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Modelo GEMSES y la Excelencia de Gestion en la empresa CIIDEG.
Lima, 2021

Marilyn Chavez Vega !, Luzmila Pangalima Paz 1, Harold E. Terrones Pérez 2

RESUMEN

El objetivo general del estudio fue conocer si existe relacion significativa entre el modelo de
gestién moderna de servicios (GEMSES) y la excelencia del Centro de Investigacidn, Innovacion,
Desarrollo y Gestidn (CIIDEG) en los niveles de gestién estratégico, tactico y operativo en la
organizacion. Por este motivo se ha desarrollado una investigacidon no experimental. Se utilizd
un instrumento autoadministrado contentivo de 22 preguntas, el cual fue validado a través del
coeficiente de Alpha de Crombach y aplicado a 20 empleados del centro de investigacion.
Segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman (rs=,758), se determind una correlacion
positiva alta entre ambas variables, con un nivel de significancia p=,005. Los resultados
obtenidos permiten ratificar la calidad del modelo GEMSES, ya que responde de forma
satisfactoria a las demandas organizaciones en cuanto a la gestion moderna.

Palabras claves: excelencia de gestién, modelo, GEMSES

ABSTRACT

The general objective of the study was to determine whether there is a significant relationship
between the modern management model of services (GEMSES) and the excellence of the
Center for Research, Innovation, Development and Management (CIIDEG) at the strategic,
tactical and operational management levels in the organization. For this purpose, a non-
experimental research was carried out. A self-administered instrument containing 22
questions was used, which was validated through the Crombach's Alpha coefficient and
applied to 20 employees of the research center. Through Spearman's Rho correlation
coefficient (rs=.758), a high positive correlation was determined between both variables, with
a significance level of p=.005. The results obtained confirm the quality of the GEMSES model,
since it responds satisfactorily to the demands of modern management organizations.

Keywords: management excellence, model, GEMSES
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas de cualquier tipo, dan mayor importancia a la necesidad de
contar con técnicas o estrategias que les permitan posicionarse y seguir creciendo en
el altamente competitivo mundo de los negocios, y es en este contexto que cobran
notable relevancia los conocimientos que les permitan gestionar de manera mas
eficiente la administracion de sus negocios, teniendo en cuenta que la gestion
constituye un elemento fundamental para cualquier organizacién con el propdsito de
alcanzar sus metas y objetivos.

A nivel global se conoce diversas metodologias o modelos de excelencia, que pueden
ser aplicados a nivel empresarial, tales como Six Sigma donde Conexionesan (2016), lo
define como el enfoque basado en datos que tiene como objetivo analizar los procesos
comerciales con la finalidad de llevar la calidad a la vanguardia. También se diferencia
de otros métodos porque resuelve los problemas antes de que ocurran. Lean et al.,
(2016), senalan que este modelo tiene un objetivo muy claro que es la produccién de
productos o servicios de calidad, minimizando costos y considerando la reduccién de
plazos de entrega, asi como también la eliminacion de desperdicios en todas las etapas
de produccién. Del mismo modo podemos mencionar al modelo de Gestidn por
Procesos, Castafio et al., (2017), lo describen cémo el proceso de definir los objetivos y
metas con la finalidad de disefiar y llevar a cabo el proceso de alcanzar e incorporar
una recopilacién de procedimientos administrativos, de verificacién y de seguimiento
para guiar las acciones hacia las metas y objetivos de una institucién, teniendo en
cuenta los requisitos y expectativas del cliente.

Asi, podemos referir y comentar sobre otros modelos de gestiéon que vienen aportando
positivamente en las diferentes organizaciones.

En el Peru existe un modelo de gestién empresarial denominado Gestion Moderna de
Servicios — GEMSES, desarrollado por el Mg. Carlos Pérez Pérez, quien ha
implementado exitosamente el modelo, tanto en instituciones publicas como privadas,
obteniendo grandes beneficios para las mismas, siendo uno de los casos mas
reconocidos el desarrollado en el Instituto Nacional Cardiovascular INCOR, institucion
gue a partir de la implementacion de dicho modelo obtuvo en el afio 2020 la
acreditacion al Premio de la “Asociacidn Internacional de la Seguridad Social — AISS de
Buenas Practicas para las Américas 2020.”

Teniendo en cuenta esta notable experiencia, a fines del aino 2020 la empresa CIIDEG
dio inicio a la implementacion del modelo GEMSES en busca de la excelencia en su
gestidon empresarial, orientada hacia la realizacidn de sus objetivos y metas a mediano
y largo plazo.

Es en este ultimo contexto donde se origina la situacidon problematica de nuestra
investigacion, y a partir de ella se formula la siguiente pregunta, ¢Cual es la relacion
gue existe entre el modelo GEMSES vy la excelencia de gestion en la empresa CIIDEG,
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20217 Y a su vez, a partir de ella, el problema general podrd responderse siempre y
cuando se analice primero ¢Cudl es la relacidn que existe entre el modelo GEMSES y el
nivel de gestidn estratégica de la empresa CIIDEG, 2021? Asi como ¢Cual es la relacidn
que existe entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn tactico de la empresa CIIDEG,
20217?, Se resolvio la interrogante sobre ¢ Cudl es la relacidén que existe entre el modelo
GEMSES y el nivel de gestion operativa de la empresa CIIDEG, 2021?

Para cumplir la meta de esta investigacion se propone como objetivo general
determinar la relacion que existe entre el modelo GEMSES y la excelencia de gestion
en la empresa CIIDEG. Esto se podra conseguir a partir de establecer la relaciéon que
existe entre el modelo GEMSES vy el nivel de gestidon estratégica de la empresa CIIDEG.
Asi mismo, establecer la relacién que existe entre el modelo GEMSES y el nivel de
gestion tactico de la empresa CIIDEG, y finalmente establecer la relacidn que existe
entre el modelo GEMSES y el nivel de gestion operativa de la empresa CIIDEG.

La investigacidn tiene justificacion tedrica, porque se realizé con el objeto de favorecer
la Excelencia del Modelo Gestion Moderna de Servicios (GEMSES) y su aplicacién en la
empresa CIIDEG, a través del analisis de las dimensiones que permitan lograr dicho
objetivo, sino que, ademas, este trabajo contribuya a que este modelo de gestidn sea
una alternativa para su aplicacion en instituciones del sector publico y privado, asi
mismo la investigacion tiene justificacidn practica, porque de acuerdo con la
investigacion y los resultados del proceso de validacidn, se determiné la eficiencia del
modelo GEMSES; ademas, porque en la actualidad existe la necesidad de incrementar
el grado de excelencia de la gestién y en corta duracién en las empresas, por otro lado
la investigacion tiene justificacion valorativa; porque en el estudio se desarrollé un
instrumento de medicién para las variables modelo GEMSES vy la excelencia de gestion
orientada a la excelencia del sector servicios, que se usara como referente para poder
ser aplicados en otras investigaciones en el cual sea de interés una de las variables que
se estudia.

Asimismo, la investigacidn proporcionara data y analisis con la finalidad de que otros
investigadores profundicen en el modelo GEMSES vy, por ultimo, la investigacidn se
desarrollé por la necesidad de realizar un proyecto de investigacion para poder
obtener el titulo profesional, y esto permitird tener mejores oportunidades en el
mercado laboral y hoy en dia es altamente competitivo.

Toda investigacion requiere un sustento tedrico en cual se basa, pudiendo ser trabajos
de investigadores extranjeros, asi como nacionales. En relacién a los primeros
podemos citar a los siguientes:

Lucero (2020) y su tesis de investigacion para obtener el grado de magister
denominado “Modelo de gestién de calidad utilizados en las Pymes de servicios del
sector automotriz en el norte de Quito”, de la Universidad Andina Simdn Bolivar,
Ecuador; el autor formulé como “objetivo analizar los modelos de gestion de calidad
utilizados en las Pymes de servicios automotrices en el Norte de Quito”.
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La investigacion se apoyo en el método exploratorio — descriptivo. Este estudio
recopild datos a través de discusiones presenciales con Pymes, permitiendo definir las
caracteristicas del diseno y modelo de gestién.

Como resultado final de la investigacion Lucero (2020) sefiala que facilité estudiar “los
modelos de gestion de calidad mas empleados en las Pymes de servicios automotrices
en el norte de Quito, adicionalmente se encontrd que las empresas no tienen un
modelo de gestion de calidad”. Posteriormente a la implementacion del Modelo de
Gestion de la Calidad se comprobé que el Modelo o Sistema de Gestion de la Calidad
se ajusta a las condiciones y requerimientos de las empresas de servicios de
automotriz.

Por otro lado, en las investigaciones nacionales se tiene a Soto (2018) y a su trabajo de
investigacion para su tesis de pregrado “Propuesta de implementacién del modelo
EFQM a la empresa administradora de inmuebles HAUSING SAC”, de la Universidad
Nacional Agraria la Molina; donde formuld el objetivo de realizar un diagnéstico que
ayude a conocer el nivel de gestién en la organizaciéon enfocado al modelo EFQM de
excelencia, para que posteriormente se proponga su implementacién.

Esta investigacién fue no experimental, transversal. Para este estudio se entrevistaron
a los gerentes y colaboradores de todos los departamentos de la empresa.

Con la investigacioén, se logré demostrar que la empresa no cuenta con un modelo de
gestidn o excelencia, por lo que el autor propone implementar el modelo de excelencia
EFQM para alcanzar un alto nivel de calidad en la organizacion.

MODELO GEMSES

El modelo “Gestién Moderna de Servicios” GEMSES, es el producto del estudio e
integracién de cinco metodologias, como su nombre lo indica es algo modernoy
adaptado a la realidad de las organizaciones, tiene un enfoque hacia la excelencia por
lo que su fundamento filosoéfico esta en la Teoria General de los Sistemas - TGS. La
principal caracteristica de este modelo es que tiene un enfoque humano y amigable
con el medio que nos rodea por aplicar instrumentos actualizados.

Pérez (2021), describe a GEMSES como un modelo novedoso cuyo potencial es muy
valioso porgue permite que los colabores de las organizaciones se involucren en la
administracion, manejo de los procedimientos y se caracteriza por aplicar
instrumentos actualizados para una gestidn eficaz. Asimismo, esta enfocado en lo que
el cliente percibe y su perspectiva con el propdsito de satisfacer todas sus necesidades,
desarrollando un control de la gestidn proactiva de riesgos, ademas, indica que el
modelo GEMSES se origina del entendimiento de los requisitos y perspectiva de los
clientes con el objetivo de cubrir todas sus expectativas y necesidades. Por lo que
resulta importante y complementaria la supervision constante de la gestion de riesgos
gue trabajan con sistemas computarizados para la verificacidon de los estandares
fundamentales de supervision, estandares fundamentales de riesgo y estandares de
productividad.
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El modelo GEMSES se fundamenta en nueve principios que interactian de manera
sincronizada y se reflejan en sus diferentes fases. Estos principios, que le otorgan su
caracter moderno, humano, integral, eficiente y versatil, son:

Es un modelo de respuesta ante la crisis.

Centrado en las cadenas de valor.

Centrado en los resultados; tiempo, calidad, costos y satisfaccién.
Integracion de la gestidn estratégica, tactica y operativa.

Define el equipo y funciones en el proceso de gestion.

Centrado en el clientes, trabajadores y financiadores.

Escalable en toda o parte de la gestion.

Automatizacién de la gestion.

Investigacion.

W oo NDURWDNRE

GEMSES, esta compuesto por procesos que se complementan en “11 componentes
impartido en los macroprocesos representativos de los niveles de gestion” (Pérez,
2021):

Macroproceso estratégico: los procesos que lo constituyen son planificacion y
direccion, asi mismo estos tienen como componentes al modelo de gestion moderna,
el cliente como centro, estandares y buenas practicas, control de la gestion y
automatizacién - TIC, politica de humanizacién y comunicacién.

Macroproceso misional: conformado por las cadenas de valor, colaboradores
operativos y por un lider a cargo del monitoreo del flujo del proceso y del control de
las cadenas de valor.

Macroproceso de soporte: conformado por los procesos de apoyo que tienen la
funcién de proveedor todos los recursos necesarios para la ejecuciéon de las actividades
de la organizacidn, y sus componentes son: gestion de insumos y materiales, gestidon
de la investigacion, gestidn financiera y presupuestos, gestidn del capital y talento
humano y administracidn y gestion de las instituciones.

Aplicacion del Modelo GEMSES

El modelo busca cumplir con las expectativas y necesidades del cliente. Con el fin de
implantarlo de forma apropiada se debe seguir el siguiente procedimiento:

Paso 1: Determinar los procesos y las cadenas de valor.

Paso 2: Diagramar el esquema de los procesos y cadenas de valor de la organizacion,
ademas se determinan los macroprocesos (estratégicos, misionales y de soporte) que
la integran considerando la necesidad de los clientes.

Paso 3: Siguiendo con el desarrollo se realiza un esquema coyuntural de
responsabilidades, luego se procede a la definicion de los estandares y toda gestion
gue permita la supervisién de la misma.
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Paso 4: En este paso se determina el grado de gestion del estado actual de la
organizacidén, para cual se elabora el plan de gestion que abarca el estudio profundo de
cada una de las areas o departamentos, estos datos son tomados en cuenta para
construir el andlisis FODA.

Paso 5: Construccion del FODA que se obtiene del resultado de una analisis interno y
externo de la organizacion, resultado de ello tendremos el nivel de posicionamiento de
la gestion organizacional. Ademads, se podra determinar el nivel de gestidon donde se
encuentra la organizacion.

Paso 6: Después de un estudio profundo del estado en el que se encuentra la
organizacidn, se establece los objetivos a largo y mediano plazo, dando paso a la
formulacidn de la misidn, visién y valores de la organizacién teniendo en cuenta el
rumbo hacia la gestidon de excelencia. Seguidamente, se realiza una programacion de
las tareas de cada uno de los proyectos propuestos, de la mano de un mecanismo de
control para el seguimiento oportuno de todas las actividades.

Paso 7: Lo que sigue es describir como se va a llevar a cabo cada uno de los proyectos a
través de un cronograma de actividades donde ese establezca las fases y
responsabilidades, periodos, recursos, hitos y entregables que garanticen el éxito de
los proyectos implementados, ademas, como herramienta de gestidén se recomienda
utilizar la gestién de indicadores.

Paso 8: En este paso se debe realizar un balance integral de vigilancia para verificar el
avance de la ejecucién de las estrategias; se debe tener en cuenta que el plazo
adecuado para realizar dicha verificacion es de un mes y medio, sin embargo, la
supervision debe ser constante, para ello es importante tener un plan de control
automatizado de los indicadores especificos y generales.

Paso 9: Por ultimo, se debe realizar las evaluaciones para el monitoreo y analisis de la
efectividad del modelo; por lo que se sugiere realizar las evaluaciones siguiendo los
pasos cuatro y cinco. El cual permitira corregir los errores para una nueva
implementacion del modelo.

Niveles de Gestion del Modelo GEMSES

Para alcanzar la excelencia de gestion en el modelo GEMSES se debe pasar por un
proceso que implica cuatro niveles, donde cada nivel representa un porcentaje de
avance, a continuacion, se describe cada uno de ellos:

Nivel de Gestion de problemas: en este nivel la organizacidn tiende a presentar
muchos problemas de gestion, donde se intenta resolver cada uno de ellos Unicamente
para mitigar el problema es decir no se elabora un manual o instructivo estandar
donde se establezcan los pasos a realizar para prevenir que el error persista. Este nivel
representa el 25% de avance.

Nivel de Gestidon de actividades: este nivel de gestidn se refiere al cumplimiento de
tareas y funciones de los colaboradores de la empresa. Este nivel representa el 50% de
avance.
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Nivel de Gestidn de procesos: la organizacién que llegue a este nivel ha logrado
alcanzar resultados en cuanto a tiempo, calidad, costos y satisfaccién. Este nivel
representa el 75% de avance.

Nivel de Gestidn de proyectos: este nivel indica que la organizacién trabaja con un
enfoque de proyectos, ademads representa un 90% de avance.

Nivel de Gestion de excelencia: este nivel representa un 100% de avance, es decir la
organizacién ha logrado implementar y ver los resultados del modelo de gestién de
excelencia.

Componentes de los Niveles de Gestion:
Componentes del Nivel de Gestion Estratégica / Macroproceso Misional

Estdndares: Los estandares a implementar lo define la organizacidn segun el nivel que
lo requiera, se puede encontrar estdndares minimos o bdsicos como los
reglamentarios para cada pais, region y ciudad para ofrecer servicios.

Comunicacion e informacion: Pérez (2021), sefiala que la organizacién debe establecer
los canales de informacién y comunicacién adecuados, para incrementar los niveles de
calidad requeridos por los clientes y el de los colaboradores. Asi mismo este proceso
debe basarse en un lenguaje claro, efectivo y fluido para el receptor (cliente internoy
externo).

Modelo de gestion: como primera premisa antes de la aplicacién del modelo se debe
realizar una planeacién estratégica, donde se identifique el modelo de gestidn de la
organizacién. Definiendo claramente cual es el objetivo de la organizacion y que
estdndares pretende alcanzar, teniendo en cuenta sus debilidades y sus fortalezas.

Control de Gestidn y automatizacion de la gestidn: estos dos elementos son piezas
fundamentales para dar seguimiento al logro de la implementacién del modelo, el

propésito de la automatizacién es disminuir costos y maximizar el tiempo teniendo
control de los resultados de manera mas eficaz y eficiente.

Componentes del Nivel de Gestion Tactico/Macroproceso Misional

Cadenas de valor: la organizacidn debe definir las cadenas de valor considerando todos
los procesos involucrados, nombrar un responsable para que realice el monitoreo del
cumplimento de los procesos y determinar si el resultado o producto fue efectivo.

Implantacidn de estrategias: antes de plantear las estrategias es necesario que la
organizacién defina la misidn, visidn y los valores que los representa, estos deben ser
claros para todos los miembros de la organizacién. Es asi que con la misién ya
planteada se establecen los objetivos estratégicos, misionales y de soporte, estos a su
vez tienen que contar con sus objetivos especificos y deben se estar acorde a cada
componente del modelo. Asi mismo, se determinan las estrategias para el
complimiento de los objetivos, y para ello es necesario realizar un analisis situacional,
el cual incluye la matriz FODA.
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Documentos técnicos: la organizacion debe establecer los documentos técnicos con el
que los trabajadores deben de realizar sus actividades.

Componentes del nivel de gestién operativo

Gestidn de recursos humanos: de acuerdo con Ayenza (2018) citado en Pérez (2021)
“La gestion de los recursos humanos estd sujeta a cambios constantes que contintdan
afectando las reglas y procedimientos de trabajo, que actualiza el gobierno” (pag. XI).
Asi mismo hay que enfatizar que los colaborares son pieza fundamental de la
organizacién y son uno de los factores que influyen en la forma como funcionan las
organizaciones.

Equipos e instalaciones: este componente hace referencia a todos aquellos elementos
gue se requieren para que el colaborador se encuentre en un lugar apropiada y con
todo el equipamiento necesario para la ejecucién de sus funciones y
responsabilidades, asi mismo la organizacién debe garantizar el perfecto estado de los
equipos e insumos requeridos para la ejecuciéon de los servicios.

Capacitacion: una organizacion debe capacitar a sus colaboradores con nuevos
conocimientos y dotar de habilidades necesarias para realizar su trabajo, considerando
el entorno y los constantes cambios que se producen con la tecnologia.

Investigacion: el modelo GEMSES asume que la investigacion es fundamental para
brindar un mejor servicio. Ademas, este apartado considera como uno de los puntos
de referencia que permite al personal profesional conocer el nivel de experiencia para
sus puestos y requisitos de formacién.

Finanzas: Esta gestion comprende tres fases: ingresos y presupuesto, costes y
rentabilidad y ahorros. Es importante precisar que se debe tener claro los porcentajes
de utilidad de la organizacion.

EXCELENCIA DE GESTION

Respecto a la segunda variable, tedricamente no existe una definicién clara de
“excelencia de gestiéon” dado que el término excelencia, tiene un alcance mas
filoséfico, pero se podria decir que comprende todas las cualidades y beneficios que
una empresa puede obtener en un momento dado, en funcién de todos los servicios
gue brinda y todos los resultados que ha logrado con todos los grupos de interés.
Desde este punto de vista, se puede indicar que constituye una filosofia empresarial
porque su campo de trabajo es universal y completo. Por lo tanto, creemos que el
objetivo de la excelencia de gestidn es enfocarse en el éxito de la organizacién al
cumplir con las necesidades y expectativas de las organizaciones empresariales de
manera consistente y sustentable.

Después de haber investigado diversos conceptos sobre la excelencia de gestion se
puede precisar que, cuando una organizacidn necesita un cambio, mas productos o
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servicios, menos errores o un sistema de gestion; la organizacién se pondra como
objetivo implantar un modelo de excelencia. Teniendo en cuenta que hacer lo correcto
no es suficiente, porque solo la excelencia de gestion éptima puede lograr la
competitividad y la sostenibilidad, pero es necesario hacer mucho y desarrollar
herramientas especialmente disefiadas para ello.

Seidor (2021), menciona que actualmente existen diversos modelos de gestion de la
excelencia en el mundo, y cada uno determina los principales criterios sobre los que se
evalua el nivel de excelencia de una organizacién.

Los modelos que consideramos los mas importantes son: EFQM, SIX SIGMA, ISO 9000,
Malcon Baldrige, Modelo SERVQUAL, etc. A continuacidn, hablaremos de uno de los
modelos de excelencia identificado en nuestra investigacion.

Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

El modelo Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) fue desarrollado por el
National Institute of Standard and Technology en Estados Unidos, con el propésito de
fortalecer los conocimientos y aprendizaje, promover la comunicacidn y transferencias
de las buenas practicas entre las organizaciones, también busca ser una herramienta
de cambio para entender y gestionar la planificacion, el resultado y la formacién.

De acuerdo a Torres et al. (2013) citado en Pérez (2021) “el modelo de excelencia
Malcolm Baldrige, es un modelo que evalua la excelencia en la gestidn de la empresa,
con criterios de profundidad, ademads concede gran importancia al enfoque al cliente y
su satisfaccidon”. Asimismo, este modelo establece que los altos ejecutivos deben tener
un enfoque estratégico y priorizar las necesidades de los clientes; por lo tanto,
también tienen la obligacidn de liderar, cubrir las expectativas y administrar el
rendimiento tomando en cuenta los logros obtenidos. Las estrategias clave deben de
estar fundamentadas por estandares y evaluacion del cumplimiento, estos deben de
tener relacidn con los procesos fundamentales y la administracion del presupuesto;
teniendo como Unico propésito el incrementando del rendimiento de la organizacién y
la satisfaccidn de los clientes. De esta manera, se busca lograr una calidad de nivel
mundial, este modelo evalua distintas areas de las empresas, enfocandolos como un
conjunto integral de acciones.

Este modelo de gestidon estd compuesto por siete criterios de evaluacidn, y estan
conformadas por una estructura que cualquier organizacion sin importar el rubro o
tamafio puede utilizar para incrementar su nivel de calidad y mejorar su desempefio:

- Liderazgo: hace referencia al liderazgo que debe poseer la alta direccién.

- Planificacion estratégica: evalia como las organizaciones realizan la direccion
de sus estrategias y de qué manera establece el grado de importancia de la
hoja de ruta que se debe seguir.

- Enfoque al cliente: evalla la manera de cdmo la empresa u organizacién
identifica las necesidades de los clientes, y cdmo consigue satisfacer dichas
necesidades y fidelizarlos.
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- Medicidn, analisis y gestion del conocimiento: analiza el rendimiento de la
organizacidn, su funcionamiento y el uso efectivo de datos, para la
optimizacién de la gestion y proporcionar soporte adecuado a los procesos
organizativos clave, asi como la gestién del desempefio.

- Enfoque de la fuerza laboral: este criterio hace referencia al recurso humano de
la organizacion, para promover el desarrollo de todo su potencial y cémo todos
estos influyen significativamente para el cumplimiento de las metas y objetivos.

- Gestidn de procesos: evalla cado uno de los procesos mas relevantes de la
organizacién, puede ser el nivel de produccidn, fecha de entrega, proyecciones
de venta y gestion administrativa.

- Resultados: establece el rendimiento y fortalecimiento de la organizacion en
relacion a los pilares primordiales de negociacion.

Por otro lado, Alvarez (2012) citado en Pérez (2021) “el modelo de excelencia Malcolm
Baldrige se ha reconocido como una de las herramientas mds significativas para la
evaluacién y mejora del desempeiio de las organizaciones en los elementos criticos
que involucran el éxito de la empresa”, y se caracteriza por:

- Ser un estandar reconocido y adoptado mundialmente.

- Ser un modelo de facil comprension, completo, de resultados efectivos y
rapidos.

- Priorizar los temas clave de la empresa con una visién completa y a largo plazo,
adecuada a su realidad.

- Promover la implementacién de los criterios como herramienta para la
autoevaluacion y para la identificacién de puntos fuertes y dreas de mejora.

- Crear competitividad empresarial.

- Evaluar los resultados de la empresa y la mejora en todas sus areas clave.

La presente investigacion planted como hipdtesis general lo siguiente: existe una
relacion significativa entre el modelo GEMSES vy la excelencia de la gestion de la
empresa CIIDEG. Lima; y como hipdtesis especificas: 1.Existe una relacion directa entre
el modelo GEMSES y el nivel de gestion estratégica de la empresa CIIDEG. Lima,
2.Existe una relacién directa entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn tactico de la
empresa CIIDEG. Lima, 3.Existe una relacion directa entre el modelo GEMSES y el nivel
de gestidn operativa de la empresa CIIDEG. Lima.

MATERIALES Y METODOS

Esta investigacidn se baso en un enfoque cuantitativo, utilizo el método hipotético
deductivo, tipo aplicada, con un nivel correlacional, disefio no experimental y de corte
transversal.
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La determinacién de la poblacidn para este estudio fue definida, porque se considero a
los 20 trabajadores que constituyen la poblacién total de la empresa CIIDEG; es decir,
gue es esta investigacion “la poblacidn es finita porque tiene un nimero limitado de
elementos y se conoce la cantidad exacta de las unidades que la integran”
(Universidad Naval, 2012).

Para el desarrollo del presente estudio se ha utilizado como técnica la encuesta
mediante el desarrollo de un cuestionario conformado por 20 items, que se desarrolld
en la herramienta Forms Microsoft. Por ello las preguntas fueron divididas en dos
bloques, con el fin de medir las variables “modelo genses” y “la excelencia de gestion”.

La clasificacion de los items para medir la variable independiente MG, se tomé como
base a Perez (2021), de las cuales 11 items corresponden a las siguientes dimensiones:
nivel de gestidn estratégico, nivel de gestidn tactico y nivel de gestion operativo y para
medir la variable dependiente EG, se tomd como base el estudio de Tilly (2018), de los
cuales 09 items que corresponden a las siguientes dimensiones: costos, satisfaccion y
tiempo.

En la tabla 1, se muestra la escalera de valoracién del instrumento, que ha sido
desarrollado mediante la escala de Likert del 1 al 5, con la siguiente presentacion:
Nunca (1); Casi nunca (2); Algunas veces (3); La mayoria de veces (4); Siempre (5).
Mediante los resultados obtenidos del instrumento se hallé el nivel y rango de cada
una de las variables segun la siguiente informacién:

Tabla 1: Baremo - Nivel y Rango

Modelo GEMSES Excelencia de Gestign
11 - 26 -» Nivel Bajo 8- 11 -= Nivel Bajo
27— 42 -» Nivel Medio 22 — 34 -» Nivel Medio
43 - 55 -> Nivel Alto 35— 45 -= Nivel Alto

Fuente(s): Eloboracion Propia

Para determinar el nivel de confiabilidad del instrumento fue a través del coeficiente
del Alfa de Cronbach (a”) y la validez revisada por juicio de 03 expertos en la materia.
Para ello se aplicé una prueba piloto a 11 trabajadores de la poblacién definida, esto
ayudo a medir los tiempos en que se demoran resolver las encuestas y determinar la
fiabilidad del instrumento.

En la Tabla 2, se muestra la interpretacion de la aplicacidn del estadistico del
coeficiente del Alfa de Cronbach al instrumento que mide el Modelo GEMSES que
obtiene como valor 0.819, donde se comprueba que el grado de la confiabilidad del
instrumento aplicado es adecuado.

Tabla 2: Estadistico de confiabilidad aplicado al instrumento que mide la variable Modelo GEMSES.
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Alfa de Cronbach M de elementos

819 11
Fuente(s): Eigborocidn Propia mediante el software 180 5P5E statistics 25,

En la tabla 3, se muestra la interpretacidn de la aplicacién del estadistico del
coeficiente de Alfa de Cronbach al instrumento que mide la Excelencia de Gestion que
obtuvo como valor 0,711, donde se comprueba que el grado de la confiabilidad del
instrumento aplicado es adecuado.

Tabla 3 Estadistico de confiabilidad aplicado al instrumento que mide la variable Excelencia de
Gestion.

Alfa de Cronbach M de elementos

A11 9
Fuente{s): Elaboracion Propio mediante of software IBM 5PSS stotistics 25.

Para el analisis estadistico se utilizo el software SPSS versién 25.0. Los resultados
descriptivos se expresaron en tablas de frecuencia y porcentajes. Seguido, se realizd la
prueba de Shapiro-Wilk para establecer la normalidad de los datos. Luego, se realizé la
prueba estadistica para las pruebas de hipdtesis utilizando el calculo del Coeficiente de
Correlacion Rho de Spearman a un nivel de significancia < 0.05.

RESULTADOS
a. Analisis estadistico de la muestra

A continuacidn, se presentan los resultados con base a las respuestas obtenidas sobre
la aplicacién del modelo GEMSES por parte de los veinte (20) trabajadores de la
empresa CIIDEG.

b. Analisis estadistico descriptivo de las variables

En la figura 1, muestra los resultados de la aplicacion del Modelo GEMSES en la
empresa CIIEG desde la perspectiva de los trabajadores. se observa que el 80% (n=
16) indicd hacer uso del modelo de excelencia siempre (40%, n= 8) y la mayoria de las
veces (40%, n= 8), mientras que el 20% (n=4) solo lo usa algunas veces; no obstante,
es oportuno sefialar que no hubo casos para la aplicacion menos frecuente del

modelo ni para su no aplicacion.
Figura 1. Variable modelo GEMSES
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Variable 1: Modelo GEMSES
Fuente(s): Elaboracidn propio medionte el Softwore IBM SPS5 25

La figura 02, muestra los resultados de la excelencia de la gestién en la empresa CIIEG
desde la perspectiva de los trabajadores. El porcentaje mads alto de encuestados (35%,
n=7) considera que la empresa siempre presenta excelencia en general, el 25% (n=5)
considera que se logra la mayoria de las veces y el 40% (n=8) restante, afirma que la
empresa alcanza la excelencia algunas veces. Ningln encuestado considerd que la
empresa no refleja excelencia en las dimensiones estudiadas.

Figura 2. La excelencia en la gestion de CIIDEG.
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Variable 2: Excelencia de la gestion

Fuente(s): Eiabaracion propio mediante &f Softwore IBM SP55 25

a. Analisis estadistico descriptivo de las dimensiones

Adicionalmente, se hizo el analisis descriptivo para cada una de las dimensiones de
las variables. La figura 03, concentra las respuestas obtenidas de los trabajadores del
CIIDEG con respecto a la aplicacién del modelo GEMSES en los tres niveles de gestion:
estratégico, tactico y operativo.

Figura 3. Aplicacion del modelo GEMSES en los niveles estratégico, tactico y operativo.
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Fuente(s): Elaboracion propio mediante & Softwore IBM SPSS 25

En primer lugar, sobre el nivel estratégico se muestra amplia aplicacién del modelo
GEMSES, dado que el 45% (n=9) aplican el modelo de excelencia la mayoria de las
veces, el 35% (n=7) lo emplean siempre y el 20% (n=4) lo utilizan algunas veces. Cabe
sefialar que en este nivel no se registraron respuestas para las opciones ‘casi nunca’ ni
‘nunca’, lo que permite evidenciar que el modelo ha sido utilizado por todos los
participantes de la organizacion.

Respecto al nivel tactico, la figura 03 permite evidenciar que el 30% (n=6) de los
trabajadores siempre utilizan el modelo de gestion y el 20% (n=4) lo utiliza casi
siempre, mientras que el 50% restante se distribuyen entre usar el modelo la mayoria
de las veces y casi nunca (25%, n=5; cada una). De esta manera, se observa que el nivel
tactico, los participantes utilizan el modelo de gestién, aunque algunos lo hacen de
manera esporadica.

En cuanto al nivel operativo, el 70% (n=14) de los empleados coinciden en que aplican
el modelo de excelencia algunas veces en este nivel, mientras que el 20% (n=4)
afirman que utilizan el modelo la mayoria de las veces y el 10% (n=2) lo hace siempre
(figura 3). En esta dimension de la variable Modelo GEMSES, se observa que ningun
encuestado contestd que se apliqgue con menos frecuencia o no se aplique el modelo
de gestidén asumido por la organizacion.

A continuacidn, se presentan respuestas obtenidas de los trabajadores de CIIDEG con
respecto a la aplicacion de la excelencia de gestidn en las tres dimensiones: costos,
satisfaccion y tiempo (figura 04).

Figura 4. Dimensiones de la excelencia: Costos, satisfaccion y tiempo.
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Fuente(s): Elabaracion propia mediante e Softwore [BM 5P55 25

En cuanto a la dimension de costo como parte de la variable excelencia, el 75% (n= 15)
de los encuestados, la empresa siempre alcanza un nivel excelente en materia de
costos a partir de la aplicacidon del modelo y solo el 10% (n= 2) cree que la excelencia
en cuanto a los costos se logra algunas veces. Ninguno de los encuestados considera
que haya casos en los que no se precisa la excelencia en cuanto a costos una vez
aplicado el modelo (figura 4).

Por otro lado, como se observa en la Figura 04, el 100% de los encuestados consideran
gue la excelencia esta presente siempre en lo concerniente a la satisfaccidon. No hubo
respuestas negativas en cuanto a esta dimensién.

Por otra parte, respecto a la dimensidén tiempo como parte de la variable excelencia, se
aprecia que mas de la mitad de los encuestados 55% (n=11) considera que la empresa
siempre presenta excelencia en cuanto a los tiempos establecidos y el 15% (n=3)
algunas veces.

b. Prueba de normalidad
Previo a los analisis descriptivos e inferenciales, se procedié a hacer la correspondiente
prueba de normalidad. Ante esto se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

(p=0.05), los resultados calculados por dimensiones de las variables se muestran en la
tabla 4y en la tabla 5, se detallan los resultados por variable.

Tabla 4: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk calculada para las dimensiones de las variables 1y 2
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Shapiro-Wilk
Estadistico el Sig.
TOTAL_NE 159 20 032
TOTAL_NT ,150 20 017
TOTAL_NO 347 20 003
TOTAL_COS 307 20 010
TOTAL_SAT 226 20 005
TOTAL_TIEM 228 20 ,002

Fuente(z): Eloboracion propic medionte ef Softwore 1814 5P55 25,

Tabla 5: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk calculada para los totales por cada variable 1y 2

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TOTALT_v1 886 20 023
TOTALT V2 873 20 014

Fuente(s): Elaboracion propic mediante ef Saftware 180 5F55 25,

Para ambas tablas 4 y 5, los resultados del andlisis muestran que las distribuciones
tanto de las variables y las dimensiones son no normales, por ende, se aplico las
pruebas no paramétricas.

c. Prueba de correlacion de hipétesis general

En seguida, se presentan los resultados para el objetivo general que es determinar la
relacion que existe entre MG y EG, lo cual nos va a permitir dar respuesta a la hipdtesis
general planteado:

Objetivo general:

Determinar la “relacién que existe del modelo GEMSES vy la excelencia de gestion en la
empresa CIIDEG. Lima, 2021”.

Hipétesis general:

Ho No existe una relacidn significativa entre el modelo GEMSES y la excelencia de la
gestion de la empresa CIIDEG. Lima, 2021.

H1 Existe una relacion significativa entre el modelo GEMSES y la excelencia de la
gestion de la empresa CIIDEG. Lima, 2021.
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Para las pruebas de hipétesis se utilizo para el analisis el Coeficiente de correlacion Rho
de Spearman con un nivel de significancia p=.005. El primer analisis permitié observar
las relaciones subyacentes entre las variables.

En la Tabla 06, muestra que se obtuvo un coeficiente rS =.758 (p=.001). Este
coeficiente refleja una correlacién positiva considerable y, por tanto, se rechaza la
hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis de investigacion alterna (Hi). Es decir, existe
una relacidn significativa positiva alta entre la aplicaciéon del modelo GEMSES y la
excelencia de la gestion de la empresa CIIDEG, Lima, 2021.

Tabla 6: Prueba de correlaciéon de hipotesis general (Modelo GEMSES y Excelencia de la gestion

Correlaciones

Modelo Excelencia de
GEMSES Gestidn
Rho d Coeficiente d
o de oe u:leie e 1,000 758
Spearman del correlacian
W1 GEMSES
caelo sig. (bilateral) . 000
N 20 20
Coeficiente d
oe |c|er1'e e 758+ 1,000
Excelencia de correlacian
Gestian Sig. (bilateral) ,ooo
N 20 20

*_La correlacian es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Fuente(s): Elaboracion propio mediante i Software B0 P55 25

Objetivo especifico 1:

Establecer la “relacion que existe entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn
estratégica de la empresa CIIDEG. Lima, 2021”.

Hipétesis especifica 1:

Ho1 No existe una relacién entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidon estratégica de
la empresa CIIDEG. Lima, 2021.

He1 Existe una relacion directa entre el modelo GEMSES vy el nivel de gestidn
estratégica de la empresa CIIDEG. Lima, 2021.

En la Tabla 7, muestra un coeficiente rS =.788 (p= .001). Por ende se rechaza la
hipdtesis especifica nula (Ho1) y en consecuencia se aprueba la hipotesis alterna (Hei)
ya que existe una correlacién positiva muy fuerte entre la aplicacién del modelo y el
nivel de gestidn estratégica de la empresa CIIDEG. Lima, 2021. Dicha correlacion es
positiva alta.

Tabla 7: Prueba de correlaciéon de hipotesis general (Modelo GEMSES y Nivel de gestion estratégica)
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Correlaciones

Maodelo Mivel
GEMSES Estratégico
Fhod Coeficiente d
o de oe |c|er1re e 1,000 75g%*
Spearman del correlacidn
W1 GEMSES
oaelo sig. (bilateral) ) 000
N 20 20
Coeficiente d
oe |c|e!1re e 788+ 1,000
el Estratéa correlacian
M egico
el Estrates sig. (bilateral) 000
N 20 20

*_ La correlacian es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente{z): Eloborocion propio medionte of Softwore B0 SPSS 25

Objetivo especifico 2:

Establecer la “relacion que existe entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn tactico
de la empresa CIIDEG. Lima, 2021".

Hipétesis especifica 2:

Ho2 No existe una relacién entre el modelo GEMSES y el nivel de gestién tactico de la
empresa CIIDEG. Lima, 2021.

Hez Existe una relacion directa entre el modelo GEMSES vy el nivel de gestion tactico de
la empresa CIIDEG. Lima, 2021.

En cuanto a la correlacién entre la aplicacién del modelo GEMSES y el nivel de gestidn
tactico en la Tabla 8, se observa que rS = 0,866 (p=.001), de esta manera, se evidencia
una correlacion positiva muy fuerte. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis especifica
nula (Hoz2) y en consecuencia se aprueba la hipdtesis alterna (Hez); ya que existe una
correlacién entre la aplicacién del modelo GEMSES y el nivel de gestidn tactico de la
empresa CIIDEG. Lima, 2021.

Tabla 8: Prueba de correlacion de hipotesis general (Modelo GEMSES y el Nivel de gestion tdctico)

Correlaciones

Modelo . .
GEMSES Mivel Tactico
Rho d Coeficiente d
o de oe |c|er1re e 1,000 8667
Spearman del correlacian
it GEMSES
caslo Sig. (bilateral) ] 000
N 20 20
Coeficiente d
oe H:leie e 866%* 1,000
el Tacti correlacian
N
el Tactice sig. (bilateral) 000
M 20 20

*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente(z): Eloborocion propio medionte of Softwore I1BA SPSS 25

Objetivo especifico 3:
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Establecer la “relacion que existe entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidon

operativa de la empresa CIIDEG. Lima, 2021”.

Hipétesis objetiva 3:

Hos No existe una relacion entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn operativa de la

empresa CIIDEG. Lima, 2021.

Hes Existe una relacion entre el modelo GEMSES y el nivel de gestion operativa de la

empresa CIIDEG. Lima, 2021.

Finalmente, a través de la prueba realizada a la tercera hipoétesis especifica, se obtuvo
un coeficiente de correlaciéon rS = 0,546 (p=.003), como se evidencia en la tabla 09.
Este resultado refleja una correlacién positiva considerable. Con base en este
resultado, se rechaza la hipdtesis nula (Hos) y en consecuencia se aprueba la hipdtesis
alterna (Hes3) sobre la existencia de una correlacién entre el modelo GEMSES vy el nivel
de gestion operativo de la empresa CIIDEG, Lima, 2021.

Tabla 9: Prueba de correlacion de hipotesis general (Modelo GEMSES y el Nivel de gestion operativo)

Correlaciones

Modelo Mivel
GEMSES Operativo
Rho d ici
ode Cneflcleitede 1,000 546+
Spearman del correlacion
Wl GEMSES
odelo sig. (bilateral) 013
M 20 20
Coeficiente d
oe |1:|Ef1'e e sag* 1,000
el O “ correlacion
M
WELUREIEIVG  cis (bilateral) 013
M 20 20

*_La correlacian es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Fuente(s): Elaboracion propio mediante i Software B4 SP55 25

DISCUSION

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

En la investigacion se planted como objetivo general determinar la relacién que existe
el modelo GEMSES vy la excelencia de gestion en la empresa CIIDEG. Con base en los
resultados (rS = .758; p=.001), se probd que existe una relacion positiva considerable,
lo cual significa que en la medida que se aplica el modelo GEMSES se incrementa la
excelencia en la empresa. De esta forma, es posible ubicar al modelo GEMSES como uno
que, a decir de Principe (2019), es capaz de aportar a las organizaciones para que
alcancen alto rendimiento y excelencia, lo cual es necesario en una sociedad que se
caracteriza por ser cada vez mas globalizada y competitiva.

El primer objetivo especifico estudiod la relacién entre el modelo GEMSES y el nivel de
gestidn estratégica de la empresa CIIDEG; esta relacién resulté ser positiva muy fuerte
(rS = .788; p= .001). Este resultado muestra, al igual que en las investigaciones de
Jabalera et al. (2019) con el modelo de excelencia EMC2 en un hospital y Lallana (2018)
la existencia de una relacion positiva con el mismo modelo empleado.

Al estudiar la relacion entre el modelo GEMSES y el nivel de gestidn tactico de la empresa
CIIDEG, los resultados también fueron favorables al alcanzar una correlacion positiva
muy fuerte (rS = .866; p= .001). La aplicacion del modelo en este nivel de gestién
incrementd la excelencia igual que lo ha hecho en otras organizaciones del sector
publico y privado (Pérez, 2020). Los beneficios observados para la organizacion son
consistentes con los hallazgos de Soto (2018) al aplicar el EFQM en el sector inmobiliario
espafiol y Lucero (2020) con el mismo modelo en el sector automotriz ecuatoriano.

La prueba de hipdtesis del tercer objetivo especifico estudid la relacién que existe entre
el modelo GEMSES y el nivel de gestion operativa de la empresa CIIDEG. Se constatd una
correlacién positiva considerable (rS =546; p=.003) entre la aplicacién de este modelo y
la excelencia de la organizacion. Estos resultados nuevamente coinciden con estudios
previos del mismo modelo (Pérez, 2020) e implican que, si se desea mejorar la excelencia
de la gestidn, la aplicacion del modelo GEMSES es una opcion recomendable que ofrece
resultados similares a modelos por procesos como el aplicado por Sotelo (2016) y otros
modelos de excelencia en el contexto de las PYME peruanas (Dioses, 2016).

En general, estos resultados son equiparables a de Sotelo (2016), Soto (2018) y Orellana
(2018) quienes aplicaron el modelo EFQM en empresas de diferentes giros en el ambito
nacional e internacional. También confirman lo expresado por Colunga et al. (2018),
quienes dicen que los modelos de excelencia contribuyen a las competencias clave y los
elementos fundamentales para el éxito en centros de investigacion como el CIIDEG.

CONCLUSIONES

Existe una relacién positiva considerable entre la aplicaciéon del modelo GEMSES vy la
excelencia en la empresa CIIDEG. Es decir, en la medida que se aplica el modelo, la
empresa muestra mayor excelencia lo cual es un indicador que el modelo GEMSES
produce resultados tan favorables como otros modelos de excelencia conocidos.
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La aplicacién del modelo GEMSES en el nivel estratégico se relaciona positivamente con
la excelencia de la empresa CIIDEG. Esto se concluye a partir de los resultados del
coeficiente de Spearman.

La aplicacion del modelo GEMSES en el nivel tactico se relaciona positivamente con la
excelencia de la empresa CIIDEG. En la medida que se aplica el modelo en este nivel de
gestidn incrementa la excelencia en las organizaciones.

La aplicacién del modelo GEMSES en el nivel operativo se relaciona con la excelencia de
la empresa CIIDEG. Sin embargo, es preciso que se profundice la aplicacién del modelo
para que los resultados mejoren.

El modelo GEMSES es capaz de presentar resultados de excelencia similares a los de
otros modelos mds conocidos por que es factible su utilizacién en el contexto peruano.

RECOMENDACIONES

Al equipo directivo y personal, Implementar en toda la organizacion los 9 principios del
modelo GEMSES.

Al equipo directivo de CIIDEG, implementar el modelo GEMSES especificamente en el
proceso de control de indicadores automatizados para gestionar cambios inmediatos en
funcién de los problemas identificados.

A los responsables de las cadenas de valor realizar la trazabilidad de los procesos de las
cadenas de valor, relacionado a satisfacer las necesidades de los clientes.

Al equipo administrativo, involucrarse de manera planificada y estructurada en el
avance de cumplimiento de metas de la organizacion, asi como realizar analisis de los
indicadores relevantes de los insumos, materiales y equipos de la empresa.

A la comunidad cientifica realizar nuevas investigaciones en las que se aplique este
modelo de excelencia GEMSES en otros tipos de empresas que ofrezcan productos y
servicios, ya que dicho modelo ha dado resultados positivos en diferentes contextos del
sector publico y privado.
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