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Introducción

Una de las necesidades que tienen las empresas del sector de las 
telecomunicaciones, es  llevar a cabo la gestión empresarial con orientación 
estratégica, apoyándose en un modelo de calidad que les permita obtener 
ventaja competitiva.   Ello requiere desarrollar un modelo de calidad, 
formado por el modelo iberoamericano de excelencia en gestión, y el 
modelo de cuadro de mando integral.

Históricamente la medición de las organizaciones del sector de las 

que las empresas realicen procesos estratégicos de calidad que les 
permitan anticiparse a   los factores del entorno y la evolución del 

para permanecer y crecer en el negocio.

El grupo de investigación de Telecomunicaciones de la Universidad 
Manuela Beltrán está participando en esta importante rama de gestión 
de las telecomunicaciones, fomentando el desarrollo de estudios para dar 
aportes estratégicos a los procesos tecnológicos del país  y  al uso de esta 
nueva herramienta dentro del sector. 

Objetivo

Desarrollar un  modelo de autodiagnóstico estratégico basado en el Modelo 
Integrado de Calidad Iberoamericano y Cuadro de Mando Integral  para el 
sector de las telecomunicaciones

Para lograr este objetivo se seguirán cuatro fases que se desarrollarán 
durante dos años.

Conceptualización

Dentro de las técnicas, herramientas y modelos  ampliamente aceptados 
en la actualidad sobre gestión de organizaciones, dos de los más 
extendidos y aceptados en nuestro entorno económico son el Modelo 
Iberoamericano de Excelencia en la Gestión) y el Balanced Scorecard 
(también llamado “Cuadro de Mando Integral”).

Aun siendo su origen y aplicación fundamentalmente distintos, ambos 
comparten los mismos principios básicos y son complementarios en 
cuanto a su objetivo.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia (FUNDIBEQ) es un modelo 
descriptivo y global de evaluación y aprendizaje de la excelencia en la 
gestión. Por su parte, el Balanced Scorecard (BSC) se ha constituido en 
los últimos tiempos como un modelo excelente de enfoque estratégico 
que da una solución avanzada y practica al despliegue, implantación 
y gestión de la estrategia de las organizaciones dirigiéndolas hacia la 
creación de valor.

Una de las necesidades que tienen las empresas del sector de las 
telecomunicaciones, es  llevar a cabo la gestión empresarial con orientación 
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estratégica, apoyándose en un modelo de calidad que permita ayudar a 
las empresas a obtener ventaja competitiva.   Ello requiere desarrollar un 
modelo de calidad, formado por el modelo iberoamericano de excelencia 
en gestión, y el modelo de cuadro de mando integral.1

A continuación, antes de desarrollar los elementos básicos del Modelo 
Integrado  FUNDIBEQ & BSC, se introducirá brevemente los principios y 
características básicas de los modelos de partida.

3.1 El Modelo Iberoamericano de Excelencia (Fundibeq).

A principios de 1999, en Cartagena de Indias (Colombia), se celebró 
una Convención en la que participaron 80 representantes de 17 países 
iberoamericanos donde se logró consensuar, entre otros documentos, el 
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión se compone de 
nueve criterios divididos en cinco procesos clave, procesos facilitadores, y 

Los PROCESOS FACILITADORES cubren todo aquello que una 
organización hace y la forma en que lo hace.

1. LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION (140 puntos) 

2. POLITICA Y ESTRATEGIA (100 puntos) 

3. DESARROLLO DE LAS PERSONAS (140 
puntos)

4. RECURSOS Y ASOCIADOS (100 puntos) 

5. CLIENTES (120 puntos) 

Los RESULTADOS cubren aquello que una 
organización consigue y son causados por la 
gestión realizada.

6. RESULTADOS DE CLIENTES (110 puntos) 

7. RESULTADOS DEL DESARROLLO DE LAS 
PERSONAS (90 puntos) 

8. RESULTADOS DE SOCIEDAD (90 puntos) 

9. RESULTADOS GLOBALES (110 puntos) Figura 1: Modelo Iberoamericano 
de Excelencia en la Gestión

1
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Las organizaciones, de cualquier tipo o sector empresarial, tamaño, 
estructura o madurez en calidad, necesitan, para tener éxito, establecer 
un sistema de gestión apropiado. El Modelo Iberoamericano de Excelencia 
en la Gestión es un  instrumento práctico que ayuda a las organizaciones, 
medir en qué punto se encuentran dentro del camino hacia la excelencia 
y analizando las diferencias y lagunas que pueden existir dentro de la 
organización para alcanzarla. 

El modelo no da soluciones, sino orientaciones y es útil por las siguientes 
razones:

• Da coherencia y visión integrada de la gestión.
• Ayuda a no olvidar ningún elemento importante mediante la revisión 

estructurada de criterios y subcriterios.
• Es un lenguaje común, interno y externo, que permite comparar 

nuestra gestión con la de otros.
• Sirve como herramienta de ayuda para conocer mejor la organización 

e, incluso, evaluar y medir el grado de avance hacia la excelencia.
• Es una guía inspiradora para la mejora continua a través de la 

mejora y puntos fuertes.

Es importante resaltar que el modelo concede especial importancia tanto 
a los resultados de desempeño del modelo, como a las percepciones que 
las partes interesadas tienen de estos2.

3.2  El “Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral”

El Balanced Scorecard es un modelo avanzado de orientación estratégica 
de las organizaciones. Nació, fruto de los trabajos de R. Kaplan y D. Norton, 
a principios de los noventa como una herramienta que permitía medir de 
una forma integral el desempeñó de una organización, incluyendo, además 

Sin embargo, posteriormente el Balanced Scorecard ha evolucionado 
profundamente en su concepción integrando y desarrollando elementos 

avanzados de implantación y gestión 
estratégica.

Los objetivos e indicadores del CMI se derivan 
de la visión y las estrategias de una organización 
y contemplan la actuación de ésta desde 4 
perspectivas: , la del Cliente, la del 

y la de ,

2

Figura 2: Las cuatro Perspectivas 
del Cuadro de Mando Integral
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De esta forma, permite a las organizaciones transformar su estrategia 
en términos operativos y desplegarla a todos los niveles, incluso al 
nivel individual, facilitan una mejor alineación de toda la organización y 

entornos cambiantes.

Actualmente, el Balanced Scorecard es el modelo de gestión estratégica 
más aceptado e implantado por las organizaciones de cualquier sector, 
tanto privado como publicó, de todo el mundo 3.

4. El Modelo Integrado FUNDIBEQ & BSC: “Modelo de Autodiagnóstico 
Estratégico para el Sector de las Telecomunicaciones en 
Colombia”

Ambos enfoques (Modelo Iberoamericano de Excelencia y Balanced 
Scorecard) comparten unos principios básicos:

• Orientación hacia los resultados: equilibrio y satisfacción de todos los 
grupos de interés relevantes para la organización.

• Orientación al cliente (punto básico en la creación de valor): el cliente 

eslabón clave, mediante sus percepciones y comportamientos, en la 
cadena de creación de valor.

• Constancia en los objetivos: coherencia en la dirección marcada con 
un enfoque que equilibre los distintos plazos temporales (corto, medio 
y largo plazo).

• Gestión por procesos y hechos: las actividades interrelacionadas, 
ordenadas en procesos, se gestionan de acuerdo con información 

• Desarrollo e implicación de las personas: énfasis en los valores 

que fomenta el compromiso de todos.
• Aprendizaje y mejora continua: se fomenta el aprendizaje continuo, 

la mejora de los procesos y la adaptación continúa a los cambios en 
el entorno.

4. 1 El Modelo Iberoamericano de Excelencia aporta enfoques 
de gestión excelente, entre los que cabe destacar los siguientes:

• Potenciación del liderazgo: liderazgo como elemento fundamental de 
orientación y cohesión organizativa.

• Innovación: se gestiona y comparte el conocimiento dentro de la 
organización en una cultura de innovación.

• Desarrollo de alianzas: la organización establece alianzas mutuamente 

integración.
• Responsabilidad social: se adopta un enfoque ético de compromiso 

social con un enfoque a largo plazo.

3
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4.2 El Balanced Scorecard aporta al modelo integrado:

• Herramientas avanzadas de implantación y gestión estratégica.
• Enfoques de despliegue estratégico en la organización a partir de una 

• Integración de estrategia, medición, establecimiento de metas y 
acción.

• Sistemas de priorización estratégica de medidas, acciones y 
recursos.

• Orientaciones de enfoque estratégico de toda la organización a través 
de la participación y el seguimiento participativo e integrado de todos 
los elementos de gestión.

exitosos y aceptados en nuestro entorno (el Modelo Iberoamericano de 
Excelencia y el Balanced Scorecard), el Modelo Integrado FUNDIBEQ  & 
BSC viene a dar una respuesta a la necesidad real que tienen todas las 
organizaciones con vocación de liderazgo: la creación de un  modelo 
de gestión que integre los conceptos de excelencia en la gestión con la 
necesaria orientación estratégica que debe alinear a toda la organización 
en una dirección cuyo objetivo es el liderazgo en la creación de valor.

5. Conclusiones 

El proyecto descrito responde a varios 

• Diagnóstico y pronóstico del entorno 
y situación actual de las empresas en 
sus diversos campos del sector de las 
telecomunicaciones.
• Servicio de asesorías en modelos de 
calidad, planes estratégicos y cuadro de 

mando integral
• Formar un nuevo campo de investigación con nuevas identidades para 

la UMB
• Abrir nuevos espacios para realizar convenios empresa - universidad 

para el desarrollo y análisis del proyecto de investigación.
• Un nuevo enfoque del Programa de Ingeniería de Sistemas de la 

UMB.

Figura 3: Modelo Integrado 
Fundibeq & BSC 
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