiencias en la implementacién de tecnologia, al ir de la mano con la
herramienta de evaluacion podria convertirse en una fortaleza para lograr brindar un mejor
servicio de manera eficiente y sistematizada.

No se menciona la ventaja que representa como guia de evaluacién sobre otros
instrumentos, no se especifica porque las empresas deberian optar por el Modelo y no por
Normas o Certificaciones que se encuentran en el medio, ademas olvida mencionar cuales
son los beneficios adicionales que esta presenta.

La oficina carece de un perfil institucional sobre el tipo de empresa que puede utilizar como
guia de gestién, la clasificacion de clientes podria contribuir a brindar un mejor servicio y
orientar mejora a las empresas en la toma de decisién sobre la futura inversion.

Uno de los pilares fundamentales es el aporte multidisciplinario de los profesionales que se
involucran como evaluadores, este aspecto no se resalta en ninguno de los elementos de
planificacion, al estar relacionados directamente con el modelo y con el sistema de
evaluacion, contribuye a su crecimiento profesional, obteniendo asi un grado de
especializacion en el tema.

De igual manera es importante destacar el perfil que deben cumplir las personas que se
involucran en el sistema ya que esto permite garantizar que los valores que se promueven
sean representativos de cada uno de ellos y en conjunto de la organizacion.
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D. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

1. FORMULACION LINEAS ESTRATEGICAS

Las lineas estratégicas constituyen los grandes pilares para el desarrollo del sistema de
gestion propuesto, identifican los retos a los que la institucion se enfrenta, definen su
posicionamiento ante el futuro, para ordenar su desarrollo en grandes areas, y aseguran la
coherencia entre la mision y la vision.

El andlisis de lineas estratégicas se relaciona con los objetivos estratégicos planteados por
la institucion en dependencia al Premio Salvadorefio a la Calidad y sirven de base como el
analisis preliminar formulado por ES CALIDAD sobre las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, envueltas en el ambiente interno y externo, de la institucion.

Los objetivos que tienen mayor relacion con el sistema de gestion propuesto y responden
a sus necesidades son los que aparecen sombreados en el siguiente cuadro los que no se
han utilizado han sido descartadas, debido alcance del proyecto y la relacién que tiene con
el mismo.

Cuadro 23 OBJETIVOS ESTRATEGICOS PREMIO SALVADORERNO A LA CALIDAD

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Promover una cultura de calidad y buen desempefio en las organizaciones publicas y
privadas, a fin de elevar la calidad de vida de los salvadorefios

2. Promover la gestion integral de la calidad y la mejora de los servicios y productos en las
organizaciones publicas y privadas, a través de la implementacion del Modelo para una
Gestidn de Excelencia.

3. Promover la motivacion y el crecimiento de las personas, a través de su participacién en el
proceso de elevar la calidad en la gestion de los servicios y productos.

4. Propiciar una cultura de autoevaluacién como un instrumento para el desarrollo de las
organizaciones publicas y privadas, enfocada hacia el logro de los resultados y a la
satisfaccion de expectativas y necesidades de los ciudadanos/clientes y usuarios

5. Fomentar la mejora de la productividad y competitividad de los sectores econémicos al
incrementar la eficiencia de los procesos, brindando productos y servicios de calidad para los
salvadorefios

6. Reconocer publicamente a las organizaciones postulantes que demuestren haber
implementado exitosamente el Modelo para una Gestion de Excelencia.

7. Promover el Intercambio de experiencias entre las organizaciones con una aplicacion
exitosa del Modelo para una Gestion de Excelencia.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

230



a) Lineas estratégicas, estrategias y objetivos

Cuadro 24 DESGLOSE DE LINEAS Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS

LINEA ESTRATEGICA

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

1. Propiciar una
cultura de
autoevaluacion
como un
instrumento para el
desarrollo de las
organizaciones,
enfocada hacia el
logro de los
resultados.

1.1 Caracterizar la
herramienta de
evaluacion con respecto
a los rasgos de las
PYMES y su forma de
gestion.

Identificar las oportunidades de mejora de
las pequefias y medianas empresas por
medio de una herramienta de evaluacion

especializada descrita en un lenguaje de facil
comprension que permita formular
alternativas de solucion.

111

1.1.2  Resolver las necesidades de uso e
interpretacion del sistema de evaluacion, con
la generacion de un instrumento para el
usuario.

1.2 Asistir a los duefios y
empresarios de las
PYMES en el proceso
de autoevaluacion para
orientarlo en el proceso
de identificacion de
oportunidades.

1.2.1  Formar profesionales encargados de la

asistencia y autoevaluacion de las empresas

a través de capacitaciones que garanticen el
uso adecuado de la herramienta.

1.2.2  Generar un informe con base a la
experiencia sobre el proceso de evaluacion
en los Sistemas de Gestion de la PYMES,
gue permita valor la orientacién de estas
hacia una cultura de calidad y el procesos de
mejora continua, que impacte en el desarrollo
del pais.

2. Fomentar en las
personas la cultura
de calidad a través
de la participacion

en el proceso de
elevar la calidad en
la gestion.

2.1 Ampliar las alianzas
estratégicas con
instituciones que

contribuyan a la solucién
de problemas
identificados.

Identificar instituciones por medios fisicos
y electrénicos, que cuenten con alternativas
de solucion para las necesidades registradas
con base a los resultados de evaluacion.
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Buscar alternativas para la obtencion de
fondo dirigidos a solventar la necesidad de
econdmicas y de inversion de las empresas

evaluadas con el modelo.

21.2

2.2 Presentar alternativas
de solucién, en la que
los empleados puedan

mejora su grado de
formacion y las
empresas puedan
realizar inversiones.

2.2.1  Impulsar el crecimiento profesional y el
valor agregado por medio de la formacion de
los empleados en diferentes cursos, talleres y
capacitaciones en relacion a las demandas
del mercado como la solucion de
problematicas internar para mejorar la
rentabilidad de la empresa.

2.2.2  Apoyar el uso adecuado del recurso

financiero a través de la orientacién a las
instituciones participantes que buscan invertir
para mejorar la productividad y los procesos.

3. Promover la gestion
integral de la
calidad en las

organizaciones, a
través de la
implementacion del
Modelo para una
Gestion de
Excelencia.

3.1 Potenciar la imagen de
ES CALIDAD y el
Modelo para PYMES

3.1.1  Renovar el contenido publicitario,
enfatizando la asistencia para las PYMES en
la solucion de problemas y mejora continua.

3.1.2  Captar nuevos clientes a través de la
divulgacion del modelo para PYMES, por
medios fisicos y electronicos a los sectores
con menor participacion identificados.

Fomentar la cultura de autoevaluacién
por medio de la divulgar de resultados

3.1.3
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obtenidos y los beneficios que presenta el
modelo como herramienta especializada para

PYMES.
3.2 Mejorar los servicios 3.2.1  Ofrecer mejor servicio por medio de la
brindados a los tipificacion de las actividades involucradas en
empresarios el sistema de evaluacién y los recursos
necesarios.

3.2.2 lIdentificar las necesidades de los
empresarios a través de procesos
innovadores que se ajusten a la naturaleza de
las mismas.

3.2.3 Crecer en la satisfaccion del cliente, al
transmitir el compromiso por la solucién de
problemas de forma asistida.

3.2.4  Gestionar el recurso econémico para el
desarrollo de operaciones que involucra el
servicio prestado a las PYMES por ES
CALIDAD a través de la planificacion como la
proyeccion de los resultados de marketing e
informes estadisticos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

b) Perspectivas

Las perspectivas son las dimensiones criticas claves en la organizacion, por lo tanto para
ES CALIDAD Oficina Administrativa del Premio, se describen a continuacién

llustracion 45 PERSPECTIVAS CUADRO DE MANDO INTEGRAL ES CALIDAD

DESARROLLO
EMPRESARIAL

FINANCIERA CLIENTES

PERSPECTIVAS
CMI

APRE\I{\IDIZA\]E P
crecivienTo  INTERNOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Q) Perspectiva desarrollo empresarial

Esta perspectiva contempla el fin que busca ES CALIDAD con la implementacién de un
modelo de evaluacién dirigido a las Pequefias y Medianas empresas, al orientar los
esfuerzos para definir alianzas estratégicas con entidades del medio que se preocupan de
igual forma por el desarrollo de estas empresas y al culminar el proceso de denominado
como fimejora continuaodo en el gue sSse resu
de la gestion el sector empresarial sea mas rentable proyectando una cultura de
autoevaluacion y mejora.

(2) Perspectiva del cliente
En esta perspectiva se contemplan aquellos aspectos que deberan ir enfocados al cliente
que son las pequefias y medianas empresa, orientar las estrategias para captar nuevos
usuarios del modelo como satisfacer las necesidades de los ya existentes, de formar que
se presente a ES CALIDAD como una institucién que vela por el progreso y desarrollo de
las mismas.

3) Perspectiva proceso internos
Se orienta a trabajar para optimizar continuamente los procesos que permitan identificar las
necesidades de los clientes y puedan planificarse los recursos para realizar los servicios
que brindan la organizacién, sobre todo el control y evaluacion de los instrumentos
utilizados para valorar la gestién.

(4) Perspectiva aprendizaje y crecimiento
Se refiere a la mejora de las actitudes y aptitudes de las personal encargado de brindar el
servicio de tal modo que mejoren las relaciones entre las personas para lograr una
estructura organizacional efectiva.

(5) Perspectiva financiera
Se orienta a trabajar estrategias para mejorar la eficiencia del uso de los fondos y manejo
de activos. Este valor tangible no necesariamente se debe de reflejar como una ganancia
0 un monto en efectivo sino como una correcta administracion financiera de los recursos
monetarios. Esta perspectiva se desglosa en 2 grandes apartados:

Productividad: Refiriéndose a todas aquellas actividades que generan un valor agregado.

Crecimiento de ingresos: Aumento de los ingresos por medio de la atraccion y

mantenimiento de las pequefias y medianas empresa en el modelo de evaluacion.
llustracion 46 REPRESENTACION POSICION DE PERSPECTIVAS CMI.

DESARROLLO
EMPRESARIAL

CLIENTE

PROCESOS

INTERNOS
APRENDIZAJE Y]
CRECIMINETO

FINANCIERO

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Cuadro 25 MATRIZ CONTRIBUCION OBJETIVOS ESTRATEGICOS

PERSPECTIVAS OBJETIVO ESTRATEGICO
DESARROLLO 1.2.2 Generar un informe con base a la experiencia sobre el proceso de
EMPRESARIAL evaluacién en los Sistemas de Gestion de la PYMES, que permita valor la

orientacion de estas hacia una cultura de calidad y el procesos de mejora

continua, que impacte en el desarrollo del pais.

CLIENTES 3.1.1 Renovar el contenido publicitario, enfatizando la asistencia para las
PYMES en la soluciéon de problemas y mejora continua.

3.1.2  Captar nuevos clientes a través de la divulgacion del modelo para PYMES,
por medios fisicos y electrénicos a los sectores con menor participacion
identificados.

3.1.3 Fomentar la cultura de autoevaluacién por medio de la divulgar de
resultados obtenidos y los beneficios que presenta el modelo como herramienta
especializada para PYMES.

3.2.3  Crecer en la satisfaccion del cliente, al transmitir el compromiso por la
solucién de problemas de forma asistida.

PROCESOS 1.1.1  Identificar las oportunidades de mejora de las pequefias y medianas

INTERNOS empresas por medio de una herramienta de evaluacion especializada descrita

en un lenguaje de facil comprensién que permita formular alternativas de

solucién.

1.1.2 Resolver las necesidades de uso e interpretacion del sistema de
evaluacion, con la generacion de un instrumento para ello.

2.1.1 Identificar instituciones por medios fisicos y electronicos, que cuenten con
alternativas de solucion para las necesidades registradas con base a los
resultados de evaluacion.

2.1.2 Buscar alternativas para la obtencion de fondo dirigidos a solventar la
necesidad de econémicas y de inversién de las empresas evaluadas con el
modelo.

2.2.1 Impulsar el crecimiento profesional y el valor agregado por medio de la
formacion de los empleados en diferentes cursos, talleres y capacitaciones en
relacion a las demandas del mercado como la solucion de problematicas
internar para mejorar la rentabilidad de la empresa.

2.2.2  Apoyar el uso adecuado del recurso financiero a través de la orientacion a
las instituciones participantes que buscan invertir para mejorar la productividad
y los procesos.

3.2.1  Ofrecer mejor servicio por medio de la tipificaciébn de las actividades
involucradas en el sistema de evaluacion y los recursos necesarios.

3.2.2 Identificar las necesidades de los empresarios a través de procesos
innovadores que se ajusten a la naturaleza de las mismas.

APRENDIZAJE Y | 1.2.1 Formar profesionales encargados de la asistencia y autoevaluacion de las

CRECIMIENTO empresas a través de capacitaciones que garanticen el uso adecuado de la
herramienta.
FINANCIERO 3.2.4  Gestionar el recurso econdmico para el desarrollo de operaciones que

involucra el servicio prestado a las PYMES por ES CALIDAD a través de la
planificacion como la proyeccién de los resultados de marketing e informes
estadisticos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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C) Mapa Estratégico

llustracion 47 MAPA ESTRATEGICO, PERSPECTIVAS Y OBJETIVOS RELACIONADOS

DESARROLLO DESARROLLAR UNA
EMPRESARIAL CULTURA DE MEJORA
CONTINUA
3.1.2 3.1.3
CAPTAR NUEV DIVULGACION DE
CLIENTES
CLIENTES 323
e 3.1.1
SOLUCION A BENEFICIOS Di
PROBLEMAS D EVALUAGION
FORMA ASISTI \/r\
1.1.2 1.1.1 322 221 4 222
VELAR POR PROPORCIONAR | INNOVAR EN LA IMPULSAR EL ORIENTAR USO DE
INTERPRETACION HERRAMIENTA DE | BUSQUEDA DE CRECIMIENTO RECURSO
DEL SISTEMA EV PARA PYMES SOLUCIONES PROFESIONAL FINANCIERO
PROCESOS
INTERNOS
3.2.1 2Ll 2.1.2
PLANIFICAR PARA S'ODL'E'\::TI'C';'\I%ASRE IDENTIFICAR
BRINDAR MEJOR CURSOS DE ALTERNATIVA DE
SERVICIO FORMAGION FINANCIAMIENTD
\

121

APRENDIZAJE Y CAPACITAR
CRECIMIENTC EVALUADORES
FINANCIERO 324

GESTIONAR EL RECURSO
ECONOMICO

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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2. ESTRUCTURA CUADRO DE MANDO INTEGRAL

a) Desglose de vision
fiSer referente en modelos de Excelencia en la gestidn, con el propdsito de implementar
una cultura de Excelencia e incrementar la competitividad de las instituciones publicas y
empresas privadas en EI Salvador o.

La identificacion de las perspectivas se muestra a continuacion:

Cuadro26DESGLOSE DE LA VISICEN AES CALI DAD" EN PERSPECTI VAS

PERSPECTIVA
<

o = L
] O
me) w o3 5 o
DESGLOSE QQ > 0z & G

4

@ N w O 0j pd pd
< =z — O - L <
N < @) x =z o pd

0 g <

@]
né refer(_ante en X X X X
Excelencia en |
fi é |mplement.ar,‘u X X X
Excelenciaéo
fiégincrementar | a
las instituciones publicas y empresas X X X X
privadas. . .0
FUENTE: ELABORACION PROPIA
b) Establecer enfoque y factores criticos de éxito de cada perspectiva

A partir de los enfoques se llegan a identificar aquellos factores criticos que tienen que
realizarse para garantizar el logro del enfoque que se ha determinado para cada
perspectiva.
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Cuadro 27 AREAS CRITICAS DE EXITO DETERMINADAS A PARTIR DEL ENFOQUE ESTRATEGICO

FACTOR CLAVE

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO ENFOQUE DE EXITO INDICADOR INDUCTOR
FORMALIZACION Y PERFILES
ESTRUCTURA APROBADOS POSTULACIONES
COMPROMISO DE LOS EMPRESAS ACTAS
DIRECTIVOS COMPROMETIDAS COMPROMISOS
G inf b | MEDICION DE BRECHAS GLOBALES | BRECHAS GLOBALES
enerar un informe con base a 'a RESULTADOS FINALES INICIALES
experiencia sobre el proceso de
evaluacion en los Sistemas de PROMEDIO
DESARROLLO Gestion de la PYMES, que permita MEJORA CONTINUA ALCANCE EVIDENCIA CRITERIOS CON
EMPRESARIAL valor la orientacion de estas hacia una CRITERIOS OPORTUNIDAD
cultura de calidad y el procesos de Ayﬁ‘éigo‘gl\?g E
mejora continua, que impacte en el INNOVACION b INVERSION
desarrollo del pais. TECNOLOGIA TOTAL DE EMPRESA
RECONOCIMIENTOS E | TOTAL DE EMPRESAS | 101t DE EVERES
INCENTIVOS RECONOCIDAS PERIODO
POSTULACIONES AL | TOTAL DE EMPRESAS
CONTINUIDAD PREMIO RECONOCIDAS
PORCENTAJE MEDIDA
ASPECTOS MEJOR SATISFACCION DE
EVALUADOS CLIENTE
Crecer en la satisfaccion del cliente, al PORCENTAJE NO
transmitir el compromiso por la CREAR VALOR CALIDAD CONFORMIDADES CSOENRF\gCF:zll\?I'IS‘,SD
solucién de problemas de forma RESUELTAS
asistida. PORCENTAJE
QUEJAS RESUELTAS QUEJAS
INGRESO POR INGRESO
COSTO VENTAS PROYECTADO
CLIENTES Renovar el contenido publicitario,
enfatizando la asistencia para las IMAGEN/MARCA CONOCIMIENTO DE PYMES EN EL
o MARCA SALVADOR
PYMES en la solucion de problemas.
ALCANCE REDES PYMES EN EL
F tar | It d t | i6 SOCIALES SALVADOR
g;“meg J’i‘g g‘ecra girf;‘ul ea?‘égfggu‘fgﬂgg POSICIONAMIENTO DIVULGACION ALCANCE SITIO WEB
P . gar de ALCANCE MEDIOS INVENTARIO DE
obtenidos y los beneficios que FiSICO MATERIAL
presenta el modelo como herramienta SERVICIOS
especializada para PYMES. DIFERENCIACION COMPETENCIA SERVICIO
DIRECTA COMPETENCIA
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SERVICIOS
SUSTITUTOS

SERVICIOS

SIMILARES
POSTULACIONES
SEGUN RUBRO

POSTULACIONES

Captar nuevos clientes a través de la
divulgacion del modelo para PYMES,
por medios fisicos y electrénicos a los

sectores con menor participacion
identificados

COMPROMISO CON EL
DESARROLLO DEL PAIS

SEGMENTACION

IN

CORPORAR NUEVOS
POSTULANTES

IDENTIFICACION DE

SOLUCION PARA LA

POSTULACIONES POSTULACIONES

PERIODO ACTUAL
ALTERNATIVAS DE OPORTUNIDAD DE
MEJORA PARA

PYMES

Identificar instituciones por medios NECESIDADES DE
fisicos y electrénicos, que cuenten FORMACION FORMACION
con alternativas de solucion para las
necesidades registradas con base a PROGRAMAS DE PROGRAMAS DE
los resultados de evaluacion SATISFACCION DEL PRF%GRF;AAA'\?:/?OSNDE FORMACION FORMACION
UTILIZADOS DISPONIBLES
CLIENTE IDENTIFICACION DE
Buscar alternativas para la obtencion NECESIDADES DE ALTERNATIVAS DE OPORTUNIDADES DE
de fondo dirigidos a solventar la FORMACION PROGRAMAS MEJORA PYMES
necesidad de econémicas y de
inversion de las empresas evaluadas PROGRAMAS PROGRAMAS PROGRAMAS
con el modelo. FINANCIEROS FINANCIEROS FINANCIEROS
UTILIZADOS DISPONIBLES
MATERIAL DE APOYO INVENTARIO
MATERIAL DE APOYO UTILIZADO MATERIAL DE APOYO
Resolver las necesidades de uso e EQUIPO
TE‘?ECREI\JSSSS interpretacion del sistema de INFORMATICO INFE?{LI\J/:E'(I?I co
evaluacion, con la elaboracion de EQUIPO DISPONIBLE
instrumentos para el usuario. EQUIPO EQUIPO
BENEFICIOS INFORMATICO INFORMATICO
UTILIZADO DISPONIBLE
Apoyar el uso adecuado del recurso
financiero a través de la orientacion a -
R . . ASISTENCIA PERSONAL TECNICO
las instituciones participantes que PERSONAL TECNICO ESPECIALIZADA DISPONIBLE
buscan invertir para mejorar la
productividad y los procesos.
Identificar las oportunidades de BRECHAS SEGUN
mejora de las pequefias y medianas CRITERIO
empresas por medio de una DESARROLLAR IDENTIFICAR
herramienta de evaluacion COMPETENCIAS EN LAS OPORTUNIDAD DE . BRECHAS GLOBALES
especializada descrita en un lenguaje PYMES MEJORA BREC;:S:RSOEGUN
de facil comprensién que permita
formular alternativas de solucion.
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Impulsar el crecimiento profesional y
el valor agregado por medio de la
formacion de los empleados en

diferentes cursos, talleres y CANTIDAD DE PROGRAMAS DE
capacitaciones en relacion a las CAPACITAR AL PERSONAL FORMACION
P PERSONAL CAPACITADO POR
demandas del mercado como la UTILIZADOS
., - . EMPRESAS
solucion de probleméticas internar
para mejorar la rentabilidad de la
empresa.
RECURSOS
UTILIZADOS PRESUPUESTO
ACTIVIDADES TIEMPO PLANIFICADO
Agg'é'\lﬂ'gggf DESARROLLADAS POR ACTIVIDAD
of . .. dio de | EFICIENCIA POR TIEMPO PLANIFICADO
regegﬁmel‘i’,rnsz“"lc'o pot'irvri';e d'° ela PROCESO POR PROCESO
Upricacion de 1as actividades EFICIENCIA OPERATIVA TIEMPO UTILIZADO | TIEMPO PLANIFICADO
involucradas en el sistema de VERSIONES
evaluacion y los recursos necesarios. DOCUMENTACION
DOCUMENTACION ACTUALIZADAS
PROCESOS

NUEVOS PROCESOS

ESTABLECIDOS

MANTENIMIENTOS DEL
SISTEMA

TIEMPO OCIOSO

TIEMPO MEDIO DE

ESPERA
Formar profesionales encargados de | e aprol AR LAS INDUCCION PARTICIPANTES TALLERES DE
APRENDIZAJE Y la asistencia y autoevaluacm_)n d_e las HABILIDADES DE INDUCCION
empresas a través de capacitaciones - FOMENTAR EL RECONOCIMIENTO PARTICIPANTES
CRECIMIENTO - PERSONAL TECNICO
que garanticen el uso adecuado de la EVALUADOR COMPROMISO CON EDICIONES POR EDICIONES
herramienta. LAS INSTITUCIONES PARTICIPANTE
Gestionar el recurso econémico para FINANZAS
el desarrollo de operaciones que RENTABILIDAD PRODUCTIVIDAD PRODUCCION RECURSOS
involucra el servicio prestado a las
FINANCIERO PYMES por ES CALIDAD a través de P
la planificacion como la proyeccion de CRECIMIENTO PA¥'|E'INC-II-F/->\A%ITON INVERSION RESS:TBRCC))SDE
los resultados de marketing e

informes estadisticos.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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c) Definicion de indicadores e inductores

CODIGO INDICADOR DESCRIPCION CODIGO INDUCTOR DESCRIPCION
PERFILES Porcentje de cumplimiento de empresas paricipar on el proceso 46 evaliacion
DE-INDI-001 postuladas con respecto al perfil base y ni | DE-INDU-001 POSTULACIONES ) ”
APROBADOS o . que formulan y entregan su perfil de
de formalizacion requerido. 2
postulacién
Cantidad de empresa que sumen el . .
) ) EMPRESAS . : ) ) ACTAS Porcentaje de empresas que asumieron el
DE-INDI-002 COMPROMETIDAS compromiso de gsglt:;?éfn el proceso de | DE-INDU-002 COMPROMISOS compromiso al inicio de la evaluacion
BRECHAS GLOBALES Porcentaje de mejora con respecto a BRECHAS GLOBALES Brecha con respecto a la excelencia
DE-INDI-003 FINALES situacion inicial DE-INDU-003 INICIALES evaluacion inicial
DE-INDI-004 PROMESII_?EEY(I)DSENCIA Criterios mejorados al implementar DE-INDU-004 CRITERIOS CON Identificar criterios peor evaluados dentro
solucién a oportunidad de mejora OPORTUNIDAD de los sistemas de gestion de la PYMES
MEJORADOS
APLICACION DE Inversion total promedio para generar ) Cantidad de empresas que demandan
DE-INDI-005 TECNOLOGIA aplicaciones tecnoldgicas y de innovacion | DE-INDU-005 INVERSION inversion para la mejora sistema de
en la empresas por edicion gestién
Total de empresas que lograron el TOTAL DE EMPRESA .
TOTAL DE EMPRESAS L g Total de empresas que permanecieron a
DE-INDI-006 RECONOCIDAS reconocimiento por Rarﬂupar enla DE-INDU-006 AL FINAL DEL lo largo de todo el proceso de evaluacion
evaluacion PERIODO
pENDI0o7 | POSTULACIONES AL L acion y ] posuiacion | DE-L-0o7 | TOTALDEEMPRESAS | (00 8 e anicoar on a
PREMIO P ylap RECONOCIDAS por particip
PSC evaluacion
PORCENTAJE Identificar las fortalezas en el servicio MEDIDA Conocer la percencién de los emoresarios
CL-INDI-001 ASPECTOS MEJOR prestado identificado por parte de los CL-INDU-001 SATISFACCION DE en cuanto F;I curﬁ limiento de repuisitos
EVALUADOS empresarios CLIENTE P q
PORCENTAJE NO . . . L e .
CL-INDI-002 CONFORMIDADES Medir compromiso que tiene la division CL-INDU-002 SERVICIO NO Cuantlflcgr porcentaje (J!e no
por la resolucién de problemas CONFORMIDAD conformidades por periodo
RESUELTAS
) ) PORCENTAJE QUEJAS | Medir compromiso que tiene la division ) ) Conocer porcentaje de quejas por
CL-INDI-003 RESUELTAS por la resolucién de problemas CL-INDU-003 QUEJAS trimestre de los empresarios
) ) INGRESO POR Ingreso por venta de participacion real ) ) INGRESO Ingresos proyectados con base al nUmero
CL-INDI-004 VENTAS registrada CL-INDU-004 PROYECTADO de postulaciones esperadas
CONOCIMIENTO DE | Reconocimiento de la marca que justifique PYMES EN EL Cantidad de PYMES registradas en El
CL-INDI-005 MARCA el nimero de postulaciones espadas CL-INDU-005 SALVADOR Salvador
) ) ALCANCE REDES Cuantificacion de publicaciones vistos y ) )
CL-INDI-006 SOCIALES compartidos CL-INDU-006 PYMES EN EL Cantidad de PYMES registradas en El
CL-INDI-007 ALCANCE SITIO WEB Cuantificacién de visitas y descargas CL-INDU-007 SALVADOR Salvador

guias y manuales de postulacién
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CL-INDI-008

ALCANCE MEDIOS

Inventario final representativo del alcance
fisico con respecto al nimero de

CL-INDU-008

INVENTARIO DE

Numero de ejemplares de manuales y

FISICO postulaciones MATERIAL guias inventariados
SERVICIOS Porcentaje de variacion con respecto a los
CL-INDI-009 COMPETENCIA ! art P CL-INDU-009
servicios prestados L S
DIRECTA Cuantificacion de instituciones que
CL-INDI-010 SERVICIOS Porcentaje de variacion con respecto a los CL-INDU-010 CO?\/IEPRE\{I!E:\%IA brindan servicios iguales, similares y
SUSTITUTOS servicios prestados sustitutos
Porcentaje de variacién con respecto a los
CL-INDI-011 | SERVICIOS SIMILARES servicios prestados CL-INDU-011
NUmero de empresas interesadas en
) ) POSTULACIONES Grado de interés por la evaluacién segun ) ) participar en el proceso de evaluacion.,
CL-INDI-012 SEGUN RUBRO rubro CL-INDU-012 POSTULACIONES que formulan y entregan su perfil de
postulacién
POSTULACIONES Porcentaje de incremento en la Registro historico de postulaciones a en
CL-INDI-013 PERIODO ACTUAL postulaciones CL-INDU-013 POSTULACIONES un periodo establecido
Identificar los programas que presentan
ALTERNATIVAS DE mayor demanda para la solucion de OPORTUNIDAD DE Valor oportunidad de mejora con base a
PI-INDI-001 SOLUCION PARA LA . - PI-INDU-001 . .
P problemas en los Sistemas de gestién de MEJORA PARA PUNES nivel de excelencia
FORMACION
la PYMES
Identificar los programas con menor
PROGRAMAS DE iy PROGRAMAS DE e i
UTILIZADOS 9 DISPONIBLES P
la PYMES
Identificar los programas que presentan
PI-INDI-003 ALTERNATIVAS DE mayor demanda para la solucion de PI-INDU-003 | OPORTUNIDADES DE | Valor oportunidad de mejora con base a
PROGRAMAS problemas en los Sistemas de gestion de MEJORA PYMES nivel de excelencia
la PYMES
PROGRAMAS delrtj]ear:]tglac agr(;ig rsoc?llrjirigisd?nr(r)nbﬁggas PROGRAMAS Identificacion programas financieros
PI-INDI-004 FINANCIEROS identificadog en los sistemas dep estion en | "INDU-004 FINANCIEROS dig 3nib|es
UTILIZADOS 9 DISPONIBLES P
la PYMES
Porcentaje de empresas que utilizan el . . .

) ) MATERIAL DE APOYO . - ) ) INVENTARIO Material de apoyo disponible para el uso
PI-INDI-005 UTILIZADO material de apo[);%;?é?]lnlstrado por la PI-INDU-005 MATERIAL DE APOYO de los empresarios
PI-INDI-006 EQUIPO INFORMATICO | Equipo |nfqrmat|_co en buenas condiciones PI-INDU-006 | EQUIPO INFORMATICO Equipo informatico reglstrad_q para talleres

DISPONIBLE disponibles para su uso de auto evaluacién
PI-INDI-007 EQUIPO INFORMATICO | Nimero de usuarios y equipo utilizado por PI-INDU-007 EQUIPO INFORMATICO | Equipo informatico en buenas condiciones

UTILIZADO taller de evaluacion DISPONIBLE disponibles para su uso
, . - Registrar cantidad total de personal

ASISTENCIA Numero de empresas bajo la PERSONAL TECNICO = - . X

PI-INDI-008 ESPECIALIZADA responsabilidad de un asesor PI-INDU-008 DISPONIBLE técnico eva!uador disponible para real_lgar
la asistencia en taller de autoevaluacién

PI-INDI-009 BRECHAS SEGUN Criterio con la mayor brecha con respecto PI-INDU-009 | BRECHAS GLOBALES Brecha con respecto a la excelencia

CRITERIO

al nivel de excelencia establecido y que

evaluacion inicial
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representa las problematicas de las
PYMES en la actualidad

BRECHAS SEGUN

Rubro de empresas que presentan la

PI-INDI-010 mayor brecha con respecto al modelo de
RUBRO .
excelencia propuesto
CANTIDAD DE
PROGRAMAS DE . -
PI-INDI-011 PERSONAL Total de personal capacitado por empresa | PI-INDU-010 FORMACION Cantidad de programas de formacion
CAPACITADO POR UTILIZADOS desarrollados por empresas
EMPRESAS
o - Recursos fisicos (papel, lapiceros, etc.)
RECURSOS Eficiencia en el uso de recursos fisicos - :
PI-INDI-012 UTILIZADOS para brindar el servicio de evaluacion PI-INDU-011 PRESUPUESTO dlsp_qnlbles para el _desarrollo de_ la
gestién para un periodo establecido
PI-INDI-013 ACTIVIDADES Eficiencia en el tiempo para realizar PI-INDU-012 TIEMPO PLANIFICADO Tiempo planificado para realizar el
DESARROLLADAS actividades POR ACTIVIDAD servicio de evaluacion
PI-INDI-014 EFICIENCIA POR Eficiencia en el tiempo para realizar los PI-INDU-013 TIEMPO PLANIFICADO Tiempo planificado para realizar el
PROCESO procesos POR PROCESO servicio de evaluacién
PI-INDI-015 TIEMPO UTILIZADO Eficiencia en el tiempo para realizar el PI-INDU-014 | TIEMPO PLANIEICADO Tiempo ple_m_n‘lcado para rgallzar el
servicio servicio de evaluacion
Frecuencia de actualizacion de la . ,
VERSIONES L . Describe el nimero de documentos
PI-INDI-016 ACTUALIZADAS documenta.cmn con base.a.los PI-INDU-015 DOCUMENTACION oficiales
requerimientos del servicio
i i} Cantidad de procesos incorporados para ) ) PROCESOS Total de proceso estratégicos, misionales
PI-INDI-017 NUEVOS PROCESOS brindar el servicio PI-INDU-016 ESTABLECIDOS y de apoyo registrados
Tiempo que se tardar el personal TIEMPO MEDIO DE Tiempo promedio que dura el resolver los
PI-INDI-018 TIEMPO OCIOSO informatico en resolver los problemas de PI-INDU-017 ESPERA problemas de mantenimiento por el
mantenimiento personal informatico
Total de personal técnico evaluado TALLERES DE Total de talleres desarrollados en un
AC-INDI-001 PARTICIPANTES capacitado AC-INDU-001 INDUCCION periodo de trabajo
Total personal técnico evaluador de Total de personal técnico evaluado
AC-INDI-002 RECONOCIMIENTO periodo y cantidad de reconocimientos AC-INDU-002 PARTICIPANTES P capacitado
entregados por patrticipacion P
EDICIONES POR Numero de participaciones con basa al
AC-INDI-003 total de ediciones cuantificadas en un AC-INDU-003 EDICIONES Numero de ediciones desarrolladas
PARTICIPANTE . -
periodo establecido
FI-INDI-001 FINANZAS Eficiencia de los recursos para brindarel | ¢, \py.001 Recursos financieros disponibles para el
servicio de evaluacion . .
- Eficiencia de los recursos para desarrollar RECURSOS desarrollo de la gestlor_1 para un periodo
FI-INDI-002 PRODUCCION FI-INDU-002 establecido
los proceso
S e Cantidad de recibos de evaluacion
FI-INDI-003 INVERSION Relacion inversion actual con respecto FI-INDU-003 REGISTRO DE emitidos con respecto al registro historial
emisiones pasadas RECIBOS

de las emisién de postulacion pasadas

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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d) Descripcion de indicador e inductor

En la siguiente tabla se muestra la descripcion de cada indicador e inductor, donde se detallan las caracteristicas de
cada uno de ellos para su posterior monitoreo.

Tabla 37 DESCRIPCION DE INDICADORES PARA DIVISION

PERSPECTIVA

cODIGO

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA INDICADOR

LINE

BASE

META

UNIDAD

PARAMETRO

ENCARGADO
DE
MONITOREO

TIPO

DESARROLLO EMPRESARIAL

DE-INDI-001

PERFILES
APROBADOS

Porcentaje de cumplimiento
de empresas postuladas con
respecto al perfil base y ni de

formalizacién requerido.

(PERFILES APROBADOS
/| xPERFI LES
REGISTRADOS)*100

50%

100%

%

100%

75%

50%

25%

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL

DE-INDI-002

EMPRESAS
COMPROMETIDAS

Cantidad de empresa que
sumen el compromiso de
continuar en el proceso de
evaluacion

(# ACTAS DE COMPROMISO
- # EMPRESAS DADAS DE
BAJA/ xACTAS
COMPROMISO INICIALES)*100

75%

100%

%

150%

100%

50%

25%

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

TRIMESTRAL

DE-INDI-003

BRECHAS
GLOBALES FINALES

Porcentaje de mejora con
respecto a situacion inicial

/

(x BRECHAS FI NAL
DE EMPRESAS
X BRECHAS I NI C

DE EMPRESAS)*100

50%

100%

%

100%

75%

50%

25%

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL

DE-INDI-004

PROMEDIO

EVIDENCIA

CRITERIOS
MEJORADOS

Criterios mejorados al
implementar solucién a
oportunidad de mejora

PROMEDIO #CRITERIOS
MEJORADOS POR EMPRESA

fcz

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL
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Te) e)
o . . >
S Inversion total promedio para . IE
a APLICACION DE generar aplicaciones MONTO TOTAL DE INVERSION/ N 3 = e
pd TECNOLOGIA tecnoldgicas y de innovacion EMPRESAS DEMANDANTE DE - - U - - - - 20 z
= by INVERSION M. &z Z
wi en la empresas por edicion as
a) <
g :
S TOTAL DE Total de empresas que xEMPRESAS FI NAL 2K .
a lograron el reconocimiento MEJORAS MAYORES AL 50% o o o o 0 0 0 5 <
=z RIIEEC’;A()PI\IT(I)EC?ETDSAS por participar en la CON RESPECTO A LA 0% 100% % 150% 100% | 75% 38% & "2’ %
Wi evaluacion SITUACION INICIAL &s
a) <
15 xEMPRESAS FI NAL 2
=] Total de empresas que MEJORAS MAYORES AL 50% 2k .
a POSTULACIONES AL | continGan con el proceso de CON RESPECTO A LA 0 o o o o o o 5 e
=z PREMIO evaluacion y la postulacion SITUACION INICIAL- x 25% 100% % 150% 100% | 75% 38% ?‘é’ %
u PSC EMPRESAS QUE NO &s
a) CONTINUAN CON EL PSC 2
8 (VALOR ASIGNADO POR . 2
< PORCENTAJE Identificar las fortalezas en el CRITERIO DE EyALUACION/ $3 &
% ASPECTOS MEJOR | servicio prestado identificado CALIFICACION TOTAL _ _ _ _ _ _ _ 3z ]
= EVALUADOS por parte de los empresarios EVALUACION DE E e 5
) SATISFACCION)*100 F
)
< PORCENTAJE NO Medir compromiso que tiene CONF%QI\%%&E?SDEE,\IS%LTAS %l 8 ,3(_:
% CONFORMIDADES la division por la resolucion /# NO CONFORMIDADES 50% 100% % 150% 100% | 50% 25% g 3 é’
= w =
0 = RESUELTAS de problemas REGISTRADAS) i £
w @)
|_
Z
w
1 8 , y
© < PORCENTAJE Medir compromiso que tiene (# NUMERO DE NO <8 ,3(_:
% QUEJAS la division por la resolucién CONFORMIDADES RESULTAS 50% 100% % 150% 100% | 50% 25% 3z i
= RESUELTAS de problemas /# NO CONFORMIDADES E = 5
O REGISTRADAS) F
< e)
8' INGRE POR VALOR TOTAL DO $ $ $ 2§4 §§ 5
— o =
% GVENSTC,)ASO Ingreso por venta de x REGIgTRADOOS _ _ 139,350. | 92,90 | 46,80 OO’O 35 it
= participacion real registrada 00 0.00 0.00 O. ; g 5
x
@) <
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2 9
8- Reconocimiento de la marca N § = 4
~ - o
% CONOﬁIA'\ARI,Ié'XTO DE que justifique el nimero de # ng;g;ﬁgAOSEs 0 107 U 107 50 25 0 35 é
= postulaciones espadas M. Q z <
X 3
O <
g :
o p L. ZE
X Cuantificacion de CUANTIFICA PUBLICACIONES N £z 4
A ALCEOSE REDES publicaciones vistos y VISTAS Y COMPARTIDAS ~ _ U _ _ _ _ o35 3
= compartidos INDIVIDUALMENTE M. Q z <
3 3
O <

o)
3 \ B
X Cuantificacion de visitas y \ g 2
% ALCANCE SITIO WEB | descargas guias y manuales %%ggﬂgﬁ%@%%\gpiig _ _ u _ _ _ _ § % 2
= de postulacion M. i <
= [a]
O <
: :

T Inventario final 3 4
A ALCANCE MEDIOS . # EJEMPLARES DISTRIBUIDOS/ 3 <
a P representativo del alcance 50% 100% % 100% 75% 50% 25% 50 )
Z. FISICO fisico con respecto al nimero # EJEMPLARES DISPONIBLES < % Z
d de postulaciones 8
8 , g
< SERVICIOS Porcentaje de variacién con (RESULTADOS EVALUACION gé 2
% COMPETENCIA respecto a los servicios COMPETENCIA- RESULTADOS _ _ % _ _ _ _ 52 2
= DIRECTA prestados EVALUACION DIVISION)*100 g3 <
3 8
3 g
< SERVICIOS Porcentaje de variacion con (RESULTADOS EVALUACION gé 2
% SUSTITUTOS respecto a los servicios COMPETENCIA- RESULTADOS _ _ % _ _ _ _ g2 2
= prestados EVALUACION DIVISION)*100 g3 <
3 8
o o

o]
2 SERVICIOS Porcentaje de variacion con (RESULTADOS EVALUACION gg 2
% SIMILARES respecto a los servicios COMPETENCIA- RESULTADOS _ _ % _ _ _ _ 52 2
= prestados EVALUACION DIVISION)*100 § a <
4
(@] (8]
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o g
2 (x POSTULACI ONE 2E |
a POSTULACIONES Grado de interés por la RUBRO / PERFILES % 5 g
- y i’ 20
Z. SEGUN RUBRO evaluacion segun rubro REGISTRADOS)*100 % % Z
4
@) <
[} . . <
a POSTULACIONES Porcentaje de incremento en (Z%'SFIJXII_)/A;:CI)%$SEAPCEICR)II\?EDSO % g ,3:_( g‘
. [2R%)]
Z. PERIODO ACTUAL la postulaciones PERIODO ANTERIOR*100 % % Z
4
@) <
= Identificar los programas que
S ) 20
<Q ALTERNATIVAS DE presentan r.n’ayor demanda PROGRAMAS DE FORMACION ) 38 2
[a) SOLUCION PARA LA | para la solucion de problemas MAS DEMANDADOS NUM. 3z 2
Z, FORMACION en los Sistemas de gestion de E = <
a la PYMES
o Identificar los programas con .
o 4
] o PROGRAMAS DE menor demanda para la PROGRAMAS DE FORMACION <0 .
(@) = < - DISPONIBLES POR CRITERIO - - 20 e
> &) FORMACION solucién de problemas " NUM. ? 3 2
o Z UTILIZADOS identificados en los sistemas PROGRAMAS DE FORMACION i o <
Ll - - DEMANDADOS POR CRITERIO &
E o de gestién en la PYMES
0
O -
m 9 Identificar los programas que
S . 20
S | £ | ALTERNATIVAS DE 5[5‘7’;233&?33??52& PROGRAMAS DE FORMACION NOM 28 2
g | 2 PROGRAMAS P . prob’e MAS DEMANDADOS ' 29 z
o =5 en los Sistemas de gestion de W
a la PYMES
< Identificar los programas con
o
o PROGRAMAS menor demanda para la PROGRAMAS DE FINANCIEROS 20 .
— P DISPONIBLES POR CRITERIO - - 290 <
a FINANCIEROS solucion de problemas . NUM. 9= 2
z UTILIZADOS identificados en los sistemas PROGRAMAS DE FORMACION i ) E
= - DEMANDADOS POR CRITERI a
o de gestién en la PYMES OSPORC ©
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To] 14
o . . o]
o Porcentaje de empresas que | (# GUIAS DE AUTO EVALUACION 2 Z .
[a) MATES_II_'T‘II:IEED?)POYO utilizan el material de apoyo UTILIZADAS/ # GUIAS DE 50% | 100% % 1.00 75% | 50% | 25% £ 2 é
Z, suministrado por la Division | EVALUACION DISPONIBLES)*100 &3 <
a 3
8 #EQUIPO INFORMATICO ]
o EQUIPO Equipo informético en buenas DISPONIBLES- #EQUIPO 2z %‘
[a) INFORMATICO condiciones disponibles para < 5 10 NUM. 10 7 5 2 X0 2]
= DISPONIBLE SU uso INFORMATICO EN MALAS T > &
= CONDICIONES g° =
S &
o EQUIPO Numero de usuarios y equipo # TOTAL DE USUARIOS POR 2z :D(‘
a INFORMATICO utilizado por taller de TALLER DE EVALUACION / 5 10 | NUM. 10 7 5 2 52 2
z UTILIZADO evaluacion #EQUIPO DISPONIBLE § a 4
o o
o) x
8 # TOTAL ACTAS DE Q 2
5‘ ASISTENCIA Numero de empresas bajo la COMPROMISO / TOTAL NUM E 9 ?D('
= ESPECIALIZADA responsabilidad de un asesor PERSONAL TECNICO - - ' - - - - es Z
= DISPONIBLE g °
o o
115 0 % 0 5.7 11.5 23.1
7.5 0 % 0 37 75 | 15.1 8
7.4 0 % 0 36 | 7.4 | 147 I
= < < <
8.9 0 % 0 4.4 8.9 17.8 g % % %
o Criterio con la mayor brecha 78 0 % 0 3.9 7.8 15.7 §
8 con respecto al nivel de N BRECHAS POR 8.8 0 % 0 4.3 8.8 17.6 g
—~ BRECHAS SEGUN excelencia establecido y que 48.0 0 % 0 23.9 48.0 96.0
[a) - /BRECHAS TOTALES DE
= CRITERIO representa las problematicas p 9.2 0 % 0 45 9.2 18.4
= EVALUACION
5 de las PYMES en la 6.5 0 % 0 32 | 65 | 131 S
actualidad 6.9 0 % 0 34 | 69 138 | & |. . .
7.4 0 % 0 37 | 74 | 148 o R
8.4 0 % 0 42 | 84 | 168 g |* <=
7.4 0 % 0 37 | 74 | 149 i
54.1 0 % 0 27.03 | 54.1 | 108.1
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o
o 3
b Rubro de empresas que 3
o . X BRECHAS P( _ A g 4 4
=) BRECF:'S;R%EGUN Egensfg;azgf‘on;?zfg dlzgcgs SECTOR/BRECHAS TOTALES DE 2 R
Z pec’ EVALUACION z < T 3
- excelencia propuesto - ?
o o

g
o CANTIDAD DE
o . # NUMERO DE PARTICIPANTES Edie) .
- PERSONAL Total de personal capacitado - z Q0 e
S | cAPACITADO POR por empresa POR EMPRESA” # DE NUM. 28 z
z & z
D—'_ EMPRESAS PROGRAMAS LLEVADOS ACABO [T
g Eficiencia en el uso de (x RECURSOS F § z
5‘ RECURSOS recursos fisicos para brindar ADMINISTRATIVOS UTILIZADOS o% ‘Z‘ % g
= UTILIZADOS el servicio de epvaluacic’m . RECURSOS F ’ zz 2
= PRESUPUESTADOS )*100 8°

o)
2 2
5‘ ACTIVIDADES Eficiencia en el tiempo para | TIEMPO REAL POR ACTIVIDAD/ = .E(_: :D('
= DESARROLLADAS realizar actividades TIEMPO PLANIFICADO - % g =
- a s
e <
o

2 2E
5‘ EFICIENCIA POR Eficiencia en el tiempo para TIEMPO REAL POR PROCESO/ 3 'E(_: :D('
= PROCESO realizar los procesos TIEMPO TOTAL PLANIFICADO - % 2 z
- a3
= <
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PI-INDI-015

TIEMPO UTILIZADO

Eficiencia en el tiempo para
realizar el servicio

TIEMPO REAL TOTAL DEL
SERVICIO/ TIEMPO TOTAL
PLANIFICADO

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL

PI-INDI-016

VERSIONES
ACTUALIZADAS

Frecuencia de actualizacion
de la documentacion con base
a los requerimientos del
servicio

# DE ACTUALIZACIONES POR
DOCUMENTO EN UN PERIODO
ESTABLECIDO

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL

PI-INDI-017

NUEVOS PROCESOS

Cantidad de procesos
incorporados para brindar el
servicio

#PROCESOS ACTUALES -
#PROCESOS ESTABLECIDOS

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL

PI-INDI-018

TIEMPO OCIOSO

Tiempo que se tardar el
personal informético en
resolver los problemas de
mantenimiento

TIEMPO DE ESPERA PARA
ATENDER PROBLEMA DE
MANTENIMIENTO SIA

NUM.

PERSONAL
INFORMATICO

TRIMESTRAL

APRENDIZAJE Y

CRECIMIENTO

AC-INDI-001

PARTICIPANTES

Total de personal técnico
evaluado capacitado

x PARTI ClI PANTES

NUM.

PERSONAL
TECNICO

ANUAL

AC-INDI-002

RECONOCIMIENTO

Total personal técnico
evaluador de periodo y
cantidad de reconocimientos
entregados por participacion

x TOTAL PERSONAL

EVALUADOR AL FINAL DEL
PERIODO

NUM.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

ANUAL
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§ Numero de participaciones #NUMERO DE 2 §
5' EDICIONES POR con basa al total de ediciones PARTI ClI PACI O N E NUM 4 é g‘
=z PARTICIPANTE cuantificadas en un periodo EDICIONES DE EVALUACION ' é’ 2 Z
O establecido DESARROLLADAS =
< <
-
8 Eficiencia de los recursos AD M(I XN | C;ATSRTA?SI V%ESA g Z 2
= . - £0
2 FINANZAS para bnz\c/i:lru(:ds;:vm|o de ADMINISTRATIVOS % % § %
E‘ PRESUPUESTADOS )*100 9
Q o (x GASTOS REA &
> 2 " Eficiencia de los recursos ADMINISTRATIVOS POR 23 F
g | o PRODUCCION p lar | PROCESO / x GA % 52 2
Z Z. para desarrollar los proceso ADMINISTRATIVOS g > z
Z |0 PRESUPUESTADOS )*100 8
™ o
S L2
2 " Relacion inversion actual con x INGRESO RECIBO E: g F
a INVERSION L d ACTUAL [/ x | NG % 85 2
Z respecto emisiones pasadas |\ ERsION PERIODO PASADO &2 <
= <

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Tabla 38 DESCRIPCION DE INDUCTORES PARA DIVISION

A
< @]
= ; ou
5 3 : PARAMETRO Qx| 4
w [a) INDUCTOR DESCRIPCION FORMULA INDUCTOR LINEA META | UNIDAD 5O o
a |8 BASE CE | E
o LZ> =
w
o
— Numero de empresas =
o . 4 F
S interesadas en S 2
o) ici <
participar en el proceso x PERFI LH - OF 5
2 POSTULACIONES de evaluacion., que REGISTRADOS 50 107 NUM. 160.5 107 50 25 &) o 2
u formulan y entregan su w z | <
& perfil de postulacion E
<
o
8 Porcentaje de JE | 2
= S empresaé que (x ACTAS D < S| E
2
o % COMAP(I;I)AN?ISOS asumieron el Cgl\fl:PER ORNILISIOI{ Es | °0% 100% % 150% 100% 50% 25% 8 518
= " compromiso al inicio de APROBADOS)*100 x= | =
L a la evaluacion as o
[ a | F
< <
w
O o
i ) =
o |8 454.09 | 0 NUM 0 227.0 454.0 908.1 |
o 5 BRECHAS Brechaconrespectoa | BRECHAS | Zp | g
e o GLOBALES la excelencia TOTAL DE EMPRESAS 35 2
ﬂ Z INICIALES evaluacion inicial % Z <
a o) . =
333.89 0 NUM 0 166.9 333.8 667.7 <
o
3 >
8 Identificar criterios peor 3:] E
) CRITERIOS CON evaluados dentro de PROMEDIO #CRITERIOS g % e <_’:I
% OPORTUNIDAD los sistemas de gestion CON OPORTUNIDAD DE 0 6 NUM. 6 4 2 0 D 0 :Z)
= za
" de la PYMES MEJORA POR EMPRESA &z <
a ez
<
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los empresarios

TRIMESTRALES

o
8 Cantidad de empresas =2 E
S dorman x EMPRESA DE <z |
2 . _que cemanaan DE INVERSION/ # SE | S
% INVERSION inversion para la ACTAS DE 100% 25% % 25% 50% 75% 100% o5 2
Z . X g
5 mejora sistema de COMPROMISO Wz | <
a gestién as
[a)
<
>
8 2 F
3 TOTAL DE Total de empresas que (# ACTAS DE <Zi é _
2 EMPRESA AL permanecieron a lo COMPROMISO -# o o o o o o o ok <
S FINAL DEL largo de todo el EMPRESAS DADAS DE | °0% | 100% % 100% 5% 50% 25% 920 2
W PERIODO proceso de evaluacion BAJA)/100 ws <
a e
<
S
~ Total de empresas que xEMPRESAS FI <E
=] TOTAL DE lograron el CON MEJORAS Zy | 2
::> EMPRESAS reconocimiento por MAYORES AL 50% CON 75% 100% % 100% 75% 50% 25% 8 ('7) :Z)
g RECONOCIDAS participar en la RESPECTO A LA % > <
evaluacion SITUACION INICIAL as
2
o (# EMPRESAS o 2
S Conocer la percepcion SATISFECHAS EN EL <0 14
o) MEDIDA de los empresarios en PERIODO DE % 9 5
[a) SATISFACCION DE e p 0% 100% % 100% 50% 25% 0% hZ &
Z CLIENTE cuanto al cumplimiento EVALUACION /# @O S
I de requisitos ACTAS DE w = =
© COMPROMIS0)*100 =
o |8 (# NO 20 | 2
= 5 SERVICIO NO Cuantificar porcentaje CONFORMIDADES Z0 =
& &) CONFORMIDAD de no conformidades MENSUALES/TOTAL DE | 100% 0% % 0% 25% 50% 100% 8 5 @
5 Z por periodo NO CONFORMIDADES % ‘i =
o |3 TRIMESTRALES)*100 af | E
2] _ -
8' Conocer porcentaje de # QUEJAS <Z( 8 E
2 o
a QUEJAS quejas por trimestre de | MENSUALES/TOTALDE | 45600 | (o5 % 0% 25% 50% 100% 2z | @
z QUEJAS & 8 <
3 -
|_




g
S | ad JE | 2
§ INGRESO ngrszgg glr%?:]:e?o%se EV,:LUACCI:OCIJ\I*S#TD% ° 46800 | 92900 % $ 139,350.00 $ $ $  23,400.00 5 é E
g PROYECTADO postulaciones 2OUE0 92.900.00 | 46,800.00 AR 9w | W
£ POSTULANTES 2 | s
4 esperadas wZ =
(@] o g s
<
g
8 Ik
: Cantidad de PYMES # DE PYMES z g
2 . <
3 PYMES EN EL registradas en EI REGISTRADAS EN EL ~ | 5000 B B ~ ~ B o | 5
S SALVADOR ° v |z
= Salvador PAIS % = <
3 as
[a)]
<
g
S Ik
2 # DE PYMES zZg | 2
2 REGISTRADAS EN EL B 5000 B B B B B 25 2
z PAIS Tz | <
2 w <
3) . o g
PYMESENEL | LRt TN <
SALVADOR 9 6
~ Salvador Q
o 2 E
o << —
S # DE PYMES Zo | g
a REGISTRADAS EN EL B 5000 B B B B B 25 2
z PAIS iz | <
2 E s
© o
<
% o)
8 NC de ejempl # DE EJEMPLARES 23 | =
> | INVENTARIO DE umero de ejemplares \ . 20 | <
[a} MATERIAL de manuales y guias POSTULACION _ 107 NUM 160.50 107 _ _ o %
z inventariados INVENTARIADOS A
- [e)al
3} o)
O
[0
8 Cuantificacion de o
: —uantil Q! .
> SERVICIO instituciones que # INSTITUCIONES CON . 20 1z
S COMPETENCIA brindan servicios SERVICIOS IGUALES - - NUM - - - - g2 |2
Z iguales, similares y o % %
3 sustitutos 8
O
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3 &
g <8 | 2
2 # INSTITUCIONES CON NUM P ‘(% <
= SERVICIOS SIMILARES - - ’ - - - - [SES Z
= k= <
2 oo
@) o
O
x
p o
o oz _,
5 # INSTITUCIONES CON i <Z( O e
[a} SERVICIOS _ _ NUM. _ _ _ _ 3 %
£ SUSTITUTOS 25 | 2
2 on
O o
O
o
~ Nimero de empresas r E
) interesadas en < < | 2
2 participar en el proceso x PERFI LH . o)= g
% POSTULACIONES de evaluacion., que REGISTRADOS 50 107 NUM. 160.5 107 50 25 &) » 2
0 formulan y entregan su E Z <
o perfil de postulacion E
<
o
® =
g REGISTRO <—(‘ =
3 Registro historico de POSTULACIONES i Z5 3
) POSTULACIONES postulaciones a en un PERIODOS _ _ NUM. _ _ _ _ 8 [’7) 223
Z periodo establecido ANTERIORES % Z <
o o=
<
52.42 0 NUM. 0 26.2 52.4 104.8
” 34.27 0 NUM. 0 17.1 34.2 68.5
. O
% 33.42 0 NUM. 0 16.7 334 66.8 O
T | , =
= S ) 40.5 0 NUM. 0 20.2 40.5 81 q .
z 3 OPORTUNIDAD DE Valor oportunidad de VALOR BRECHAS - [ Py
%) [a) MEJORA PARA mejora con base a GLOBALES INICIALES 35.63 0 NUM. 0 17.8 35.6 71.2 2‘ g
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FI-INDU-003
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PERIODO PASADO

NUM.

PERSONAL ADMINISTRATIVO

ANUAL

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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E. MEJORA CONTINUA EN LA DIVISION

El mejoramiento continuo es un principio béasico de la Gestion de calidad en las
Organizaciones, empresas y entidades publicas, donde la mejora continua deberia ser un
objetivo estratégico permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través de la
mejora de la calidad de los servicios publicos, programas estratégicos, proyectos y obras
publicas, en el mismo sentido, considerando que los mejores niveles de calidad, se
encontraban en los més bajos costos y los menores tiempos de entrega de los servicios y
productos, éstos conceptos estan dejando de ser ventajas competitivas en el presente, para
pasar a ser necesidades basicas y agregar a ellos otros paradigmas con mas alto nivel,
diversas técnicas o métodos de mejora de calidad, tales como: Ingenieria de procesos,
Gestion de Calidad Total, Gestién de Procesos, Administracion Total de la Mejora Continua,
el método Tompkins de Mejora Continua, Seis Sigma, Teoria de las Restricciones y
Desarrollo Organizacional entre otros, se estan imponiendo en la actualidad.

1. FACTORES PARA PONER EN MARCHA LA MEJORA CONTINUA

1° Estructura de la organizacion: que responda a las exigencias de la gestién de
calidad. En ocasiones la estructura organica no corresponde al organigrama
tradicional de la entidad por lo tanto debemos adecuar a las exigencias de la gestion
de calidad.

2° Disefiara una estructura de responsabilidades en base a procesos y areas organicas
e implica responsabilizar a personas y areas de actividad de la entidad por el
cumplimiento de la plena vigencia y ejecucion del programa de mejora de calidad.

3° Desarrollo de Procedimientos que respondan a la ejecucion del plan de gestion, asi
como de promover pautas detalladas para controlar las acciones de la organizacion.

4° Desarrollar Procesos que responden a la sucesion completa de operaciones rapidas
dirigidos a la consecucién de objetivos especificos.

5° Definir los Recursos para cada proceso: no solamente econémicos, sino humanos,
técnicos y financieros y de otro tipo, y deben estar definidos en forma adecuada y
precisa.

Ademas de plantear los lineamientos de mejora, se debe sefialar también que existen
incertidumbres y riesgos llamados, problemas u oportunidades de mejora los mismos que
tenemos que resolver sistematicamente, a través de métodos sisteméaticos

Siendo uno de ellos el método General de Solucion de Problemas ( MGSP ) es un método
basado en el sentido comun de resolver las distorsiones y desviaciones producidos por
problemas y/o restricciones, durante la ejecucion de un proceso, se utiliza tanto para
solucionar las causas de dichas distorsiones respecto a lo planificado cuyo objetivo es
incrementar los niveles de calidad.

El MGSP se compone de las siguientes fases:

- Paso 1. Identificaciéon y Solucion de Problemas: con dos objetivos fundamentales:
Presentar una definicion del problema claramente comprensible y definir la
condicion deseada hasta alcanzar la solucion respectiva.
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Paso 2. Analisis y evaluacién del problema: Confirmacién del problema; identificar y
recoger la informacién y datos requeridos; representacién gréfica de los datos e
identificacion de las causas potenciales (arbol de causas y efectos).

Paso 3. Generacién de alternativas y soluciones potenciales (arbol de fines y
medios).

Paso 4. Seleccién de la solucion y prelacion de su aplicabilidad

Paso 5. Ejecucion de la solucién: - Comunicar la solucion a los implicados. - Lograr
el compromiso de mejora, necesario. - Ejecucién del plan de mejora - Ejecutar los
planes de contingencias

Paso 6. Evaluacion de las soluciones: Recopilar los datos de la programacion y
ejecucién de procesos de acuerdo con el plan. Comparar con la condicién deseada
del paso anterior. Comparar los nuevos datos con los recopilados para analizar el
problema. Comprobar si hay nuevos problemas creados por las soluciones. Inicio
del nuevo ciclo del proceso de solucion de problemas (retroalimentacion).

Cuadro 28 PLAN DE MEJORA

INDICADOR DE MEDICION
ACCIONE DE MEJORA PROPUESTOS PLAZO . OBJETIVO
DE ACCION
Definir y establecer competencias,
niveles de intervencion y de decision
referente al personal y a los diferentes M Elaboracién organigrama Mejorar la gestion del
procesos de los servicios publicos competencial del Servicio Servicio publico
relacion con sus funciones y
competencias
Promover el trabajo en equipo. Fomentar
las reuniones de grupos estableciendo Numero equipos Mejorar el trabajo en
equipos de trabajo, privilegiando grupos C establecidos. N° reuniones equipo., con reuniones
de mejora de la calidad, intercambiando realizadas por equipo. periddicas
experiencias exitosas.
Impulsar el establecimiento de un
sistema de reconocimientos en el marco
de la mejora de la calidad, .servidor .
P - Presentacion de documento . -
publico que innove procesos y L Mejorar el conocimiento y
- M a Gerencia Numero de . -
procedimientos y sea oportuno en la : . reconocimiento del Servicio
> reuniones realizadas.
entrega de servicios, productos y
resuelva trdmites administrativos con
rapidez serd premiado y reconocido
Definir un plan de comunicacion del . L
L . ; , . Mejorar la comunicacion
Servicio que incluya mecanismos de C SI/NO Numero de reuniones interna
comunicacion interna y mejoras.
Manual de funciones o . .
. S Conocimiento propio de las
namero de modificaciones : -
funciones del servicio y del
. . propuestas.
Revisar y actualizar el modelo y el . . personal externo con
. L NuUmero de reuniones .
manual de funciones. : reuniones mensuales,
realizadas .
. o trimestrales, semestrales y
Num. de modificaciones
anuales.
aceptadas
Proponer el desarrollo, actualizacion y .
o . Nimero de propuestas . L
adaptacion de las herramientas de . , Mejora de aplicaciones en
S . . M realizadas Numero de
gestion existentes a las necesidades de . . los procesos.
2 mejoras realizadas.
Servicio.
Desarrollar nuevas herramientas . L Mejora de aplicaciones
. P . Numero de aplicaciones . o
informaticas para tareas que se realizan L ; informatica., con al menos 1
e implantadas. Y o
con baja eficacia. por afio, si las prioridades
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del servicio de Informacion
lo permiten.

Potenciar el uso de la mensajeria
electronica y de la pagina Web propia del

NUmero de comunicaciones

Mejorar la fluidez en la
comunicacion de forma que

8 e . R . . consulte incidencia en el
Servicio como vias de comunicacion con implantadas por email. -
; control de presencia y se
los usuarios. )
puedan realizar por red.
9 Ampliar las vias de acceso a la Numero de contactos Mejor informacién con otras
informacién de otras unidades. establecidos. Instituciones.
10 Cumplimiento de la normativa vigente en SI/NO Cumplimiento de la
materia de prevencion de riesgos normativa.
. . Obtencion de Mapa de
11 Elaborar un mapa de procesos SI/NO NUmero de reuniones P
Procesos
Establecer un procedimiento de medida o
o . . Obtencién de
12 de la eficacia de los procesos que SI/NO Numero de reuniones e
- o . procedimientos
permita identificar los puntos mejorables.
Formar a todo el personal en materia de
procesos: Concepto de proceso versus
procedimiento. Herramientas de analisis SI/NO Numero de asistentes | Obtener la formacion con la
13 y de acopio de informa. Identificacion y del Servicio al Curso asistencia del 100% del
definicion de indicadores. Sistemas de Numero de Cursos personal a los cursos.
medicién y de rendimiento. Gestion por
procesos.
Medir el grado de
Establecer modelos de encuesta que satisfacciéngDiseﬁar un
14 permitan conocer el grado de satisfaccion Una encuesta por usuario ;
; modelo para cada tipo de
de los usuarios. i
usuario
Promover el conocimiento de los Meiorar la accesibilidad de
15 procesos del Servicio por parte del SI/INO ! :
: los usuarios.
usuario.
Definir el procedimiento de obtencion de , . Elaborar el procedimiento.
P SI/NO NUmero de reuniones cip
16 resultados de las encuestas de . Reunirse 1 vez cada
: i realizadas
satisfaccion. semestre.
Definir los canales y la periodicidad para PR
e ylap p Difusion de los resultados
la difusion de los resultados en el marco
17 o SI/INO de las encuestas a los
del Plan de Comunicacion Interna que se .
i usuarios.
establezca para el Servicio.
En el reordenamiento de procesos, ubicar . o
18 : pro o SI/NO Mejora organizacion.
un mostrador de informacion / atencion.
El establecimiento de un plan de
19 capacitacion y fortalecimiento SI/NO Satisfaccion del personal.
institucional.
Mantener el buen clima de
Mantener el buen clima de trabajo y de trabajo y relaciones
20 relaciones personales con la celebracion Numero de reuniones. personales. Reuniones
de reuniones. mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales.
Realizar propuestas de una mayor . .
L€alizar prop yor. . Mejora de trabajo y
planificacion de las demandas para evitar Numero de propuestas AR )
21 . : organizacion. Realizar 4
periodos de elevada sobrecarga de realizadas
; propuestas.
trabajo.
Numero de encuestas
22 Incrementar el grado de satisfaccion del realizadas en el servicio. La satisfaccion del personal

personal del servicio.

Tasa de satisfaccion del
personal del servicio.

del servicio.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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VIIl. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE PROCESOS

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, o este
caso para la Division encargada de dirigir la gestion del Modelo, es precisamente identificar
y analizar cuéles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, cuales
procesos deben formar parte de la estructura de procesos del modelo de gestion.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones
es a través de un mapa de procesos que es la representacion gréfica de la estructura de
procesos que conforman el modelo de gestidén, es un diagrama de valor; un inventario
grafico de los procesos de una organizacion.

Existen diversas formas de diagramar un mapa de procesos. La agrupacion de los procesos
permite establecer analogias entre los mismos, al tiempo que facilita la interrelacion y la
interpretacion del mapa en su conjunto.
El modelo que se utiliza en el estudio se presenta a continuacion.

llustracién 48 MODELO PARA LA AGRUPACION DE PROCESOS EN EL MAPA DE PROCESOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

A. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

1. Procesos estratégicos
Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta Direccion y definen como
opera el negocio y como se crea valor para el cliente / usuario y para la organizacion.
Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los procesos.

Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion con el cliente, marketing, disefio, revision
del sistema, planificacion estratégica, disefio de planes de estudios.
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2. Procesos Operativos

Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por tanto, orientados al
cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es percibido directamente
por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion y
son los que pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio
desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente / usuario hasta la
prestacién del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente /usuario.

3. Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin ellos no
serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos son, en muchos
casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos
a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

Ejemplos: Formacion, compras, auditorias internas, informética.
B. ANALISIS DE PROCESOS

Esta es la etapa inicial y mas delicada de la gestion de los procesos. En la misma se
pretende desmenuzar los procesos identificados, confeccionando una ficha para cada uno
de ellos en los que se incluiran, como elementos basicos, las entradas, salidas e indicadores
de procesos o control y de resultados.

Para cada uno de los procesos identificados se parte del momento de prestacién del servicio
al cliente / usuario. Desde este momento y recogiendo el proceso hacia atras se iran
identificando los pasos, tareas, entradas y salidas, responsables, etc., que se han ido
realizado hasta el instante en el que se realizé la solicitud del servicio.

1. Grupos de interés/clientes/usuarios

Grupo de interés: Todos aquellos que tienen interés en una organizacién, sus
actividades y logros. Entre ellos se puede incluir a clientes, socios, empleados,
accionistas, propietarios, la Administracion, legisladores.

Cliente/usuario: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o
empresa.

Los clientes/usuarios podran ser internos y o externos, estan dirigidos a cubrir las
necesidades o expectativas de estos.
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Ent ender e muesesidpdesd fmaquel |l os servicios que son r
clientes/usuarios, al Servicio o Unidad.

Ent ender e mespectggivasd il as caracter2sticas o] pres:
clientes/usuarios esperan que tengan los servicios que son demandados al Servicio 0
Unidad.

L a snecésidades6 de | os <clientes [/ usuarios son |l a ra
procesos claves tienen como objetivo cubrir las necesidades de los clientes/usuarios. Las
fexpectativasd6 mar can el ni vel de satisfacci-n de | o0os c

Para cada uno de los grupos de interés se realiza una ficha como la siguiente:

llustraciéon 49 FICHA TECNICA GRUPO DE INTERES

FICHA TECNICA GRUPO DE INTERES CODIGO®3
VERSION®
FECHA DE FECHA DE APROBACION: | FECHA DE ENTRADA EN
ELABORACION: SEPTIEMBRE 2016 VIGOR:
SEPTIEMBRE 2016
Identificacion Se indicara el nombre del Servicio o Division

correspondiente.

Identificacion del grupo de | Es la denominacién del grupo de interés.
interés
Servicios prestados Se relacionaran el servicio o servicios que afectan a ese
grupo de interés.

Procedimientos utilizados | Definir todas las actividades o tareas realizadas para

identificacion de identificar las necesidades y expectativas del grupo de

necesidades y interés.

expectativas

Necesidades que son o Una vez identificadas las necesidades del grupo de interés,

podrian ser cubiertas relacionar aquellas que el Servicio cubre o que podria cubrir

desde el servicio con la optimizacion de sus recursos.

Necesidades que no Una vez identificadas las necesidades del grupo de interés,

podrian ser cubiertas relacionar aquellas que el Servicio considera que no podria

desde el servicio cubrir, con los recursos disponibles.

Expectativas Relacionar lo que el grupo de interés espera recibir del
Servicio

FUENTE: ELABORACION PROPIA.

8 Codificacion y Nomenclatura fichas grupo de interés ANEXO 1.
8 Modificacién: Cuando se modifique cualquier &mbito de la ficha de proceso, se tipificard& como una nueva version.
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llustracién 50 FICHA GRUPO DE INTERES " ES CALIDAD"

FICHA TECNICA GRUPO DE INTERES

CcODIGO: GI01
VERSION: ACTUAL

FECHA DE
ELABORACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE APROBACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE ENTRADA EN
VIGOR:

Identificacion

DIVISION EVALUACION DE GESTION PYMES

Identificacion del
grupo de interés

ES CALIDAD

Servicios prestados
Servicios que presta
la Division de
Calidad a ES
CALIDAD

= —a —a

= —a

MARKETING Y PUBLICIDAD DEL MODELO DE EVALUACION PARA
PYMES

FORMULACION DE INSTRUMENTO DE EVALUACION PARA
PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS.

MANEJO DE INFORMACION (REQUERIMIENTOS, FORMULARIOS,
DOCUMENTACION, ETC.)

PROCESOS DE EVALUACION.

FORMULACION DE INFORME DE RESULTADOS.
ACOMPANAMIENTOS PROCESO DE MEJORA CONTINUA PARA
PYMES.

BUSQUEDA DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

ALTERNATIVAS DE ALIANZAS ESTRATEGICAS.

Procedimientos
utilizados
identificacion de
necesidades y
expectativas

= —a —a —a

EVALUAR OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE ES CALIDAD.

ANALISIS DE INFORMES DE EXPERIENCIAS.

ACTUALIZACION DE NORMAS Y MODELOS INTERNACIONALES.
VALORACION DE LAS DEMANDAS REALIZADAS POR LAS EMPRESAS
EVALUADAS.

Necesidades que son
0 podrian ser
cubiertas desde el
servicio

ALCANCE DE METAS PROPUESTAS EN PLAN ESTRATEGICO DE ES
CALIDAD

IDENTIFICACION DE SECTORES CON MAYOR NECESIDAD DE
APOYO.

IDENTIFICACION DE BRECHAS CRITERIOS DE GESTION.
IDENTIFICACION DE CRITERIOS DE GESTION MEJOR Y PEOR
EVALUADA.

PANORAMA SISTEMA DE GESTION EN LA PYMES DE EL SALVADOR.
DEMANDAS DEL SECTOR EMPRESARIAL DEL PAIS.

Necesidades que no
podrian ser cubiertas
desde el servicio

NO TODAS LAS PYMES EVALUADAS CONTINUARAN CON LA
EVALUACIEN APREMI O SALVADORE=O A |
EL RECONOCIMIENTO PUBLICO DE LAS PYMES CON CERTIFICADO
O DIPLOMA DE EVALUACION SERA UNICAMENTE EN EL PORTAL
WEB DE ES CALIDAD.

Expectativas

E

= —a

CONTAR CON UN SISTEMA DE EVALUACION QUE SE ADAPTE
MEJOR A LA REALIDAD ACTUAL DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS.

CONTAR CON UN INSTRUMENTO DE FACIL INTERPRETACION.

SER UNA INSTITUCION QUE BRINDA SOLUCIONES A LAS
PROBLEMATICAS IDENTIFICADAS.

FOMENTAR EL INTERES DE LA PYMES POR LA FORMACION
PROFESIONAL Y LOS BENEFICIOS QUE PRESENTA.

DISMINUCION DE BRECHAS IDENTIFICADAS GRADUALMENTE.
FOMENTAR LA CULTURA DE CALIDAD EN LAS PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS EN EL PAIS.

ALCANZAR LAS METAS PLANTEADAS EN EL PLAN ESTRATEGICO.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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llustracién 51 FICHA GRUPO DE INTERES "INSTITUCIONES DE FORMACION PROFESIONAL Y APOYO

FINANCIERO"

FICHA TECNICA GRUPO DE INTERES

CODIGO: Gl02
VERSION: ACTUAL

FECHA DE ELABORACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE APROBACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE ENTRADA EN
VIGOR:

Identificacion

DIVISION EVALUACION DE GESTION PYMES

Identificacion del grupo de interés

INSTITUCIONES DE FORMACION PROFESIONAL Y APOYO

FINANCIERO
Servicios prestados
Servicios que presta la Division f DIVULGACION Y PROMOCION DE TALLERES,
de Calidad a INSTITUCIONES CAPACITACIONES, SEMINARIOS A EMPRESAS
DE FORMACION PARTICIPANTES EN EVALUACION.
PROFESIONAL Y APOYO f ASESORIA A EMPRESAS SOBRE PROGRAMAS EN
FINANCIERO RESPUESTA A LA NECESIDAD IDENTIFICADA.
f  RECEPCION DE DOCUMENTACION.
1 ALIANZAS ESTRATEGICAS.
Procedimientos utilizados
identificacion de necesidades y 1 EVALUACION DE ACTUALIZACION DE ALTERNATIVAS EN
expectativas MEDIOS DE COMUNICACION DE ENTIDADES QUE
PROPORCIONAN APOYO PROFESIONAL O FINANCIERO
PARA MEJORAR LA GESTION EMPRESARIAL.
1 ANALISIS DE INFORMES DE EXPERIENCIAS.
1 VALORACION DE LAS DEMANDAS REALIZADAS POR LAS
EMPRESAS EVALUADAS.
Necesidades que son o podrian
ser cubiertas desde el servicio 1 PROPORCIONAR ALTERNATIVAS DE SOLUCION A
PROBLEMATICAS IDENTIFICAS.
1 PROPORCIONAR ALTERNATIVAS DE INVERSION Y
FINANCIAMIENTO EN RELACION AL TAMANO DE LA
EMPRESA SOLICITANTE.
Necesidades que no podrian ser
cubiertas desde el servicio 1 EVALUACION SOBRE EL NIVEL DE APRENDIZAJE.
1 AUDITORIAS SOBRE LA CORRECTA IMPLANTACION DE
TALLERES, CAPACITACION O CURSOS RECIBIDOS.
1 MONITOREO SOBRE UTILIZACION DE FONDOS.
Expectativas
1 CONTAR CON ALTERNATIVAS DE FORMACION Y APOYO
FINANCIERO PARA LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA.
T FORTALECER LOS SISTEMAS DE GESTION
PRESENTADO ALTERNATIVAS PARA MEJORAR LA
FORMALIZACION EN LA GESTION.
1 BRINDAR OPORTUNIDADES DE INVERSION QUE

PERMITA VOLVER MAS COMPETITIVO AL SECTOR DE LA
PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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llustracién 52 FICHA GRUPO DE INTERES "PYMES"

FICHA TECNICA GRUPO DE INTERES

CcODIGO: GI03
VERSION: ACTUAL

FECHA DE ELABORACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE APROBACION:
SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE ENTRADA EN
VIGOR:

Identificacion

DIVISION EVALUACION DE GESTION PYMES

Identificacion del grupo de
interés

PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Servicios prestados
Servicios que presta la
Divisién de Calidad a las
PYMES

E ]

= =4 —a —a 2

ASISTENCIA EN FORMULACION DE PLAN DE TRABAJO Y
DOCUMENTACION

INDUCCION EN EL SISTEMA DE EVALUACION.

ASESORIA EN EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL DE
GESTION

SOLUCIONES EN OPORTUNIDADES DE MEJORA.
ALTERNATIVAS DE FORMACION PROFESIONAL.
ALTERNATIVAS DE APOYO FINANCIERO.

ASESORIA INDUCCION CICLO DE MEJORA CONTINUA.
RECONOCIMIENTO CERTIFICADO DE PARTICIPACION.

Procedimientos utilizados
identificacion de
necesidades y expectativas

= —a

ANALISIS DE INFORMES DE EXPERIENCIAS.
ACTUALIZACION DE NORMAS Y
INTERNACIONALES.

VALORACION DE LAS DEMANDAS REALIZADAS POR LAS
EMPRESAS EVALUADAS.

MODELOS

Necesidades que son o
podrian ser cubiertas desde
el servicio

= —a

DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL SISTEMA DE GESTION
ASESORIA PROFESIONAL EN LA IDENTIFICACION DE
PROBLEMAS.

AUMENTAR EL GRADO DE FORMACION DEL
EMPLEADOS.

CONTAR CON HERRAMIENTAS PARA FORMALIZAR EL NIVEL
DE GESTION ACTUAL.

LIQUIDEZ PARA ADQUISICION DE MATERIA PRIMA, INSUMOS
O INVERSION EN TECNOLOGIA.

INCURSION EN EL PROCESO DE MEJORA CONTINUA.

LOS

Necesidades que no podrian
ser cubiertas desde el
servicio

CAPACITACIONES Y TALLERES ESPECIALIZADOS SIN
INVOLUCRAR INSTITUCIONES EXTERNAS.
IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES EN EMPRESAS COMO
RESPONSABILIDAD DE ES CALIDAD O LA DIVISION
SERVICIOS EVALUACION GESTION

EVALUACIONES PRESENCIALES EN LA EMPRESA.

ASIGNAR RECURSOS (FINANCIEROS Y TECNICOS) SIN
EVALUACIONES PERTINENTES.

Expectativas

= —a

= —a —a

MEJORAR EL GRADO DE FORMALIZACION DE LAS EMPRESAS
CONTAR CON UN SISTEMA DE EVALUACION QUE SE ADAPTE
MEJOR A LA REALIDAD ACTUAL DE LAS PEQUERNAS Y
MEDIANAS EMPRESAS.
OBTENER  CON UN
INTERPRETACION.
RECIBIR SOLUCIONES A
IDENTIFICADAS.
ACOMPANAMIENTO EN LA IMPLEMENTACION DE
SOLUCIONES

APOYO FINANCIERO.

RESULTADOS VISIBLES A CORTO PLAZO.
MAYOR LA COMPETITIVIDAD.

INSTRUMENTO DE FACIL

LAS PROBLEMATICAS

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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1. Mapade procesos
A continuacion se presenta el Mapa de Procesos de la division que gestiona los procesos de evaluacién propuestos para las
PYMES, identificando cada una de las clasificaciones, presentando la estructura utilizada para la prestacion del servicio.

llustracion 53 MAPA DE PROCESOS SISTEMA DE GESTION

PROCESOQS ESTRATEGICOS

PLANEACION Y MEJOR CONTIN
COMUNICACION DIVISION PYME
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SISTEMA DE
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

2. Arbol de Procesos

Un arbol de procesos es un diagrama que nos muestra la estructura y evolucion de los procesos en el sistema. Este diagrama
facilita la interpretacién de las actividades en su conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia
de los procesos.

En el &rbol de procesos se muestran de manera mas detallada el desarrollo y componentes de los procesos Estratégicos,
Operativos o Misionales y de Apoyo descritos en el Mapa de Procesos. Para el desarrollo del arbol de procesos se realiza la
siguiente clasificacion.

)l

1
1
1

Macro- procesos
Proceso

Sub- proceso
Procedimiento

llustraciéon 54 ARBOL DE PROCESOS

DIVISION SERVICIO DE EVALUACION SOBRE LA GESTION PYMES

EVALUAR SISTEMA
DE GESTION PYMES

PROCESOS PROCESOS

ESTRATEGICOS OPERATIVOS PROCESOS DE AR

J7

FUENTE: ELABORACION PROPIA

OoYO
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llustracién 55 PROCESOS ESTRATEGICOS

PE

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PLANEACION Y
COMUNICACION

PE-M1

MEJOR CONTINUA
DIVISION PYMES

PE-M2

PLANIFFICACION DIVISION
PE-M1P1

CONTROL DE
INFORMACION

PE-M1P2

EVALUACION
COMPROMISO CON EL
CLIENTE

PE-M2P1

ANALISIS DE
RESULTADOS

PE-M2P2

FORMULACION LINEAS
ESTRATEGICA

ELABORACION Y
CONTROL SIA

PE-M1P1S1

PE-M1P2S1

MEDICION SATISFACCION
DEL CLIENTE

APROBACION Y CONTROL
DE CAMBIOS

PE-M2P1S1

PE-M2P2S1

ELABORACION Y
CONTROL DE

APLICACION ACCONES
CORRECTIVAS SIA

DOCUMENTOS SIA
PE-M1P1S2

PE-M1P2S2

ASISTENCIA SERVICO NO
CONFORME

EVALUACION Y MEJORA
DEL SISTEMA DE GESTION

PE-M2P1S2

PE-M2P2S2
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

llustracién 56 PROCESOS MISIONALES

PROCESOS MISIONALES
PM
SISTEMA DE
EVALUACION MODELO
PARA PYMES
PM-M1
I
| [ |
EVALUACION DE . MEJORA CONTINUA
PROGRAMAS POSTULACION EN PYMES
PM-M1P1 PM-M1P2 PM-M1P3
[
| - -
SOLICITUD DE RECEPCION PERFIL|  |INDUCCION GUIA DE B g ION CON OPORTUNIDSEDE
__|PERSONAL TECNICO| ||  DE EMPRESA EVALUACION PROEESINAL N EronA
PM-M1P1S1 PM-M1P2S1 PM-M1P3S1 PMM1P3S2 PMM1P3S3

FORMUALCION DE
REQUERIMIENTOS

PM-M1P1S2

EVALUACION DE
POSTULACIONES

PM-M1P2S2

FUENTE: ELABORACION PROPIA

VERIFICACION Y
CONTROL DE
MEJORA

PM-M1P3S4

CUANTIFICACION DE
BRECHA

PM-M1P3S5
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

llustracién 57 PROCESOS DE APOYO

PROCESOS DE APOYO
PA

SISTEMA DE INFORMACION
ADMINISTRATIVA

PA-M1

ORGANIZACION SIA
PA-M1P1

MANEJO SIA
PA-M1P2

GESTION DE RECURSOS
INFORMATICOS

PA-M1P1S1

GESTION DOCUMENTAL
PA-M1P2S1

CODIFICAION E IMPRESION
PA-M1P12

MANTENIMIENTO BASE DE
DATOS

PA-M1P2S2
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3. Analisis PEPSU

a) Macro proceso estratégico Planeacion y Comunicacion
FICHA TECNICA DE MACRO PROCESO CODIGO: PE-M1
VERSION: ACTUAL
FECHA DE ELABORACION: FECHAS DE APROBACION: | FECHA DE ENTRADA EN
SEPTIEMBRE 2016 SEPTIEMBRE 2016 VIGOR:
SEPTIEMBRE 2016

Nombre del proceso | PLANEACION Y COMUNICACION

Definicion | Proceso en el cual se define las metas y objetivos de la Division
Evaluacion de Gestion PYMES por medio de planificacién y control de
actividades utilizando la técnica Cuadro de Mando Integral, de manera
que puedan identificarse los recursos, entradas y salidas para la
consolidacion en el Sistema de informacién Administrativa y agilizar la
toma de decisiones, en el caso de pérdida de informacion presenta
soluciones.

Objetivo | Planificar la realizacién y control de actividades del sistema de gestion
basado en el Cuadro de Mando Integral que cuente con un sistema
informético que facilite la captura y andlisis de datos como una
herramienta de mejora de competitividad.

Proveedor - Divisién
- Procedimientos
Entrada - Propuesta estratégica de ES CALIDAD

- Informe de necesidades identificadas

- Informe oportunidad de mejora en el Sistema de Gestion
- Descripcion informacion obsoleta

- Normativas Nacionales e Internacionales.

- Solicitud actualizacion de documentos

- Memorandum finalizacion de interfaz

- Notificacion registros digitalizados

- Cronograma de actividades

- Registro de personal y nivel de acceso

- Informe medidas preventivas

- Informe acciones correctivas y posibles causas
- Informe recursos utilizados

Procesos | El proceso inicia con el analisis del plan estratégico divulgado por ES
CALIDAD, del cual se formulan las lineas, que definen la direccién que
debe seguir la Division Evaluacién de Gestion PYMES, se lleva a
cabo el proceso de la elaboracién y control de documentos del
conociendo la descripcién y de las actividades que conciernen a cada
area, de tal manera que se puedan identificar las entradas y salidas de
los proceso llevandose a cabo el disefio del sistema de informacion
digitalizado.

En el caso de que se originen perdida se describen los pasos para la
solucién o propuestas de alternativas para su recuperacion.

Salida - Acta de reunion

- Informe de Planificacion Divisiéon

- Registro modificacién de procesos

- Registro informacién obsoleta

- Registro de responsable de documentacion
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- Ficha de control

- Tabla de indicadores

- Carpeta de Documentacion (Registro de contenido en la
carpeta)

- Registro observaciones Interfaz

- Registro de personal y nivel de acceso

- Informe nivel de cumplimiento

Usuario - Coordinador Divisién Evaluacién de Gestion PYMES
- Personal Administrativo
Indicadores - Eficiencia en el uso de recursos
Formula: L
000800 PYTQru\)o IYOEQa Qd Q€ i
_ O O B GC IbiaiiE 000 |
Registros - Anual

- Semestral

- Mensual

- Variables

Documentos | PE-M1 PLANEACION Y COMUNICACION
/procedimientos

FUENTE: ELABORACION PROPIA

b) Macro proceso estratégico mejora continua en divisién
FICHA TECNICA DE MACRO PROCESO CODIGO: PE-M2
VERSION: ACTUAL
FECHA DE ELABORACION: FECHAS DE APROBACION: | FECHA DE ENTRADA EN
SEPTIEMBRE 2016 SEPTIEMBRE 2016 VIGOR:
SEPTIEMBRE 2016

Nombre del proceso | MEJORA CONTINUA EN DIVISION

Definicion | Proceso en el cual se recopila y analiza el desempefio global de una
organizacion por medio de informes de resultado de la para la toma de
decisiones y la formulacion de oportunidades de mejora.
Son las acciones adicionales al cumplimiento de los requisitos
comprometidos y que las oportunidades de mejora propuestas
incrementes el desemperio de los procesos, servicios y el personal.
Objetivo | Incrementar la capacidad de la organizacion para satisfacer a sus
clientes y aumentar dicha satisfaccién a través de la mejora de su
desempefio.
Proveedor - Empresas
- Divisién
- Procedimientos
- Ambiente externo
Entrada - Informe no conformidad
- Encuesta satisfaccion del clientes
- Consultas programas y talleres de induccion
- Sugerencias
- Quejas y reclamos
- Falta de compromiso de empresas
- Planificacion de empresa
- Informe medidas preventivas
- Procesos Modificados
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- ldentificacién Informacién obsoleta

- Documentacién Sistema de Informacion Administrativo
- Informe de cambios y métricas

- Informe nivel de cumplimiento

- Informe acciones correctivas y posibles casusas

- Informe aspectos mejora y peor evaluados

Procesos | Luego de haber planificado las metodologia y haber registrado los
recursos necesarios para brindar el servicio de evaluacion y sobre todo
haber efectuado las evaluaciones se continua con la verificacion de los
procesos para ello se recopila informacion sobre servicios no
conformes, medir la satisfaccion del clientes, acciones correctivas para
finalmente implementar y normalizar soluciones por medio de la
modificacibn de los procesos y adecuaciones del servicio,
especificaciones y las propuestas de cambio al sistema de gestién de
la division.

Salida - Registro de sugerencias

- Aspectos mejor y peor evaluados

- Propuesta de solucién

- No Conformidad

- Empresa falta de compromiso

- Evaluacion extraordinaria

- Registro de informacion obsoleta

- Solicitud actualizacion de documentos
- Memorandum

- Cambios y métricas

- Medidas preventivas

- Propuestas programas de formacién profesional
- Plan de mejora continua

Usuario - Coordinador de la Division
- Personal Administrativo

Indicadores - Efectividad en servicios protocolarios

Formula: -
O0TAQIBD Q1 U "©wul¥ & "Q¢ | Zé( Qi
e T o T o oL P, TUTT
0Td Qi e UM QI L QW erl

- Oportunidad en la respuesta de Quejas y Reclamos de
las Misione
Formula:
0TGQIBQ Q1 L 'QGEWXEEH Q¢ THTAIQ1 £
0 ¢ OEN'Ql U "QEPQE T
- Oportunidad en la respuesta de Quejas y Reclamos de
las Misiones

Formula: o
0TAQIRBD Qi U QWXEE Qe 1 & Qi
076 Q1 e ol 0 Qoil ™™
Nivel de satisfaccion de los servicios
Formula: 0T& Qi &i 6 &ii 6D QG "TQO
0Ta Qi &l 6 OIQRLIEESIE p T T
- Nivel de madurez del SIG.

Formula:
]

M-N

*100

I
- Seguimiento a plan de mejoramiento por procesos
Formula:
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Y6 & 60 £ BTARI B 00 QU BRI Q QDD ¢ 0O
5 TOT6QIB®H0 Q0 QG TNTEA il ¢ GAi &
2 Ta QIGO0 QU QW LATSA &l ¢ HOi £

TOT6 Qi ¢ Q& DO QU "V X0 TS Fodr ¢ &
Q@ Q¢ | OGN 064D QE @ T TT

Registros - Anual
- Semestral
- Mensual
- Variables
Documentos | PE-M2 MEJORA CONTINUA EN DIVISION
/procedimientos

FUENTE: ELABORACION PROPIA

C) Macro proceso misional sistema de evaluacién modelo para pymes
FICHA TECNICA DE MACRO PROCESO CODIGO: PM-M1
VERSION: ACTUAL
FECHA DE ELABORACION: FECHAS DE APROBACION: | FECHA DE ENTRADA EN
SEPTIEMBRE 2016 SEPTIEMBRE 2016 VIGOR:
SEPTIEMBRE 2016

Nombre del proceso | SISTEMA DE EVALUACION MODELO PARA PYMES

Definicién | Proceso en el cual se define las actividades para efectuar la evaluacién
de los sistemas de gestion en las pequefas y medianas empresas, que
sin duda es el primer paso obligado hacia la mejora continua, para
poder satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Se
busca por medio de la cuantificacion de brechas e identificacion de
resultados, brindar soluciones en cuanto a programas financieros y de
formacion profesional que ayuden a las organizaciones a establecer
metodologias responsabilidades, recursos, actividades, etc. Que
permitan una gestion orientada a la obtencién de buenos resultados o
lo que es lo mismo, la obtencion de los objetivos establecidos.

Objetivo | Definir las directrices para llevar a cabo un proceso de evaluacion
sobre la gestibon de las pequeflas y medianas empresas,
proporcionando propuestas de solucidon y que las empresas se
encaminen a adopten una cultura de calidad y autoevaluacion.

Proveedor - Procedimientos
- Ambiente externo

Entrada
- Empresas registradas para la evaluacion

- Personal técnico disponible

- Programas de formacion profesional disponibles
- Programas de formacion entidades externa

- Informe de experiencia

- Convocatoria de empresas

- Equipo informatico

- Guia de autoevaluacion

- Cronograma del servicio

- Base de postulacion

- Registros de evaluacion
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Procesos

El sistema de evaluacién modelo para PYMES, son un conjunto de
procedimientos que permitiran encaminar a las organizaciones
participantes en un proceso de mejora continua a través de la
planeacién de los servicio de evaluacion, hacer talleres de induccién y
evaluacion, verificar la implementacién de los programas y realizar las
acciones necesarias para mejorar en los criterios con las brechas mas
altas con respecto al modelo.

Salida

- Personal Técnico necesario

- Necesidad de programas de formacion

- Cantidad de postulaciones

- Cantidad de empresas que cumplen con los requisitos

- Definir cronograma de evaluacion.

- Definicién localizacion de capacitaciones

- Definicion material de apoyo necesario

- Cantidad de empresas participantes

- Medida de satisfaccién del cliente

- Brechas identificadas segin modelo

- Empresas falta de compromiso con el proceso de
evaluacion.

- Criticidad de las oportunidades de mejora

- Programas desarrollados

- Quejas y reclamos

- Consultas

- Cantidad de empresas que finalizaron el proceso

- Informe de brechas finales

- Mejora en la gestion de la PYMES

Usuario

- Personal Area Técnica
- PYMES

Indicadores

- Eficiencia
Formula

6 QDREIG A1 QI BRI 01 GO
a QDﬁDdr]l QR ia] Q1 GYO0I o6iPddoi

- Eficiencia
Formula:
06ad QDG N
06adQDEG N
Eficacia
Formula:
0 00 QIQWINNE wé & QET@ED o QIQOM QZQ
0 00 QIQUWINNE téd aQE Qi 01 Q¢

O &G 6 & Q QD Ch & ole 3
Q1 B! 0QHRHE b ET

\
\

aoé
P T

- Eficacia perfil de postulacion:

Formula: _
006¢& LD QNDVHET 006 a (I)énc‘)n'Qi
06¢& d£&dn 6QINONHIQl odu

- Tabulacién de la percepcion de las empresas sobre el
servicio recibido

- Brechas:
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Formula: ~ _
DOEOOUEIIDAL W éZ(I)(;;oI"Qé £
D QDO 00N Bho 0l

Registros - Anual
- Semestral
- Mensual
- Variables
Documentos | PM-M1 SISTEMA DE EVALUACION MODELO PARA PYMES

/procedimientos

FUENTE: ELABORACION PROPIA

d) Macro proceso de apoyo sistema de informacion administrativa

FICHA TECNICA DE MACRO PROCESO CODIGO: PA-M1

VERSION: ACTUAL

SEPTIEMBRE 2016

FECHA DE ELABORACION: FECHAS DE APROBACION: | FECHA DE ENTRADA EN

SEPTIEMBRE 2016 VIGOR:
SEPTIEMBRE 2016

Nombre del proceso

SISTEMA DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

Definicién

Por medio de estos procesos se almacenara la informacion del sistema
administrativo del modelo, tomando en cuenta los mantenimientos y la
actualizacion de las bases cada afo, al igual que se disefian los
formatos y formularios especificos para que se puedan cumplir las
funciones administrativas como los registros del sistema de
informacion administrativo (SIA) y los medios para que las PYMES
puedan tener la mejora continua, entre ellos se pueden encontrar:

- Registros de la cantidad de PYMES en cada etapa del

proceso,
- caracteristicas programas
- Lugares, horarios, personal necesario, etc.

Obijetivo

Disefiar un Sistema de Informacion Administrativa que permita
administrar las entradas y salidas de la informacidn, definir los recursos
y requerimientos necesarios para que la unidad funcione en forma
Optima, que permita generar reportes, informes y formatos agilizando
la gestién administrativa y la pronta respuesta a solicitudes de apoyo
en formacion profesional, adquisicion de financiamientos y control de
indicadores

Proveedor

- Divisiéon
- Procedimientos

Entrada

- Especificacion es sobre el SIA del Coordinador de la
Division

- Requerimientos sobre disefio de documentacion.

- Registro de informacion obsoleta

- Carpeta de procedimientos, registros e informes.

- Carpeta de procedimientos, registros e informes
codificados

- Requerimientos de materiales de apoyo fisico.

- Agenda ingreso de informacién al sistema

- Registro perdida de informacion

- Medidas preventivas
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Procesos

El proceso inicia desde la recopilacion de todos los formatos,
formularios y documentos que se usaran en la Divisién, Es Calidad y
las instituciones de apoyo del modelo, dentro de esa informacién se
necesitan los requerimientos para la mejora continua y el servicio que
se le ofrecera a las PYMES, con lo que se disefiaran solicitudes para
uso de instalaciones y utilizaciéon de recursos. El proceso termina
cuando se tiene funcionando todo el SIA y se han ingresado todos los
requerimientos, generando los reportes necesarios en el momento que
se necesiten y retroalimentandose para mejorar la eficiencia del SIA.

Salida

- Definicion registro de acceso para el personal

- Natificacion finalizacién de interfaz

- Carpeta de documentacion digitalizadas

- Inventario de registro, manuales, guias fisicos.
- Material de apoyo utilizado

- Informacién eliminada

- Descripcion de recursos necesarios

- Informe acciones correctivas y posibles causas.

Usuario

- Personal Area Informatica
- Personal Area Administrativa
- PYMES

Indicadores

- Eficiencia
Formula:
01 6 A€ 0100 QHa WP HS Q¢ Qi VWD RE 0 QD ¢
QoD E QU GOf OW@ENE 6 O OF LQD ®E oAV ¢

- Deteccién de Necesidades de Informacién

Formula:

0ZQRQGQI QOATMODE | 88 HQ

- Registro de equipo informatico utilizado

Formula:

0ZQ'@A 6 "ON'Qii 1) ¢ FA@HEO QD Qi Q¢ ¢

- Tiempo promedio de resolucion de solicitudes de

servicio

Registros

- Anual

- Semestral

- Mensual
Variables

Documentos
/procedimientos

PA-M1 SISTEMA DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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4. Matriz de procesos

n S e

presenta | a

Matr

iz d

e

Procesos

procesos identificados en base a su nivel llegado a definir los procedimientos desarrollados por cada Macro- Proceso mostrado

en el Mapa de Procesos.

Se muestra ademas cuales son los diferentes productos obtenidos con cada uno de los procedimientos desarrollados permitiendo
determinar el beneficio que generan durante las prestaciones del servicio.

Cuadro 29 MATRIZ DE PROCESOS SISTEMA DE GESTION PROPUESTO

d elasifican loB Di v i

S i

MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS

N° | CODIGO | MACRO CODIGO | PROCESO CcODIGO SUB PROCESO CODIGO DE | REGISTRO
PROCESO REGISTRO
1 PLANIFICACION PE-M1P1S1 FORMULACION DE | AA-F-007 Acta reunién y compromiso
DIVISION LINEAS ———— —
ESTRATEGICAS AA-I-009 Informe sobre planificacion de division
AA-FO-002 Formulario de aprobacion de registros obsoletos
AA-F-002 Historial de cambios
2 % g PE-M1P1S2 ELABORACION Y | AA-F-003 Validacioén
O — CONTROL DE
S 5 DOCUMENTOS
= o DEL SIA
4 g CONTROL  DE | PE-M1P2S1 ELABORACION Y | AA-1-002 Informe sobre necesidades identificadas
8 INFORMACION CONTROL SIA AA-F-001 Formato de peticion de recursos generales
; AA-1-001 Informe administrativo
8 AA-R-002 Registro usuarios del Sistema
g ~ AA-1-005 Informe sobre resultados
5 - = = PE-M1P2S2 APLICACION AA-F-005 Formulario constancia de documentacién extraviado
= Z =
w 3 u ACCIONES AA-A-001 Informe sobre acciones preventivas
o o o CORRECTIVAS SIA
6 E EVALUACION PE-M2P1S1 MEDICION ] AA-F-006 Formulario evaluacion de sugerencias y quejas
COMPROMISO SATISFACCION AA-I-004 Informe sobre procesos mejor y peor evaluados
CON EL CLIENTE DEL CLIENTE P joryp
< é > = AE-1-007 Informe sobre oportunidad de mejora
7]y g=2 g PE-M2P1S2 AE-1-008 INFORME NO CONFORMIDAD
Z =
L1 wo= Ll AA-F-007 Acta reunién y compromiso
o =00 o
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ASISTENCIA AA-F-008 Solicitud Evaluacion extraordinaria
SERVICIO NO
CONFORME
8 ANALISIS DE | PE-M2P2S1 APROBACION Y | AA-FO-002 Formulario de aprobacién de registros obsoletos
RESULTADOS CONTROL DE Z
CAMBIOS AA-M-001 Memorandum
AA-F-003 Validacion
AA-1-006 Informe sobre medidas preventivas
AA-F-004 Anexos y registros
9 N PE-M2P2S2 EVALUACION Y | AA-I-008 Informe sobre oportunidad de mejora
g MEJORA DEL AA-1-001 Informe administrativo
= SISTEMA DE
o GESTION
10 EVALUACION DE | PM-M1P1S1 SOLICITUD AA-F-001 Formato de peticién de recursos generales
byl PROGRAMAS PERSONAL -
o - “M-
g TECNICO AA-M-001 Memorandum
11 < PM-M1P1S2 FORMULACION DE | AA-I-002 Informe sobre necesidades identificadas
o REQUERIMIENTOS
12 POSTULACION PM-M1P2S1 RECEPCION AA-1-002 Ficha de postulacién
PERFIL DE -
EMPRESA AA-R-001 Recibo de cobro
13 PM-M1P2S2 EVALUACION DE | AA-FO-001 Formulario de ingreso al modelo
@ POSTULACIONES
s 8 _
E g AO-C-001 Formato de carta de compromiso
é 02'_ AA-R-001 Recibo de cobro
14 E MEJORA PM-M1P3S1 INDUCCION C}UI’A AA-F-001 Formato de peticién de recursos generales
O CONTINUA  EN DE EVALUACION
= PYMES AO-A-001 Formato de agenda
8 AA-F-009 Control de asistencia a programas, reuniones y eventos
§ AA-FO-003 Formulario satisfaccion del cliente
‘8 AA-F-010 Asignacion de responsabilidades
15 5‘ PM-M1P3S2 EVALUACION CON | AO-EI-001 Formato de equipo informatico
e ASISTENCIA — .
< _F-
a PROFESIONAL AA-F-007 Acta reunion y compromiso
w AA-FO-003 Formulario satisfaccion del cliente
[a)
< o AA-1-005 Informe sobre resultados
16 § E g PM-M1P3S3 AA-1-005 Informe sobre no conformidades y soluciones
= %) =
[N %) o
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IDENTIFICACION AO-A-001 Formato de agenda
OPORTUNIDAD DE -
MEJORA AA-R-003 Listado de programas desarrollados
AO-C-001 Formato de carta de compromiso
17 PM-M1P2S4 VERIFICACION Y | AO-C-001 Formato de carta de compromiso
CONTROL DE
MEJORA AA-F-11 Consultas
AA-Q-001 Quejas y sugerencias
AA-1-007 Informe sobre nivel de cumplimiento
18 PM-M1P2S5 CUANTIFICACION AA-1-008 Informe sobre oportunidad de mejora
DE BRECHA AA-1-004 Informe sobre procesos mejor y peor evaluados
AD-I-001 Informe de observaciones sobre el proceso
AA-1-005 Informe sobre resultados
19 P ORGANIZACION | PA-M1P1S1 | GESTION AA-R-002 Registro usuarios del Sistema
5 SISTEMA DE RECURSOS —
Q . p _-FO-
<§( INEORMACION INFORMATICOS AD-FO-001 Formato de recuperacion de datos
20 o o ADMINISTRATIVA | PA-M1P1S2 CODIFICACION E | AA-M-001 Memorandum
3 )
LZL % IMPRESION AA-F-001 Formato de peticion de recursos generales
- § at'_ AA-F-001 Formato de peticion de recursos generales
21 "5 E MANEJO DE | PA-M1P2S1 GESTION AD-FO-002 Formato de eliminacién de datos
v SISTEMA DE DOCUMENTAL — -
< (z N INEORMACION AA-F-002 Historial de cambios
22 | 4 E z = ADMINISTRATIVA | PA-M1P2S2 MANTENIMIENTO AD-1-003 Informe sobre acciones correctivas
% 5 E 3 DE BASE DE AA-1-003 Informe sobre acciones correctivas y posibles causas
5 % 2 5 DATOS yp

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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5. Técnicas diagramaticas

La mayoria de las técnicas diagramaticas, capturan la descripcién del proceso con una
representacion gréafica por medio de cajas, flechas, lineas y otros, mostrando las actividades
y los objetivos del proceso organizacional.

Entre las técnicas diagramaticas que existen para el modelado de procesos sobresalen las
siguientes:

A IDEF
A DIAGRAMA ROL ACTIVIDAD
A DIAGRAMA DE FLUJO

Para el presente estudio se utiliza la técnica DIAGRAMA DE FLUJO, como criterios de
seleccion de la técnica se justifica por las siguientes razones:

- Permite la utilizacion de tecnologias.

- Es lo suficientemente flexible ser aplicada en diversas areas y en el orden en que
se ejecutan.

- Es de facil comprension y utilizacion esto permite llevar a cabo la recopilacion de
procesos sin tener que valerse totalmente de expertos.

- Permite visualizar las problemas especificos u oportunidades, estimula a cuestionar
aspectos de los procesos organizacionales, como la manera en que son realizados
y como pueden ser redisefiados.

- Satisfacen los lineamientos de la organizacién sobre costos, metas y estrategias
corporativas en la realizaciéon de sus procesos organizacionales.

El lenguaje grafico de los diagramas de flujo esta compuesto de simbolos, cada uno de
ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza la interpretacion como el analisis
del diagrama se realicen de forma clara y precisa. Asimismo, para asegurar la
interpretacion univoca del diagrama de flujo resulta necesario el disefio y escogencia de
determinados simbolos a los que se le confiera convencionalmente un significado
preciso, asi como definir reglas claras con respecto a la aplicacion de estos.
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Para la documentacién se implementara la simbologia American National Standart

Institute (ANSI).

Cuadro 30 SIMBOLOGIA DE DIAGRAMA DE FLUJO SEGUN ANSI

SIMBOLO SIGNIFICADO ¢PARA QUE SE UTILIZA?
Inicio/Fin Inqllca el inicio y el final del diagrama de
flujo
., Simbolo de proceso, representa la
Operacién/ L L -
L realizacion de una operacion o actividad
Actividad . L
relativas a un procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento
Documento gue entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.
Datos Indica la salida y entrada de datos.

Almacenamiento/A
rchivo

Indica el depdsito permanente de un
documento o informacion dentro de un
archivo.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en que
son posibles varios caminos alternativos

Linea de Flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se deben realizar las distintas
operaciones.

Conector

Conector dentro de la pagina. Representa
la continuidad del diagrama dentro de la
misma pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma pagina.

F/
<
O
\/

Conector de
pagina

Representa la continuidad del diagrama
en otra pagina. Representa una conexion
o enlace con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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C. DOCUMENTACION SISTEMA DE GESTION

Teniendo en cuenta la caracterizacion del sistema la propuesta de disefio para el Sistema
de Gestidn de la Divisién de Evaluacion de las PYMES, este debe constar de todos los
documentos y guias de aplicacion que garanticen el cumplimiento con los requisitos y el
funcionamiento del sistema.

Los documentos que deben ser parte del sistema son los siguientes:

Manual Organizativo

Manual de procedimientos

Guia de formularios y requerimientos
Guia de Auto evaluacion

Bases de postulacién

Manual Mejora Continua PYMES
Manual de Usuario del SIA®®

Estos documentos buscan generar el PHVA en cual se cumpla el ciclo desde la planificacion
de todo el sistema, pasando por la implementacion, la medicién y las acciones de mejora a

tomar.

D. DISENO DE MANUALES Y GUIAS ADMINISTRATIVAS

Son un conjunto de herramientas tanto para la organizacion como para las PYMES que

ingresen el modelo, estas herramientas se dividen en 3 partes primordiales:

A- Manuales Administrativos:
En ellos se encuentran todos los datos de apoyo a la administraciéon

El primer manual, es el Manual administrativo, el cual consta de tres importantes partes:

1- Organizacién y funciones de la division:
En esta primera parte se encuentran el conjunto de datos relacionados a la
organizacién de la division propuesta, la descripcibn de las areas, funciones,
descripcion de puestos, misién y vision de Es Calidad, la estructura organica y las

atribuciones que tendra la division.

El contenido del segmento de este manual se presenta a continuacion:

.
V.

OW><wW>»<

INTRODUCCION

FINALIDAD

ALCANCE

ATRIBUCIONES

MISION Y VISION ES CALIDAD

MISION

VISION

ESTRUCTURA ORGANICA

ESTRUCTURA ORGANICA ES CALIDAD Y DIVISION
FUNCIONES DIVISION EVALUACION DE GESTION PYMES
LINEA DE AUTORIDAD, RESPONSABILIDAD Y COORDINACION

% Disponible en apartado: SISTEMA DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

G OO WWWWNNPEP
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D. CUADRO ORGANICO DE CARGOS 6
VIl.  DESCRIPCION DE PUESTOS 7
A. DIRECCION GENERAL ES CALIDAD 7
B. UNIDAD EVALUACION SISTEMA DE GESTION EMPRESARIAL 10
C. DIVISION EVALUACION DE GESTION PYMES 12
D. AREA ADMINISTRATIVA 14
E. AREA TECNICA 17
F. AREA INFORMATICA 19
VIIl.  GLOSARIO DE TERMINOS 21

El manual completo puede ser visualizado en el ANEXO 4

2- Procedimientos:

En este apartado se expresan todos los procedimientos disefiados para que la organizacion
pueda ejecutar sus funciones, se ha dividido en tres tipos de procedimientos:

Procedimientos Estratégicos: que se refieren a todas las gestiones que debe hacer la
organizacion para funcionar en forma légica y eficiente, mediante la utilizacién de formatos,
formularios, planificaciéon etc. estos procesos estan ligados directamente con los objetivos
de Es Calidad y se han tomado como lineas base para la planificacion.

Procedimientos Misionales:_Son aquellos que contribuyen directamente a alcanzar los
objetivos de la Unidad, mediante un conjunto de procedimientos que ayudaran a las PYMES
a mejorar su nivel de calidad.

Procedimientos de Apoyo: Estos procedimientos daran la pauta para la relacién entre los
procedimientos administrativos y misionales, mediante el disefio de un sistema de
formularios y control de un Sistema de Informacion Administrativa, que llevara el registro de
todo lo que suceda en la organizacion para luego hacer ajustes y mejoras.

El contenido del segmento de este manual se presenta a continuacion:

I, INTRODUGCCION ..ottt oottt ettt et et e et et e e et e et et e e et ee et et e eee e e e eee s 3
. OBJETIVOS DEL MANUAL ...ttt oottt ettt ettt e et et e e e e et et e e e e eee s 4
A, OBJIETIVO GENERAL ..ottt ettt ettt e et et e et et e e e et e et et e e e et e eeeeeeeaaeas 4
B. OBJIETIVO ESPECIFICO . ...t ite ottt ettt ettt et ee et et e et et e e et ee et et e eeeeeeeee s 4
1. NORMAS PARA EL USO Y ACTUALIZACION ...ttt 5
A USO ettt ettt ettt e e 5
B. ACTUALIZACION. .. oottt ettt e e et e e et e e e e eeeeaee e 5
IV. MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS ..ottt ettt e e e e e e ee e e eeeeeeeaeee e 6

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICOS

A.FORMULACION DE LINEAS ESTRATEGICAS
B.ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS SIA
C.ELABORACION Y CONTROL SIA

D.APLICACION ACCIONES CORRECTIVAS SIA
E.MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE
F.ASISTENCIA SERVICIO NO CONFORME
G.APROBACION Y CONTROL DE CAMBIOS
H.EVALUACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION
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PROCEDIMIENTOS MISIONALES

A.SOLICITUD PERSONAL TECNICO
B.FORMULACION DE REQUERIMIENTOS
C.RECEPCION PERFIL DE EMPRESA
D.EVALUACION DE POSTULACIONES
E.INDUCCION GUIA DE EVALUACION
F.EVALUACION CON ASISTENCIA PROFESIONAL

G.IDENTIFICACION OPORTUNIDAD DE MEJORA
H.VERIFICACION Y CONTROL DE MEJORA
I. CUANTIFICACION DE BRECHA

PROCEDIMIENTOSAMOYO

A.GESTION DE RECURSOS INFORMATICOS
B.CODIFICACION E IMPRESION
C.GESTION DOCUMENTAL
D.MANTENIMIENTO BASE DE DATOS
V. GLOSARI O TECNICOéééééééééeébééédérlseé.

El manual completo puede ser visualizado en el ANEXO 5

3- Formularios v registros:

En este apartado se encuentra todos los informes, formularios, solicitudes y formatos que
la organizacion, sus usuarios y sus contribuyentes deben utilizar para la comunicacion y
registro de datos.

Su contenido se menciona a continuacion:

AA-A-001 ACTA DE REUNICNeéeééééeeéééeeéééeceéedléeecéée. .
AA-F-001 PETI CIEN DE RECURSOS GENERALESéé&eéeéééeeééecece
AA-F-002 HI STORI AL DE CAMBI OSééééééééécéeéédBéeééeeeéé

AA-F-O003 VALI DACICNééeeééééeéeeeeececeeéeeéeeeeecedweeee. .

AA-R-0 0 5 REGI STRO EVALUACI N DE SUGERENCIIAS Y QUEJASéé
AA-F-F006 FORMULARI O EVALUACI EN DE SUGERENCARAS Y QUEJASé

AA-F-O07 ACTA DE REUNIEN Y COMPROMI SOSééeecelaeéeééeéeéeeece. .
AA-F-008 SOLICITUD EVALUACIONEXTRAORDI NAR| Aéééééééérhééé.

AA-F-009 CONTROL DE ASI STENCI A A PROGRAMASS REUNI ONES Y
AA-F-01 0 ASI GNACI EN DE RESPONSABI LI DADES¢é¢élgéééeéeéeecéééeéeecé

AA-F-004 CONSULTASéeéeéeéééeéeeeeeeeeceeeeeeececlegece.

AA-FO-001 FORMULARIO DE INGRESO. éééécéeééeécéeéeceéeecee .19

AA-FO-002 APROBACIONDE REGISTRO SOBRE | NFORMACI EN. ZDBSOLETAéé
AA-1-0 0 1 | NFORME ADMI NI STRATI VOéééééééeécéegréeéeeeeeee. .
AA-1-0 0 2 NECES|I DADES | DENTI FI CADASééééécééprecééccéceeéceé
AA-I-003 ACCI ONES CORRECTI VAS Y POSIBLES CRBUSASéécéeééceéeéeéc
AA-I-004 ASPECTO MEJOR Y PEOR EVALUADOééééBleéeéceeceeéeé

AA--O05 NO CONFORMI DADES Y SOLUCI ONESéééésaeéeceéééeeceé.
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////////////

AA--O07 | NFORME SOBRE NI VEL DE CUMPLI MI EN7F30¢é ééééeéeéééeé

,,,,,,,,,,,,

AA--O09 | NFORME SOBRE OPORTUNI DAD DE MEJOARAEéecééeéeeéecé

AA--O09 | NFORME SOBRE PLANI FI CACICN DE DI491 SI CNééééééécé

////////

AA-M-001 MEMORANDUM ADMI NI STRATI VOéééééeéeéedbréeceéeeeee.
AA-Q-001 QUEJAS Y SUGERENCI ASééééééeécééécecedbréeceééce.

AA-R-001 RECI BOééééééééeéeéeececeééééeeeeececeeeedbeecec

,,,,,,,,

AA-R-0 0 2 REGI STRO USUARI OS DEL S| STEMAéée&gééeeeéééeé

AA-R-003 LI STADO PROGRAMAS DESARROLLADOSé&EEéEécéééeéeééée. .

AD-F-001 PETICICE¢N DE | MPRENTA DE GU¢AS DE 66UTOEVALUACI ¢

///////////

AD-FO-001 FORMATO DE RECUPERACI ¢N DE DATOSKAééeeeeecéeéeéeee. .

/////////////

AD-FO-0 0 2 FORMATO DE ELI MI NACI EN DE DATOS6Rééécéééééeeeécecd

AD--002 | NFORME SOBRE MEDI DAS PREVENTI VASGEééééééeééééeécé.
AD--003 | NFORME SOBRE ACCI ONES CORRECTI VAGDéeéééeeceééee.
AD-IR-O01 | NFORME DE REGI STRO Y ELI MI NACI CR DE DATOSéééé
AO-A-001 AGENDAéééééééééeéééécceéééeceéééeeeéeedgzre. .

AO-C-001 FORMATO DE CARTA DE COMPROMI SOéégeéééeecééeeceé.

AO-E-F001 REGI STRO DE EQUI PO |I NFORMCTI COéédeééééceceecéééé.
AO-RA-00 1 REGI STRO DE ASI STENCI Aéeéeéééececérbéeceééeeccéeé.

AO-RE-001 REQUI SI TOS PARA PRI ORI ZAR BRECHABééééééeéeééééeé.
AO-SS-SOLI CI TUD DE SERVI Cl OS VARIE@ESEE. 686 &¢E é 86l

La documentacion completa puede ser visualizada en el ANEXO 6

289



B- Documentacién sistema de gestion division evaluacion pymes

En este bloque, se manifiestan todos los documentos para el funcionamiento operativo del
sistema, es decir todas la herramientas presentadas van dirigidas a la mejorar la agilidad
en la asesoria y ayuda a las PYMES para que puedan mejorar el nivel da calidad mostrado
por el diagnostico.

Entre sus tres partes se encuentra:

1- Bases del Modelo:

En este documento se muestran las caracteristicas basicas y deseadas en las PYMES
participantes del modelo, entre su contenido se tiene:

I.LBASES DEL MODELOééééééééééééééé. céébééééé éd
ILPERFIL LOS DE PARTI CI PANTESééééé&&&&éécgeecéé
. PREMISAS BCSI CAS DEL MODELOEéEéEééééééb.éééeceedcécé
VVESTRUCTURAééEEEEEEEééééeeéééece. ééecéééeé 5

VI. LINEAMIENTOS PARA LA PREPARACION DEL INFORME DE POSTULACIONé 9

Las bases completas del modelo puede ser visualizado en el ANEXO 7

2- Guia de Autoevaluacion

Es la parte final del manual administrativo, en la cual se encuentra la recopilacién de los
datos y metodologias que se deben seguir para obtener los mejores resultados en el
diagnostico de las empresas participantes, iniciando con las politicas de operacién en las
que se mantendra el modelo, las bases generales del modelo donde se puede encontrar el
perfil minimo que debe cumplir un aspirante a participar. Luego se presentan cada una de
las preguntas disefiadas en el formulario de evaluacion, es decir el conjunto de 100
preguntas que sirvid para diagnosticar el nivel actual de las PYMES estudiadas en El
Salvador. Junto con estas preguntas se coloca la forma correcta de puntuar en cada
pregunta, las evidencias que se deben mostrar para tener una calificacién entre un rango
definido y el objetivo al que va referido la pregunta.

El contenido del segmento de este manual se presenta a continuacion:

. NTRODUCCI ENééééeéécéecécéeee&&eeéeéeéee. . 3
I.LMARCO JUREDI CO ADMI NI STRATI V (Bééééé. 6. é é é é é4¢é ¢
NLOBJETI VO DEL PROCESOééééééécéécééecécéceededsé
IV. GUIA DE AUTOEVALUACION PARAUSUARIOSé ¢ é ¢ 6 é 6 é e éééé. . 5

1. BASESDELMODELO: é ¢ é ¢ 6 é¢ééééeéécéeéée.6éeéeéeéée. . 5
2. PREMI SAS BCSI CAS DEL MODELO &&&.&666e6.6.668 € ¢
3. CARACTERISTICASDE LA PROPUESTA .. ¢écécéé&é€éecéeé
4. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTAéé@&&ec&e&e&d&é 6% é
5. CRITERIOS BASICOS DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD PROPUESTO.. 10
6.METODOLOGEA PARA PONDERAR: .. éééeéeecedécelaéeceécé
V. NFORMACI ¢N ADI ClIl ONALéé¢eééécéeeede c&eeé&e 88
VI. GLOSARI O DE TERMI NOSééééeééééceé&eaead.é ae

La guia completa de autoevaluacion puede ser visualizada en el ANEXO 8
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3- Mejora continua para PYMES.

Es un documento complementario a la Guia de evaluacién para PYMES, dentro de la que
se han recolectado un conjunto de herramientas tanto ingenieriles como de planificacion,
mercadeo y metodologias necesarias para la formalizacion de la empresa que le permita
alcanzar un nivel de calidad aceptable por encima de las demas empresas de su sector.

Las técnicas desarrolladas en esta guia, fueron seleccionadas a partir del diagndstico en la
CONCEPTUALIZACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

Dentro del contenido se tiene;

7

l. INTRODUCCIONE € € € € €66 ééééééeéééeéeeeéeéecé. € é....... 5.
Il. OBJETIVOSE € € 6 66 éééeeeeeeeeeeee. eeeeé. . ée..6 .
A. OBJETIVOGENERALE 6 € € €6 éé e e éééeeecééeecéeéeeée. . éé...... 6.
B. OBJETIVOSESPECIFICOSE 6 6 6 6 6 e éééeéeéeeeée. . eé. . ee.sb.
M. MEJORA CONTINUA MEDIANTEPHVAEé é é 6 é é é 6 é é éé é&. . éédé é ... 7
Iv. CRITERIO DE LIDERAZGO (120PUNTOS)é € € 6 € € 6 € €€ é . e e é. € 8.
DISENO DE FORMATOS PARAINFORMEE é € 6 6 €6 66 é é e e éééée. . éelw.
Actas de formacion de equipoy dereuniones-é ¢ € 6 é é é 66 ééeecééée.eéé. . ééll.

I nformes de decisiones y planes estéade®Rgi co&lEéeccéééeecéé
Calendario de planificaci- -nééééé&é&aeadéé&&écéeecse. 14
Sistema de comunicaci-n para todckaséléas éEEeelleséécécéeée
LI STADO DE ESTRATEGI AS A UTI LI ZARe&E&EE ¢ .é&88&e.15 . éé
Disefo de m®todos de monitoreo e éet.rr 2Eé§i.dS5écécéeééecéé
Plandeimpl ement aci -n de misi -n y Vviés.iéénét.c.ééee@&&c.é6. éééé
FORMATOS DE SEGUI MI ENTO, CONTROL éDE EEMPIEEADEOTBE € é é

DISENO DE PLANES DE CONTINGENCIA Y ROTACION DE EMPLEADOS

6ééééeééeééeeéceeeeeceeeeeeeceee. é.eee. . 6&8&e.. . 17
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La guia completa de mejora continua para PYMES puede ser visualizada en el ANEXO 9
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C- Area Informaética:

En este apartado se coloca el manual de usuario del Sistema de Informacion Administrativo,
este sistema esta disefiado para almacenar todos los datos sobre evaluaciones, PYMES
ingresadas al modelo, formularios y formatos, manuales, guias y todos los registros
histéricos que se empezaran a recolectar para posteriormente generar una mejora en la
agilizacion de formatos, datos, métodos y procedimientos.

El contenido se muestra a continuacion:
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OBJETI VOS ESPECCEFI COSéééééééééééééééséééeéé. .
NI VELES DE ACCESO A LA BASE DE DATO¢éééééééééééé

MEND PRI NCI PAL S| Aééeéééeececéééececéécéecdéécecece

MEND IR A GUCASééééééeéeéééeéeéeeéeeéeeeeeeree. .

GUEA DE EVALUACICN PARA PYMESéééeeéeéloeecéééee.
GUEA DE MEJORA CONTI NUAeéééecéééééccééld

GUEA DE AUTOEVALUACI CNééééééééééééeéeleéeéé. .
ELECCI¢EN DEL TIPO Y TAMAcO DE EMPRESIAééééééééecéeéeé

MEND MANUALESéééééééééééecéééécéeeééécéceédls
MANUAL ADMI NI STRATI VO Y DE PROEEDI MIIBNTOSééééé
MANUAL DE USUARI O S| Aéééeeceéééececéééeccldééecece

MEND REVI SI CN DE FORMATOSééééééééécéceldéecéeéé.
PRESENTACI N DE REPORTE POR TI PO, TAMAZO Y GLOBALI
VII. MEND REVI SICN DE FORMATOSé é&&&&es.c.é

FORMATOS ADMI NI STRATI VOSééééééeéeééécecélgééecéeé

> <<

e .
MEND | NTRODUCCI ¢N DE DATOSéééeééécececeéelaécececéé.
| NFORMES PRESENTADOS EN EL S| gA&&&ééé2néééé

| NFORME PEQUE= A EMPRESA DE COMERCI Oé28éééeeééeée

| NFORME PEQUE= A EMPRESA DE SERVI ClI Oé24ééééeeééeée.
| NFORME PEQUE=m A EMPRESA DE | NDUSTRI AR22ééééééééeéé.
| NFORME MEDI ANA EMPRESA DE COMERCI Oé28¢éééééeééé.
I
I
I
I

NFORME MEDI ANA EMPRESA DE | NDUSTRI A286ééééééeéécéé.
NFORME SOBRE NI VEL DE CALI DAD DE PBEQUE=® A EMPRESAG¢
NFORME PARCI AL DE MEDI ANA EMPRESAéé@ééééeeééée.

IOTMOOWPRSOWP

El Manual de usuario completo puede ser visualizado en el ANEXO 10

A continuacion se desarrollan las partes mas relevantes sobre el Sistema de Informacion
Administrativa, mostando como esta conformado, quienes son los responsables de la
administracion, gestién y uso, metodologia para usarlo y especificacion de casos.
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IX. SISTEMA DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

El sistema de informacién administrativa (SIA) que se le recomienda a ES CALIDAD para
el desarrollo de las actividades que involucra especificamente a la Division de Evaluacion
de Gestion PYMES, para asegura que la informacion fluya de manera formal dentro de la
estructura organizativa se desarrolla en el siguiente apartado.

A. ANALISIS SIA DIVISION DE EVALUACION DE GESTION PYMES
El modelo de sistema de gestion propuesta para ES CALIDAD, cuenta con un Coordinador,

2 plazas de personal administrativo, 1 plaza de personal técnico y 1 plaza de personal
informatico y disponibilidad para 2 pasantes en el area informatica, donde cada uno de ellos
tienen una serie de actividades asignadas, las cuales deben desarrollar y comunicarlas a
las demas areas de la empresa implementadora.

Para contar con un panorama claro se lista las macro responsabilidades cada uno de ellos
y la relacion con las demas éareas.

1. Responsabilidades Coordinador de Divisién

COORDINADOR DIVISION EVALUACION RELACION CON OTRO

N DE GESTION PYMES PERSONAL

1 Plantear metodologias para el disefio del = Coordinador Unidad Evaluacion
servicio. Sistema de Gestién Empresarial
Traduc_lr los objetlvos,gstrateglcos en ’metas Coordinador Unidad Evaluacion
operacionales especificas de cada area y . S, :

" e Sistema de Gestién Empresarial
verificar su cumplimiento.

5 Planificar disefio de la oferta del servicio de Coordinador Unidad Evaluacion
evaluacion para PYMES. Sistema de Gestién Empresarial
Elaborar contenidos de la oferta de - ,

3 L Personal Administrativo
evaluacién

4 Desarrollar la validacion del Disefio del Coordinador Unidad Evaluacion
servicio de evaluacion. Sistema de Gestion Empresarial

5 Defl_nl_r Igs requisitos _d,e entrada de Personal Administrativo
participacién en la evaluacion.

Coordinar con la direccion general y
Coordinador de Unidad, acerca de los . . .
) s Coordinador Unidad Evaluacion
cursos y/o posibles cursos de capacitacion . , :
; ; Sistema de Gestion Empresarial
externa para oportunidades de mejora
identificadas en las evaluaciones.

6 Reallzar_’ seguimiento del proceso de Personal Administrativo
evaluacion.

7 Supervisar y elaborar rgportes de resu.ltados Personal Administrativo
para entregar al Coordinador de la Unidad.

8 Elaboracion de transferencias y Personal Administrativo

ampliaciones del presupuesto

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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2. Responsabilidad Personal Administrativo

AREA ADMINISTRATIVA- PERSONAL

RELACION CON OTRO

N ADMINISTRATIVO PERSONAL
Adecuar las capacidades de la organizacion

1 | alasdemandas de las pequefias y medianas Personal Administrativo
empresas.

Proveer informacion actualizada sobre las

5 Normas a aplicar, acontecimientos  Coordinador Division Evaluacién
recientes, cambios relativos al Sistema de de Gestiéon PYMES
Informacion Administrativa.

3 Revisar y evaluar las politicas y objetivos del |  Coordinador Division Evaluacién
Sistema de Gestion. de Gestiébn PYMES

4 Dlseno_ d_e registros, formularios, proceso y Personal Informatico
procedimientos.

;| Consoldar ox nuicadores e Geston %2 Cooranador Duision Evaluacir
posie ! y de Gestién PYMES
decisiones.

Definir los procedimientos que permitan
verificar el funcionamiento del sistema de

6 c_ontro_l interno (_operatw_o, administrativo, Ninguno
financiero y de informatica) y establecer
accion con los responsables para depurar
imperfecciones.

Elaborar cronograma de actividades y plan .

7 L Ninguno
de seguimientos

8 | Recepcionar y clasificar la documentacién Ninguno
Llevar el registro de ingresos y salidas de

9 | Oficios, Memorandos, Circulares, Cartas y Ninguno
Resoluciones que firma el Coordinador.

Supervisar que el Sistema de Informacion
Administrativa las actividades a fin de que se ”

10 . Personal Informético
genere en tiempo real acorde a lo
planificado.

11 Presentar mejoras de: control interno y flujo |  Coordinador Division Evaluacién
de informacioén entre las areas. de Gestiébn PYMES
Atender y orientar al personal administrativo, : L L,
. i L Coordinador Division Evaluacion

12 técnico e informatico, sobre aspectos de Gestion PYMES
inherentes a ES CALIDAD vy la Division.

Proponer al _Coordlnador . la puesta en Coordinador Division Evaluacion

13 | marcha de acciones preventivas y de control L

. de Gestiéon PYMES
dentro de cada area.
Concientizar a toda la organizacién en la

14 | importancia del control y cumplimiento de Ninguna

normas como herramienta de gestion.
En coordinacién con el personal auxiliar
15 | cuida del buen estado y uso de los bienes y Personal de servicio auxiliares

enseres asignados a la Oficina.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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3. Responsabilidad Personal Técnico

AREA TECNICA-PERSONAL TECNICO

RELACION CON OTRO
PERSONAL

10

11

Coordinar de los programas financieros y de
formacion.

Administrar al personal operativo en cuanto
a la asignacion de talleres.

Desarrollar actividades de ensefianza
tedricas y practicas al personal evaluador.
Administrar eficientemente los recursos
materiales tales como guias, manuales,
papeleria, y equipo de tal forma que éstos se
encuentren en éptimas condiciones de uso y
operatividad.

Efectuar evaluacion del
asistencia profesional.
Realizar induccion en modelo y sistema de
evaluacién a empresas.

Identificar oportunidades de mejora vy
cuantificar brecha

Organizar, coordinar y poner en marcha la
elaboracion de los cursos de formacion y
capacitacion para postulantes asi como
llevar el control de manual de mejora
continua entregado.

Coordinar la asignacion de
informaticos para garantizar
servicio.

Atender las solicitudes de accion preventiva
asi como las solicitudes de accion correctiva.
Elaborar e ingresar informes de gestion
mensuales.

modelo con

equipos
un mejor

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Personal Administrativo
Ninguno

Ninguno

Ninguno

Personal técnico evaluador
Ninguno

Personal Administrativo

Personal Administrativo

Personal Informéatico

Ninguno

Ninguno
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NO

4. Responsabilidades Personal Informético

AREA INFORMATICA- PERSONAL

RELACION CON OTRO

INFORMATICO PERSONAL
| o e e e oe  Coomanacor o Evaluacin
P 9 de Gestién PYMES
relacionada
Determinar necesidades de software Coordinador Divisién Evaluacion

institucional
Disefar sistemas informaticos especificos.

de Gestion PYMES
Ninguno

Adquirir software genérico y sistemas | Coordinador Division Evaluacién
informaticos. de Gestion PYMES
Programar sistemas informéticos .

5 P Ninguno
especificos

6 Instalar la |nfraestrU(_:tl_Jra y equipo a,dqumdo Personal Auxiliar de servicio
para proyectos o actividades informaticas.
Coordinar el soporte necesario de .

7 C . . Ninguno
computacion, en las unidades operativas.
Proveer el soporte necesario de

8 | computacibn a todas las unidades Ninguno
administrativas.
Sistematizar el manejo d_e Marca | coordinador Division Evaluacion

9 | internamente, en personas, inmuebles, de Gestion PYMES
documentos y todo medio audiovisual.

10 Velar por la Imagen Institucional en la  Coordinador Division Evaluacion
gestion administrativa y técnica. de Gestién PYMES

FUENTE: ELABORACION PROPIA
5. Responsabilidad Pasante area informética
NE AREA INFORMATICA— PERSONAL AREA RELACION CON OTRO
INFORMATICA PASANTE PERSONAL

Realizar el ingreso de informacion al sistema . -

1 Personal informético
de todos los datos del personal.
Documentar informacion en el Sistema para ”

2 : Personal Informatico
Almacenamiento

3 Ingresar datos y generar reportes en el Personal Informatico
Sistema de Informacién administrativa.
Disefiar o modificar registros del Sistema de "

4 i - ; Personal Informatico
Informacion Administrativa
Disefiar o modificar informacion extra para el -

5 Personal Informatico

sistema de Gestion.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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B. MATRIZ DE INFORMACION
La matriz de informacion es una herramienta util para la identificacion de las necesidades
de informacién que se necesitan para alcanzar los objetivos, ademas define quien
proporciona la informacién que se necesita, y para quien esta dirigida, esta matriz en clave
para definir el la estructura del SIA.

INFORMACION REQUERIDA

QUIEN PROPORCIONA
LA INFORMACION

A QUIEN SE DIRIGE LA
INFORMACION

FORMULACION DE LINEAS ESTRATEGICAS

PROPUESTA ESTRATEGICA ES
CALIDAD

Coordinador Unidad
Evaluacion Sistema de
Gestion Empresarial

Coordinador Division
Evaluaciéon de Gestién
PYMES

NECESIDADES INIDENTIFICADAS
SEGUN OPORTUNIDAD DE
MEJORA EVALUACION PYMES

Personal Area técnica

Coordinador Division
Evaluaciéon de Gestién
PYMES

OPORTUNIDAD DE MEJORA
SISTEMA DE GESTION

Personal Administrativo
N°1

Coordinador Division
Evaluaciéon de Gestion
PYMES

DESCRIPCION INFORMACION

Personal Administrativo

Coordinador Division
Evaluaciéon de Gestion

OBSOLETA SIA N°1 PYMES
Coordinador Unidad Coordinador Division
NORMATIVA Evaluacion Sistema de Evaluacién de Gestién

Gestion Empresarial

PYMES

INFORME DE PLANIFICACION

Coordinador Division
Evaluacién de Gestién
PYMES

Coordinador Unidad
Evaluacion Sistema de
Gestion Empresarial

INFORMACION PARA MODIFICAR
PROCESOS

Coordinador Division
Evaluacién de Gestién
PYMES

Personal Administrativo
N°1

VALIDACION INFORMACION
OBSOLETA QUE DEBE

Coordinador Division
Evaluacion de Gestién

Personal Administrativo
N°1

ELIMINARSE PYMES
Coordinador Unidad Coordinador Division
PRESUPUESTO Evaluacion Sistema de Evaluacion de Gestién

Gestion Empresarial

PYMES

SOLICITUD PROGRAMAS
FINANCIEROS Y DE FORMACION

Coordinador Unidad
Evaluacion Sistema de
Gestion Empresarial

Coordinador Division
Evaluacién de Gestién
PYMES

ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTO

S DEL SIA

INFORMACION SOBRE
ACTUALIZACION DE
DOCUMENTACION

Personal Administrativo
N°2

Personal Administrativo
N°1

CARPETA DE DOCUMENTACION

Personal Administrativo
N°1

Personal Administrativo
N°1

DISENO Y CONTROL SISTEMA DE INFORMACION

INFORME MODIFICACION DE

Personal Administrativo

Personal Administrativo

REGISTROS APROBADO N°2 N°1
NOTIFICACION FINALIZACION DE Personal Informatico Personal Administrativo

INTERFAZ N°1
NOTIFICACION DOCUMENTOS Personal Informatico Personal Administrativo

DIGITALIZADOS Y FUNCIONANDO N°1
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OBSERVACIONES SOBRE
MANEJO DE INTERFAZ

Coordinador Division
Evaluacién de Gestién

Personal Informatico

PYMES
CANTIDAD DE REGISTROS Personal Administrativo Personal Informéatico
FISICOS NECESARIOS N°1
LISTA DE PERSONAL Y NIVEL DE Personal Administrativo Personal Administrativo
ACCESO N°1 N°2

APLICACION ACCIONES CORRECTIVAS SISTEMA D

E INFORMACION

INFORME ACCIONES
CORRECTIVA'Y POSIBLES
CAUSAS PROBLEMAS EN EL
SISTEMA

Personal Informatico

Personal Administrativo
N°2

INFORME RECURSOS
NECESARIOS PARA SOLUCIONAR
PROBLEMAS

Personal Informético

Personal Administrativo
N°2

PERDIDA DE INFORMACION

Personal Administrativo

Personal Informatico

N°2
MEDIDAS PREVENTIVAS Personal ?\ﬁr;mlstratlvo Personal ,;A\qulnlstratNo

MEDICION SATISFACCION DEL CLIENTE

INFORME NO CONFORMIDAD Y

Personal Administrativo

Personal Administrativo

SOLUCIONES N°2 N°1
CONSULTAS DURANTE LA Personal Técnico Personal Administrativo

EVALUACION N°1
ENCUESTA SATISFACCION DEL Personal Administrativo

CLIENTE USUARIO N°1
Personal Administrativo

N°1

SUGERENCIAS O RECLAMOS USUARIO

ASISTENCIA SERVICIO NO CONFORME

EMPRESAS CON REGISTRO

Personal Técnico

Personal Administrativo

FALTA DE COMPROMISO N°2
INFORME NO CONFORMIDADES Personal Administrativo Personal Administrativo
SOLUCIONADAS N°1 N°2
REGIS'TRO EMPRESAS Personal Administrativo Personal Técnico
EVALUACION EXTRAORDINARIA N°2

APROBACION Y CONTROL DE CAMBIOS

INFORMACION SOBRE
MODIFICACION, ACTUALIZACION
Y ELIMINACION DE DOCUMENTOS

Personal Administrativo
N°1

Personal Administrativo
N°2

INFORME REGISTROS
MODIFICADOS EN EL SISTEMA

Personal informéatica

Personal Administrativo
N°2

SOLICITUD MODIFICACION DE
INFORMACION

Personal Administrativo
N°2

Coordinador Division
Evaluacién de Gestién
PYMES

EVALUACION Y MEJORA DEL SISTEMA

INFORME RESULTADOS DE
EVALUACION

Personal Técnico

Personal Administrativo
N°1

PROPUESTA FORMACION
PROFESIONAL

Personal Administrativo
N°1

Personal Técnico

INFORME MEJORA CONTINUA

Personal Administrativo
N°1

Coordinador Division
Evaluaciéon de Gestién
PYMES
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SOLICITUD PERSONAL TECNICO

REGISTRO NUMERO DE
EMPRESAS QUE CONTINUAN EN
EL PROCESO DE EVALUACION

Personal Técnico

SOLICITUD PERSONAL TECNICO
EVALUADOR

Personal Técnico

REGISTROS DE EMPRESAS
ASIGNADAS POR EVALUADOR
TECNICO

Personal Técnico

FORMULA

CION DE REQUERIMIENTOS

PROPUESTAS DE FORMACION
PROFESIONAL

Personal Administrativo
N°1

Personal Técnico

PROGRAMAS FINANCIEROS Y DE
FORMACION INSTITUCIONES
EXTERNAS

MEDIO EXTERNO

Personal Técnico

RECEPCION PERFIL DE EMPRESA

INSCRIPCION PROCESO DE
EVALUACION

USUARIO

Personal Técnico

RECIBOS DE POSTULACION

Personal Técnico

USUARIO

REGISTROS PARA RECOPILAR
INFORMACION

SIA

Personal Técnico

EVALUACION DE POSTULACIONES

REGISTROS PARA RECOPILAR
INFORMACION

SIA

Personal Técnico

AGENDA FECHA DE INDUCCION

Personal Técnico

SIA

EMPRESAS QUE CONTINUA EN EL
PROCESO DE EVALUACION

Personal Técnico

INDUCCION GUIA DE EVALUACION
PYMES EN PROCESO DE .
EVALUACION USUARIO Personal Técnico
REGISTROS PARA RECOPILAR SIA Personal Técnico
INFORMACION

SOLICITAR PERSONAL

Personal Técnico

Personal Administrativo

EVALUADOR TECNICO N°1
PERSONAL ENCARGADO DE Personal Técnico Personal Evaluador
ASISTENCIA Técnico

EVALUACION CON ASISTENCIA PROFESI

ONAL

REGISTRO EMPRESAS

Personal Administrativo

Personal Técnico

EVALUACION EXTRAORDINARIO N°1
ENCUESTA SATISFACCION DEL
CLIENTE USUARIO SIA
INFORME BRECHAS INICIALES USUARIO SIA

IDENTIFICACION OPORTUNIDAD DE MEJORA

REGISTROS PARA RECOPILAR
INFORMACION

SIA

Personal Técnico

REGISTRO Y JUSTIFICACION
INTERRUPCION DE PROCESO

Personal Técnico

Personal Administrativo

MEJORA N°1
NOTIFICACION CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES PYMES SIA USUARIO
REGISTRO PROGRAMAS Personal Técnico SIA
DESARROLLADOS
REGISTRO EMPRESAS Personal Técnico SIA

PARTICIPANTES

VERIFICACION Y CONTROL DE MEJORA
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REGISTRO INFORMES DE
APLICACION POR EMPRESA
REGISTRO DE EMPRESA
FINALIZACION DE PROCESO

CUANTIFICACION DE BRECHA
REGISTRO DE EMPRESA

Personal Técnico SIA

Personal Técnico SIA

CULMINACION DE PROCESO SIA Personal Técnico
REGISTRO INFORMES DE SIA Personal Técnico
APLICACION POR EMPRESA
NOTIFICAR SEGUNDA .
EVALUACION Personal Técnico USUARIO

INFORME DE BRECHAS FINALES Personal Técnico SIA
INFORME MEJORA E LA GESTION Personal Técnico SIA

REGISTRO DE EMPRESA RE Personal Téenico SIA

PROCESO
INFORME DE RESULTADOS Personal Técnico Personal Administrativo

N°1

GESTION RECURSOS INFORMATICOS
INFORME DE REQUERIMIENTOS Personal Administrativa

Personal Informatico

DE GESTION N°1
Coordinador Division
DISENO NUEVA EDICION Evaluacion de Gestion Personal Informético
PYMES
. Personal Administrativa
REGISTRO DE ACCESO Personal Informatico NS
CODIFICACION E IMPRESION
CARPETA REGISTROS E SIA Personal Informatico

INFORMES CODIFICADOS
CANTIDAD DE REGISTROS Personal Administrativa
FisICOS N°1

REGISTRO INVENTARIO DE
DOCUMENTACION

REGISTRO DE GUIAS ASIGNADAS Personal Informatico SIA

GESTION DOCUMENTAL

NOTIFICAR VIA CORREO PLAZO

Personal Informatico

Personal Informatico SIA

PARA INGRESAR INFORMACION SIA Persona en General
REGISTRO DE INFORMACION Personal Informéatico Personal Administrativo
ELIMINADA N°1
MANTENIMIENTO DE BASE DE DATOS SISTEMA DE INFORMACION ADMINISTRATIVA
REGISTRO PERDIDA DE Personal Administrativa Personal Informatico
INFORMACION N°1
INFORME MEDIDAS Personal Administrativa Personal Informatico
PREVENTIVAS APROBADO N°1
INFORME RECURSOS
NECESARIQS PARALA Personal Informatico Personal Administrativa
IMPLEMENTACION DE SOLUCION N°1

EN EL SISTEMA

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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C. CASOS DE USO

El diagrama de casos de uso representa la forma en como un Cliente (Actor) opera con el
sistema en desarrollo, ademas de la forma, tipo y orden en como los elementos interactliian
(operaciones o casos de uso).

Un diagrama de casos de uso consta de los siguientes elementos:

~

A Actor: es un rol que un usuario juega con respecto al sistema. Es importante

destacar el uso de la palabra rol, pues con esto se especifica que un Actor no
necesariamente representa a una persona en particular, sino mas bien la labor que
realiza frente al sistema.

Casos de Uso: Es una operacidn/tarea especifica que se realiza tras una orden de
algun agente externo, sea desde una peticion de un actor o bien desde la invocacion
desde otro caso de uso.

Relaciones de Uso, Herencia y Comunicacion:
- Asociacién
Es el tipo de relacibn mas basica que indica la invocacion desde un actor o caso de
uso a otra operacién (caso de uso). Dicha relacion se denota con una flecha simple.
- Dependencia o Instanciacion
Es una forma muy particular de relacién entre clases, en la cual una clase depende
de otra, es decir, se instancia (se crea). Dicha relacién se denota con una flecha
punteada.
- Generalizacion
Este tipo de relacién es uno de los mas utilizados, cumple una doble funcion
dependiendo de su estereotipo, que puede ser de Uso (<<uses>>) 0 de Herencia
(<<extends>>).

El Sistema de Informacion Administrativa tiene la particularidad de mostrar el portafolio de
servicios de la Divisién de Evaluacion de Gestibn PYMES, también busca que cualquier
persona tenga acceso a lo que ofrece el portafolio.

Teniendo en cuenta lo anterior tenemos los requerimientos necesarios para la realizacion
del sistema de informacion.

A

Consultas servicios por medio de busquedas que permitan al usuario encontrar los
servicios brindados por la institucion.

Realizar una estadistica de todas y cada una de las consultas que se realizan el
portafolio de servicios para tener claro lo que necesita de la division y saber en qué
enfatizar.

En este sistema se crearan los usuarios encargados de ingresar, modificar y eliminar
servicios, por lo cual estos deberan contar con un cédigo de acceso para tal fin.

1. Casos de usos
Casos de uso ingresar usuario

Casos de uso Retirar usuario

Casos de uso Modificar clave de acceso
Casos de uso Ingresar servicio

Casos de uso eliminar error o0 servicio

>y > D>
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Casos de uso Madificar error de usuario
Casos de uso Ingresar un evento
Casos de uso Consultar

2. Diagrama caso de uso

llustracion 58 DIAGRAMA DE CASOS ADMINISTRADOR

Casos de uso
ingresar
usuario

Casos de uso

o Casos de uso
eliminar

Retirar
usuario

error o
servicio

Casos de uso Modificar
Ingresar clave de
servicio acceso

FUENTE: ELABORACION PROPIA

llustracion 59 DIAGRAMA DE CASOS ANALISTA

Casos de uso
Modificar
error de
usuario

Casos de uso
Consultar

Casos de uso
Ingresar un
evento

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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3. Especificacion casos de uso Administrador

Casos de uso ingresar usuario

Caso de uso

Ingresar usuario.

Actores

Usuario administrador

Propdsito

Ingresar un nuevo usuario proveedor al sistema.

Resumen

Un usuario analista o empresario desea ser registrado para poder
alimentar el sistema. El usuario administrador ingresa la informacion
necesaria como el nombre de usuario y contrasefia requerida por el
administrador. El sistema registra el usuario.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS

ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA

1. El usuario administrador ingresa al portal.

2. Presiona login

3. Suministra su nombre y contrasefia de 4. Se verifica si el usuario existe en la base de

administrador.

datos

5. Verificacion exitosa.

6. El administrador presiona ingresar usuario 7. Solicita nombre de usuario y contrasefia

8. El usuario proveedor suministra nombre de 9. Se verifica si el usuario ya existe en la base
usuario y contrasefa.

de datos.

10. El sistema registra el nuevo usuario

11. El sistema certifica el nuevo usuario

12. El usuario recibe la aprobacién del registro.

CURSOS ALTERNATIVOS

La contrasefia es incorrecta, volver a la linea 3.
El nombre de usuario no existe en la base de datos, volver a la linea 3.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Casos de uso Retirar usuario

Caso de uso Retirar usuario.

Actores Usuario administrador.

Propdsito Retirar a un usuario del sistema.

Resumen Un usuario administrador desea ser eliminado por el sistema. El usuario
administrado ingresa la informacién necesaria como el nombre de
usuario y contrasefa requerida por el administrador. El sistema retira el
usuario.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS
ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA
1. El usuario proveedor suministrador la 2. Se verifica si el usuario ya existe en la base

informacién (nombre de usuario y contrasefia). | de datos.

4. El sistema retira el usuario

5. El sistema certifica el usuario retirado.

6. El usuario se ha retirado del sistema

CURSOS ALTERNATIVOS

El nombre de usuario no existe en la base de datos, volver a la linea 1.
La contrasefia no existe en la base de datos, volver a la linea 1.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Casos de uso Modificar clave de acceso

Caso de uso Modificar clave de acceso.

Actores Usuario Administrador

Propdsito Madificar la clave de acceso para el acceso del usuario al sistema.

Resumen El usuario administrador desea en algin momento modificar la clave de
acceso al sistema.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS

ACCIONES DEL ACTOR

ACCIONES DEL SISTEMA

1. El usuario administrado hace clic sobre
modificar clave.

2. el sistema muestra una interfaz solicitando
nombre de usuario y contrasefa actual y
nueva contrasefa

3. El usuario suministra los datos solicitados.

4. El sistema verifica la informacién en la base
de datos.

6. El usuario recibe una certificacién de cambio
de contrasefa.

CURSOS ALTERNATIVOS

El nombre de usuario no existe en la base de datos, y volver a la linea 2.

La contrasefia no es correcta, y volver a la linea 2

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Casos de uso Ingresar servicio

Caso de uso Ingresar habilidad o servicio.

Actores Usuario Administrador

Propésito Ingresar servicio.

Resumen El usuario administrador desea ingresar a la interfaz y crear un servicio
gque posee una persona o area de la Division.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS

ACCIONES DEL ACTOR

ACCIONES DEL SISTEMA

1. El usuario administrador ingresar servicio
gue se requiere

2. El sistema muestra una interfaz con la
informacién que se debe almacenar.

3. El usuario administrador ingresa los datos
requeridos de la persona o area de la Division.

4. El usuario almacena los datos dando clic en
guardar.

5. El sistema almacena la informacion en la
base de datos.

6. El sistema envia la confirmacién de la
informacién almacenada.

7. Confirmacién del sistema servicio ha sido
almacenada.

CURSOS ALTERNATIVOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Casos de uso eliminar error o servicio

Caso de uso liminar error o servicio

Actores Usuario administrador.

Propdsito Eliminar un error existente o servicio de una persona o area de la
Division.

Resumen Una persona o servicio de la universidad desea quitar un error existente
en sus servicios que tiene en el sistema por si desea corregirlos o
eliminarlos

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS
ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA

1. El usuario ingresa codigo de la persona o 2. El sistema verifica la existencia de la

nombre del area de la Division. persona o area de la universidad.

3. El sistema elimina el error existente en la
informacién almacenada en base de datos.

4. El sistema certifica la eliminacion.

5. El usuario recibe la certificaciéon de la
eliminacién del error.

CURSOS ALTERNATIVOS

El cédigo o nombre del &rea no existen en la base de datos, volver a la linea 2.

FUENTE: ELABORACION PROPIA

4. Especificacion casos de uso Analista

Casos de uso Modificar error de usuario

Caso de uso Modificar error usuario.

Actores Usuario administrador y analista

Propdsito Madificar un error de un usuario del sistema.

Resumen Un usuario analista desea modificar un error de los datos ingresados en
el sistema. El usuario analista ingresa la informacion necesaria como el
nombre de usuario y contrasefia requerida por el administrador. Luego
ingresa los nuevos datos. El sistema modifica el error del usuario.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS
ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA
1. El usuario proveedor suministrador la 2. Se verifica si el usuario ya existe en la base

informacién (nombre de usuario y contrasefia). | de datos.

3. El sistema modifica el error en la base de
datos

4. El sistema certifica la modificacion

modificacion.

6. El usuario recibe la certificacion de la

CURSOS ALTERNATIVOS

El nombre de usuario no existe en la base de datos, volver a la linea 1.
La contrasefia no es correcta, volver a la linea 1.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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Casos de uso Ingresar un evento

Caso de uso Ingresar evento
Actores Usuario analista
Propdsito Ingresar eventos al sistema
Resumen El usuario analista y empresario alimentara el sistema de eventos cada
vez que estos se presenten.
CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS
ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA
1. El usuario analista hace clic sobre 2. El sistema muestra una interfaz con la

Ingresar evento.

informacién que se debe almacenar

3. El usuario suministra los datos requeridos

del evento.

4. El usuario almacena los datos dando clic en | 5. El sistema almacena la informacién en la

guardar.

base de datos.

6. El sistema envia la confirmacién de la
informacién almacenada

7. El usuario recibe confirmacion del sistema
de que el evento ha sido almacenado.

CURSOS ALTERNATIVOS

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Casos de uso Consultar

Caso de uso Consultar

Actores Usuario analista

Propésito Realizar una consulta al sistema

Resumen El usuario ingresa al portal y se dirige al cuadro blanco que tiene como
nombre buscar. Escribe la consulta a realizar y la envia presionando el
botdn buscar, el sistema busca en la base de datos y al encontrarla la
envia al usuario.

CURSOS NORMAL DE LOS EVENTOS
ACCIONES DEL ACTOR ACCIONES DEL SISTEMA

1. El usuario ingresa al portal.

2. El usuario se dirige al cuadro blanco que
contiene el nombre buscar.

realizar.

3. El usuario suministra la consulta que desea

buscar.

4. El usuario envia los datos presionando

5. Busca la informacién en la base de datos.

6. El sistema envia los resultados al usuario

7. El usuario recibe la busqueda del sistema

CURSOS ALTERNATIVOS

Si no esté la informacién en la base de datos, mostrar no hay resultados.

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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X.  SIMULACION SISTEMA DE GESTION

El modelo mostrado es una representacion del Sistema de Gestidén de Calidad de la Division
para el fortalecimiento de la Calidad en las Pequefias y Medianas Empresas
especificamente para los procesos misionales, los cuales son Postulacion y Mejora
continua en las PYMES. Los procesos del Sistema cubren el ciclo PHVA (Planear, hacer,
verificar y actuar). Dicha simulacion mostrara la capacidad de medir los procedimientos en
un tiempo especifico de duracion.

A. SIMULACION PROCESOS MISIONALES

1. Objetivo de la simulacion
Los objetivos responde el para qué es necesario realizar la simulacion de los procesos de
servicio, conociendo los posibles escenarios con la incorporacion del SGC. Los cuales se
describen a continuacion:
- Mostrar el flujo que siguen los procesos misionales del SGC para representar de
forma visual su funcionamiento.
- Determinar el tiempo de cada actividad para conocer de forma certera la duracién
total de los procesos.
- Proporcionar informacion de los procesos que sirva de insumos para generar las
evaluaciones del sistema.
- Examinar la distribucion de recursos en los diferentes procesos que integran el
sistema.

2. Alcance
La simulacion expone el escenario de realizar los procesos misionales integrados que
comprenden el momento de la verdad con las empresas, estos son Postulacién y Mejora
continua en las PYMES.

3. Planteamiento del sistema
- Definicién del modelo: Fortalecer la calidad en las PYMES.

- Servidor: Personal Administrativo y Personal Técnico

- Cola: Infinita.

- Poblacion: Infinita.

- Tipo de cola: Serie.

- Arribos: Poisson.

- Servicio: Poisson.

- Canales: Unico.

- Disciplina del servicio: Primeros que llegan primeros que se atienden.

- Limite de entrada: Desde que el cliente llega a las instalaciones por primera vez.

- Limite de salida: Hasta que el cliente termina el proceso.

- Elementos de entrada: Trabajadores internos, empresas con necesidad de
servicio, accesorios, trabajadores externos, documentos y recursos.
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- Elementos de salida: Clientes satisfechos con el servicio y clientes perdidos por

abandono.

- Elementos internos: Limpieza, cobros, rapidez del servicio.
- Variables aleatorias: Clima, fendmenos naturales, clientes.

- Variables no aleatorias: Cantidad de tiempo en el sistema, dias feriados, fecha de

pago.

- Recursos: Personal Administrativo, personal técnico.

A continuacion se presentan los recursos necesarios para cada proceso:

Cuadro 31 RECURSOS NECESARIOS DE CADA PROCESO

PROCESO PROCEDIMIENTO RECURSOS
DETERMINAR SOLICITUD PERSONAL Persona técnico,
APOYO TECNICO
EXTERNO FORMULACION DE Persona técnico,
REQUERIMIENTOS
POSTULACION RECEPCION PERFIL DE Personal administrativo, papeleria, computadora.
EMPRESA
EVALUACION DE Persona técnico, personal administrativo
POSTULACIONES
MEJORA INDUCCION GUIA DE Persona técnico, papeleria, instalaciones, equipo
CONTINUA EN EVALUACION audiovisual.
PYMES EVALUACION CON Persona técnico, personal administrativo, papeleria,
ASISTENCIA instalaciones, computadoras
PROFESIONAL
IDENTIFICACION Persona técnico, papeleria
OPORTUNIDAD DE
MEJORA
VERIFICACION Y Persona técnico, papeleria, computadora.
CONTROL DE MEJORA
CUANTIFICACION DE Persona técnico, personal administrativo, papeleria,
BRECHA instalaciones, computadoras

FUENTE: ELABORACION PROPIA

4. Modelo del Sistema

Para el escenario presentado se utilizé el Simulador SIMIO version de paga.

Adicionalmente, como parte de las bases a considerar se toma una materia tipo la cual es
Contabilidad y Costos con la que se pretende dar el escenario en los procesos simulados.

La simulacion se realiz6 para un periodo de 1 de abril al 30 de noviembre. Se tiene en
cuenta para todo los procesos simulados 8 horas laborales al dia trabajando 5 dias a la
semana.

Para simular se utilizo la distribucién de Poisson, la cual se aplica a varios fenébmenos
discretos de la naturaleza (cuando la probabilidad de ocurrencia del fenémeno es constante
en el tiempo o el espacio.)
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Los parametros a utilizar son:

= 1/ Tiempo promedi o

llustracion 60PESTAo A AFACI LI TY

FUENTE: ELABORACION PROPIA

llustracibon 61 PESTAc A APROCESO
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perfil

induccion

exament

resultados

asignacion

informe

examen2

final

RP_apoyo

FUENTE: ELABORACION PROPIA

llustracién 62 PESTANA "DEFINICIONES"

SVANZar

Decdel3 Assgnd
Bagin

salida_empresa

salida_induccion
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Begin Decidel Decide8 Decide2 Decideb Createl SetNode2
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Transfer o 7,_1
Failed -
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Decide3
_—( Decide
False

Createl SetNode2 _
Set O
_’_( s Origing Node )_._1")

Createc Transfer2

Transfer 3
Failed
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. Create2
Begin End
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wasgE

Begin

O O

LT

AssignS
Begin
: :
verificar_salkda
Decadel3 Decide12
Begin
O—.—( Decide -

Decide10

SetNoded

SetNodad

Set

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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llustracién 63 PESTANA "DATA"

pineda - 3 - Simio Unlicensed Evaluation Copy = o #F o2

Project Home Elements Support '\ Enter your license key... Help ()

You may no longer save, copy, or run experiments. Runtime limits exceeded: 59 steps in the model (must have less than 16), 32 objects in the model, induding any hidden instances (must have less than 19) x

| %, Fadiity | £5;Processes ‘ ‘i Definitions Ruzm | ¥ Results ‘ v <
Views < |Name Object Type
+ Network Elements

P_empresa Network Element
R_resultado Network Element
-R_perfil Network Element

Properties

lafy

States

7

Events

fix)

Functions

=]

Lists

Tokens

&

External

Console

Browse: Model

Q stopped

Move object undone

Property Tools | part pineda - 3 - Simio Unlicensed Evaluation Copy

EYCHEHOO - - & =

Project Home Properties Support '\ Enter your license key... Help ()

You may no longer save, copy, or run experiments. Runtime limits exceeded: 59 steps in the model (must have less than 16), 32 objects in the model, induding any hidden instances (must have less than 19) x

| %, Faciity | i5;Processes ‘ ‘s Definitions | % Data | ¥ Results ‘ v <
Views < |Name | Object Type | Display Name Category
> Properties (Inherited)
o > WorkDayExceptions.Properties (Inherited)
> WorkperiodExceptions.Properties (Inherited)

Elements

Events

Fx)

Functions

=

Lists

Tokens

&

External

Console

Browse: Model

O stopped | Move object undone.
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EOCHEHOO

B

Project Home States Support

pineda - 3 - Simio Unlicensed Evaluation Copy

= & &R

You may na longer save, copy, or run experiments. Runtime limits exceeded: 59 steps in the mode! (must have less than 16, 32 objects in the model, induding any hidden instances (must have less than 1)

"\ Enter your license key... Help (J
x

| g Facity | 3;Processes | & Definitons ’P,_gDatz | ¥ Resuts |

=l

Lists

Tokens

&

External

Console

v | <
Views ¢ |Name ‘ Object Type | Display Name
> State Variables (Inherited)
C  State Variables
T ireproceso Integer State Variable reproceso
femen :
{1 participantes Integer State Variable partidpantes
N Havanzar_e Integer State Variable avanzar_e
ol Integer State Variable cola
Properties
States
Events _
T
k]
£x) £
&
Functions ;
&

© stopped

Move object undane.
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